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INTRODUCCION

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid gestiona la recepcion y devolucion de los
objetos perdidos en la ciudad que entregan particulares, taxistas, EMT, Metro de Madrid, AENA, RENFE y
Correos.

Las personas usuarias pueden emplear para comunicarse con el servicio los distintos canales que el
Ayuntamiento de Madrid pone a disposicién de la ciudadania: presencial en las instalaciones fisicas (Paseo
del Molino 7-9, situada en el barrio de Legazpi), atencidon telefénica (915279590) y el canal de atencidn
online, que, engloba a su vez, tanto la web municipal (www.madrid.es) como el correo

electrénico objetosperdidos@madrid.es.

igacion.com
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2
OBJETIVO

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid, a través de la Subdirecciéon General de Compras y Servicios, pone en marcha
este estudio con el objetivo general de conocer la opinidn y grado de satisfaccion de las personas usuarias
de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid con el servicio prestado.
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Asimismo, se persigue obtener informacion sobre otros aspectos relevantes para la entidad relacionados con (@)

las motivaciones de uso de la Oficina o la expectativa previa que existe del servicio. (@]
o

==

v

Aunque la pretension fundamental es obtener un conocimiento general sobre la opinion que la persona >

C

usuaria tiene sobre la Oficina de Objetos Perdidos, en algunos aspectos es preciso tener en cuenta la 6

e

particularidad que ofrece la atencidn al publico en cada uno de los tres canales o vias de contacto diferentes. 8
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METODOLOGIA:
FICHA TECNICA

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Se realizaron un total de 1435 encuestas a personas usuarias, entre el mes de septiembre y octubre de
2018, conseguidas a través de a los tres canales de respuesta de la Oficina de objetos perdidos. La muestra
seleccionada se ha establecido en funcidon del volumen de actividad de cada uno de estos canales de
atencion:

&

 Canal presencial: se consiguieron 730 encuestas validas, dirigidas a aquellas personas usuarias que U
acuden fisicamente a la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid. S
 Canal telefdnico: se realizaron un total 335 encuestas validas de entre las personas usuarias que E‘;
contactaron con el servicio de asistencia telefénica en el mes de realizacion del trabajo de campo. ;N

"

e Canal online: se obtuvieron 370 cuestionarios validos de entre todos las personas usuarias que )
realizaron su consulta a la oficina de objetos perdidos. f':'

O

—

(@

Previo al inicio del trabajo de campo se realizd una prueba piloto de 41 encuestas (20 telefénicas y 21 _8
presenciales). o—
=

Se ha aplicado una explotacidon global de variables comunes a los tres canales, y se han analizado por =
=

separado los que merecian un tratamiento diferenciado, incluyendo las valoraciones y el cumplimento de las
expectativas del servicio.
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RESULTADOS
GENERALES:

Perfil de
persona
usuaria

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

P1. Sexo

P2. ¢{Reside usted en la ciudad
de Madrid?

El perfil de persona usuaria se ha construido en torno a dos
variables sociodemograficas, el sexo y el lugar de residencia.

En cuanto al sexo, muestra una proporcion equilibrada ya
que la muestra se compone de un 53,5% de hombres y
46,5% de mujeres.

Respecto al lugar de residencia, son rotundamente
mayoritarias las personas usuarias del servicio que residen en
la ciudad de Madrid, suponiendo mas de tres cuartas partes
del total (81,5%), frente a las 18,5% de foraneas.
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RESULTADOS
GENERALES:

Modo de
conocimiento
de la Oficina

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

De entre los diferentes medios a través de los cuales las personas usuarias conocieron el servicio, hay tres
principales que superan el 20% de los casos: Internet, Familiares, amigos o companeros y Carta o
notificacion.

Del resto de casos, se puede destacar las oficinas de medios de transporte (AENA, RENFE, METRO, EMT,

TAXI O CORREOQS), que superan el 10% y el teléfono 010, que se queda ya en el 6,3%. %
o
c
P3. ¢ Como conocid la oficina de objetos perdidos (aunque haya sido en una ocasién anterior)? 9
0% 5% 10% 15% 20% 25% g
Internet 1 22,3% 'c—n
’ it
Familiares, amigos, compafieros | 21,1% g;
Carta o notificacion | 20,7% =
AENA, RENFE, METRO, EMT, TAXI O CORREOS | 10,8% °(6:
Otros medios 1 9,3% 6
Teléfono 010 | 6,3% (04
Soy taxista/conductor 1 3,8% ?9
Me informé taxita, condutor, recepcion donde perdié objeto ] 2,8% §
Policia o Guardia Civil ] 1,6% g

Medios de comunicacién __| 1,4%
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RESULTADOS
GENERALES:

Uso previo de
otras oficinas
de Objetos
Perdidos

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El 57,8 % de las personas usuarias acude directamente a este servicio tras la pérdida o robo del objeto,
cabe destacar el incremento de esta forma de proceder, ya que en el 2017 significaba el 42,9%.

Por orden de importancia, los servicios mas utilizados previamente por los usuarios y las usuarias para
intentar recuperar sus objetos fueron: la policia (19,9%), el servicio de taxis (9,9%) y EMT (7,2%). El resto de

servicios no alcanzan el 5% de consultas. %
-
C
. . . o . o
P4. Antes de acudir a Objetos Perdidos, ése habia dirigido previamente a U
informacién/objetos perdidos de...) O
o
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% ’_|:
7,
A Ningun otro sitio | 57,8% QO
=]
A la policia, a denunciar | 19,9% C
Taxi 9,9% ("_J
EMT 7,2% 8
METRO 4,7% o)
AENA 3 8% ;
Otros _ 13,3% =
=

RENFE ] 2,5%
CORREOS ] 0,6%
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RESULTADOS
GENERALES:

Motivo por el
que acude a
Objetos
Perdidos

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El principal motivo por el que las personas
usuarias se ponen en contacto con la
Oficina de Objetos Perdidos, al igual que
en 2017, es consultar si se ha encontrado
un objeto extraviado (60,4% de los
usuarios).

Un 34,3% de los usuarios y las usuarias lo
ha hecho para recoger un objeto que ya
habia sido localizado. .

Es mucho mas residual, en cambio, el
porcentaje de personas usuarias que
acude para entregar un objeto hallado o
comunicar que lo ha encontrado (5%).

El 11,1% encontro el objeto buscado,
valor practicamente idéntico al de 2017
(10,7%).

P5. ¢ Ha venido/llamado/realizado una consulta a la Oficina de
Objetos perdidos para... ?
Otro motivo ’ 0,3%

Entregar/ comunicar que he 0
encontrado un objeto :| 5,0%

Recoger un objeto

34,3%

Preguntar por un objeto que ha

perdido 60,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

P6. ¢Estaba el objeto en la oficina?

No 88,9%

igacion.com
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RESULTADOS
GENERALES:

Tipo de objeto

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El tipo de objeto extraviado que los usuarios y las usuarias buscan en Objetos Perdidos mas habitualmente
es cualquier tipo de documentacion (49,7%) seguido de carteras, billeteras y monederos (36,2%), siendo
datos casi idénticos a 2017. En tercer lugar, triplica el porcentaje de consultas respecto a 2017, la busqueda
de ropa y complementos (16%).

Menos frecuentes son las incidencias sobre aparatos electréonicos- movil, tablet, ordenador (12,6%), llaves —
(10%) y otros items con menos del 10% de casos. 8
(e
P7. éDe qué tipo es el objeto por el que acudié/llamé/se puso en contacto con Objetos O
Perdidos? g
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% (o)
=t
Documentacion | 49,7% g;
Cartera, billetero | 36,2% é
Ropa y complementos | 16,0% .6
T
Movil, tablet, ordenador, tecnologia 1 12,6% (@)
Maleta, mochila, bolso | 10,3% %
Llaves | 10,0% .;
Gafas 8,2% g

Otros 7,9%
Joyas, relojes... 4,1%
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RESULTADOS
GENERALES:

Valoracion
global del
servicio

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Aunque las valoraciones del servicio seran posteriormente
analizadas separadamente por canal de atencién empleado, se
presenta a continuacion el dato global de la valoracion del servicio,
incluyendo a todas las personas usuarias entrevistadas.

En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10
“Totalmente satisfecho”, la media general, es de 8,5, con una
desviacion tipica de 2. La media mejora en casi medio punto
respecto a 2017 (8,01).

Desviacion tipica
2,5

2,0
1,5

0,5

15

10

Media

8,5
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RESULTADOS
GENERALES:

Valoracion
global
comparada por
canal y aio.

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Se registra una mejora general de la valoracion respecto a 2017. Los usuarios y las usuarias otorgan una
valoracion global de 8,5 (2018), frente a 8,0 (2017).

Esta mejora se aprecia en el canal telefonico y especialmente en el presencial (sube de 8,2 a 9). Sin embargo,
la valoraciéon desde el canal web desciende en 4 décimas.

O FRL N WP UIONOO®WLWO

8,0

Web 2017

7,8

Telefdnica
2017

Valoracion Media

8,2
: 8,0 76 8,0
Presencial VALORACION  Web 2018 Telefdnica
2017 GLOBAL 2017 2018
16

9,2

Presencial
2018

igacion.com

]

t
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RESULTADOS
GENERALES:

Sugerencias

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El 41% de las personas usuarias realizan sugerencias para la mejora del servicio. El 56,3% del total de las
sugerencias hace referencia a la ampliacion del horario de atencion al publico. Se refieren especificamente
a que el servicio también se ofrezca tardes y/o sabados por la mafiana.

Menos numerosas son las sugerencias sobre mejora en la atencidn telefonica (9,6%), Sistemas de avisos

automadticos (9,1%) y Mejorar la atencion y trato (8%). -
O
Las 4 principales sugerencias que se han recogido son las mismas que en 2017. é
O
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% U
Ampliacién de horario (tardes, sabados...) | 56,3% 83
Mejora de la atencion telefonica (Dificultadesde... ] 9,6% =
Mejora sistema de avisos automaticos sobre objetos... 1 9,1% )
Atencion recibida (trato, falta de respuesta o respuesta... _______ 1 8,0% 8
Otros ____15,2% .E
Localizacion de la oficina (poco céntrica) 1 2,5% O
Aparcamiento __] 2,5% 6
Incluir la posibilidad de envio a domicilio de los objetos... _1 1,7% ()]
Coordinacidn con otras oficinas de objetos perdidos (tanto... ] 1,4% P
Publicitacion de la existencia del servicio y de la ubicacién... ] 1,1% 35‘;
Tiempo de atencion, falta de personal (en oficinas... 1 1,1% '::;
=

Otros aspectos relacionados con el acondicionamiento del... ] 1,1%
Tiempo hasta la devolucién del objeto | 0,3%
Aseos | 0,2%

17 & | MADRID



[ RESULTADOS ENCUESTA PRESENCIAL]

www.idearainvestigacion.com

& | MADRID



5

RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Las puntuaciones de 9y 10 superan el 68% en todas las dimensiones a excepcion de los horarios. Obtienen
mas del 85% de sobresalientes (9 6 10) el Tiempo de espera, Amabilidad y trato, Claridad de la informacion
y Solucion a la consulta.

Todas las dimensiones valoradas presentan mas del 90% de puntuaciones de 7 o superior a excepcidn de los

Horarios, que sin embargo obtienen también una valoracién bastante buena, ya que el 67,3% de sus g
valoraciones son de 7 o superior. o
[ e
.0
100% - ()
90% - 87
80% - -
wn
70% - Ns (]
60% - =
w9-10 c
50% - O
o 7-8 -
40% (@
30% - " 5-6 _8
20% M

o m0-4
10% - 26,7%  24,5% 11,9% 3 6% =
0,8% 0,5% 0,5% 1,5% =
0% - : 0;5¢ 0,59 - =

7 T 0’5% - ] O U, 0 7 0 U/0 ]
Accesibilidad  Confort Limpieza Horario Tiempo de Claridad de la Amabilidady Solucion ala VALORACION

local instalaciones instrlaciones espera informacion trato consulta GLOBAL
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RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Valoraciones
del servicio

Valoracion Media

9,2 9,3 94 9,3 9,5

VALORACION Solucién ala Amabilidad y Claridad dela Tiempo de
GLOBAL consulta trato informacién espera

7,6

Horario

Desviacion tipica

0,9
1,2
VALORACION Solucién ala Amabilidady Claridad dela Tiempo de
GLOBAL consulta trato informacién espera

20

2,3

Horario

9,1 9,1

Limpieza Confort
instalaciones instalaciones

(09 (10

Limpieza Confort

instrlaciones instalaciones

8,9

Accesibilidad
local

]

Accesibilidad

local

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El aspecto peor valorado es como ya se ha comentado, el horario, que obtiene una calificacion media de 7,6,
aunque mejora mas de un punto desde 2017. Es también el item que presenta una mayor dispersion en las
valoraciones, con una desviacion tipica de 2,3.

El resto de aspectos valorados supera el 9 de media, a excepcidn de la Accesibilidad del local (8,9). La
valoracion global es de 9,2 (un punto mas que en 2017).

o N B OO

O r N W
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El nivel de conocimiento de otro tipo de canales para realizar la consulta muestra un alto porcentaje de
5 casos que desconocen la via web y correo electrénico (mas del 50%).

La via mas conocida por parte de los usuarios y las usuarias de la via presencial es la telefdnica, con el
RESULTADOS por P Y P ’

57,4%.
ENCUESTA

PRESENCIAL' P9. Aparte de acudiendo a la oficina, ésabia usted que podia haber realizado su consulta también a través
Recurso a de...?

otros canales

de Correo electrénico

comunicacion

Web del ayuntamiento

Teléfono

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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dearainvest

WWW.I

21 & MADRID



5

RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Para las personas usuarias del canal presencial la opcion preferente en caso de tener que realizar la misma
consulta seria nuevamente la presencial (49%).

El 39,2 % optaria por utilizar el canal telefénico y el 9,3% a través del formulario por via web.

P10.Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, équé medio utilizaria?

Volveria a la Oficina de Objetos Perdidos

Llamaria por teléfono

A través del formulario disponible en la pagina web

Enviaria un correo electronico

No sabe

0% 10%

20%

30%

40%

50%

49,0%

39,2%

9,3%
| 1,5%

1 1,0%

22
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto a la valoracion de las expectativas depositadas por los usuarios y las usuarias en el servicio

5 presencial, tanto en el Tiempo empleado en la gestion como en el Trato recibido la mayoria ha superado las
expectativas, afirmando que el servicio ha sido “Mucho mejor” o “Mejor” de lo que esperaba. Apenas se

RESULTADOS observan casos (menos del 1%) en que el servicio haya sido “peor” que la expectativa.

ENCUESTA Respecto a la Informacidn recibida e instalaciones la mayoria opina que el servicio fue “igual” al esperado. %
g )
PRESENCIAL : P11. ¢{Podria decirme si los siguientes aspectos de la atencion recibida han sido mucho mejor, C
. mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba? O
Expectativas P e v
100% ' O
-~ 8,4% 9,7% _IC:”
31,0%
0 I 19,6% ’ I (7,
80% 27,9% Q
33,0% h - =
60% Mucho mejor C
34,4% Mejor O
e
40% 71.1% — Igual O
A Peor —8
49,0%
20% 33,8% =
=
0% 0,7% | 0,8% 1,0% 0,7% =

Trato recibido

Informacion recibida

Instalaciones

23

Tiempo empleado
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Respecto a la valoracion global del servicio de atencion telefdnica, el porcentaje de usuarios y de usuarias
que le otorgan una nota de 7 o superior es del 85,9%.

De nuevo, mas del 60% valora por encima de 7 todos los items, incluso el horario de atencién, a pesar de no

obtener resultados tan positivos como el resto de indicadores.

Las valoraciones inferiores a 5 sélo alcanzan el 10% en el Horario y Solucion a la consulta.

21,5%

A0,

VALORACION  Amabilidad y trato
GLOBAL

28,7%

Horario

Solucidén a la
consulta

25

31,6%

070

Claridad de la
informacion

Tiempo en
atenderlo/a

&=

O

N

C

100% .9

(W

90% (@]
80% O

70% g

60% ¢ @

50% m9-10 C

0% 78 O

30% I 5-6 8

20% W04 TQ

10% ;

0% =

=
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Al igual que en la encuesta presencial, en la telefénica el aspecto peor calificado es el horario de atencidn,

6 con un 7,2 pero mejora en 1 punto respecto al afio 2017. Todos los demas items alcanzan el 8 a excepcion
de la solucion a la consulta.
RESULTADOS Consecuentemente, la valoracion global (8,0) es mas de un punto mas baja que la presencial pero mejora en
ENCUESTA 2 décimas respecto a la de 2017. %
7 . O/
TELEFONICA: Valoracién Media C
. O
Valoraciones 8,9 - - 10 S
1~ 7r2 7’4 ’ ’ 8 o
del servicio : p
.;
X o
0 { e
VALORACION Amabilidad y trato Horario Solucién a la consulta Claridad de la Tiempo en (@]
GLOBAL informacion atenderlo/a 6
e s s o
Desviacion tlplca TQ
3 M
1,6 =
22 - 2,1 2,1 . =
B ' o =
0
VALORACION Amabilidad y trato Horario Solucioén a la consulta Claridad de la Tiempo en
GLOBAL informacion atenderlo/a
e
26 @ MADRID



Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En el conocimiento de otro tipo de canales para realizar el tramite, a diferencia del campo presencial, las
6 personas usuarias que se pusieron en contacto con la oficina de objetos perdidos telefonicamente si
conocian en una amplia mayoria (en todos los casos superior al 65%) la existencia de otras vias.

RESULTADOS

Las tres alternativas existentes (correo electrdnico, formulario web y oficina presencia) superan en nivel de

ENCUESTA conocimiento los dos tercios de usuarios y de usuarias. g
TELEFONICA: :
O
Recurso a P9. Aparte de por teléfono, é¢sabia usted que podia haber realizado su consulta también a través de...? U
O

otros canales o
de Correo electrénico -lg!-;
comunicacion =
Web del ayuntamiento Q
O
(]
O
Oficina de objetos perdidos =
=
| | | | | | | | | | 1 ;
=

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

A la pregunta de a qué canal recurriria en caso de volver a llevar a cabo su consulta una vez informada la
6 existencia de las otras vias, es rotundo el porcentaje personas usuarias que utilizaria de nuevo el servicio de
atencion telefénica (88,4%).

ENCUESTA Sélo se dirigirian a la oficina fisica, enviarian u correo o rellenarian el formulario web, respectivamente, el =

i 6%, el 2,7% y el 1,5%. O

: u.

TELEFONICA: e

R .9

ecurso a P10. Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, é¢qué medio utilizaria? c\;
otros canales o

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100% o —

==

de 7

. . » Volveria a llamar por teléfono 88,4% 2

comunicacion =

Enviaria un correo electrénico ] 1,5% .6

e

O

A través de formulario web :| 2,7% QO

O

Iria a la Oficina de Objetos Perdidos 6,0% §

=

No sabe ] 1,5% =
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La valoracion de las expectativas que la persona usuaria depositaba en el servicio muestra mas valoraciones

6 positivas que negativas, aungue la categoria mayoritaria es en todos los casos que el servicio era “igua

I”

-alo

esperado en Trato (52,8%), Informacion recibida (61,2%) y Tiempo empleado (54%).

RESULTADOS

Cabe destacar que el Tiempo empleado ha mejorado significativamente, ya que en 2017 en un 24% de casos
ENCUESTA habia sido percibido “peor” o “mucho peor” de lo esperado frente a sélo un 7,8% en 2018.

TELEFONICA:
Expectativas

P11.
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éPodria decirme si los siguientes aspectos de la atencidon recibida han sido mucho mejor,
mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La valoracion global de las encuestas via web es de 9 o 10 para el 55,1% de las personas usuarias, mientras
que el 72% alcanzarian el 7. El 16,2% suspenden la atencion por via online.

En cuanto a los aspectos particulares, son mayoria los usuarios y las usuarias que valoran por encima de 9 la

Claridad de la informacion (63,2%) y el Tiempo de respuesta (64,1%). En la Solucion a la consulta empeoran

ligeramente los resultados, alcanzando un 24,1% de puntuaciones por debajo de 5.
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Solucién a la consulta

31

VALORACION GLOBAL

I

&=
O
“J
c
O
kv
O
o
=
Nc $
% 9-10 P
7-8 ‘O
" 5-6 (@
" 0-4 -8

WWW.I

& MADRID



7

RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El aspecto peor valorado es la Solucidon a la consulta, Unico aspecto que no alcanza el 7 de valoracidon media.
La valoracion global del servicio es de 7,6, ligeramente por debajo de la consulta telefonica y presencial.

El Tiempo de respuesta asi como la Claridad de la informacion obtienen buena puntuacion, por encima de 8

en ambos casos. La dispersion de las opiniones tiende a ser relativamente alta.

VALORACION GLOBAL

VALORACION GLOBAL

Valoracion Media

8,1

6,8

Solucidn a la consulta Claridad de la informacion

Desviacion tipica

3,7
2,9

Solucién a la consulta Clariddad de la informacidn
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La mayoria de las personas usuarias del canal online sabian que podian haber hecho uso tanto de la via
presencial como de la telefénica, asi como del correo electrdnico.

El grado de conocimiento de todos los canales de contacto supera en todos los casos el 77 %.

P9. Aparte de online, ésabia usted que podia haber realizado su consulta también a través de...?

A través de formulario web

Llamando por teléfono

Acudiendo a oficina

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Recurso a

otros canales

de

comunicacion

Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La mayoria de los usuarios y las usuarias que se ponen en contacto con la Oficina de Objetos Perdidos a través
del canal online afirman que volverian a hacer uso de él para una peticion similar. El 41,4% recurriria al correo
electronico mientras que el 24,6% del total se decantaria por le formulario de la web. Son resultados muy
similares a 2017.

Los que cambiarian de medio de contactacidn, se reparten entre el 22,2% que llamaria por teléfonoy el 7,6% %
gue se de decidiria por acudir a la oficina presencial. N
C
P10. Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, ¢qué medio utilizaria? .8
O
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% N
-
Enviaria un correo electrénico 41,4% ‘c‘ln)
>
A través del formulario disponible en la pagina web 24,6% .E
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—
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QO
I e,
Iria a la Oficina de Objetos Perdidos 7,6% o
—. =
— =
No sabe 4,3% =
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Encuesta de satisfaccion a personas usuarias de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En los tres aspectos evaluados, la mayoria declara que la atencién ha sido “mucho mejor” o “mejor” de la
7 esperada, resultando especialmente significativo el caso del Tiempo empleado en la gestion (el 68,4 % ha
visto superada su percepcion inicial).

RESULTADOS o
Se observan tendencias similares a las de 2017.
ENCUESTA €
ONLINE : ;
) P11. ¢{Podria decirme si los siguientes aspectos de la atencidn recibida han sido mucho O
Expectativas mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba? v
O
o
100% 3,8% 2,7% 1,6% i
7))
21,6%
26,5% ’ O
80% 392% No sabe >
. .E
60% s 31,6% — Mucho mejor g
G 2625 Mejor le
40% —— ' ——— lgual o
e
i Peor .
20% - 32,2% 18,4% =
7,8% c oy ™ Mucho peor =
75% 0% ’ =
0% - FN43%N | | 57%
Trato recibido Informacion recibida Tiempo empleado
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ideara

mercados opinion consultoria

VIGO MADRID

Isaac Peral 12, entresuelo Modesto Lafuente 41, 1°A
36201 28003

T. 986 225 844 T.911 250 341

F. 986 424 909 F. 911 250 961

M. 672 250 327

ideara@idearainvestigacion.com
https://www.facebook.com/Idearainvestigacion
https://twitter.com/ldearaSL

4 Www.idearainvestigacion.corr
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