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I. METODOLOGÍAI. METODOLOGÍA
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Universo
Cuestionario satisfacción: usuarios del servicio de atención telefónico 010
Cuestionario expectativas: población mayor de 16 años que reside / que
trabaja en la ciudad de Madrid

Tamaño Muestral 1.306 entrevistas (635 de satisfacción y 671 de expectativas)

Muestreo y selección de 

Cuestionario satisfacción: aleatorio sobre usuarios del servicio de atención
telefónico 010

Metodología: Ficha Técnica
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Muestreo y selección de 
informantes

telefónico 010
Cuestionario expectativas: aleatorio sobre población general residente /
trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas proporcionales por
sexo, edad, situación laboral y distrito de residencia / lugar de trabajo

Errores muestrales
El error para el total de la muestra es del +/- 2,77% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfacción, el
error es del +/- 3,97% y en el de expectativas, del +/- 3,86%.

Trabajo realizado por
Quota Research
www.quotaresearch.com



II. INFORME DE RESULTADOSII. INFORME DE RESULTADOS
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1. Perfil del usuario1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario

Base:  635 usuarios/as

Género Edad (años)

Base:  635 usuarios/as
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Nacionalidad

Base:  635 usuarios/as



2. Valoraciones generales2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Satisfacción Global vs. Expectativas

Base:    635 usuarios/as Base:  671  ciudadanos/as

Ola 15        95%          73% 2%             6%3% 12% 1%             10%
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Base:    635 usuarios/as Base:  671  ciudadanos/as

Base:  635 usuarios/as

Base:  671  ciudadanos/as

Base:  667 usuarios/as

Base:  635  ciudadanos/as
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Evolución de la calidad del servicio

Base:    635 usuarios/asBase:    635 usuarios/as Base:    667 usuarios/as

OLA 16 OLA 15
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Utilidad del servicio

Base:    635 usuarios/asUtilidad Media Ola 15 = 9,18
Utilidad Media Ola 14 = 8,83

Ola 15            63,3%                                          33,7%                                        1,6%                             0,9%
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Fidelidad al servicio:
Si volviese a tener que realizar una gestión o pedir una 

Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el 010

Base:    635 usuarios/as

Recomendación del servicio:
¿Recomendaría usted el servicio telefónico 010 a un 
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Si volviese a tener que realizar una gestión o pedir una 
información similar a la que motivó su llamada, ¿volvería a 

utilizar el servicio telefónico del 010?

¿Recomendaría usted el servicio telefónico 010 a un 
conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos 

de información al ciudadano?

Base:    635 usuarios/as

Ola 15        Seguramente + Probablemente Sí = 98%                    Seguramente + Probablemente Sí = 98%



3. La llamada al 0103. La llamada al 010
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Informe de resultados: La llamada al 010

Lugar desde dónde realizó la llamada

Base:    635 usuarios/as

Evolución (ola 8- ola 16)
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Informe de resultados: La llamada al 010

Horario de la llamada

Base:    635 usuarios/as

Evolución (ola 8- ola 16)
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Evolución (ola 8- ola 16)
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Informe de resultados: La llamada al 010

Frecuencia de llamada

Base:    635 usuarios/as

Evolución (ola 8- ola 16)
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Evolución (ola 8- ola 16)



4. Canales de información4. Canales de información
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Canal de conocimiento de 010

Informe de resultados: Canales de Información
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Base:  635 usuarios/as



Número de temas tratados en la última llamada

Informe de resultados: Canales de información
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Base:  635 usuarios/as



Evolución (ola 8- ola 16)

Número de temas tratados en la última llamada

Informe de resultados: Canales de información
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Posibilidad de gestión a través 
de otros canales

¿Cuál / es?

Base:  240 usuarios/as

Informe de resultados: Canales de información
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¿Por qué?

Base:  240 usuarios/as

Base:  635 usuarios/as



5. Benchmarking5. Benchmarking
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Utilización de otros teléfonos de atención 
al ciudadano

¿Cuál?

Informe de resultados: Benchmarking

Base:  635 usuarios/as
Base: 93 usuarios/as
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Base: 93 usuarios/as

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

Base:  contesta



6. Características de la gestión realizada6. Características de la gestión realizada
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Informe de resultados: Características de la gestión

Carácter de la gestión
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Informe de resultados: Características de la gestión

Expectativas: Áreas temáticas cree debería poder obtener 
información a través de un teléfono de atención al ciudadano

Satisfacción: Temática de la gestión
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Base:  635 usuarios/as Base:  671 ciudadanos/as



Conocimiento total de la gestión

Informe de resultados: Características de la gestión
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Base:  635 usuarios/as Base:  671 ciudadanos/as



Nivel de uso para cada servicio

Informe de resultados: Características de la gestión
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Base:  han usado el servicio en alguna ocasión



Gestiones municipales que les gustaría realizar

Informe de resultados: Características de la gestión
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Número de llamadas para contactar

Informe de resultados: Características de la gestión
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Satisfacción con la 
información

Razones de insatisfacción

Informe de resultados: Características de la gestión
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Base:  635 usuarios/as

Base:  33 usuarios/as



Terminó la gestión o derivaron a otro centro o servicio

Informe de resultados: Características de la gestión
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Base:  635usuarios/as



Utilidad de la información Razones de baja utilidad

Informe de resultados: Características de la gestión
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Base:  635 usuarios/as

Base:  42 usuarios/as



Oleada 15 Oleada 16

Llamada en domicilio 53% 57%

Horario de mañana 65% 69%

Ocasionalmente 75% 67%

Una llamada 72% 78%

Un solo tema 80% 93%

Descripción de la llamada
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Tipo de llamada

Oleada 15 Oleada 16

Particular 89% 93%

Principal gestión 28% (Padrón M.) 21% (Padrón M.)

Satisfacción con la llamada realizada 95% 95%

Utilidad de la llamada realizada 95% 95%



Posibilidad de 
contestación posterior Satisfacción con la respuesta

Informe de resultados: Características de la gestión
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Utilización de este 
servicio Razones de insatisfacción

Base:  635 usuarios/as

Base:  152 usuarios/as

Base:  110 usuarios/as

Base:  21 usuarios/as



Organismo que gestiona el 010

Informe de resultados: Satisfacción con el servicio
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Base:  635 usuarios/as



8. Sugerencias de mejora8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora
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Base: 82 usuarios / as



9. Calidad de servicio modelo Serqvual9. Calidad de servicio modelo Serqvual
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Informe de resultados: Calidad de servicio según modelo Servqual

Resumen
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Base:  635 usuarios/as

Base:  671 ciudadanos/as



Informe de resultados: Calidad de servicio según modelo Servqual

Matriz de actuación

Área de Mejora Área de Vigilancia
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Área de Mejora 
no prioritaria Área de Tranquilidad



Oleada 15 Oleada 16
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Atributos que determinan el servicio (Satisfacción)

Informe de resultados: Calidad de servicio según modelo Servqual
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Oleada 15 Oleada 16
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Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

Informe de resultados: Calidad de servicio según modelo Servqual
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