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FICHA TECNICA

Cuestionario satisfaccion: personas del servicio de atencion telefonica 010
de Linea Madrid.

Universo

Tamafno Muestral 2.005 entrevistas de satisfaccion (Ola 2020, 2.003 encuestas)

Cuestionario satisfaccion: seleccion aleatoria sobre la base de datos de
personas del servicio de atencién telefénica 010 facilitada por la
Subdireccion General de Atencién a la Ciudadania.

A lo largo de todo el informe se comparan los resultados obtenidos en esta
oleada con los de la ola 30, realizada en noviembre de 2020.

Muestreo y seleccion de
informantes

Lineam adr |

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

Error muestral confianza del 95,5 % (2 sigma) y p=9=50 %.

Fechas del trabajo de campo  octubre-noviembre de 2021

Trabajo realizado por Adhara Marketing Tools, S.L.
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Il. PRINCIPALES RESULTADOS
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Principales Resultados (1 de 2)

v’ La satisfaccion global media en 2021 se sitia en
8,20 puntos sobre diez. Aunque desciende ligeramente,
se mantiene un afio mas por encima del 8.

Satisfaccion Global Media

2021 8,20

Lineam adr

v El 34,9 % de las personas usuarias que, ademas del
010, han utilizado otros teléfonos de atencién a la
ciudadania, consideran que el servicio del Ayuntamiento
de Madrid es mejor o mucho mejor que el resto. Por
otro lado, el 10,6 % ha manifestado que el servicio
ofrecido por el Ayuntamiento de Madrid es peor o mucho
peor que el recibido a través de otros ayuntamientos.

v El 92,2 % de las personas usuarias entrevistadas han
visto resuelta totalmente la gestiébn planteada en la
llamada.

v Solo el 27,4 % de los/as usuarios/as han necesitado
una llamada para contactar con el 010. Este afio se ha
necesitado mas llamadas.

I 27.4%
Una lamada . 42,4%

I 27,3%
Dos llamadas I 24,9%

I 16,6%
Tres llamadas B 13.2%

I 16,1%

Cuatro o mas llamadas B 10,7% m2021

NS/ Nc _8’;-030,6% m 2020

v' Dos de cada tres encuestados/as utiliza el servicio
010 varias veces al afio o de manera ocasional.

m2021 =2020
40,3%42:2%

26,7%29,1%
0,
17,3% 18,0% 11.6%7 o
HE 2 B 2.0%02%
— —

Hasidola Unaodosveces Varias veces al Varias veces al Ocasionalmente  No sabe/No
primera vez por semana mes afo contesta

v El Perfil de persona usuaria del servicio méas habitual
es mujer, espafola, de edad media (45-64 afos),
ocupada por cuenta ajena y con estudios
universitarios.
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Principales Resultados (2 de 2)

v  En torno al 80 % de las personas usuarias entrevistadas volveria a utilizar el canal 010 si tuviese que realizar
una nueva gestion o pedir una informacion similar. En un porcentaje parecido lo recomendaria a su entorno mas
cercano.

v’ La mitad de las personas entrevistadas ha considerado que el servicio recibido a nivel global a través del
010 ha cubierto sus propias expectativas. Aproximadamente el 50 % de personas ha visto realizadas mejor o
mucho mejor de lo esperado todas las variables medidas en la encuesta (atencion, trato recibido,
funcionamiento, tiempo empleado en la gestion y respuesta dada). —2021

Amabilidad, trato y atencions, 4 4o de confianza/ ===2020
Lenguaje claro y

v En el grafico radial que se muestra a la comprensible Seslzuridad que Ifle transr&ﬂ_iyié

derecha, se puede comprobar la evolucion en la Cuslificaciény g 71 8,28 3 elagente que le atendio

valoracién de los principales aspectos que profesionalidad del agente Gratuidad

determinan la calidad de servicio. Los 9,09

resultados de esta oleada han experimentado  Aglidad en facilitar la Sencillez de la tramitacion
informaciéon 8,64 840 realizada

un ligero descenso respecto a la anterior,

especialmente el tiempo de espera y tiempo

Horario de atencién Confidencialidad del

total empleado. telefénica 904 8.76 teléfono 010
v’ Las valoraciones son homogéneas, a Tiempo de espera al 77513 o g g Resultado final de la
excepto de la caida en los tiempos, teléfono o7 8,34 gestion
presumiblemente por el mayor uso de este canal Nimero de intentos de Claridad y coherencia de la
N ) llamada para ser atendido informacion facilitada
durante este afio de pandemia. 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 satisfaccidn global, se ha realizado un analisis de regresion lineal multiple. Para ello, se
ha tomado como variable dependiente dicha satisfaccién global y como variables independientes los diferentes aspectos de
calidad de servicio.

v Acorde con oleadas anteriores, el “Resultado final de la Gestion” es el aspecto que mas influye en la Satisfaccion global
del servicio.
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Valoracion global

897 9

8,7
8,4
8,1

7,81 7.8

7,5

Satisfaccion Global 010

Maximo
2009

8,63
8,40
8,38 8’33

Minimo

2013

2017 2018 2019 2020 2021
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1. Perfil de persona usuaria
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Perfil de persona usuaria

GENERO

48,1%
Hombre
49,0%

51,9%
Mujer
51,0%

m2021

m 2020

EDAD (ANOS)

B 17.6%
N 15,9%

I 46,5%
I 41,1%

I 33.1%
N 41,4%

l 28%
| 1,5%

65 afios 0 mas

45 a 64 afos

25 a 44 afios

18 a 24 afos

NACIONALIDAD

I 88,7%

BP0l e 90,20

Otros paises = ggf,)//g

Base 2021: 2.005 personas

0
No contesta || 01580/?
' Base 2020: 2.003 personas
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Perfil de persona usuaria

Arganzuela
@) SITUACION LABORAL Barajas
" — Carabanchel
Ocupacion por cuenta ajena =85§(§’% Centro
c ’ Chamartin
m Jubilacion, pensionista, retiro = 1133%’ Chamberi
Ciudad Lineal
% Ocupacion por cuenta propia =31f00/(,)8% Fuencarral-El Pardo
Hortaleza
q) Sin empleo Zg/tzga trabajado = 9125% Latina

y 0
C Moncloa-Aravaca
\ m— Labores domésticas M 2:9% Moratalaz
_I H 3.0% Puente de Vallecas
. I 18% Retiro
Estudiante 1 1.4% = 2021 St
Busca su primer empleo 10,2% 2020 San Blas
10,2% Tetuan
. . B 3,0% Usera
Otra situacion 1 23% VicAlvara
6,2% Villa de Vallecas
No contesta |-1,3% Villaverde

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas

Otros municipios distintos

No contesta

I 5,9%
I 4,3%

M 0,6%

M 0,9%
I 5,3%
I 4,9%

I 9,4%
I 15,2%

3%
————— Wk
3 5%
——— W
I 5 0%
[P
E— 4,0%
I 5 30
3 7%
———— XA
3 7%
W
3, 7%
—— XL
I 5 1%
—— L
3 6%
———— P
— 3 1%
— k)
0%

3 6%
— 3,1%

_— 2 3%
B 3 9%
3 5%
E— 4,0%
9%
B 33%
- 5%
I 5 1%
— L
— 2 4%
I 3 5%

DISTRITO
RESIDENCIA

I——— 10,29

I 4,7%
. 2,1%

10,6%
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Perfil de persona usuaria

NIVEL DE ESTUDIOS

Estudios de Doctorado/Postgrado o [l 3.1%

especializacion B 5,5%

Licenciatura/Arquitectura/Ingenieria |G 20.6%

superior I 30,8% CERTIFICADO

B 11,3%

Diplomatura/Arquitectura/Ingenieria técnica N 0.2%

. I 6,3%
FP de Grado superior EE 12,0%

I o.8%
N 7,7%

I 8.5%
N 6,4%

- N 19,6%
ESO o Bachiller elemental D 14.6%

Educacién Primaria I 13,1%
PN 11,7%

FP de Grado medio

Bachillerato LOGSE

m2021
I 11%

Sin estudios terminados 1 0.9% 22020

DISCAPACIDAD

N

Si
I 4,9%
I
No
I
Ns/Nc

| 1,1%

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
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2. Valoraciones generales
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Valoraciones generales
MEDIA GLOBAL

2021 8,20

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (2009 (Ola 17)- 2021 (Ola 31)

850 863 844 845 ;g 820 828 843 863 8338 840 833 820

= ¢ & e e . ¢ — = ¢ — o ¢ 0

r T T T T T T T T T T T T T

Olal8 Olal9 Ola20 Ola21 Ola22 Ola23 Ola24 Ola25 Ola26 O0Ola27 Ola28 0Ola29 Ola30 Ola31
2010 2010 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
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Valoraciones generales

54 2%56’6%

Alta satisfaccion

SATISFACCION GLOBAL

38’3%36,0%

2,7% 2,3% 21% 3,1%
I . s N
Satisfaccion Neutral Insatisfaccion

m 2020 m 2019

2,6% 1,9%
I .

Alta insatisfaccion

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
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Valoraciones generales
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() valor mayor de la columna

() valor menor de la columna

SATISFACCION GLOBAL vs. PRINCIPALES VARIABLES

ALTA SATISFACCION+SATISFACCION

TOTAL 92,5 2.005
HOMBRE 92,8 964
MUJER 92,2 1.041
ENTRE 18 Y 24 ANOS 57
ENTRE 25 Y 44 ANOS 94,0 663
ENTRE 45 Y 64 ANOS 90,1 933
65 O MAS ANOS 94,9 352
ESPANOLES 92,8 1.784
RESTO DE PAISES 92,6 190
CON GRADO DISCAPACIDAD 106
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 93,0 1.899
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Valoraciones generales
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SATISFACCION GLOBAL MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

Registro

AvVisos

Movilidad

Tasas e impuestos
Total

Cita Previa
Informacién general
Senvicios sociales
SyR

Padron municipal

9,33
8,53
8,32
8,22
8,19
8,17
8,12
7,40
5,27
5,00

0,516
1,711
1,829
2,002
1,892
1,594
2,163
0,548
4,174
4,090

(6)*
(266)
(219)
(222)

(2001)

(816)
(444)
(o)

(11)*
(12)*

* Base reducida
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Valoraciones generales
MOTIVOS QUE INFLUYEN EN LA EVALUACION DE LA SATISFACCION CON EL SERVICIO

Buen trato/Amabilidad/Buena atencidon/Actitud de escucha HE N 4 2,6 %6
Buen servicio/Eficacia/Resolucion de gestion/informacion m—s
Rapidez en la gestion M5 2%
Tardan mucho en atender la llamada I ————6,3%
Utilidad/practico/se pueden resolver diversas gestiones nmm—mm10.4%
Comodidad/facilidad/no hay que desplazarse/tramite sencillo m—— o,8%
No resolvieron la consulta/gestién mmmmm 6,6%
Seguridad/estabilidad/fiablidad/tranqulidad mmm 4,5%
Lentitud mm2,8%
Dificil de contactar m2,5%
Inatil/Inoperativo (en general) I 2,4%
Disponibilidad/facilidad de contacto/Horario amplio M 1,9%
Caida del sistemam 1,9%
Regular/Sélo sirve para algunas gestiones/resuelven sdélo parcialmente B 1,6%
Profesionalidad/conocimiento del tema/de lainformacion m 1.4%
Informacidén errdnea, escasa, incoherente B 1,4%
Claridad/concrecién/coherencia (de lainformacion) B 1 29
Escasa cualificacion del agente B 1,0%
Ns/NcH1,3% Base: 1.468 personas

Lineam adr

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido un dato superior a 1 %

oiien )| Lineamadrid . . .,
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Valoraciones generales
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69,3%
61,9%

Muy util

UTILIDAD DEL TELEFONO 010

m2021 m=2020

0,7% 1,0%

32,7%
26,6%
. 1,7% 2,8% 1,6% 1,6%
N | —
Util Ni atil ni inatil Inatil

Media Utilidad: 8,68

Muy Inatil

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
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Valoraciones generales

UTILIDAD vs. PRINCIPALES VARIABLES

-
@) MUY UTIL+UTIL %
CU TOTAL 96,0 2.001
% HOMBRE 96,8 962
MUJER 95,2 1.039
GC) ENTRE 18 Y 24 ANOS 57
: ENTRE 25 Y 44 ANOS 97,7 659
ENTRE 45 Y 64 ANOS 93,8 933
65 O MAS ANOS 97,7 352
ESPANOLES 95,6 1.780
OTRAS NACIONALIDADES 98,4 190
CON GRADO DISCAPACIDAD 94,3 106
() valor mayor de la columna
(3 valor menor de la columna | SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 96,0 1.895

Lineamadrid
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Valoraciones generales
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UTILIDAD MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

Registro

AVis0s

Movilidad

Cita Previa

Total

Tasas e impuestos
Informacién general
Padron municipal
Senicios sociales
SyR

9,50
9,13
8,79
8,77
8,68
8,56
8,44
6,00
5,40
5,09

0,548
1,174
1,336
1,201
1,491
1,632
1,694
3,045
0,548
4,158

(6)*
(262)
(219)
(816)
(1997)
(222)
(444)
(12)*
(5)*
(11)*

* Base reducida
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Valoraciones generales
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47,6%

35,9%

Realizar gestiones

SU LLAMADA FUE PARA...

46,5%

28,9%

Solicitar informacion y
realizar gestiones

m2021 m=2020

23,6%

= -

Solicitar informacion

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas

.| Lineamadrid
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Valoraciones generales

FIDELIDAD AL SERVICIO

Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una informacién similar a la
gue motivo su llamada, ¢ volveria a utilizar el teléfono 010?

81,1%8°,8%

17 1/"11 0%
0,7% 1,5%  0,6% 08%  0,5% 0,8%

Probablemente Probablemente No Ns/Nc
si no

m 2021 = 2020

Lineam adr

RECOMENDACION DEL SERVICIO

¢, Recomendaria usted el teléfono 010?

80,205 82:2%

16,4%
10.5% 1,0% 1,8% 1,2% 1,2% 1,1% 1,2%
b 0 ) 1 H )
. ,0% 0 0 0 ()
Si Probablemente Probablemente No Ns/Nc

si no Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas

s )| Lineamadrrid
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Valoraciones generales
FIDELIDAD Y RECOMENDACION vs. PRINCIPALES VARIABLES

il F'DELIDAD (SI) % RECOMENDACION (Si) %
% TOTAL 81,1 TOTAL 80,2
HOMBRE 83,4 HOMBRE 82,1
% MUJER 79,1 MUJER 78,6
q) ENTRE 18 Y 24 ANOS 80,7 ENTRE 18 Y 24 ANOS 80,7
\g ENTRE 25 Y 44 ANOS 85,5 ENTRE 25 Y 44 ANOS 85,4
1 | ENTRE 45Y 64 AROS 77,1 ENTRE 45 Y 64 ANOS 76,0
65 O MAS ANOS 83,8 65 O MAS ANOS 81,8
ESPANOLES 80,4 ESPANOLES 79,8
OTRAS NACIONALIDADES 88,9 OTRAS NACIONALIDADES 85,3
CON GRADO DISCAPACIDAD 84,0 CON GRADO DISCAPACIDAD 78,3
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 81,0 SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 80,4

() Vvalor mayor de la columna
(CJ Vvalor menor de la columna Base 2021: 2.005 personas

Lineamadrid
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3. La llamada al 010

woien | Lineamadrrid
@ Organizacion acreditada con
=" § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de las
personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid




La llamada al 010

FRECUENCIA DE LLAMADAS

17,3% 18,0%

Ha sido la primera vez

Lineam adr

40,3% 42:2%

11,6%
3,5% 7,0%
2,1% 19270
meees -

26,7% 29:1%

m2021 m=2020

2.0% 029

|
Una o dos veces por Varias veces al mes Varias veces al aiio  Ocasionalmente Ns/Nc
semana
Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
wiiies | Lineamadrrid . . .,
Ot creditada con Estudio de satisfaccion de las
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La llamada al 010

—— 17,3%
TOTAL = 26,7%

O 16,1%
Mujer S 27.7%

Entre 18 y 24 anos S 123%

Entre 25y 44 anos s 22 2%

Lineam adr

m Ha sido 12 vez
. Entre 45y 64 afios I 15,0% -~
= Ocasionalmente L 28,6%
BN 15,3%

650mas anos e 32,4%

Espafioles S 26,3%

Resto de paises

Con grado de discapacidad S 19.8%

Sin grado de dicapacidad S 27.1%

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

Base 2021: 2.005 personas

et ives | Lineamadrrid
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La llamada al 010

ATENCION GLOBAL

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

TRATO RECIBIDO

-
(U . B 14,7% : B 17,6%
% Mucho mejor de lo que esperaba B 15.7% Mucho mejor de lo que esperaba ] 17:4%
: I 35,3% : I 37,9%
Mejor de lo que esperaba ’ 1970
J q Y I 37.4% Mejor de lo que esperaba B 39 3%
N 44,2% B 38.2%
Igual I ’ :
\C gual que lo que esperaba I 36.3% Igual que lo que esperaba B 36.7%
Peor de lo que esperaba W 4,3% Peor de lo que esperaba  48%
M 6,6% ¥ 3,2%
7%
Mucho peor de lo que esperaba II 123;/2 Mucho peor de lo que esperaba || Cl) 3(;)
0,1% | 0,8%
NsiNe | S NS/NE 17 90
m 2021
® 2020 Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas
woien | Lineamadrrid . . . s
@ [ ommiesin scredade con Estudio de satisfaccion de las | MA
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La llamada al 010

" m— Y en concreto, ¢podria decirme si los siguientes aspectos de la atencion recibida pueden
- valorarse como mucho mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?
cs FUNCIONAMIENTO TIEMPO EMPLEADO RESPUESTA DADA

- 15,2 16,4
Mucho mejor de lo que [l 15,4% 1 o L
esperaba B 11,3% M 8,7% C %-3
30,8 326
- BN 34,3% I o .
() Meior de lo que esperaba e 31 804 E— — 721
- — 41,0
\ — Igual que lo que I 40,5% M1 _37%
| esperaba [N 45,3% I— I
7,8% B 8,0% M 7.1%
Peor de lo que esperaba = 7,60/3 B 8.5% M 6.4%
Mucho peor de lo que | 1,2% 1 2,1% 1 2,0%
esperaba 1 21% 1 2,6% 123%
0,8% | 0,7% | 0,8%
Ns/Nc || 0% 1 1,9% 12,0%
= 2021
m 2020 Base 2021: 2.005 personas

Base 2020: 2.003 personas

ieal| Lineamadrrid
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La llamada al 010

¢, Sabe usted que el horario de 010 es ininterrumpido 24 horas los 365 dias del afio?

No
32,3%

Lineam adr

Si
67,7%

Base 2021: 2.005 personas

() Vvalor mayor de la columna
() Vvalor menor de la columna

CONOCE 24/365

TOTAL 66,3
HOMBRE 67,9
MUJER 64,8
ENTRE 18 Y 24 ANOS 56,1
ENTRE 25 Y 44 ANOS 67,9
ENTRE 45 Y 64 ANOS 66,1
65 O MAS ANOS 65,6
ESPANOLES 66,6
RESTO DE PAISES 67,9
CON GRADO DISCAPACIDAD 76,4
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 65,8

.| Lineamadrid

=" § el Sello de Excelencia +500

"8 | Srmzacién scrodiads con Estudio de satisfaccion de las
personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid
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4. Canales de informacion
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Canales de Informacion
CANAL DE CONOCIMIENTO DEL 010

BT OO0 O A €S e ——— 32 5%

I 21 8%
Por NNt e 17,6%

& . I
Por compafieros de trabajo et 50 9%15,5%

. —— 118%
POr ANUNCIOS e 8.00%

. - IS 9,9%
Por otros servicios municipales e 9,6%

: - I 9,5%
Por el recibo de impuestos I 9 3%

Por campafias municipales = 7732)//%

i : I 4,5%
Por la centralita del Ayuntamiento . 2.7%

. Wl 2,2%
Otro medio e 5,8%

Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad : %%%/‘:)

Por otro teléfono de informacion 1 0,1%

I 16,5%
N recUerda e 15 495

Ne/Nc T 6,6%

Base 2021: 2.005 personas
I 9 6% Base 2020: 2.003 personas

.J Lineamadrid

Organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de las
el el ge Bueelenc 00 personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid

|MADRID
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Canales de informacion

[ ¢, CONOCE LA POSIBILIDAD DE
HACER LA GESTION A TRAVES
U DE OTROS CANALES? 72,8%
57,1%
(ﬁ ¢Cual/es? i
I 9,7%
| ]
q) I madrid.es OAC Otros
C | Base: 1.614 personas
\ — I (respuesta miltiple)

71,3%

No -¢Porquéelige
S 19,5% ! 010? 45,5%
80,5% L. - . -
11,7% 16.7% i
Ola 2020: I B 24 0% 11%
SI176,9 %; No 23,1 % Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros Web saturada Ns/Nc
Base 2021: 2.005 personas Base: 1.605 personas
Base 2020: 2.003 personas (respuesta multiple)
T | roeiacan acwdbviacon Estudio de satisfaccion de las | MA R
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Canales de Informacion

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA HACER GESTION vs. PRINCIPALES VARIABLES

Lineam adr

CONOCE %
TOTAL 80,5
HOMBRE 87,6
MUJER 74,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 86,0
ENTRE 25 Y 44 ANOS 82,4
ENTRE 45 Y 64 ANOS 80,5
65 O MAS ANOS 76,1
ESPANOLES 82,1
OTRAS NACIONALIDADES 67,9
CON GRADO DISCAPACIDAD 78,3
Valor mayor de la columna SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 80,6

Valor menor de la columna

Base 2021: 2.005 personas

i2.)| Lineamadrid

"> § el Sello de Excelencia +500
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5. Benchmarking
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Benchmarking

UTILIZACION DE OTROS TELEFONOS DE
ATENCION A LA CIUDADANIA

Ns/Nc
Si |

5 7%
30,1%

No
64,2%

¢

Ola 2020: No 68,2 %; Si 30,4 %

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas

'012

¢,Cual?
m 2021 m2020
60,4%
44,3%
36,4% 37,4%
14 7%
7,8% 8,4%
[ | [ |
Otros Otros NO No recuerda

Ayuntamientos MUNICIPALES

Base 2021: 604 personas
Base 2020: 591 personas

COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION A LA CIUDADANIA CON OTROS
TELEFONOS DE INFORMACION DE LA ADMINISTRACION

54,6%
41,1%

18,5% 16,4%
3,4%
>
Mucho mejor Mejor Igual

41,7%

7.4%10,1%

3,2% 3,1% 0
1| A — 0.6%
Peor Mucho peor No contesta

Base 2021: 604 personas
Base 2020: 591 personas

.J Lineamadrid

Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccién de las
personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid
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Benchmarking

UTILIZACION DE OTROS TELEFONOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA
vs. PRINCIPALES VARIABLES

Lineam adr

(] Vvalor mayor de la columna
(] Vvalor menor de la columna

UTILIZADO
TOTAL 30,1
HOMBRE 33,8
MUJER 26,7
ENTRE 18 Y 24 ANOS 28,1
ENTRE 25 Y 44 ANOS 26,1
ENTRE 45 Y 64 ANOS 32,5
65 O MAS ANOS 31,8
ESPANOLES 31,3
OTRAS NACIONALIDADES 22,1]
CON GRADO DISCAPACIDAD 50.9)
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 29,0

Base 2021: 2.005 personas

woien | Lineamadrrid
@ Organizacion acreditada con
=" § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de las
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Benchmarking

U COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION A LA CIUDADANIA CON OTROS
— TELEFONOS DE INFORMACION DE LA ADMINISTRACION
o El servicio recibido en el 010 comparado es...
('6 ® Mucho mejor Mejor Igual Peor = No contesta
17,2%
% En el 012 - 19,2% 57,2% 3,0% Base: 402 contesta
qc) 24,1%
\—
I En el 060 - 14,5% 48,6% 8,2% Base: 220 contesta
19,1%
Aqunrt]a?;rigfl s - 14,6% 57,3% 9,0% Base: 89 contesta
2,1%
alljr?;[ (:ﬁ;)sallig |,3% 55,3% 38,3% Base: 47 contesta
"0 | o soestoc Estudio de satisfaccién de las | MADRI

personas usuarias del teléfono 010 de -
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Benchmarking

¢,Conocia usted que el servicio de atencion telefonica 010 le ofrece la posibilidad de
responderle en un plazo maximo de 72h si su consulta no puede responderse
inmediatamente?

Ola 2020

Ns/ Nc
2,.5%

Ola 2021

Ns/ Nc
4.7%

Si
18,6%

12,7%

Lineam adr

No
78,9%

Base: 2.003 personas

No
82,6%

Base: 2.005 personas

personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid

] [ R Estudio de satisfaccién de las m | MADRI
el Sello de Excelencia +500 =
39
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6. Caracteristicas de la
gestion realizada

.....

.J| Lineamadrid
Organizacion acreditada con
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Caracteristicas de la gestion

CARACTER DE LA GESTION

Ola 2021 Particular
93,2%

Lineam adr

Ola 2020

Profesional
6,7%

No contesta
0,1%

Profesional
Particular 7,3% Base: 2.003 personas
92,4%
No contesta
0,3%
Base: 2.005 personas
B [ R Estudio de satisfaccion de las

= | el Sello de Excelencia +500

personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid
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Caracteristicas de la gestion
SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA...

B Ola 2021 RESUELTA TOTALMENTE %
% TOTAL 79,4
Parciaimente | HOMBRE 83,5
7,3%
Totalmente Noseha | MUJER 75,5
92,2% -
D esuelo | ENTRE 18 Y 24 AROS 77,2
No contesta ~
\C 0.2% ENTRE 25 Y 44 ANOS 79,5
_I ENTRE 45 Y 64 ANOS 77,3
Base: 2.005 personas B -
65 O MAS ANOS 84,9
Ola 2019 Parcialmen ESPANOLES 79,8
t .
6,5% RESTO DE PAISES 79,5
4 No se ha CON GRADO DISCAPACIDAD 65,1
resuelto
[
2.8% SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 80,1
Totalmente No contesta
83,8% 0.2%
’ (] Vvalor mayor de la columna
Base: 2.003 personas C] Valor menor de la columna
@ %%E%Tz::g:’acredi_tada gon Estudio de satisfaccion de las

personas usuarias del teléfono 010 de b | MA R
2
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Caracteristicas de la gestion

MOTIVOS POR LOS QUE NO SE RESOLVIO

I > 4.6%
I 14,3%

I, 22,4%

Ese tramite no puede realizarse en el 010

Fallo en el sistema informéatico

I 20,0%
E———  30,7%

N 12,3%
P 3,7%

I 113%
R 214% =2021

- 2020
No me ha llegado el documento que solicité B 5.3%

Fallo en comunicacion telefénica I 7.9%
P 15,8%

0
Informacion facilitada errobneamente _& 14.9%

Otros

No acuden/No contestan/Esperando
Gestion realizada erroneamente

Informacién facilitada incompleta

l0,6%

Ns/Nc Base 2021: 406 personas

.J Lineamadrid

- 3,8% Base 2020: 322 personas
Organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de las

SN personas usuarias del teléfono 010 de | MA R
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Caracteristicas de la gestion
GESTIONES/ INFORMACION QUE HAN MOTIVADO LA LLAMADA
Gestion de cita previa _ 49,8%
Informacion General (Cultura, Deportes, Movilidad,.._ 33,4%
Padrén municipal de habitantes (peticion de certificado.._ 32,8%
Tributos Municipales [N 24,9%
Avisos de incidencias en via publica, medio ambiente.._ 21,9%
Madrid Central _ 12,0%

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER) _ 11,5%

Lineam adr

Multas y sanciones de trafico - 11,0%
Sugerencias y Reclamaciones . 3,4%
Tarjeta Azul . 3,2%
Servicio alquiler de bicicletas publicas (BICIMAD) . 2,4%
Servicio de Teleasistencia . 2,4%
Objetos perdidos I 1,8%
Centros Abiertos (centros escolares abiertos en.. I 1,7%

Base 2021: 2.005 personas
Comercio y Consumo (consulta sobre el estado de..l 1,3%

i2.)| Lineamadrid

K Organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de las
e personas usuarias del teléfono 010 de
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Caracteristicas de la gestion

Lineam adr

TEMATICA DE LA LLAMADA

I 40,8%
D 19,7%
N 22,2%
I 22,6%
N 13.3%

P 11,2%

N 11,1%
I 16,4%
I 10,9%
I 28,5%
| 0,6%

1 0,8%

| 0,5%

| 0,4%

| 0,3%

| 0,3%

| 0,2%

1 0,1%

Cita Previa

Informacion general

AvVisos

Tributos e Impuestos

Movilidad

Padrén municipal

SYR m 2021

m 2020
Registro

Servicios Sociales
Base 2021: 2.005 personas

Nota: estos datos corresponden a la informacidon contenida en la base Base 2020: 2.003 personas
de datos facilitada por Linea Madrid y extraida para hacer la muestra.

.J Lineamadrid
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el Sello de Excelencia +500
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Caracteristicas de la gestion

N° DE LLAMADAS PARA CONTACTAR
vs PRINCIPALES VARIABLES

-
ESPANO RESTO  CON
m 0p TOTAL HOMBRE MUJER 650 + LES PAISES DISCP
% Una llamada 27,4 30,9 241 579 294 268 202 281 226 31,1 27,2
q) Dos llamadas 27,3 28,0 26,7 421 279 274 236 274 211 142 281
\ === | Tres llamadas 16,6 15,9 17,3 16,3 195 12,2 16,3 20,0 179 16,5
Cuatro 0 mas 16,1 14,7 17,3 155 19,1 116 156 21,1 255 155
llamadas
Ns/Nc 12,6 10,5 146 00 109 72 324 126 153 11,3 127

Base 2021: 2.005 personas

oiien )| Lineamadrid
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Caracteristicas de la gestion

TIEMPO LLAMADA

® Muy Satisfecho/a = Satisfecho/a  Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a = Insatisfecho/a ® Muy Insatisfecho/a = Ns/Nc

3,2%

Tiempo de espera 12,6%

Lineam adr

1,6%

Tiempo total

empleado 1002

Base 2021: 2.005 personas

personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid

worien| Lineamadrid H H A
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Caracteristicas de la gestion

AGILIDAD EN FACILITAR LA INFORMACION

® Muy Satisfecho/a = Satisfecho/a Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a = Insatisfecho/a m Muy Insatisfecho/a = Ns/Nc

1,2%
1,4m0
0

Agilidad en facilitar
la informacién

Lineam adr

Base 2021: 2.005 personas

personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid

et ives | Lineamadrrid . . .,
Orpeadinasdiviacen Estudio de satisfaccién de las MA Rl
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Caracteristicas de la gestion

89,4% 90,9%

Ayuntamiento de
Madrid

ORGANISMO QUE GESTIONA EL 010

4,1%
[

Comunidad de
Madrid

1,2%

m2021 m=2020

0
1,7% 2 05% 0,3%

Comunidad y
Ayuntamiento

El Gobierno de
Espaina

¢, Qué organismo cree usted que gestiona el teléfono 010 de Linea Madrid?

3,8% 3,6%
I

Ns/Nc

0,3% 0,5%

Una empresa
privada

Base 2021: 2.005 personas
Base 2020: 2.003 personas

.J Lineamadrid

Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccién de las
personas usuarias del teléfono 010 de

Linea Madrid
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Caracteristicas de la gestion

ORGANISMO QUE GESTIONA vs. PRINCIPALES VARIABLES

0p TOTAL HOMBRE MUJER 45-64 650+ ESPANO RESTO CON SIN
LES PAISES DISCP  DISCP

Lineam adr

Ayto. Madrid 89,4 89,3 805 842 864 912 912 905 779 934 892
Cdad. 4.1 3.8 44 70 71 32 06 3.8 7.9 66 4.0
Madrid

Ambos 17 0.9 25 ] 17 19 17 14 5.3 ] 18
(Ayto. y Cdad.)

Empresa 0,3 . 0,7 - - 08 - 0,4 . . 0,4
Privada

Gobierno de 0.5 0.7 04 88 - ] 17 0.6 ; ] 0.6
Espafia

Base 2021: 2.005 personas

‘] Lineamadrid

= J el Sello de Excelencia +500

Organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de las
personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid




7. Evolucion de Resultados
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oiien )| Lineamadrid . . .,
7] [ Estudio de satisfaccion de las

] elo de Brecenca 500 personas usuarias del teléfono 010 de
Linea Madrid




Evolucidon de resultados

Atencion personal

— Amabilidad, trato y
Agente Telefénico atencioén

Grado de confianza/
8.83 seguridad que le
: g 73 transmiti¢ el agente...

Lenguaje claro y
comprensible

8,7

Cualificacién y
profesionalidad del
agente

8/79 8,64 Gratuidad

8,11

Agilidad en facilitar la Sencillez de la
informacion g 320 tramitacion realizada

Lineam adr

—2021

Horario de atencion 58 Confidencialidad del e==2020
telefénica 9,04 ' 876 teléfono 010

Tiempo de espera al 8 62 Resultado final de la

teléfono 7,52 gestion
8,34

Numero de intentos de . .
Claridad y coherencia de

llamada para ser . o -
la informacion facilitada

.| Lineamadrid

Base 2021: 2.005 personas atendido Otros Aspectos
2 i S Estudio de satisfacciéon de las

Base 2020: 2.003 personas Tiempo total empleado
5 | 5 B
| e o personas usuarias del teléfono 010 de ' | MADRI

Linea Madrid 52



Evolucion de resultados O3 valor mayor de la columna

() valor menor de la columna

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion) Ola 2021 Ola 2020

: Amabilidad, trato y atencién 8,83 8,79
-
U Lenguaje claro y comprensible 8,76 8,71
cs Cualificacién y profesionalidad del agente 8,67 8,71
Grado de confianza/ seguridad que le transmitié el agente que le
> 8,73 8,64
atendio
Agilidad en facilitar la informacién 8,64 8,42
q) Numero de intentos de llamada para ser atendido 6,98 -
\g Tiempo de espera al teléfono 7,22
_I Tiempo total empleado en la llamada 7,40 7,52
Claridad y coherencia de la informacién facilitada 8,34 8,09
Sencillez de la tramitacion realizada 8,40 8,18
Confidencialidad del teléfono 010 8,76 8,58
Gratuidad 9,09 9,02
Horario de atencion telefénica 9,04 8,88
Resultado final de la gestion 8,62 8,57
* 0p valoracion superior a 6 Base 2021: 2.005 personas Base 2020: 2.003 personas
i [ Estudio de satisfaccién de las
"= § | Sello de Excelencia +500

personas usuarias del teléfono 010 de | MA R
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8. Mapa de Posicionamiento
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Mapa Posicionamiento

Zona de confort Fortalezas
12 13
[ ]
1
2 11 °
4
® 14
5® °
) B 10
Media valoracién: 8,38 °

»
»

.-es-o-s<LINE@AM QAT |

5

Aspectos a mejorar

Media importancia: 7,1 %

Aspectos Prioritarios

v

Importancia

Fortalezas:

1) Amabilidad trato y atencion del agente que
le atendio

4) Grado de confianza/ seguridad que le
transmitio

5) Agilidad en facilitar la informacion

10) Sencillez de la tramitacion realizada

14) Resultado final de la gestion

Aspectos Prioritarios:

Zona de confort:

2) Lenguaje claro y comprensible

3) Cualificacion y profesionalidad del agente
11) Confidencialidad del teléfono 010

12) Gratuidad

13) Horario de atencion telefénica

Aspectos a mejorar:

6) Numero de intentos de llamada para ser
atendido

7) Tiempo de espera al teléfono

8) Tiempo total empleado en la llamada

9) Claridad y coherencia de la informacion
facilitada

oiien )| Lineamadrid
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Tools
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