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FICHA TECNICA

Universo Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencion telefénica 010

Tamano Muestral 2.001 entrevistas de satisfaccion

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

informantes A lo largo de todo el informe se comparan los resultados obtenidos en esta
oleada con los de la ola 23, realizada en noviembre de 2013.

El error para el total de la muestra es del +/- 2,01% para un nivel de

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

Fechas del trabajo de campo 6 de octubre al 27 de noviembre de 2014

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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PRINCIPALES RESULTADOS (1 de 2)

v'La satisfaccion global media en la oleada 24 se
sitia en 8,20 puntos sobre diez, dato superior a la ola
23 (7,81 puntos).

Satisfaccion Global Media

_ 7

Ola 23 ,81

vEl 16,5% de los usuarios que, ademas del 010, han
utilizado otros teléfonos de atencion al ciudadano,
consideran que el servicio del Ayuntamiento de Madrid
es mejor o mucho mejor que el resto. Por otro lado, el
8,0% ha manifestado que el servicio ofrecido por el
Ayuntamiento de Madrid es peor o mucho peor que el
recibido a través de otras administraciones.

vEl 83,4% de los usuarios entrevistados han visto
resuelta totalmente la gestion planteada en la llamada

v’Igual que en la anterior oleada, mas de la mitad de los
usuarios sOlo han necesitado una llamada para
contactar con el 010.

Ola 23

Unallamada _ 66,9% 73,9%

Dos llamadas - 15,8% 16,2%

Tres llamadas . 3,9% 6,7%

Cuatro o mas llamadas I 2,7% 3,3%

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

47,3% 44,4%
21,0% 20,5%

23,9% 27,2%
[ 1,4%  1,1% 52% 6,1% -- .

Hasido la primeravez Unao dosveces por ~ Variasvecesalmes  Variasveces al afio Ocasionalmente
semana H0la24 B 0la232

vEl perfil de usuario del servicio mas habitual es
mujer, espafola, de edad media (45-64 afnos),
ocupada por cuenta ajena y con estudios equivalentes
alicenciatura.

Lineamadrid
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PRINCIPALES RESULTADOS (2 de 2)

v En torno al 88% de los usuarios entrevistados volveria a utilizar el canal 010 si tuviese que realizar una nueva gestion
0 pedir una informacion similar. En un porcentaje parecido lo recomendaria a su entorno mas cercano.

v'Méas del 40% de los entrevistados han considerado que el servicio recibido a través del 010 ha cubierto sus
propias expectativas. Concretamente, este 40% de usuarios 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). ——0Ola 24
Amabilidad del agente Grada de - lg 23
confianzalseguridad
que le transmitio el
g fepnente que le atendio

Capacidad de dialogo v
comunicacian del
agente

v En el gréfico radial que se muestra a la derecha, se Cualficaciony
puede comprobar la evolucion en la valoracion de los profesionalidad del
principales aspectos que determinan la calidad de servicio. e
Los resultados de esta oleada han experimentado un ) )

ligero aumento respecto a la anterior. A macan

Sencillezde la
tramitacian realizada

@ Confidencialidad del
telefona 010

v’ Las valoraciones son homogéneas, lo que refleja _ _ 8,10
. ., . Harario de atencian

solidez en la valoracion de los atributos y madurez en el telefonica

servicio.

g:4> Fesultada final de la
gestian
B'Z%Iaridady coherencia
de la infarmacian
facilitada

Tiernpo de espera al - 8,08
telefona

Tiempatatal empleado
enla llamada

v/ Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los diferentes aspectos de
calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global, se ha realizado un analisis de regresion lineal mdaltiple.
Para ello, se ha tomado como variable dependiente dicha satisfaccion global y como variables independientes los diferentes
aspectos de calidad de servicio.

v" Al igual que ocurrié en oleada anterior, el resultado final de la gestién ha sido identificada como la variable que més
influye en el resultado de la satisfaccion global del servicio.
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1. Perfil del usuario
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA
EDAD (ANOS)
GENERO 18 a 24 afios | 1,3%
I 1,3%
B -5 2o 26 it oo I 33,8%
Hombre N 33,3%
. I 23,9%
4 n '
a0 aN0S L 40,206
N . I 20,9%
| 53,8% 05aN0SOMAS e 50,296
MUjer Base Ola 24: 2001 usuarios/as
55,0% Base Ola 23: 2005 usuarios/as
NACIONALIDAD
Ola 24 Ola 23 Espanola 99?:1,5;0/})
] 7%
W 6,4%
Otros paises ’
P N 28%
0
No contesta , 0’1(? Base Ola 24: 2001 usuarios/as
0’5 Yo Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Ll’neam ad r|d Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencién al
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA
SITUACION LABORAL

DISTRITO RESIDENCIA

B o
0,
8T Centro  EmL08% .,
. 69%

Jubilado, pensionista, retirado

B s 1%

Desempleado y ya ha trabajado antes
B o.8%

| AL

Ocupado por cuenta propia -
6,0% -
’ Ola24

EQOla23

B 2%

Labores domésticas
B ss%

| 0,7%

Estudiante
| 0,6%

I 20%

Otra situacién
| X0

B 2%

No contesta
B 65%

_ 49,6% Otros municipios distritos __5'9‘}01'4%
Latina o g'7%
Carabanchel o 28%
Chamartin g Ss,g://g
Ciudad Lineal [ gg.f/f
Arganzuela T E%;f’
Tetuan [ 8%
Chamberi o 4%
Fuencarral el Pardo g 4}1’,}1‘:’//?;
Hortaleza “11',}1(:’//3:
Puente de Vallecas 34?5’/0}0
Salamanca 34950{%
San Blas 33"3;?
Moncloa/Aravaca o g’:g,?/{;’
Retiro [ %%‘Zz
Moratalaz g 258
Usera = 23‘,4(;{2.
Villaverde 2;‘8’{})
Villade Vallecas § 3%
Barajas 011870/0%
Vicalvaro g %%,
No contesta = 2227%

H Ola24
W Ola23

Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23 2005 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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PERFIL DEL USUARIO
QUOTA

NIVEL DE ESTUDIOS

Licenciatura

ESO o Bachiller elemental
Bachillerato LOGSE
Educacion primaria

FP de grado superior
Diplomatura

FP de grado medio

No tiene estudios terminados
Postgrado o especializacion
Arquitectura/ingenieria superior
Arquitectura/ingenieria técnica

No contesta

I 18,9%
I 14,0%

—— 18,6%
I 20 0%

I 12 1%
. 7,.3%

I 11,3%
E 10,4%

B 3 9%
8 30

. 7 4%

9 3%

I-l5g%
. 56%

Bm 33%
429

H QOla 24
H QOla 23

—_—
14,6%

Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23 2005 usuarios/as

DISCAPACIDAD

5,5%
Si

4,7%

93,3%
No
93,3%

1,2%
Ns/Nc
2,0%

M Ola24 MOQOla23

Lineamadrid
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2. Valoraciones generales

010Liheamadrid

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

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

12



Valoraciones generales
QUOTA

94,1% 93,1%

Muy Satisfecho + Satisfecho

SATISFACCION GLOBAL

2.4% 3,0%

Ni satisfecho ni insatisfecho

EOla 23 B Ola 24

MEDIA GLOBAL

7,81

3,3% 3,9%

Muy Insatisfecho + Insatisfecho

Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23 2005 usuarios/as

Lineamadrid
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Valoraciones generales

QUOTA
EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (Ola 15-Ola 24)
8,97
847 ! 835 8,50 8,63 8,44 8,45 820
— - ' —— 7,95 7,81 '
F
Ola 15 2008 Ola 16 2009 Ola 17 2009 Ola 18 2010 0lal19 2010 Ola 20 2011 Ola 21 2011 Ola22 2012 Ola23 2013 Ola24 2014

Lineamadrid
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Valoraciones generales
QUOTA

MOTIVOS QUE INFLUENCIAN LA EVALUACION DE LA SATISFACCION CON EL SERVICIO

Buen trato/Amabilidad/Buena atencién/Actitud de escucha
Buen servicio/Eficacia/Resolucién de gestidn/informacion/todo bien
Rapidez en la gestion

Comodidad/facilidad/no hay que desplazarse/tramite sencillo
No resolvieron la consulta/gestién/duda

Calidad

Seguridad/estabilidad/fiablidad/tranqulidad
Utilidad/practico/se pueden resolver diversas gestiones
Lentitud

Claridad/concrecion/coherencia (de la informacion)

Coste de la llamada/deberia ser gratuito(serv. Pib.)
Profesionalidad/conccimiento del temaide la informacion
Informacién erronea, escasa, incoherente

Ns/Nc

Escasa cualificacién del agente

Otras

Insatisfecho con la atencién/ no son amables

Dificil de contactar

Indtil/inoperativo (en general)

Falta de compromiso/de responsabilidad (por parte del Ayto.)
Necesario/Unico/No conoce otro medio
Disponibilidad/facilidad de contacto/Horario amplio
Regular/Sélo sirve para algunas gestiones/resuelven sélo parcialmente

0,0%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

m1° Motivo m2° Motivo m3° Motivo

100,0%

Lineamadrid
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Valoraciones generales

QUOTA
UTILIDAD DEL TELEFONO 010
57,7%
52,9% ’
43,5%
37,3%
1,4% 2,3% 1,0% 1,7%  0,7% 0,9%  0,3% 0,1%
Muy Util Util Ni atil ni inatil Poco util Nada util Ns/Nc
B Ola24 HOla23
Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 16



Valoraciones generales

SATISFACCION GLOBAL MEDIA Y UTILIDAD vs. PRINCIPALES VARIABLES

SATISFACCION GLOBAL 'V('ff(i)a Base UTILIDAD '\:'ff(i)a Base
TOTAL 8,20 2000 TOTAL 8,47 | 2001
ESPANOLES 8,18 1790 ESPANOLES 8,45 | 1791
RESTO DE PAISES 8,34 210 RESTO DE PAISES 8,60 210
ENTRE 18 Y 24 ANOS 8,20 27 ENTRE 18 Y 24 ANOS 8,89 27

ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,24 675 ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,50 676
ENTRE 45 Y 64 ANOS 8,23 879 ENTRE 45 Y 64 ANOS 8,51 879
65 O MAS ANOS 8,05 419 65 O MAS ANOS 8,31 419
HOMBRE 8,08 925 HOMBRE 8,37 925
MUJER 8,29 1075 MUJER 8,56 | 1076
CON GRADO DISCAPACIDAD 8,08 110 CON GRADO DISCAPACIDAD 8,43 110
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 8,21 1865 SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 8,48 | 1866

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

SATISFACCION GLOBAL MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

SATISFACCION MEDIA N(lffci)a Base
Padrén municipal 8,50 36
Tarjeta Azul 8,33 6
Tasas impuestos y multa 8,33 309
Informacion 8,29 574
Cita Previa 8,28 489

Movilidad 8,00 2
AVISOS Y peticiones 7,96 564
SyR 7,62 13
SER 7,00 1
Servicios Sociales 6,50 2

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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. Valoraciones generales
QUOTA

UTILIDAD MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

UTILIDAD MEDIA 'V(')E_’f(i)a Base
Tarjeta Azul 9,50 6
Movilidad 9,00 2
Servicios Sociales 9,00 2
Padrén municipal 8,86 36
Cita Previa 8,61 491
Informacion 8,55 572
Tasas impuestos y multa 8,49 309

AVISOS Y peticiones 8,24 564
SyR 8,15 13
SER 8,00 1

Lineamadrid
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Valoraciones generales

QUOTA
SU LLAMADA FUE PARA...
46,2%
41,3%
29,7% 0 0
. . .0 -28,3%) B =
Solicitar informacion Solicitar informacion y realizar Realizar gestiones

gestiones

EOla24 W O0la23
Ola 24 Base: 2001 usuarios/as
Ola 23 Base: 2005 usuarios/as

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

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Valoraciones generales

QUOTA

Fidelidad al servicio:

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

0
88,1% 84,8%

Seguramente si

0
88,3% 84,7%

Seguramente si

79% 91%

S E— 09% 1.7% 14% 1.5%

18% 2,9%

Probablemente si Probablemente no  Seguramente no

Recomendacion del servicio:

¢, Recomendaria usted el teléfono 010?

7,9% 9,7%

Ns/Nc

Base Ola 24:
Base Ola 23:

2001 usuarios/as
2005 usuarios/as

e 1,4% 1,8% 0,9% 1,0% 1,7% 2,8%
Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
Base Ola 24:
Base Ola 23:

2001 usuarios/as
2005 usuarios/as

Lineamadrid
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. Valoraciones generales
QUOTA

FIDELIDAD Y RECOMENDACION vs. PRINCIPALES VARIABLES

FIDELIDAD (Si)

%

RECOMENDACION (Si)

%

TOTAL 88,1
ESPANOLES 88,3
RESTO DE PAISES 86,2
ENTRE 18 Y 24 ANOS 96,3
ENTRE 25 Y 44 ANOS 89,2
ENTRE 45 Y 64 ANOS 87.8
65 O MAS ANOS 86,2
HOMBRE 85,9
MUJER 89,9
CON GRADO DISCAPACIDAD 93,6
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 88,0

TOTAL 88,3
ESPANOLES 88,3
RESTO DE PAISES 88,1
ENTRE 18 Y 24 ANOS 96,3
ENTRE 25 Y 44 ANOS 88,4
ENTRE 45Y 64 ANOS 89.0
65 O MAS ANOS 86,2
HOMBRE 86,2
MUJER 90,1
CON GRADO DISCAPACIDAD 89,1
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 88,5

Lineamadrid
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3. La llamada al 010
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La llamada al 010

QUOTA
FRECUENCIA DE LA LLAMADA
[o)
47,3% 44,4%
27,2%
0, ’
21,0% 20,5% 23,9%
52% 6,1%
L% 1% momm N
Ha sido la primeravez Una o dos veces por Varias veces al mes Varias veces al afio Ocasionalmente
semana
H Ola24 ®WOla23
Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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La llamada al 010
QUOTA

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

I 21 0%
TO AL N /7 3%

< I 153,5%
Espafioles o /5 17

cos T 40,5%
Resto de paises | /0,0

. I 40,7%
Entre 18 Y 24 aM0S | 10 7%

- I 23,8%
S At ———— Ry

B Ha sido 12 vez
) Entre 45 y 64 afios I 19.7% oo
E QOcasionalmente g

65 0 mas afios : 45,1%

Con grado de discapacidad e
Sin grado de dicapacidad - S 7 3,

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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La llamada al 010
QUOTA

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

ATENCION TRATO RECIBIDO
: M 7,9%
Mucho mejor de lo que esperaba. 7'5% Mucho mejor de lo que esperaba = ;g‘)’//s
. N 37,7% I
Mejor de lo que esperaba I 33 0% Mejor de lo que esperaba 3543(;)%
I 19,9% I
O G o e o S 54,8% lgual que lo que esperaba e e OO
I 25%
Peor de lo que esperaba 1 30% Peor de lo que esperaba : 12‘(’2
| 0,9%
Mucho peor de o que esperaba | 0,8% Mucho peor de lo que esperaba I 8’322
I 1,2%
Ns/Nc | = | 0,7%
| 0,9% NSINC | 0306
" Ola 24 " Ola 23 = Ola 24 " Ola 23
Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 200 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 26



La llamada al 010
QUOTA

Y en concreto, ¢podria decirme si los siguientes aspectos de la atencidon recibida han sido
mucho mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?

FUNCIONAMIENTO TIEMPO EMPLEADO RESPUESTA DADA
M 7.4%
Mucho mejor de lo que esperaba = 68:’310;? = 56’56(;/0 M 6,5%
’ f 0
I 37,0%
Mejor de o que esperaba S SO0 — 36,19 R 31,5%
, P 30,1%
%
. 52 0% 0 I 48,5
Igual que lo que esperaba 2 ) N 53,7% | 54 5%
59.1% I 60,2%
M51%
Peor de lo que esperaba : %’?6(;//0 B 2,7% M 54%
70 B 35%
I 1,3%
Mucho peor de lo que esperaba , 8’3((;/:)’ | 0,5% I 15%
’ | 0,3%
| 0,9%
0, y
Ns/Nc |I 8’;0//2 | 0,6% | 0,6%
| 0,4% EQOla24  ®Ola23
®QOla 24 = Ola 23
EQOla24  ®Ola23
Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 27
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4. Canales de informacion
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Canales de Informacién
QUOTA

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL 010

: o I 38,3%
POr CONOCId0S O familiares 39 7%

. I 03 3%
PO ANUNCIOS e 5 806

I 13,5%
Por Internet 10 0%

Por camparias municipales = 913?6/50%

, . I 9,9%
Por el recibo de impuestos . 7 /%

Por comparieros de trabajo = 67%//‘(’)
Otro medio gy 3'5%
Por otros servicios municipales I.1,.'2%
Por la centralita del Ayuntamiento |.
Por otro teléfono de informacion

Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad = 60%

| 0
Ns /Nc | 8’%0//?) Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 2005 usuarios/as

No recuerda 1) 30

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Canales de informacioén

QUOTA

77,0%
Posibilidad de gestion a través 060
de otros canales 40,6%
¢Cual /es?
" > 3,1%
I -
. OAC madrid.es Otros
|
|
i Base: 1.319 usuarios/as
. (respuesta multiple)
|
; + 33,1% °
Si |
66,9% I
i 74,2%
i 51,1%
Base: 2001 usuarios/as - 5,1% 3,7% 270 0
l it . — 0,2%
I Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No sabe
_ ¢Por qué?
Ola 23: . -

Si 58,6%; No 41,1%

Base: 1.332 usuarios/as
(respuesta multiple)

Lineamadrid
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. Canales de Informacién
QUOTA

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA HACER GESTION vs. PRINCIPALES VARIABLES

CONOCE %

TOTAL 66,9
ESPANOLES 66,6
RESTO DE PAISES 69,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 77.8
ENTRE 25 Y 44 ANOS 74.4
ENTRE 45 Y 64 ANOS 71.0
65 O MAS ANOS 453
HOMBRE 66,2
MUJER 67,5
CON GRADO DISCAPACIDAD 39,1
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 68,5

Lineamadrid
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QUOTA

5. Benchmarking
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Benchmarking
QUOTA

Utilizacion de otros teléfonos de atencion
al ciudadano

£

Ola 23: No 85,0%; Si 14,4%

¢ Cual?

Ns/Nc
1,0%

76,20,84.0%

Si
No 14,3%
84,7%

18.2% 24,0%

'012
Administraciones ayuntamientos

7,7% 4004 . 7,3%
: 2,4% %0.79
.. . 05%03% gy 2% 0.7%0.7%
'060

Otras Otros No recuerda No contesta

EQla24 EQla23 Base: contesta

Ola 24 Base: 2001 usuarios/as

COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION AL CIUDADANO

74,8%

6,9% 11,0%

5,5%
I I — _18%
Peor Igual Mejor Mucho mejor No contesta
Ola 23 0,7% 5,5% 74.9% 12,0% 6,5%
Base: contesta
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. Benchmarking
QUOTA

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

UTILIZADO %
TOTAL 14,3
ESPANOLES 14,6
RESTO DE PAISES 11,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 37
ENTRE 25 Y 44 ANOS 15,5
ENTRE 45 Y 64 ANOS 15,5
65 O MAS ANOS 11,2
HOMBRE 13,2
MUJER 15,3
CON GRADO DISCAPACIDAD 12,7
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 14,5

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

QUOTA
COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION AL CIUDADANO
Con el servicio recibido en 012 Con el servicio recibido en 060
74,8%
59,6%
6.9% 11,0% 15:4% 135%
’ 5.5% 5,8%
Peor Igual Mejor Mucho mejor No contesta ) .
Peor Igual Mejor Mucho mejor No contesta
Base: 218 contesta
Base: 52 contesta
Con el servicio recibido en otros Con el servicio recibido en otros no
ayuntamientos municipales
100,0%
59,1%
27,3%
9,1%
4,5%
[ ] —
Peor Igual Mejor Mucho mejor
Peor Igual Mejor Mucho mejor No contesta
Base: 1 contesta Base: 22 contesta
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Benchmarking

QUOTA
¢/ Conocia usted el servicio por el gue Linea Madrid
se compromete aresponderle en un plazo de 48 horas?
Ola 23
Ola 24
Ns/ Nc
1,1%
Si "
0
0
19,7% 77.3%
No
79,2% .
Base: 2005 usuarios/as
Base: 2001 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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QUOTA

6. Caracteristicas de la gestion realizada

010Liheamadrid

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

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 37



Caracteristicas de la gestion

QUOTA
CARACTER DE LA GESTION
OLA 23
OLA 24
Profesional
Particular 8.0%
91.6% MNo contesta
0,4%
Profesional Base: 2005 usuarios/as
9,0%
Particular °
90,5% No contesta
0,5%
Base: 2001 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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. Caracteristicas de la gestion
QUOTA

SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA ...

OLA 24

Parcialmente
6,9%

No se ha
resuelto
9,8%

Totalmente
83,4%

Base: 2001 usuarios/as

OLA 23

Parcialmente
6,3%

No se ha
resuelto
10,5%

Totalmente
83,2%

Base: 2005 usuarios/as

RESUELTA TOTALMENTE %

TOTAL 82,7
ESPANOLES 81,6
RESTO DE PAISES 91,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 77.8
ENTRE 25 Y 44 ANOS 88.3
ENTRE 45 Y 64 ANOS 81.7
65 O MAS ANOS 75.9
HOMBRE 83,4
MUJER 82,1
CON GRADO DISCAPACIDAD 74,5
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 83,3

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

MOTIVOS POR LOS QUE NO SE RESOLVIO

B 060

Informacion facilitada incompleta L |
9,1%

B o.7%

Gestion realizada errbneamente
B 39%

B 73%

Informacion facilitada erroneamente -
7,3%

B 6.0%

Ese tramite no puede realizarse en el 010 ]
6,9%

B 25%

No me ha llegado el documento que solicité B 53
,3%0

I 12%
b 12%

I 09%
B 18w

N 56,5
Otros '
. 61,09

B 5% mOla24 ®0la23

No sabe/No contesta
N 13.6%

Fallo en comunicacion telefénica

Fallo en el sistema informatico

Base Ola 24: 331 usuarios/as
Base Ola 23: 331 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA

GESTIONES/INFORMACION QUE CREEN QUE PRESTA EL 010

Tributos, impuestos y multas

Via publica y mobiliario urbano
Medio ambiente y limpieza urbana
Cita previa

Padrén municipal de habitantes
Servicios administrativos

Medios de transporte

Informacion urbanistica
Sugerencias y reclamaciones
Oficina de informacién al consumidor
Equipamiento de la ciudad
Actividades culturales y de ocio
Teleasistencia

Ayuda a domicilio

83,3%
85,8%
82,6%
83,2%
82,3%
T 82,8%
e 30,7%
s 83,1%
I 77 5%
e 86,6%
I /5 0%
Y 81,7%
I 67 ,6%
A 72,5%
I 67,4%
e 74,3%
I 65, 2%
I 72,79
I 5(,3%
o

63,8%

I 53 4%
I 60,9%
I 52 0%
I 58 896
I 51 0%

57,7%
I 19 3%
I 46,2%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA
TEMATICA DE LA GESTION
. [ 5
Informacion °
I 25.7%
, - I 25.4%
Avisos y Peticiones | °
. 2s.3%
: _ I 5o
CitaPrevia | °
A 24.5%
: : I 5.0
Tributos, impuestos y multas | °
e 15.5%
, . B 1.9%
Padrén municipal W 10%
| R
0.4%
SyR I
y | 06%
; 0.1%
Tarjeta Azul | 0.1%
| 0.3%
. . | 0.1%
Servicios sociales | 0.1% 20la 23 mOla 24
- 0.0%
Movilidad | 0.0%
| 0,1%
; 0.1%
Registro | 0.1%
0,0% Nota: estos datos corresponden a la informacion
- contenida en la base de datos facilitada por Linea Madrid
y extraida para hacer la muestra.
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA

N° DE LLAMADAS vs. PRINCIPALES VARIABLES

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

PAISES
Una llamada 66,9% 66,6% 69,1% 74,1% 72,9% 66,3% 580% 67,5% 66,4% 69,1% 67,1%
Dos llamadas 15,8% 16,3% 11.9% 11,1% 12,6% 16,5% 20,0% 16,8% 15,1% 155% 15,8%
Tres llamadas 3,9% 4.4% 0,5% - 3,6% 32% 6,4% 3,7% 4.2% 5,5% 3,8%
ﬁ;rﬁggaosmas 2. 7% 2.7% 24%  37% 22% 20% 48%  24%  30% 36%  2.6%
Ns/Nc 10,5% 10,0% 15,7% 11,1% 8,7% 11,9% 10,7% 9,7% 11,3% 6,4% 10,7%
1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

Organismo que gestiona el 010

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

74,4%

11,3% 9,3%
EEE—— —
Ayuntamiento de Madrid  Comunidad de Madrid Comunidad y Una empresa privada Ns/ Nc
Ayuntamiento
Ola 23 87,2% 8,3% 1,1% 0,2% 3,2%
Ola 24 Base: 2001 usuarios/as
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA

ORGANISMO QUE GESTIONA vs. PRINCIPALES VARIABLES

TOTAL ESPANOLES RESTO 18-24 25-44 45-64 650 + HOMBRE MUJER S
PAISES DISCP
COMUNIDAD M. 11,3 10,6 17,1 14,8 11,7 11,5 10,0 11,4 11,2 12,7 11,0
AYTO. MADRID 74,4 75,4 65,2 55,6 76,9 73,6 73,0 77,4 71,7 72,7 74,7
AMBOS 7l 211 2.9 14,8 2.4 18 17 13 2,9 2.3
EMPRESA PRIV. 2,4 2,3 3,3 - 3,6 2,5 7 2,4 2,5 2,7 2,5
GOBIERNO DE
3 2 1,9 3,7 1 6 1 6 3
ESP.
OTROS
AYUNTAMIENTOS ~ ° ! - ! !
OTROS 2 2 1 7 2 2 2
NO SABE/NO
CONTESTA 9,1 91 9,5 11,1 53 9,8 13,8 7,2 10,8 11,8 9,1
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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QUOTA

7. Evolucion de Resultados

010Liheamadrid
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Evolucion de resultados
QUOTA

Amabili%ad del agente

Grado de
Capacidad de dialogo y ":,, : confianza/seguridad que le
comunicacién del agente : ~transmitio el agente que le
atendié

NGl 7
Sencillez de la tramitacion

realizada

Cualificacion y
profesionalidad del agente "7 gg

Agilidad en facilitar la

» - Confidencialidad del
informacién 7,7¢

76 teléfono 010

>

Horario de atencion 8,0 Resultado final de la

——Ola 24

e Qla 23

telefonica gestion
’ . 2\
Tiempo de espera al Claridad y coherencia de la
teléfono : informacion facilitada
Tiempo total empleado en
la llamada
Base Ola 24: 2001 usuarios/as
Base Ola 23: 2005 Usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Evolucién de resultados
Diferencia significativa + 0,08
QUOTA

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Oleada 23 Oleada 24

Horario de atencion telefénica 8,02 8,45
Amabilidad del agente 8,05 8,41
Cualificacion y profesionalidad del agente 7,88 8,27
Capacidad de didlogo y de comunicacion del agente 7,88 8,30
Resultado final de la gestiéon 7,70 8,10
Agilidad en facilitar la informacion 7,78 8,24
Grado de confianza/seguridad que le transmitié el agente

que le atendi6 [ 8,18
Claridad y coherencia de la informacién facilitada 7,79 8,24
Sencillez de la tramitacion realizada 7,75 8,23
Confidencialidad del telefono 010 7,76 8,28
Tiempo de espera al teléfono 7,60 7,97
Tiempo total empleado en la llamada 7,62 8,09

Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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QUOTA

s /

8. Analisis de regresion

010Liheamadrid

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

49



Analisis de Regresion 2014
QUOTA

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

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

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

Asi, en este caso un aumento en un punto de la satisfaccidon de la “Resultado de la gestion” supondria
un incremento del 0,356 puntos de la satisfaccion global

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Andlisis de Regresion 2014
QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global

. 35,6%
EE e 4%

I 18,0%
P 115%

I 15,0%
P 12.9%

I 9,3%
[ 28%

. ) . IS 8,9%
Tiempo de espera al teléfono hasta que le atendieron TR
, 2%

Resultado final de la gestion
Agilidad en facilitar lainformacion
Amabilidad del agente

Confidencialidad del teléfono 010

I 7,9%

Claridad y coherencia de lainformacion facilitada
y P 35%

m 2014
_ 0,
Capacidad de dialogo y de comunicacion del agente _4'86/;0/ = 2013
y ()

- 0,
Sencillez de latramitacién realizada _3’76380/
,0%0

- 0,
El horario de atencién telefénica 3,5%
M 1,0%

|
Tiempo total empleado enlallamada '
4,0%

Cualificacién y profesionalidad del agente_- 38% Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
' multiple tomando como variable dependiente la

Grado de confianzay seguridad que le transmitio el agente que le a!en!m . s oo satisfaccion global
y (]

-5,0%
Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,987

, . ) . ., . , L OAC
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