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OBJETIVOS

Este informe recoge los principales resultados del estudio realizado sobre el Servicio de Informacion Telefonica
010 del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de octubre de 2008 siendo elaborado por Quota Research,

empresa consultora en investigaciéon de mercados.

Este estudio se viene realizando en oleadas periddicas, alcanzando ésta, la numero 15. Se han efectuado un

total de 1.302 entrevistas, de las cuales 667 corresponden a personas que no ha utilizado este servicio

(expectativas) y 635 a usuarios del servicio 010.

Los objetivos de este estudio son conocer el:

v/ Perfil del usuario

v'La llamada al 010

v/ Canales de informacién

v Benchmarking

v/ Conocimiento y valoracion de los servicios que presta
v/ Satisfaccion global del servicio telefénico 010

\/Sugerencias de mejora

v/ Calidad del servicio: modelo Serqval
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ciudadano 010
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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccién de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencion telefénico 010

Cuestionario_expectativas: poblacion mayor de 16 afos que reside / que
trabaja en la ciudad de Madrid

1.302 entrevistas (667 de satisfaccion y 635 de expectativas)

Cuestionario satisfaccién: aleatorio sobre usuarios del servicio de atencién
telefénico 010

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

El error para el total de la muestra es del +/- 2,75% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,87% y en el de expectativas, del +/- 3,97%.

Quota Research
www.quotaresearch.com
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Metodologia: Informe de Campo L@ '\;
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Ola7 (o]F- ) Ola 9 Ola10 Olai1 Ola1i2 Ola1i3 Ola1i4 Olai5s
Jul.2005 Dic.2005 Dic.2005 Jul.2006 Dic.2006 Jul.2007 Dic.2007 Jul.2008 Oct.2008

Total entrevistas en base
de datos

Entrevistas completas

Entrevistas rehusadas

Entrevistas con datos
erroneos

Entrevistas aplazadas,
comunica, no contesta
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado

Género Edad

| 12.6% 23,9% 15.9%
Mujer Hombre 11,9% 16,2% s o
59,4% o e ’
’ e 1 oy HE e B BN BN
- I = = = B |
de18a24 de25afios de30a34 de35a39 ded0a49 de50a59 6006 mas
anos a 29 anos anos anos anos anos
Base: 1302 entrevistados / as
Base: 1302 entrevistados / as
75,4% L L 75,5% | L
Nacionalidad Pais de Origen
20,8% 22,7%
2,8% 3
§a 1,8%
E¥Ee Eq)i(g:;)jg?j:el)apﬁi; EFXLBEQXrged;pSI;S N qonice Espana Otros paiss No contesta
Base: 1302 entrevistados / as Base: 1302 entrevistados / as
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado

madrid

Situacion laboral Lugar de residencia

Ocupado por cuenta
ajena

Ocupac:)crvop:)(i);1 cuenta j 13.4%
Jubiladﬁétﬁizzionista, Z 11.8%
Ama de casa : 6,0%
Desempleado E 5,0%

Estudiante ! 1,2%

Realiza trabajo no i .
remunerado = 2. 96

No contesta

Base: 1302 entrevistados / as

60,1%

Almendra Central 43,8%

Periferia Noroeste - 16,7%

Periferia Este 7,8%

Fuera de Madrid
Capital

N
%
x

Fuera de Madrid f 0,5%

Base: 1302 entrevistados / as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales

madrid

QUOTA

Satisfaccion Global vs. Expectativas

53%

50%
42%
—
I
23% e
— - 12%
== 3% - . 19 - LA8 1% 2% 1%
— P
Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho no Insatisfecho Muy Insatisfecho Ns/
insatisfecho
© Expectativas ® Satisfaccion Global
Base: 667 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as

Satisfaccion Global

. Base: 667 usuarios/as
Media

Expectativas Medias /=16 Base: 635 ciudadanos/as

10%

Nc
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Informe de resultados: Valoraciones generales i @
madrid

63,3%

Evolucion de la calidad del servicio

Algo peor
1%

lgual
25%

Ns/Nc

40%

Algo mejor
22%
Base: 667 usuarios/as
Mucho mejor
12%
Utilidad del servicio
33,7%

1,6% 0,9%
Muy Uil Algo util Medianamente (til Nada util
Utilidad Media = 8,83 Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones generales
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1 |

madrid

Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el 010

Sugerencia
0,7% Felicitacion
O,
Reclamacién DA%
3,0%
Ninguna de
éstas Base: 667 usuarios/as
95,9%
Fidelidad al servicio: Recomendacion del servicio:
Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una ¢, Recomendaria usted el servicio telefénico 010 a un
informacion similar a la que motivé su llamada, ¢ volveria a conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos de
utilizar el servicio telefénico del 0107 informacioén al ciudadano?
96%
3% 1% 1% L% 1% 1%
]
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no
Base: 667 usuarios/as Base: 667 usuarios/as
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3. La llamada al 010
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Informe de resultados: La llamada al 010

Lugar desde donde realizé la llamada

53%

23% 20%

— e

Domicilio (Teléfono fijo) Trabajo (Teléfono fijo) Teléfono publico Teléfono mévil particular Teléfono movil trabajo Ns / Nc

Base: 667 usuarios/as

Evolucion (ola 8- ola 15)

70
25 63

50 =
40

1 24
30 x 22 3 23
20 y ——e - -4
- — T —

1 2 2 2 1

0 o “ ZaN —_— T
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
=—@—Tecléfono moviltrabajo Teléfono publico ——f—=Tel¢fono movil particular ——d—Trabajo (telefono fijo) —8— Do micilio (teléfono fijo)
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Informe de resultados: La llamada al 010 @ \e
m\adrid
65% Horario de la llamada
20%
12%
3%
Marana (08:00 a 14:59) Tarde (15:00 a 20:59) Noche (21:00 a 7:59) Ns / Nc

Base: 667 usuarios/as

Evolucion (ola 8- ola 15)

80 70 70 70

70 ' * * * 6A5
60 “H =
50
40
30
20 4
10 5
0 &= i & — A
Ola 11 Ola12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
—e— Manana (08:00 a 14:59) Tarde (15:00 a 20:59) —4a— Noche (21:00 a 7:59)
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Informe de resultados: La llamada al 010

- 75%
Frecuencia de llamada —_—
=
E—
13% _
— o 2 E—
0% 2% 1% 5% 4% —
— —
Ha sido la primera vez Diariamente Dos veces por semana Semanalmente Un par de veces al mes Mensualmente Ocasionalmente
Base: 667 usuarios/as
Evolucion (ola 8- ola 15)
75
80 68 68 65
70 63 o 4 /
60 B N
50
40
30
20 12 10 12 13
i il 9 —o
10 ———e 8
A=
g T P 3 :
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
—o— Diariamente Dos veces porsemana  —&— Semanalmente —&— Un par de veces al mes
—¥— Mensualmente —e—Es la primera vez —o— Ocasionalmente
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Informe de resultados: Canales de Informacion

Medios de comunicacion

Canal de conocimiento de 010

Lo conoce desde hace afios B 25 0%

Por conocidos o familiares ESSSSS 18 0%

Por anuncios S 18,0% — 37,0%

28,0%

20,0%
Por |a centralita del Ayuntamiento &8 12 0% o
0] 7,0% 5,0% 5,0%

Por Internet

7,0%
Anuncios en Anuncios en radio, Anuncios en Pantallas enla via  Folletos o guias  Anuncio en metro,

carteles o folletos vV prensa publica (no municipales) autobus,

4,0°/o del Ayuntamiento marquesinas

Por comparieros de trabajo

Por campafias municipales & 2,0%

Base: 120 usuarios/as

Por el recibo de impuestos | 1,0%

Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la

Comunidad ! 1,0%

Por otros senicios municipales ! 1,0%
Por otro teléfono de informacion  0,0%
Otros medios § 2,0%

Ns /Nc B8 9,0%
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de informacion

Evolucion (ola 8- ola 15)

Canal de conocimiento de 010

70 Otras menciones:
Por INTERNET 7%
Otros Servicios (No Telefénica) 0%
60 Centralita Ayuntamiento 12%
Por otro Serv. Municipal 1%
50 Trabaja en el Ayuntamiento 1%
Lo conoce desde hace afios 24%
NS /NC 9%
40
32

30 ‘\Qf 25

19
7.
10
5 13 -y 4
I 4 L :.._3____<: .
— 2
0
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
=—@®—P or Anuncios Porconocidos o familiares ——a&—Campafias municipales k=P orcompaifieros de trabajo
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de informacion @ \e
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Evolucion (ola 8- ola 15)

Medios de comunicacion

70
60 - +
51
50
40
38
28
30
24
20 17
7
10 B 13 6
# B d
0
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
—&—Radio, T.V. Anuncios en prensa =& Anuncios en folletos delayuntamiento
—@—7P antallas en la via publica Folletos, Guias, publicidad == Anuncios en metro,autobus, etc.
Base: 120 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de informacion

madrid

Numero de temas tratados en la ultima llamada

Un solo
tema

Dos temas

Tres temas

Mas de tres
temas

No
recuerda

79,5%

14,1%

3,7%

i 0,7%

I 1,3%

Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados:

Canales de informacion @
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89

Evolucion (ola 8- ola 15)

Numero de temas tratados en la ultima llamada

88 87
90 i % » 83
£ ¢ i 80
80 E —
70
60
50
40
30
20
10 b
2 8 3
0 . — - 1 £
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
=—@—Unsolo tema Dos temas —f——Tres ymas temas
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de informacion il ¢

72,1%
Posibilidad de gestién a través
de otros canales
¢ Cuales? 27.5%
>
3,5%
Si OAC (Ayto. Madrid)  Internet (munimadrid.es) Ns/Nc
34,3%
Base: 229 usuarios/as
59,4%
No — 34,9%
65,7% - —
Base: 667 usuarios/as = ﬁ 9,6% - i
B 1% 1% 1,7%
| ; — —
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No sabe
¢Por qué?
>
Base: 229 usuarios/as
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Informe de resultados: Benchmarking @ \&

QUOTA
Utilizacion de otros teléfonos de atencion

al ciudadano

No
76%

< I

o
iy
2
o~

n

~

R

>~

—
24% =
4,5% 4,5% 4,5% -
= = == _—
012 '060 Otros Agencia Otros No recuerda
ayuntamientos Tributaria
Estatal (AEAT)

Base: 667 usuarios/as
Base: 156 usuarios/as

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

52,9%
27,0%
16,9%
12,2%
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor
Base: contesta
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6. Caracteristicas de la gestion realizada
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

Caracter de la gestion

Profesional
11%

Particular
89%

Base: 667 usuarios/as

Expectativas: Areas tematicas cree deberia poder obtener
informacion a través de un teléfono de atencion al ciudadano

Satisfaccion: Tematica de la gestion

Padr6n municipal

Senicios administrativos
Tributos, impuestos y multas
Medio ambiente y limpieza
Via publica y mobiliario
Solicitar Cita previa

Distintivo SER

Informacién urbanistica
Sugerencias, reclamaciones
Recogida de muebles
Equipamiento de la ciudad
Actividades culturales y de ocio
Otras actividades

Medios de transporte

Oficina de informacién al consumidor

Teleasistencia

Ayuda a domicilio

= Satisfaccion

28,0%

e 9,0%

e 7,0%

s 6,0%
S 6,0%

e 4,0%

pE— 4,0%

e 4, 0%

3,0%
= 2,0%
B 2,0%
= 1,0%

= 1,0%

= 1,0%

Expectativas

Base: 667 usuarios/as

Lineamadrid

ciudadano 010
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

Conocimiento total de la gestién

Padrén municipal

Senicios administrativos

Medio ambiente y limpieza
Tributos, impuestos y multas
Solicitar Cita previa

Actividades culturales y de ocio
Via publica y mobiliario
Informacién urbanistica

Medios de transporte
Sugerencias, reclamaciones
Oficina de informacion al consumidor
Equipamiento de la ciudad
Teleasistencia

Ayuda a domicilio

Distintivo SER

Recogida de muebles

Otras actividades

e 52,8%
e 35,8%
E——————————— 31,5%
s 31,3%
e 30,9%
Em———— 27 1%
R 27,1%
—— 24 7%
——— 25,3%
E———— 25,0%
———— 25 2%
E———— 24,1%
s 21,0%
e 16,3%

S 5,8%

= 3,7%

#1,6%

® Satisfaccion Expectativas

Base:

667 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

Nivel de uso para cada servicio

Padrén municipal

Senvicios administrativos

Solicitar Cita previa

Tributos, impuestos y multas

Medio ambiente y limpieza

Via publica y mobiliario

Sugerencias, reclamaciones

Informacién urbanistica

Actividades culturales y de ocio

Medios de transporte

Equipamiento de la ciudad

Oficina de informacién al consumidor

Teleasistencia

Ayuda a domicilio

R, 69,0%
e ————————— )%
——————— 52, )%
—— 51,0%
(N 45.0%
. 7,0%
I 31,0%
I 0.0%
R 25,0%
I 26,0%

I 25,0

B 20,0%

R 19,0%

B 7,0%

® Satisfaccion

Base: usan servicio

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

Gestion satisfactoria

Padrén municipal

Informacién urbanistica

Tributos, impuestos y multas

Solicitar Cita previa

Sugerencias, reclamaciones

Equipamiento de la ciudad

Actividades culturales y de ocio

Senvicios administrativos

Medios de transporte

Oficina de informacién al consumidor

Medio ambiente y limpieza

Via publica y mobiliario

Teleasistencia

Ayuda a domicilio

Otras actividades

SOLO SI HA CONTESTADO NO

—_——%m
R 02,07
—_——ewm
R 97,27
—_—
S 90,0%
—_— W
I 07
—_—
R o7, 1%
—_— e
3, 1%
—_—

B ——— 100,0%

T —— )|,

= Si

Base: usan servicio

>

Viedios de transporte

Padrén municipal 25,0%
25,0%

3 o

Informacion 100,0%
urbanistica
Tributos, impuestos W 50,0%
y multas " 3339

EESSSSes e 100,0%
Solicitar Cita previa

Sugerencias, F 88,9%

reclamaciones

Equipamiento de la S 33,3%
ciudad

Senicios ~ FEEEEEEESSSEE———— 100,0%

administrativos

EEmm————— e 100,0%

Medio ambiente y == 78,6%

limpieza 21,4%
= 75,0%
Via pu.t?hcla y - 25,0%
mobiliario
I 40,0%

Otras actividades
40,0%

= No le resolvieron el problema, no se realiz6 la gestion
= Todavia esta esperando la respuesta

Otro motivo Excluido Ns/Nc

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Gestiones municipales que les gustaria realizar

Cualquier gestlon.,t(.)das las gestiones B 4.0%
municipales

Formulacion de reclamaciones y denuncias B 2,4%
Gestiones de tasas y tributos municipales M 1,6%

Oposiciones y empleo E 1,5%

Presentacion de sugerencias y peticiones al
Ayto de Madrid

Las relacionadas con el Padrén de habitantes § 1,0%
Informacién y gestiones sobre educacion E 1,8%
Reserva y venta de entradas para espectaculos [ 0,6%
Las relacionadas con la vivienda E 1,5%

Renovar documentos personales ! 0,7%

Las actuales pero mas completas § 0,9%

Otras gestiones ¥ 1,3%

Ninguna EEEEEERRRRE s 41,1%

No sabe EEEEEEEEEEESSSS 0 79,

No contesta B 12 6%
# Satisfaccién Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Numero de llamadas para contactar

un laaca [ 7257

Dos llamadas B 14,4%

Tres llamadas E 7,2%

Cuatro o mas
llamadas

No recuerda |
(no leer)

® Satisfaccion

No sabe (no
leer)

10,7%

No contesta
(no leer)

0,1%

Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

Evolucion (ola 8- ola 15)

Numero de llamadas para contactar

90
80
76
70 62
60
50
40
30
20
7
10 8 6 4 ‘_‘7
8\‘L 4 RN}
. —— Sima
Ola 11 Ola12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
=—@—"{Una llamada Dos llamadas ——f—Tres llamadas e—gfe—Cuatro 0 mas llamadas
Base: 667 usuarios/as
Ll'n eam ad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010

43



L7
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

madrid

QUOTA

Razones de insatisfaccion

Satisfaccion con la

informacién come: | <l
gestion solicitada [ SRS © 1,0 /0

La informacion _
25,8%

era incorrecta

No sabian o no
tenian la
informacion

2
ES

©

Tardaron mucho
en atenderle

1T
il
N
o~

Recibié un trato o
95% atencion

incorrecta

6,5%

Base: 667 usuarios/as

No tenian la
informacién, tuve l 309,
que llamaraotro |8 ©+<7°

senicio Base: 31 usuarios/as
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QUOTA

L7
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ S

madrid

Satisfaccion de la Informacion Razones de Insatisfaccion

No realizaron la 37,

sl 94 |

gestion solicitada 218

La informacion era 22
95 incorrecta 10

No sabian o no 10
tenian la 14
informacion N 20

: NO
l Trato o atencion 4
incorrecta 0 |

Tardaron mucho 4

No tenian 3

93,5 9 94,5

Ola 11 Ola12 Ola 13

informacion llamo a 7
95 95,5 otro servicio

en atender »119

Ola14 ' Ola15
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

madrid

Termino la gestidn o derivaron a otro centro o servicio

Le desviaron a otro

teléfono de : 13.8%
informacion o

servicio

Le orientarion para
solucionar la gestiéon

T
—
©
X

No recuerda (no

I 0.7%
leer) |

No contesta (no i ] L.
leer) I | - o = Satisfaccion Base: 667 usuarios/as
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QUOTA

b
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ \e

madrid

90

Evolucion (ola 8- ola 15)

Termino la gestion o le derivaron a otro teléfono

83
V7 78
80 75 77 /
70
60
50
40
30
20
10
l 1 13 2 2
0 g Ly t ————— : A
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15
=—@—Termind Me desviaron a otro teléfono —f—Me orientaron para solucion ==f==No recuerda
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

Utilidad de la informacion

Razones de baja utilidad

Informacién
equivocada,
errénea

12,5%

94%

Base: 667 usuarios/as

Informacion
incompleta

12,5%

No le solucionaron
o,
ciproiena | 60,0

Informacién
5 5,0%

escasa

Notenianla =
& 5,0%

informacion

Otro motivo ﬁ 2,5% ;
|| Base: 40 usuarios/as

Ll'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010

48



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Ha sido util la Informacion

0
No le solucionara el problema 38 = 5
T T T T T - | | | | | %8
l l l l l 5 9 l l l l
l ] | l j No tenia la informacion 4 B ! } } } }
l el l l l
94 | 5!
| Todavia espera la respuesta 0, 7‘( | | |
‘ 1 : : :
94 . B : | | :
: Informacion escasa | ; 4 | : ; ; ;
I 11 I I I I
: NO i | : : | |
Sl 93 b gt L | | ‘
| Informacion incompleta 3 ‘ 29 | ]
1 fio B : | :
93 . - ] 14 | | |
! Informacion equivocada o erronea 12| A’ | | |
| 10 | | | |
03 Al | B
: No llego a tiempo el recibo |2 | ‘ ‘ ‘ ‘
‘ ‘ ‘ ‘ l G i l l l l
| | : : : Muylento | 3, | o~ :
' : ' ' ' 8 l l ! l
0 20 40 60 80 100 120 ' ' ' ' '
0 10 20 30 40 50 60
Ola1i1 Ola12 Ola13 Ola14 Ola15 Olai1 Ola12 Ola13 Ola14 Ola15
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madrid

Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion
Satisfaccién con la

respuesta

QUOTA

Posibilidad de
contestacion posterior
¥ SN Si
%, 23% 7 97%
Q.. L -."Q
No :
7% Base.'_." 667 usuarios/as 'I :Base: 66 usuarios/as
Utilizacién de este . ; _ 7 |
servicio ' Razones de insatisfaccion
> No ha
recibido la - 50,0%
respuesta
No
57% Otromotivo - 50,0%
= Satisfaccion
Base: 152 usuarios/as Base: 2 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Posibilidad de UtilizaCién de este
contestacién posterior SCEICIC
28 28
23 23 25 64
51
, 43 44
Si, conocen e
servicio
Si, conoce el servicio Si han / Si lo ha utilizado
Ola 11 Ola 12 Ola 13 utilizado Ola 11 Ola 12 Ola 13
Ola 14 Ola 15 Ola 14 Ola 15
Base: 667 usuarios/as Base: 152 usuarios/as
Satisfaccion con la
respuesta
97
93
88
86
Si esta satisfecho
mOla 11 Ola 12 Ola 13
Ola 14 Ola 15 Base: 66 usuarios/as
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» Perfil del entrevistado

» Valoraciones generales

OBJETIVOS - La llamada al 010

» Canales de informacion

METODOLOGIA
* Benchmarking
I —— - Caracteristicas de la gestion
INFORME DE RESULTADOS
e Satisfaccion con el servicio
» Sugerencias de mejora
CONCLUSIONES
» Calidad de servicio modelo Servqual
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7. Satisfacciéon con el servicio
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

madrid

Personal de recepcion

ST

8,59

8,45

Amabilidad ytrato Capacidad de dialogo y Cualificacion y profesionalidad Agilidad en facilitar la
comunicacion de la persona mformacion
que le atendio
B Satisfaccion " Espectativas
Base: 667 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

madrid =

QUOTA

Capacidad de respuesta

8,99

815
8,08

7,85

Horario yatencion alpublico Tiempo de espera en seratendido Tiempo totalempleado para realizar la
gestion

B Satisfaccion  © Espectativas

Base: 667 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

QUOTA

madrid

|

Fiabilidad y Eficacia

8,53 8,55

Claridad yeficacia de la informacidn facilitada Resultado finalde la gestion

B Satisfaccion  © Espectativas

Base: 667 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio madrid

QUOTA

Sequridad transmitida

8,67

8,58
2R T 0 e

Entendimiento de la Sencillez de la tramitacion Coherencia de la informacién Grado de confianza/seguridad
informacién facilitada realizada solicitada trans mitida por la persona que
le atendio

B Satisfaccion " Espectativas

Base: 667 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

madrid

QUOTA

Organismo que gestiona el 010

68,4%

14,8%
11,2%
33%
- : e 0 0,1%
I —
La Comunidad de El Ayuntamiento Ambos Una empresa ElGobierno de Otros Ns/nc
Madrid de Madrid (Comunidad y privada Espafia
Ayuntamiento)

B Satisfaccion

Base: 667 usuarios/as
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» Perfil del entrevistado

» Valoraciones generales

OBJETIVOS - La llamada al 010

» Canales de informacion

METODOLOGIA
* Benchmarking
I - Caracteristicas de la gestion
INFORME DE RESULTADOS
e » Satisfaccion con el servicio
Sugerencias de mejora
CONCLUSIONES
» Calidad de servicio modelo Servqual
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

madrid

Sugerencias y mejoras

Que atienda
personal mas _ 46,2%

cualificado

Felicitacion/Funciona _ 23.1%

muy bien

Mejorar el servicio BN

15,4%
en general —

ANl ]
Llamada telefénica = 7.7%

gratuita ® Sugerencia/Comentario

Den informaciéon £
i . I 3,3%
mas amplia

Otras i 4,4%

Base: contestan

Lineamadrid
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» Perfil del entrevistado

» Valoraciones generales

OBJETIVOS - La llamada al 010

» Canales de informacion

METODOLOGIA
* Benchmarking
I - Caracteristicas de la gestion
INFORME DE RESULTADOS
e » Satisfaccion con el servicio
» Sugerencias de mejora
CONCLUSIONES
Calidad de servicio modelo Servqual
L|'n e amad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010

62



9. Calidad de servicio modelo Sergvual
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual il \¢

En este apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccién de los/as
usuarios/as del servicio telefonico de atencién al ciudadano 010

Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL. Este
modelo se define como “un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y
validez, que las organizaciones pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los usuarios respecto a un servicio’.

Segun este modelo, la calidad del servicio percibido se entiende como la diferencia que hay entre
las expectativas de los usuarios y lo que realmente perciben. El nivel 6ptimo de calidad se
consigue al igualar o superar las expectativas del usuario.

La calidad del servicio telefonico de atencion al ciudadano 010 se ha medido en torno a cuatro
grandes factores que conforman este modelo

=>» Personal que atiende las llamadas
=>» Capacidad de respuesta

=» Fiabilidad y eficacia del servicio
= Seguridad
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madrid

QUOTA

b
Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ &

Personal que atiende las llamadas

Amabilidad y trato

/ 5\
lad de dialogo y comunicacién de la persona

8.4 »8,45 Agilidad en facilitar la informacion

< \ /

8,59

Cualificacién y profesionalidad

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Capacidad de respuesta

Horario de atencién al ciudadano

8,99
8,14

8,15 \ 8,08

5 7,97

Tiempo de espera en ser atendido 7,85 Tiempo total empleado en realizar la gestién
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ \s

madrid

QUOTA

Fiabilidad y eficacia y Seguridad trasmitida

Claridad y eficacia de la informacién facilitada

8,53
8,42
8,55
e e final He lalqestion 8,41 Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien
9 8 33 atiende
8,58
8,51
y | B RalE % 8,46
Entendimiento de la informacién facilitada / Coherencia de la informacion solicitada
—&— Satisfaccion Expectativas

v

8,19

g 8,51
Sencillezde la tramitacién realizada
Base: 667 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ \s

madrid

QUOTA

Resumen

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacién de la persona 8,93 Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien
que le atendid atiende

8,77
8,59 o
8,45 8,33
Cualificacién y profesionalidad 8.59 Coherencia de la informacién solicitada
J
8,49
8.47 8,46 \ ’
Agilidad en facilitar la informacion 8,45 418,29 8,19 8,51 Sencillezde la tramitacion realizada
8,99 8,14 8,51 ,67
Horario de atencion al ciudadano / Entendimiento de la informacién facilitada
7,85 841/
8,15 .
797 8,55
Tiempo de espera en ser atendido e \8’42 Resultado final de la gestion
8,08
8,53
Tiempo total empleado en realizar la gestion Claridad y eficacia de la informacién facilitada
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 667 usuarios/as
Ll'n eam ad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 68



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual il \¢

Matriz de actuacion

Con el objeto de visualizar de manera rapida y grafica la situacion del servicio en cuanto a la calidad
ofrecida, se genera la siguiente matriz de actuacion en la que, basandose en las valoraciones medias
obtenidas sobre las expectativas de los/as usuarios/as y la percepcion recibida del servicio, se situan los
diferentes indicadores en cuatro cuadrantes:

- Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se sitian los aspectos que se encuentran por
debajo de la media de expectativas y percepcion. Son aspectos que deben mejorarse, pero no son
prioritarios para el usuario/a, por lo que su mejora no tiene que ser inmediata.

- Area de mejora prioritaria. Este cuadrante engloba aquellos aspectos situados por encima de la
media de expectativas, pero sin embargo se encuentran por debajo de la media en percepcién. Son
aspectos relevantes para el/la usuario/a pero en los que no se alcanza el nivel de satisfaccion
esperado, por ello es importante mantener al usuario/a satisfecho/a con ellos.

. . Se agrupan aquellos aspectos que se situan por
debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcién. Son recursos en los
que se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, drea dptima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y percepcion,
superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicion.
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

madrid

QUOTA

Matriz de actuacion

10
9
Amabilidad y trato
8 Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendi6
. Cualificacién y profesionalidad
Expectativas

Agilidad en facilitar la informacién

7 Media=7,16 | by !
Horario de atencién al ciudadano
Tiempo de espera en ser atendido
6 Tiempo total empleado en realizar la gestién
Claridad y eficacia de la informacién facilitada
5 Resultado final de la gestion
Entendimiento de la informacion facilitada
Sencillez de la tramitacién realizada
4 Coherencia de la informacién solicitada
3 . Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende
2
1
Satisfaccion
Media=8,47
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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QUOTA

Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Matriz de actuacion

10

9,5

8,5

7,5

Expectativas
Media=7,16 Satisfaccion
Media=8,47

7 g 8 8,5 9 9,5 10

Area de Mejora no
prioritaria

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendid
Cualificacion y profesionalidad

Agilidad en facilitar la informacion

Horario de atencién al ciudadano

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion
Claridad y eficacia de la informacién facilitada
Resultado final de la gestién

Entendimiento de la informacién facilitada
Sencillez de la tramitacion realizada
Coherencia de la informacion facilitada
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

madrid

QUOTA

Satisfaccion de los aspectos relacionados con el personal gue atiende frente a valoracion media

Los items relacionados con el personal que atiende la llamada se situan por encima de la valoracion

media global.
8,93
| | I877 r
Agilidad en facilitar la informacion Cualificacion y profesionalidad Capacidad de dialogo y Amabilidad y trato
comunicacion de la persona que le
atendio

M Satisfaccion = Valoracién media
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

madrid

QUOTA

Satisfaccion de los aspectos relacionados con la capacidad de respuesta frente a valoracion media

Tan sélo el item “horario de atencion al ciudadano” se situa por encima de la media de valoracion
global de satisfaccion.

S

7,97 7.85

Tiempo total empleado en realizar la gestion Tiempo de espera en ser atendido Horario de atencién al ciudadano
M Satisfaccion ~—————Valoracioén media
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

madrid

QUOTA

Satisfaccion de los aspectos relacionados con la fiabilidad y eficacia a valoracion media

Los items relacionados con la fiabilidad y eficacia del servicio se aproximan a la valoracién media
global, pero sin llegar a superarla.

8.41 8.42 8,47

Resultado final de la gestion Claridad y eficacia de la informacion facilitada
B Satisfaccion ~————— Valoracién media
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
madrid

QUOTA
Satisfaccion de los aspectos relacionados con sequridad trasmitida por guien atiende frente a

valoracion media

Todos los aspectos relacionados con la seguridad que trasmite el personal que atiende la llamada
se situan por encima de la valoracién media global de satisfaccion.

8,51 Bo/

8,58 8,49

Grado de confianza/seguridad Coherencia de la informacién Sencillez de la tramitacién realizada Entendimiento de la informacion
trasmitida por quien atiende solicitada facilitada
M SatisfacCion = V/aloracién media
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» Perfil del entrevistado
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QUOTA

10. Conclusiones

=R\ _
) h LINEA )
;s madrid
i

Lineamadrid
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Conclusiones

QUOTA

v El perfil del entrevistado corresponde a una mujer de 40 a 49 anos, de nacionalidad espainola, que trabaja por cuenta
ajena

v'La satisfaccion global media de los usuarios del servicio telefénico 010 es superior a la que esperarian obtener
los ciudadanos que no han utilizado el servicio

v'Los usuarios del servicio telefénico 010 lo consideran muy util. Los que lo han usado, lo volveran a utilizar si se diese el
caso y también lo recomendarian

v'Las llamadas suelen producirse desde el domicilio del usuario en horario de mafana

v Este servicio lo conocen desde hace anos, o lo han conocido a través de familiares, amigos o anuncios,
fundamentalmente

v'Cada llamada suele tratar de un solo tema

v Sélo un tercio de los usuarios entrevistados sabe que la gestion que realizan se puede hacer también a través de otros
canales, pero se elige este canal por comodidad

v" Tan solo un cuarto de los entrevistados han utilizado otros teléfonos de atencién al ciudadano, de éstos el mas utilizado
esel012

v Nueve de cada diez gestiones realizadas son de caracter particular

v’ Las gestiones mas habituales estan relacionadas con el padron municipal, servicios administrativos en general,
los impuestos/tributos y el medio ambiente

v Los ciudadanos que no han usado este servicio, lo utilizarian para temas relacionados con el padron municipal y
pedir cita previa

L|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
ciudadano 010



Conclusiones

madrid

QUOTA

v La gestion realizada ha sido satisfactoria
v Tres de cada cuatro sélo ha necesitado hacer una llamada para ser atendido
v El 95% de los usuarios esta satisfecho con la informacioén dada

v Ocho de cada diez terminaron la gestion que les llevé a llamar por teléfono sin necesidad de recurrir a otro canal o
servicio

v'Solo un cuarto de los entrevistados sabe que hay posibilidad de hacer una consulta y que le consulten posteriormente.
De esos, la mitad ha usado este servicio, quedando satisfecho con él

v'Areas de mejora:

o Tiempo empleado en realizar la gestion

o Tiempo en esperar en ser atendidos

o Agilidad en facilitar la informacion

o Resultado final de la gestion

o Claridad y eficacia de la informacién facilitada
o Sencillez de la tramitacion realizada

o Coherencia de la informacién
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QUOTA

v Principales diferencias. Aquellos items en los que el nivel de satisfaccion percibida es inferior a las expectativas
manifestadas por los ciudadanos:

o Facilidades para llegar a cualquier punto de la Web
o Utilidad del buscador interno
o Contenido de acuerdo con las necesidades

o Enlaces que llevan de una pagina a otra, claros y visibles

v Areas de mejora:

o Facilidad de contacto en caso de surgir problemas de navegacion
o Actualizacion y depuracion periédica de los contenidos

o Utilidad del buscador interno

o Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

o Enlaces que llevan de una pagina a otra, claros y visibles

o Sencillez a la hora de realizar los tramites

o Menus y navegacion visualmente atractivos

o Utilidad de los mensajes que guian la navegacion

o Soluciéon de tramites en tiempo real
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