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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION @ MADRID SIGMADOS

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccién de las personas usuarias con el servicio prestado por la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Objetivos especificos

» Conocer el canal de conocimiento del servicio.

» Indagar en la utilizacién de otras entidades ademas del servicio de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid.
» Conocer el tipo de objeto por el que se acude a la oficina o se realizan las consultas digitales.

» Conocer los distintos canales de consulta.

» Analizar la satisfaccion pormenorizada con el servicio.

» Indagar en las sugerencias de mejora que identifican los usuarios.



FICHA TECNICA

Metodologia

Técnica Empleada

Universo de Analisis

Detalle del Planteamiento
Metodologico

Fecha de Realizacion

@ MADRID SIGMADOS

Entrevistas Personales Presenciales y Entrevistas Online Autocumplimentadas

Usuarios del servicio proporcionado por la oficina de objetos perdidos del Ayuntamiento de Madrid.

» Entrevistas personales: Personas usuarias de la oficina que han visitado fisicamente sus instalaciones.
» Entrevistas online: Personas usuarios que han realizado su consulta a través de los medios digitales.

Se han realizado un total de 1067 entrevistas distribuidas del siguiente modo:

Tipo de entrevista | Nimero |

Entrevistas personales 521
Entrevistas online 549
Total 1.070

Esto supone un error muestral de 3,0% para un nivel de confianza del 95% para los datos totales.

En funcién del tipo de canal empleado, los resultados de la investigacion presentan los siguientes errores
muestrales:

» Canal presencial: 4,3% para un nivel de confianza del 95% P=Q=0,5.
» Canal online: 4,2% para un nivel de confianza del 95% P=Q=0,5.

Realizado de forma continua del 1 de abril al 24 de mayo de 2024.



FICHA TECNICA & MADRID SIGMADOS

Desarrollo de los trabajos trabajo de campo se ha visto afectado por una baja tasa de respuesta CAWI.

de campo
El trabajo de campo presencial en la Oficina de Objetos Perdidos, situada en Paseo del Molino 7-9 se ha

desarrollado entre los dias 1 a 26 de abril de 2024, en horario de apertura de la oficina (de lunes a viernes, no
festivos, de 8:00 a 14:00)

La disposicién a realizar la encuesta de los usuarios que visitaban la oficina ha sido muy favorable. Se han
empleado un total de 20 jornadas de trabajo hasta completar 521 encuestas, lo que supone la realizacion de
28 encuestas diarias de media.

Tras la supervision del 19% de las encuestas, no se elimind ninguna.

El trabajo de campo online se ha realizado a partir de la base de datos de usuarios proporcionada por la
Direccion General de Contratacion y Servicios, contactando via email con los contactos validos para solicitar
su participacion.

Esta base de datos, entregada en un total de 9 tandas semanales, consta de un total de 3.745 registros, que
una vez depurados se quedaron en 3.404 registros validos. Esto supone un 9,4% de contactos no validos,
principalmente por ser contactos duplicados.

Con los registros validos se han realizado 549 encuestas online, lo que supone un 16,1% de tasa de
respuesta.

El trabajo de campo online se ha desarrollado desde el dia 1 de abril al 24 de mayo de 2024.



d MADRID SIGMADOS

. » Resultados generales
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Indice KRIEST]%Ts [l X131 N ol lu ]|

* Resultados canal online



@ MADRID SIGMADOS

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Generales » Resultados generales




RESULTADOS GENERALES @ MADRID SIGMADOS

Caracteristicas sociodemograficas

P.2. ;Reside usted en la Ciudad de P.1. Sexo
Madrid?

mujer | /7%
vo I 2>

i I 7 romore | <>

Las personas que hacen uso del servicio de objetos perdidos del Ayuntamiento de Madrid son mayoritariamente residentes de la ciudad de Madrid (78%).

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)



RESULTADOS GENERALES

Servicios a los que acudi6 previamente

A ningun otro sitio, sélo a esta
oficina

A la policia/a denunciar

Taxi

EMT (Empresa Municipal de
Transporte)

METRO

RENFE (Red de ferrocarriles)
AENA (Aeropuerto)

Correos

Otros

I 4 7%

I 0%

M 7%

W 7%

7%

B 4%

i 2%

| 1%

W 6%

MADRID SIGMADOS

Un 47% no se han dirigido a ninguna otra entidad aparte de a la oficina de
objetos perdidos del Ayuntamiento de Madrid.

Un 53% si se han dirigido a otras entidades, principalmente a la policia a
denunciar (20%)

P.4. ANTES DE VENIR A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS, ;SE HABIA DIRIGIDO PREVIAMENTE A INFORMACION/QBJETOS PERDIDOS DE...?
P.4. ANTES DE REALIZAR SU CONSULTA A TRAVES DE LA WEB/CORREO ELECTRONICO/LLAMANDO AL 010 ;SE HABIA DIRIGIDO PREVIAMENTE A...?

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)

10



RESULTADOS GENERALES @ MADRID SIGMADOS

Motivo por el que consulta online o acude a la oficina

Preguntar por un objeto que .
ha perdido _ 63% La mayoria de las personas que han recurrido al servicio de la oficina, lo han

hecho para preguntar por un objeto que ha perdido (63%).Un 28% se ha
dirigido a este servicio para recoger un objeto.

Recoger un objeto que ha o Un 7% acudio a entregar un objeto encontrado.
perdido - 28%

Entregar un objeto que ha .
encontrado l %

Otro motivo I 2%

P.7. ;HA VENIDO A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS PARA ...?
P.5. ;HA REALIZADO UNA CONSULTA A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS PARA ...?

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)

11



RESULTADOS GENERALES MADRID SIGMADOS

Tipo de objeto perdido

Documentacion I 441%
La documentacidn es el principal tipo de objeto por el que se ha recurrido al

servicio (44%
Cartera, billetero, monedero G /0% (44%)

Seguido muy de cerca de la cartera, billetero, monedero (40%).
Movil, tablet, ordenador I 15%

El tipo de objeto por el que menos se ha acudido son joyas, relojes,
Llaves M 11% bisuteria...
Maleta, mochila, bolso I 10%
Gafas WM 7%
Ropa y complementos I 6%

Joyas, relojes, bisuteria... 1 2%

Otros M 9%

P.9. :DE QUI; TIPO ES EL OBJETO POR EL QUE HA ACUDIDO A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS? (Respuesta multiple)
P.8. ;:DE QUE TIPO ES EL OBJETO POR EL QUE HA REALIZADO LA CONSULTA A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS? (Respuesta multiple)

Base: Personas entrevistadas (ambos canales) que han recurrido al servicio para entregar, recoger o consultar por un objeto.

12



RESULTADOS GENERALES MADRID SIGMADOS

Valoracién general del servicio

B Totalmente insatisfecho/a Poco satisfecho/a W Bastante satisfecho/a B Totalmente satisfecho/a B NS/NC
7%
8,2

El 84% de las personas usuarias estan bastante o totalmente satisfechas con
el servicio.

El servicio obtiene una valoracion media de 8,2 con una desviacion tipica de
2,5.

2,5

Media Desviacion estandar

P.13. VALORE DE 0 A 10 LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA ATENC!éN QUE LE HAN PRESTADO EN LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS* i
P.9. VALORE DE 0 A 10 LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA ATENCION RECIBIDA A SU CONSULTA A TRAVES DE LA PAGINA WEB/CORREO ELECTRONICO*

* Donde O significa que esta totalmente insatisfecho/a y 10 que esta totalmente satisfecho/a.

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)

ENCUESTA DE SATISFACCION A PERSONAS USUARIAS DE LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS 2024 13
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION [ 71 o X 1 B o =
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RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Caracteristicas sociodemograficas

P.1. Sexo P.2. ;Reside usted en la ciudad de
Madrid?

No 18%

Las personas que acuden presencialmente para hacer uso del servicio de objetos perdidos del Ayuntamiento de Madrid son mayoritariamente residentes de la
ciudad de Madrid (82%).

Para la muestra obtenida, la mayoria de las personas se han identificado como "hombre*.

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

15



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL MADRID SIGMADOS

Valoracion de los aspectos de la atencion recibida

%TOTALMENTE + DESVIACION
B Totalmente insatisfecho/a Poco satisfecho/a M Bastante satisfecho/a M Totalmente satisfecho/a BASTANTE MEDIA (0-10) TiPICA
95% 91 1,4
Amabilidad y trato de la persona que le ha atendido  E3o4iia55a1 N
97% 9,4 1,1
Tiempo de espera en ser atendido/a  PogiiA94 I .
95% 91 1,4
Claridad de la informacién que le han proporcionado  GAs 7% I 77—
91% 8,6 1,5
Instalaciones y equipamiento de la Oficina  §7%
72% 7'5 2I4
Horario de atencién al puiblico 17%
95% 8,9 1,3
VALORACION GLOBAL - fass 2asa i I .

La valoracidn global del servicio proporcionado en la oficina alcanza niveles de excelencia, gracias a que el total de las personas totalmente o bastante satisfechas con el
servicio en general se sitla en 95%.

Entre los aspectos a valorar, el que cuenta con una mejor valoracién es el tiempo de espera a ser atendido, con una valoracion media de 9,4.

El aspecto que cuenta con la valoracién mas critica es el horario de atencién al pablico, con una valoracion media de 7,5.

P.13. VALORE DE 0 A 10 LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA ATENCION QUE LE HAN PRESTADO EN LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS, DONDE 0 SIGNIFICA QUE
ESTA TOTALMENTE INSATISFECHO/AY 10 QUE ESTA TOTALMENTE SATISFECHO/A

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

ENCUESTA DE SATISFACCION A PERSONAS USUARIAS DE LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS 2024 16



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL

Manera en que conoci6 la oficina

A través de una carta o notificacion
Otros medios
A través de Internet

Porque soy taxista o conductor/a

A través de familiares, amistades,
compafieros/as

A través de servicios de

informacion de AENA...

A través del teléfono 010

Me informoé el/la

taxista/conductor/a /recepcion.

A través de los medios de
comunicacion

A través de redes sociales

No recuerda

I 33%
I 20%
Hl 12%
l 12%
Bl 11%
H 3%
1 3%
) i 3%
| 1%
1 1%

0 3%

@ MADRID SIGMADOS

Las personas que han acudido presencialmente a la
oficina declaran que han conocido el servicio
mayoritariamente a través de una carta o notificacion
(38%).

Por debajo del 4%, el 010, los medios de comunicacion,
las redes sociales y los taxistas/conductores/recepcion

son la manera por la que menos personas han conocido
la existencia del servicio.

Un 12% son taxistas.

P.3. ;COMO CONOCIO LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS (AUNQUE HAYA SIDO EN UNA OCASION ANTERIOR)?

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Servicios a los que acudi6 previamente

A ningun otro sitio, sélo a esta

I 629

oficina ) )
De las personas que han acudido presencialmente a la
oficina, un 62% no se han dirigido a ninguna otra entidad
A la policia/a denunciar I 26% previamente.

Quienes si han recurrido a otras entidades antes de
B 4% personarse en la oficina, han acudido mayoritariamente a
denunciar a la policia (26%).

EMT (Empresa Municipal de
Transporte)

METRO M 4% Ello podria estar muy relacionado con que el tipo de objeto
gue mas se pierde son carteras y documentacion.
AENA (Aeropuerto) 0 2%
Taxi | 1%
Correos | 1%

RENFE (Red de ferrocarriles) | 0%

Otros [ 2%

P.4. ANTES DE VENIR A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS, ;SE HABIA DIRIGIDO PREVIAMENTE A INFORMACION/OBJETOS PERDIDOS DE...? (Respuesta muiltiple)

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

18



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL

Empleo de la cita previa

P.5. ;Ha acudido a la Oficina de
Objetos Perdidos con Cita Previa?

P.6. Si tuviera que volver a la Oficina de
Objetos Perdidos, ; Utilizaria nuevamente el
servicio de cita previa?

oax

De las personas que han acudido presencialmente a la oficina, el 25% tenian cita previa.

B No = Si

i - 25% I

De ellas, el 94% volveria a utilizar el servicio de cita previa.

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina. P6 solo quienes acuden con cita previa.

@ MADRID SIGMADOS

19



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL

Motivo por el que acude a la oficina

Recoger un objeto que ha perdido _ 57%

Preguntar por un objeto que ha .
perdido - 28%

Entregar un objeto que ha encontrado - 14%

Otro motivo I 2%

P.7. iHAVENIDO A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS PARA...?

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

@ MADRID SIGMADOS

La mayoria de las personas que han recurrido presencialmente al
servicio de la oficina, lo han hecho para recoger un objeto que
han perdido (57%).

Un 28% acudid a preguntar por un objeto perdido, mientras que
el 14% acudio a entregar un objeto.

20



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Cdémo sabe que el objeto ha sido encontrado

Mediante notificacion de Correos I 50%

Mediante notificacion del

_ 0,
Ayuntamiento de Madrid 22%

A través de llamada telefénica de la

0,
Oficina de Objetos Perdidos - 11%

Me informaron en AENA W 4%
Otros (especificar) W 4%

Porel 010 N 3%

Porla APP de Taxi B 3% La notificacion es el principal medio por el que las personas que han acudido
presencialmente descubrieron que su objeto perdido esta en la oficina.

Me lo comunicé Policia | 1% Concretamente, 50% por notificacion de correos y el 22% del ayuntamiento.

) _ 72% recibieron alguna notificacion.
A través de mi Centro de Salud 1 1% 14% llamé por teléfono al 010 o recibié una llamada de la oficina
14% se informaron en otra entidad.

Me informaron en Metro de Madrid | 1%

Me informaron en EMT | 0%

P.8. ;COMO HA SABIDO QUE SE ENCONTRABA AQUI SU OBJETO PERDIDO?

Base: De las personas entrevistadas presencialmente en la oficina, quienes han recurrido al servicio para recoger un objeto (no consultar)

21



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Tipo de objeto perdido

Documentacion I 63%

Cartera, billetero, monedero HIIIININININININININING 5> %

La documentacion es el principal tipo de objeto por el que se ha recurrido al
Movil, tablet, ordenador I 14% servicio (63%)

Valet hila. bolso B 10% Seguido de cerca de la cartera, billetero, monedero (52%).
aleta, mochila, bolso 6

El tipo de objeto por el que menos se ha acudido son joyas, relojes,

Llaves I 6% bisuteria...

Ropay complementos W 5%
Otros WM 5%
Gafas WM 5%

Joyas, relojes, bisuteria... 1 2%

P.9. :DE QUE TIPO ES EL OBJETO POR EL QUE HA ACUDIDO A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS? (Respuesta miuiltiple)

Base: De las personas entrevistadas presencialmente en la oficina, quienes entregan, recogen o consultan por un objeto.

22



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Conocimiento de los métodos de contacto

Entre quienes acuden presencialmente a la oficina, un 36% sabe que puede llamar
al 010 para realizar las consultas.

A través de un correo - Y Un 31% sabe que se puede consultar a través de la pagina web del ayuntamiento.
(o]

electrénico L .
Un 25% sabe que puede consultar por correo electrénico.

A través de la pagina web del - 31%
Ayuntamiento de Madrid °

Llamando al teléfono gratuito - .
010 36%

P.10. ;SABIA USTED QUE SE PUEDE CONSULTAR A TRAVES DE ......? (Respuesta muiltiple)

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

23



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Método de consulta que utilizaria en el futuro

Llamaria por teléfono al 010 _ 52%

De entre los medios disponibles para realizar una hipotética consulta futura,
la mayoria (52%) de las personas que han acudido presencialmente optarian

por llamar al teléfono 010.

Acudiendo presencialmente a la
p .

Oficina de Objetos Perdidos El 21% repetiria acudiendo presencialmente a la oficina.

Enviaria un correo electronico - 17%

A través del formulario disponible . 9%
en la pagina web °

No sabe ‘0%

P.11. SI TUVIERA QUE REALIZAR UNA CONSULTA ;QUE MEDIO UTILIZARIA? (Respuesta unica)

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

24



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Percepcion de los aspectos de la atencion recibida

B Mucho Mejor Mejor lgual M Peor

Tiempo empleado en la gestion 66% 24% 9% I 90%

Trato recibido 44% 38% 7% 82%

Informacion recibida 42% 39% 18% a 81%

Instalaciones de la Oficina 33% 42% 23% a

El servicio proporcionado por la oficina de objetos perdidos se considera mejor o mucho mejor de lo esperado en todos los aspectos analizados.
Se valora principalmente tiempo empleado en la gestion, con un 90% de usuarios que consideran que es mejor o mucho mejor de lo que esperaban.

Aunque el aspecto menos valorado son las instalaciones de la oficina, los usuarios no son especialmente criticos ya que solo un 2% que esperaba un servicio mejor. Es ademas
la categoria con mayor porcentaje de usuarios que consideran que es igual a lo que se esperaban.

P.12. ;PODRIA DECIRME SI LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA ATENCION RECIBIDA HAN SIDO MUCHO MEJOR, MEJOR, IGUAL, PEOR, MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERABA?

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

25



RESULTADOS DEL CANAL PRESENCIAL @ MADRID SIGMADOS

Identificacion de las necesidades de mejora

Nada, todo esta bien NG 53% Otros | 1%
Ampliar horario de atenciéon [ 29% No sabe W 4%
Que haya mas oficinas | 2% M3ds personal = 0%

Mas amabilidad/implicacion | 1% Mejorar articulacion con
(o]

. 0% El 96% responde sobre las necesidades y sélo un 4% no
del personal aeropuestos, taxis, Metro,...

ofrece ninguna respuesta (No sabe 4%).

Mejorar el formulario de

. L, 0% El 58% indica que no es necesaria ninguna mejora.
informacidn para detallar...

Abrir fines de semana | 1%

En cuanto a mejoras concretas, la ampliaciéon del horario

Que hagan seguimiento e Mejorar accesibilidad de la

0, 0, - o,
informen perdiodicamente... | 1% Web 0% es la mas demandada (29%).
L Reducir ti de atencid
Aseo/ bafo para el publico | 1% eduar |emp,o . © atencion 0%
telefdnica
h tal
Mejorar las instalaciones | 1% Que haya un catalogo 0%

fotografico de objetos...

P.14. PARA TERMINAR, ;QUE ASPECTO/S MEJORARIA DEL SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas presencialmente en la oficina

26
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION [ E0 1 =Ye (X E R 1 5
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE @ MADRID SIGMADOS

Caracteristicas sociodemograficas

P.2. ;Reside usted en la Ciudad de
P.1. é
Sexo Madrid?

Las personas que hacen uso del servicio online de objetos perdidos del Ayuntamiento de Madrid son mayoritariamente residentes de la ciudad de Madrid. (75%)

Para la muestra obtenida, la mayoria de las personas se han identificado como "hombre".

Base: Total de las personas entrevistadas online

28



RESULTADOS DEL CANAL ONLINE MADRID SIGMADOS

Valoracion de los aspectos de la atencion recibida

B Totalmente satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6)
B Totalmente insatisfecho/a (0-4) m Ns/Nc .
%TOTALMENTE MEDIA (0-10) DESVIACION
+ BASTANTE TiPICA
79% 7,9 2,9

Claridad de la informacion que le han proporcionado 18% 10% 77% 7,9 2,9

74% 7,5 3,1

La valoracién global del servicio proporcionado en la oficina alcanza niveles de satisfactorios, gracias a que el total de las personas totalmente o bastante satisfechas se sitia
en 74%. Sin embargo, tiene menor valoracién media que los aspectos especificos, indicando que existen otros aspectos valorados negativamente que influyen en la percepcion

de las personas usuarias.

Entre los aspectos a valorar, se sitian en niveles muy semejantes, con mas del 75% de usuarios totalmente o bastante satisfechos y casi un 8 de valoracion.

P.9. VALORE DE 0 A 10 LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA,ATENCION RECIBIDA A SU CONSULTA A TRAVE§ DE (LA PAGINA WEB /CORREO ELECTRONICO) Y
PUNTUE SU SATISFACCION GLOBAL, SIENDO 0 QUE ESTA TOTALMENTE INSATISFECHO/AY 10 QUE ESTA TOTALMENTE SATISFECHO/A

Base: Total de las personas entrevistadas online

29



RESULTADOS DEL CANAL ONLINE

Manera en que conocié a la oficina

A través de Internet

A través de familiares, amistades,
companeros/as

A través del teléfono 010

A través de servicios de informacién de
AENA (Aeropuerto), RENFE, METRO,...

Otros medios

No Recuerda

A través de los medios de comunicacién
A través de redes sociales

Porque soy taxista o conductor/a

A través de una carta o notificacion

@ MADRID SIGMADOS

I 52%

Las personas que han cumplimentado el formulario

I 13% . . . .
online declaran que han conocido el servicio
mayoritariamente a través de internet (52%).

Bl 10%
En segundo lugar, se situan las personas que han
conocido el servicio a través de alguien que conoce

Bl 9% (18%).

I El método menos indicado es la carta o notificacion (2%).

0

M 7%

B 3%

B 3%

1 2%

| 0%

P.3. ;COMO CONOCIO LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS DEL AYUNTAMIENTO (AUNQUE HAYA SIDO EN UNA OCASION ANTERIOR)?

Base: Total de las personas entrevistadas online

30



RESULTADOS DEL CANAL ONLINE @ MADRID SIGMADOS

Servicios a los que acudi6 previamente

A ningun otro sitio, sélo a esta oficina | NN 32%

Ala policia/a denunciar I 16% De las personas que han cu.rpp.limentgdo el formulari.o
online, un 32% no se han dirigido a ninguna otra entidad
previamente.

Taxi N 12% ] ] ) )
Quienes si han recurrido a otras entidades antes de
personarse en la oficina, han acudido mayoritariamente a
METRO [ 10% la policia a denunciar (16%).

Correos es el sistema menos referido (1%).
Otros M 10%

EMT (Empresa Municipal de
Transporte)

Bl °%

RENFE (Red de ferrocarriles) I 8%

AENA (Aeropuerto) 1§ 2%

Correos | 1%

P.4. ANTES DE REALIZAR SU CONSULTA A TRAVES DE LA WEB/CORREO ELECTRONICO/LLAMANDO AL 010 ;SE HABIA DIRIGIDO PREVIAMENTE A...?

Base: Total de las personas entrevistadas online

31



RESULTADOS DEL CANAL ONLINE @ MADRID SIGMADOS

Motivo por el que consulta a la oficina

No contesta 1%

Otro motivo I 2%

La mayoria de las personas que han recurrido al servicio online de la oficina,
lo han hecho para consultar por un objeto que han perdido (97%).

Preguntar por un objeto que ha De ellas, sélo el 10% lo encontro.
perdido

mNo = Si

P.5. ;HA REALIZADO UNA CONSULTA A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID PARA...?
P.7. EN ESE CASO, ;ESTABA EL OBJETO EN LA OFICINA?

Base: Total de las personas entrevistadas online. En P.7. sélo quienes indican consultar por un objeto (no recoger ni entregar).
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE @ MADRID SIGMADOS

Cdémo sabe que el objeto ha sido encontrado

Otros (especificar) [l 11% El principal medio por el que las personas que han cumplimentado el
cuestionario online descubrieron que su objeto perdido esta en la oficina se
distribuye de igual manera (22% en casa caso) entre notificacién del
ayuntamiento y notificacién de correos.

A través de mi Centro de Salud [Jl} 11%
44% recibieron alguna notificacion.
11% a través del 010.

44% se informaron en otra entidad.
Porel010 [ 11% °

Me informaronen EMT [} 11%
Me informaron en Metro de Madrid [JJl] 11%
Mediante notificacion de Correos | 22%

Mediante notificacion del
0,
Ayuntamiento de Madrid I 2%

P.6. ;COMO HA SABIDO QUE SE ENCONTRABA AQUI SU OBJETO PERDIDO?

Base: De las personas entrevistadas online, quienes han recurrido al servicio para recoger un objeto (no consultar ni entregar)
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE MADRID SIGMADOS

Tipo de objeto perdido

Cartera, billetero, monedero I 30%

Documentacion | 26% La cartera, billetero, monedero, es el principal tipo de objeto por el que se ha
recurrido al servicio (30%)

Seguido muy de cerca de la documentacion (26%).

Llaves [N 16%
El tipo de objeto por el que menos se ha acudido son joyas, relojes, bisuteria...
Movil, tablet, ordenador I 15%
Otros M 12%
Maleta, mochila, bolso [ 10%
Gafas 1 9%

Ropay complementos [ 8%

Joyas, relojes, bisuteria... W 3%

P.8. :DE QUE TIPO ES EL OBJETO POR EL QUE HA REALIZADO LA CONSULTA A LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS? (Respuesta muiltiple)

Base: Total de las personas entrevistadas online
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE

Conocimiento de los métodos de contacto

A través de un correo

. 65%

electrénico
Acudiendo presencialmente a _ 65%
la Oficina de Objetos Perdidos ’

Llamando al teléfono gratuito
010

50%

@ MADRID SIGMADOS

Entre quienes cumplimentan el formulario online, un 50% sabe que puede llamar al
010 para realizar las consultas, frente a un 65% que sabe que se puede consultar
acudiendo presencialmente a la Oficina de Objetos Perdidos o a través de un
correo electrénico.

P.10. APARTE DE POR CORREO ELECTRONICO / FORMULARIO WEB ;SABIA USTED QUE PODIA HABER REALIZADO SU CONSULTA A TRAVES DE...?

Base: Total de las personas entrevistadas online
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE @ MADRID SIGMADOS

Método de consulta que utilizaria en el futuro

Enviaria un correo electrénico _ 50% De entre los medios disponibles para realizar una hipotética consulta futura, la
mayoria de las personas que han cumplimentado el formulario online optarian por
enviar un correo electrénico (50%).

El 16% repetiria cumplimentando el formulario online.
Llamaria por teléfono al 010 - 18%

A través del formulario disponible en .
la pagina web - 16%

Acudiendo presencialmente a la . 9%
Oficina de Objetos Perdidos ’

No sabe . 8%

P.11. SI TUVIERA QUE REALIZAR OTRA CONSULTA SIMILAR ;QUE MEDIO UTILIZARIA? (Respuesta Gnica)

Base: Total de las personas entrevistadas online
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RESULTADOS DEL CANAL ONLINE MADRID SIGMADOS

Percepcion de los aspectos de la atencion recibida

B Mucho Mejor Mejor m Igual Peor ™ Mucho Peor Ns/Nc % MECJSSAREJOR

Tiempo empleado en la gestion 28% 30% _ 7% V3 58%

Informacion recibida 23% 29% _ %

El servicio proporcionado por la oficina de objetos perdidos se considera mejor o mucho mejor de lo esperado en todos de los aspectos analizados, ya que superan el 50% de
personas que han encontrado un servicio mejor o mucho mejor al que esperaban. Principalmente en lo relativo al tiempo empleado en la gestion (58%).

El aspecto mas critico es la informacidn recibida, con un 15% de usuarios que esperaban un servicio mejor.

P.12. ;PODRIA DECIRME SI LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE LA ATENCION RECIBIDA HAN SIDO MUCHO MEJOR, MEJOR, IGUAL, PEOR, MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERABA?

Base: Total de las personas entrevistadas online

ENCUESTA DE SATISFACCION A PERSONAS USUARIAS DE LA OFICINA DE OBJETOS PERDIDOS 2024 37



RESULTADOS DEL CANAL ONLINE

Identificacion de las necesidades de mejora

Nada, todo esta bien

Que hagan seguimiento e

informen perdiodicamente.

Mas eficacia. Busqueda activa

Mejorar articulacién con

aeropuestos, taxis, Metro,.

Mas amabilidad/implicacion
del personal

Mejorar el formulario de

informacién para detallar.

Ampliar horario de atencion

Mas personal

Dar seguimiento a los casos

I 42%
) I 20%

B 5%
) I 3%

1 3%
"| 2%

1 1%

| 1%

1 1%

Que haya mas oficinas
Otros

Dar a conocer mas el servicio

Mejorar accesibilidad de la
Web

Reducir tiempo de atencién
telefénica

Que haya un catalogo

fotografico de objetos...

Mejorar las instalaciones

Abrir fines de semana

No sabe

P.13. PARA TERMINAR, ;QUE ASPECTO/S MEJORARIA DEL SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas online

| 1%

| 1%

| 1%

| 1%

| 1%

| 1%

0%

0%

l 14%

@ MADRID SIGMADOS

El 86% ofrece alguna respuesta sobre las
necesidades de respuesta y no lo hace el 14%.

El 42% indica que no es necesaria ninguna
mejora.

En cuanto a mejoras concretas, la mejora de los
avisos periodicos es la mas demandada. Seguida
de lejos por la eficacia en encontrar el objeto.



@ MADRID SIGMADOS
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RESULTADOS CRUZADOS MADRID SIGMADOS

Lugar al que acudié previamente en funcion del tipo de objeto perdido

B NINGUNO ®mOTROS mPOLCIA =CORREQS mEMT METRD m®mREMFE ®mAEMNA MTAXI

38%
42% 42% — 51% 23%
2% 2% a% 0%
36% 37% oi/% Joyas, relojes 4%
Cartera, billetero, 1% 2% Ropay % g’ ,t ojes, |2
i 0 isuteria...
monedero 790/53 Documentacion ;0//" complementos 7% %%Zf’ 49%
3% 2% :&0% 8%
o 1%
Otros
62%
48% 47% 52% o 6
1% 7%
1(y15% | . 1cy17% Gatf IO%
s . H (o) o)
Movi, tablet, | 1% Maleta, mochila, 1% Llaves atas § 3%
ordenador 7% bolso 5% 5%
3% 11% 5%
4% 1% 8%
12% 11%

La policia es de las alternativas que mas se visitan antes de contactar con la oficina de correos, independientemente del tipo de objeto que se trate.
Especialmente es la opcidon mas empleada por quienes pierden la documentacién o la cartera, billetero, monedero...

Sin embargo, el taxi es la segunda opcién mas referida, seguido por RENFE y METRO.

TIPO DE OBJETO PERDIDO (Respuesta multiple) X LUGAR AL QUE ACUDIO ANTES DE LA OFICINA (Respuesta multiple)
Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)
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RESULTADOS CRUZADOS @ MADRID SIGMADOS

Valoracién del tiempo de espera en funcién de si acudié con cita previa o no

B Mucho Mejor Mejor Igual m Peor
% MUCHO MEJOR

+ MEJOR

25% 11% | 89%

La valoracion del tiempo de espera no muestra diferencias significativas entre quienes acuden con cita previa o sin ella (apenas 2% de diferencia en rango de excelencia).

El 67% de quienes acuden sin cita previa, valora que ha sido mucho mejor de lo que esperaba; frente al 64% entre quienes fueron con cita previa

ACUDE CON CITA PREVIA X VALORACION DEL TIEMPO DE ESPERA EN SER ATENDIDO

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)
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RESULTADOS CRUZADOS @ MADRID SIGMADOS

Lugar al que acudié previamente en funcion del motivo de su consulta

B MNINGUND =mOTROS mPOLICIA =mCORREQCS mEMT mMETRO REMFE ®mAENA METAXI

. 75 I 1% 41%
0% 1% 20,
0 o .
i T Recoger un 1% 36% Preguntar por | 15%
Entregar un objeto | 1% _ 6 1%
que ha encontrado i objeto que ha | 25’ un objetoque N 8%
0% i (] . 8%
0% perdido 1% ha perdido o
I 3% 3% hz%
0% 1% o
249 60%
24% 20%
09 0%
Otro motivo -414% No contesta = 0%
5% 0%
0% 0%
09 0%
| /50% 0%

Se puede observar que a la hora de entregar algtin objeto que se ha encontrado, la mayoria de las personas acuden directamente a la oficina de objetos perdidos (94%).

La policia se presenta como la visita posterior mas realizada por quienes acuden a recoger un objeto (36%)

Cuando se realiza la consulta, aparecen una mayor cantidad de puntos a los que se acudié previamente y la policia gana importancia (15%), seguido por el taxi (10%).

MOTIVO POR EL QUE ACUDE X LUGAR AL QUE ACUDIO ANTES DE LA OFICINA (Respuesta miiltiple)

Base: Total de las personas entrevistadas (ambos canales)
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