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Metodologia: Ficha Técnica @

Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencién telefénica 010

Universo Cuestionario expectativas: poblacion mayor de 16 afios que reside /
trabaja en la ciudad de Madrid

Tamafio Muestral 1.271 entrevistas (635 de satisfaccion y 636 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: seleccion aleatoria sobre la base de datos de
usuarios del servicio de atencion telefonica 010 facilitada por la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano

Cuestionario _expectativas: seleccion aleatoria sobre poblacion general
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacion laboral y distrito de residencia /
lugar de trabajo

Muestreo y seleccion de
informantes

El error para el total de la muestra es del +/- 2,80% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,96% y en el de expectativas, del +/- 3,97%.

Fechas del trabajo de campo 27 Septiembre a 8 de Octubre de 2010

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario \e

GENERO
OLA 19 OLA 17
Hombre Hombre
Mujer 38.7% Mujer 36.5%
61.3% 63.5%
Base: 635 usuarios/as Base: 638 usuarios/as
CERTIFICADO DE MINUSVALIA
5,5%
Base: 635 usuarios/as
94,5%
Si ®No
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Perfil del usuario

3 onel] R

12,4% 14,9%

18 a 29

EDAD (ANOS)

30,4% 29,6%

30a 39

HOlal9
Base’'19: 635 usuarios/as

33,8% 36,4%

NACIONALIDAD

88,09 92:9%

Espafola

10,0%
]

Extranjera de pais
FUERA de laUE

®Ola19

Base’19: 635 usuarios/as

1,9%

23,3% 19 19

40 a 59 60 6 mas
Olal7

Base’l7: 638 usuarios/as

1,0% 4.5% 1,0%
Extranjera de pais Ns/Nc

miembrode laUE

Ola 17
Base’l7: 638 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Perfil del usuario =\

Analisis Especial: Nacionalidad vs. Principales variables

NACIONALIDAD
Pais fuera de la UE Pais de la UE

iDesde donde llama? Domicilio (Teléfono fijo) 46,9% 16,7%

Temas tratados: UN TEMA | 92,3% | 92,2% 83,3%
Ne de llamadas: UNA 76,6% 100,0%
Llamo para: Peticion de Informacion 53,6% 50,0%
iEsta satisfecho con la llamada realizada?: Sl 95,5% 100,0%

QUOTA

Termind la gestién/peticién de informacién 92,2% 100,0%
iLe ha sido Gtil?: SI 94,1% 100,0%
204% [ECENN e67%
14,1% -
8,62 8,75 7,83
878 9,00
91,6% 83,3%
90,0% 83,3%
21,9% -
BENCHMARKNG 000 | 281% | 20,3% 33,3%
iQuién gestiona el 0102 Ayto. deMadrid | 621% 46,9% 33,3%
30,5% 100,0%
16,3% 50,0%
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2. Valoraciones generales
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Informe de

resultados: Valoraciones generales
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97,7%

Satisfaccion Global vs. Expectativas

92,0%

0,9% 2,7% 1,3% 4,3% 0,2% 1,1%
Muy Satisfecho + Satisfecho/ Ni satisfecho niinsatisfecho/ Muy Insatisfecho + Insatisfecho Ns/ Nc
Muy Altas + Altas Medias / Muy Bajas + Bajas Expectativas
B Satisfaccion Global
Olal7 96% 92% 2% 3% 2% 3% 0% 2%
Ola 15 95% 73% 3% 12% 2% 6% 1% 10%
Base: 635 usuarios/as Base: 636 ciudadanos/as

B Satisfaccion Global Media Expectativas Medias

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Re

Evolucion de la calidad del servicio

: Algomejor
OLA 19 Algo mejor 14.7% OLA 17
21.2%
lgual
58,4%
17.0% V. °
Mucho Algo peor
veor % 1.0%
1.7% Algo peor
1.7% .
. Base: contestan
Base: contestan
Utilidad del servicio
63,6%
35,0%
- 0,9% 0’5%
Muy util Algo util Medianamente util Nada atil
Ola 17 56,0% 33.7% 1,6% 0.9%
Ola 15 63,3% 39,0% 1,6% 3.2%
Utilidad Media Ola 19 = 8,79 Utilidad Media Ola 17= 8,47 Utilidad Media Ola 15 = 9,18 Base: 638 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Valoraciones generales \e

Reclamaciones, sugerencias v felicitaciones sobre el 010

.. Sugerencia
Reclamacion %
2,2% " Felicitacion
0,2%
Base: 635 usuarios/as
Ningunade
éstas
97,5%
Fidelidad al servicio Recomendacion del servicio
Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una ¢Recomendaria usted el servicio telefonico 010 a un
informacion similar a la que motivo su llamada, ¢ volveria a conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos de
utilizar el servicio telefonico del 010? informacioén al ciudadano?
0,
91,8% 90,1%
6,8% 7,9%
0,2% 0,5% 0,8% 0,3% 0,5% 1,2%
]
Seguro si Probablesi  Probableno  Segurono Ns/Nc Seguro sf Probablesi  Probableno Segurono Ns/Nc
Base Ola 19: 635 usuarios/as Base Ola 17: 638 usuarios/as
Ola 17 Seguramente + Probablemente Si = 96% Seguramente + Probablemente Si = 95%
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencion al
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3. La llamada al 010
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Informe de resultados: La llamada al 010 \e

Lugar desde donde realizd la llamada

56,2%
21,9% 18,6%
I — 0.6% 0.3% 2,4%
Domicilio (Teléfono Teléfono movil Trabajo (Teléfonofijo) Teléfonopublico Teléfono mavil trabajo Ns/Nc
fijo) particular
Base: 635 usuarios/as
Evolucion (ola 11- ola 19)
83 57
28 25 28
24 23
12‘__ ~ 12: 23 23 - — 1@ 22
— i R i 20 20
1 2 2 2 18 1 1 1 0
- e — — 0
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15 Ola 18 Ola 17 Ola 18 Ola 19
== Tgléfone moviltrabaje Teléfonepdbllee s T gldfone mévll particular = Trabale (telefone fllo) e Domicllle tsléfone fljo)
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 14



Informe de resultados

- La llamada al 010

=

Frecuencia de llamada

17,6%
] 0,5% 0,2% 0,8% 1,4% 3,9% 5,5%
— ]
Ha sido la Diariamente Dosveces por Semanalmente Unpar de veces Mensualmente Ocasionalmente Ns/Nc
primeravez semana almes
Base: 635 usuarios/as
Evolucion (ola 11- ola 19)
75
63 68 6%\67 64/
/
17 21 18 18
12 13
11 11 12 9
9 6 9 ————— e
4 3 1 4 1
Olal1l Olal12 Olal13 Olal14 Ola15 Ola16 Olal7 Ola18 Olal19
== Jn par de veces al mes = \lensualmente = Eg |a primeravez Ocasionalmente
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: La [lamada al 010 u
QUOTA
Analisis Especial: Frecuencia de llamada vs. Principales variables
FRECUENCIA DE
—ver | nesto
iDesde donde llama? Domicilio (Teléfono fijo) 51,8%
92,0%
80,3%
Llamo para: Peticion de Informacion m 52,0%
95,2%
Termind la gestidn/peticién de informacién 92,9% m
ilehasidodtilzsl 00000000000 | 973% [ERERIS
20,8%
17,9% [IETETEN
ss6 865 |
877 878 |
s5,7% [EECEN
IR 91.2% |
L 30,8%
125% X2
50,9%
89,9%
L EASE e
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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4. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de Informacion
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Canal de conocimiento de 010

I 40,8%

Lo conoce desde hace afios

40,4%
[0)
PorliInternet _ 16,4%
9,1%
) - B 11,0%
Por conocidos o familiares 25.0%
. I 9,9%
Poranuncios 7.1%
. . B 4.6%
Por el recibo de impuestos 1.4%
. . B 43%
Por la centralita del Ayuntamiento 1.3%
- . 3,3% ® Olal19
Por compafieros de trabajo N 902% Base : 635 usuarios/as
0
Por otro servicio municipal Io go/fm Olal7
' Base : 638 usuarios/as
- . B 22%
Por campafias municipales 13%
0
Porque trabaja en el Ayuntamiento o en laComunidad 0 olé?ﬁ,/o
(0]
Por otro teléfono de informacion I 0,8%
1,1%
| 0,3%
Por otro medio 3.1%
B 27%
Ns/ Nc 0.3%
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Canales de informacion \e

Numero de temas tratados en la ultima llamada

uno
92,3%
Dos
4.9%
®Olal9
Base : 635 usuarios/as
I 1.0% Ola 17
Tresomas Base : 638 usuarios/as
1,9%
I 1,0%
No recuerda
0,6%
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Canales de informacion \e

Evolucion (ola 11- ola 19)

NUumero de temas tratados en la ultima llamada

88 88 87 03 02 94 02

83

12 14
: R T ;
2 2 3 4 L 3 —r
PaS P——-fEQ(

Ola 11 Ola12 Ola13 Ola 14 Ola 15 Ola18 Ola17 Ola18 Ola18
=) gélo tema ===[Dogtemas  =—==Trasy mastemas e=piem N /N
Base: 635 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Canales de informacion
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ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

- - - - 7 Ve 0
Posibilidad de gestion a través 58,4% 38 6%
de otros canales
, 11,6%
¢Cual / es? R
munimadrid.es OAC Ns/Nc
OLA 19
Base: 233 usuarios/as
(respuesta multiple)
No
63,3%
57,5%
36,9%
Base: 635 usuarios/as - 12,0% 5.6% 21% 3.9%
[ ] —
Comodidad Rapidez Fiabilidad Sequridad Otros Ns/Nc
OLA 17
¢Por qué?
Base: 233 usuarios/as
(respuesta multiple)
1 1 Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
Lineamadrid -



Informe de resultados: Canales de Informacion
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QUOTA
Analisis Especial: Conocimiento otro canal vs. Perfil del entrevistado
iSabe si la gestion o peticion de
informacion que ha realizado a traveés
del 010 puede realizarse a través de
otro canal?
| cfneo | si | No | s
HOMERE
18-29 ANOS 44,3% 55,6% 79
30-39 ANOS 46,1% 53,8% 193
40-59 ANOS 35,8% 215
60 O MAS 21,6% 78,4% 148
NACIONALDAD | si | NO | Base
ESPANOLA 38,9% 61,1% 560
PAIS FUERA UE 21,9% 78,1% 64
0,0% 6
SITUACIONLABORAL | si | NO [ Base
OCUPADO CTA. AJENA 42.5% 57,5% 334
OCUPADO CTA. PROPIA 43,6% 56,4% 55
DESEMFPLEADO 44,3% 55,7% 79
JUBILADO 23,5% 76,5% 85
ESTUDIANTE 20,0% 5
AMA DE CASA 17,8% 82,2% 45
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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5. Benchmarking
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Informe de resultados:

: Q
Benchmarking \&

Utilizacion de otros teléfonos de atencioén al

ciudadano
OLA 19
¢ Cual?
No
76,2% 72.8%
Base: 635 usuarios/as
14,6%
6,8% 4,8% 0 !
ke 1,0% R
OLA 17

%

'012 '060 AEAT Otros Aytos Otros
No ﬁ
84.8 Base: contesta

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

10,4%

Mucho peor
Ola 17 -

56,2%
16,7% 16,7%
Peor Mejor Mucho mejor
25,0% 50,0% 25,0% Base: 48

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 24
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6. Caracteristicas de la gestion realizada
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Informe de resultados

. Caracteristicas de la gestiéon

QUOTA

Caracter de la gestion

OLA 19

Particular
90,7%

Ns/Nc
1,4%

Profesional

7,9%

Base: 626 usuarios/as

OLA 17

Parficular
87.5%

Profeslonal
12.5%

Base: 634 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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26



Re

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

Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon

Satisfaccion: Teméatica de la gestion

I 24,4%

Padré icipal 0
adron municip 23, 7% Padrén municipal 15,3%
. . 27,1%
Tributos, impuestos y [ NG 24,2% 13.9%
multas 10,7% Informacién urbanistica 9 7% 70
. . [ 16,80 ’
Medio ambiente y limpieza 16,8% . . . 10,6%
13,3% Servicios administrativos 11.8%
0 1
Servicios administrativos — 8,0% . . . 9,8%
10,0% Solicitar Cita previa 11.8%
O )
Solicitar Cita previa _— 6,8% i : 8,2%
8,4% Tributos, impuestos y multas 8 0
Via pablicay mobiliario MM 5,6% 4%
P y 6,7% Medios de transporte o 0
M 36% 4.0%
OoMIC ’ . ) N 57%
3,8% Medio ambiente y limpieza 2 3% ’
- . 1l 31% ’
) 0
Informacion urbanistica 35% Equipamiento de la ciudad 5,6%
0
Medios de transporte [ 2’9/?3 3% Actividades culturales y de 5,4%
, ocio 6,3%
Actividades culturales y de | 1,7% 4,29 °
ocio 2,3% Sugerencias, reclamaciones ' 07 5%
Sugerencias, N 1,4% 36% ’
reclamaciones 3,5% _ Ayuda a domicilio X
1 0.5% B JsuariosOla 19 2,3%
Teleasistencia 07D . 3,6% -
5,2% = UsuariosOla 17 OoMIC 34% Expectativas Ola 19
. . | 0,6% 50
Equipamiento de la ciudad 0.5% Via publicay mobiliario . 302,6 Yo Expectativas Ola 17
0
Teleasistencia 3,0%
3, 7%

Base: 635 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon

Re

Padrén municipal

Tributos, impuestos y multas
Citaprevia
Medio ambiente y limpieza
Servicios administrativos

Via publicay mobiliario urbano

Informacioén urbanistica

Teleasistencia

Sugerencias, reclamaciones
Medios de transporte

Ayuda a domicilio

Ofinade informacion al consumidor
Actividades culturales

Equipamiento de la ciudad

Base: 635 usuarios/as

Conocimiento total de la gestion

5,6%

5,6%

4,7%

B 5%
|
B v
B 2o%
B so%
| R

7,5%

16,3% Padrén munlelpal

Informacldn urbanistica
Medlos detransporte
Serviclosadminlstrativos
Tributos, Impuestos y multas
Sollcltar Clta previa
Acthvidades culturales y de oclo
Madlo amblente y impleza
Via publlca y moblllarlo
Equlpamlento de la cludad
OMIC

Sugerenclas, reclamaclones
Teleaslstencla

Ayuda a domlclllo

14.6%
9.9%
8.7%
8.5%
7.7%
7.5%
6.6%
6.1%
6,0%
5.9%
5.4%
5.2%
4.5% Expectativas

3.2%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon \e

Nivel de uso para cada servicio

Solicitar Cita previa 18,9%

Padron municipal 10,1%

Tributos, impuestos y multas 5,6%

Servicios administrativos

3,9%

Informacién urbanistica 3,1%

Teleasistencia - 2,8%

Medio ambiente y limpieza - 2,6%

Medios de transporte - 2,3%
Via publica y mobiliario - 1,6%
Sugerencias, reclamaciones - 1,6%
Oficina de informacion al consumidor . 1,.2%
Ayuda a domicilio . 1,2%
Actividades culturales y de ocio I 0,5%

Equipamiento de la ciudad I 0,2% B Usuarios

Base: han usado el servicio en alguna ocasion

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



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion [ jmaorio/ E

Gestiones municipales que les qustaria realizar

Cualquier gestion,todas las gestiones municipales _ 28,4%
Solicitud de certificados 'y permisos _ 10,4%
Formulacién de reclamaciones y denuncias _ 10,4%
Renovar documentos personales _ 10,4%
Oposiciones y empleo _ 9,7%
Las relacionadas con la vivienda - 6,7%
Informaciény gestiones sobre educacion - 6,7%
Presentacién de sugerencias y peticiones al Ayto de Madrid - 6,0%

Reserva y venta de entradas para espectaculos - 4.5%
Gestiones de tasas y tributos municipales . 2,2%
Las actuales pero mas completas . 2,2%
Las relacionadas con el Padron de habitantes l 1,5%

Mejorar el servicio I 0,7% ) _
B Satisfaccion
Base: 72 usuarios/as

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



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon
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Unallamada

Dos llamadas

Tres llamadas

Cuatroo mas
lamadas

Numero de llamadas para contactar

6,6%

I 3,6%

1,2%

| 1,1%

1,2%

91,1%

®QOlal9

Base : 614 usuarios/as

Olal17

Base : 592 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

QUOTA
Tipo de gestidon
OLA 19
Peticion de
Informacion Tramitacion de la
54,3% , gestion 1
45,7%
Base: 635 usuarios/as
Ll'neam ad rl d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion \e

Analisis Especial: Total Muestra vs. Peticion/Tramites

Peticion de | Tramitacion de
Total Muestra

Informacion la gestion

Pregunto por 1tema 92,3% 90,1% 94,8%
Termind la gestion 93,4% 94,8% 94,1%
Motivo: Padrén Municipal 24,4% 21,1% 24,4%
Motivo: Medio ambiente y limpieza 16,8% 10,1% 22,4%
Satisfaccion General 8,63 8,66 8,60

Utilidad 8,79 8,80 8,78

Fidelidad: seguramente si 91,8% 90,4% 93,4%
Recomendacion: Seguramente 90,1% 88,4% 92,1%
éSabe si la gestion se puede hacer por otro canal? 36,7% 34,8% 39,0%
Benchmarking 23,8% 23,5% 24,1%
Gestion Particular 90,7% 91,0% 90,3%
Frecuencia de llamada: Primera vez 17,6% 21,2% 13,4%

¢Quién gestiona? Ayto. de Madrid 60,0% 57,7% 62,8%
Base 635 345 290

m Diferencia significativa a favorde la muestra particular (Peticién/Tramite) respecto al "Total Muestra"
m Diferencia significativa en contra de la muestra particular (Peticion/Tramite) respecto al "Total Muestra"

1 1 Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion \e

Satisfaccion con la informacion

Razones de insatisfaccion

4.3%

La informacion era
) 14,8%
incorrecta

Base: 635 usuarios/as

No sabian o no tenian la I 7 4%
OLA 17 informacion
No oL,
4.5% Recibi6é un trato o I 3,70
atencion incorrecta 170

Base: 638 usuarios/as _ ] .
No tenian la informacién,

tuve que llamar a otro I 3,4%
servicio

Base: 27 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
Llneam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon \e

Utilidad de la informacion

Razones de baja utilidad

e iems - I o000
No problema 60,0%

5,5%

Informacién equivocada,
i B 11.4%
errénea

Base: 638 ios/as5 ion i
ase Hsuanos/as Informacion incompleta I 2,9%

No tenian lainformacion I 2,4%

OLA 17
No .
6.4% Otro motivo - 25,7%
Base: 35 usuarios/as
Base: 638 usuarios/as
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon \e

Termind la gestidon o derivaron a otro centro o servicio

Termind la

gestion
86,7%
) 0
Le orientaron I 3,0% i
para solucionar Ola19 |
|a gesti(')n 8.2% Base: 631 usuarios/as
Olal7

Base: 623 usuarios/as

Le desviaron a I 3,0%
otro teléfono de

informacion o
servicio 5,1%
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. Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @
QUOTA

Descripcion de la llamada

53% 53% 56%
75% 69% 70%
72% 85% 81%
80% 92% 92%

Tipo de llamada

Oleada 15 Oleada 17 Oleada 19

Principal gestion 24% (Padron M. y
28% (Padrén M.) 24% (Padrén M.) Tributos, impuestos y
multas)
Satisfaccion con la llamada realizada 95% 96% 96%
Utilidad de la llamada realizada 95% 94% 95%
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 37



= /
o ., MADRID/ =
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion \e

Organismo que gestiona el 010

60,0%
55,6%

21,6%
14,0%

0 70 10,9%
4,2%
. 1.6% . 0,3% 0,3% 1,4% 020

Ayuntamientode Comunidad de Unaempresa Comunidady El Gobierno de Otros Aytos.

Madrid Madrid privada Ayuntamiento Espafa

®Olal9 Ola17

Base: 635 usuarios/as Base: 638 usuarios/as

11,7%

. E

Ns/Nc
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

)
ey ey

@ jMADRlD! \.‘;

Llamadatelefénica gratuita 33,3%

Que atienda personal més cualificado 27,5%

Felicitaciébn/Funciona muy bien 17,4%

Mejorar el servicio en general - 13,0%

Mas rapidez l 2,9%

Otras - 5,8%

Base: 69 usuarios / as
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9. Calidad de servicio modelo Serqvual
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

Satisfaccion vs Expectativas

Amabilidad y trato
8.85
8,83

Capacidad de didlogo y comunicacion de la
personaque le atendio 8.69

8,67

Grado de confianza/seguridad trasmitida por
882 quien atiende

Coherenciade lainformacioén solicitada
8,81

Cualificaciony profe5|onalldad8,6&/

8,66 8,50

Sencillez de la tramitacion realizada

Agilidad en facilitar la informacién8,8 381

8,60 8,51

8,931 8,81

Horario de atencién al ciudadano 8’94Entendimiento de lainformacion facilitada

8,66 8 88

Tiempo de esperaen ser atendido Resultado final de la gestiéon

8,74
Tiempo total empleado en realizar la gestidon ?:Iarldad y eficacia de la informacion facilitada
—— Satisfaccion Expectativas
Base: 635 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

Satisfaccion vs. Expectativas

SATISFACCION - EXPECTIVAS

OLA 15 OLA 17 OLA 19
Amabilidad y trato 0,34 -0,33 -0,02
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio 0,32 -0,38 0,02
Cualificacion y profesionalidad 0,12 -0,4 0,00
Agilidad en facilitar la informacion 0,16 -0,57 -0,21
Horario de atencion al ciudadano 0,85 -0,09 -0,12
Tiempo de espera en ser atendido -0,3 -0,13 -0,34
Tiempo total empleado en realizar la gestion -0,11 -0,39 -0,35
Claridad y eficacia de la informacion facilitada -0,11 -0,51 -0,4
Resultado final de la gestion -0,14 -0,57 -0,48
Entendimiento de la informacion facilitada 0,16 -0,53 -0,34
Sencillez de la tramitacion realizada 0,32 -0,6 -0,3
Coherencia de la informacion solicitada 0,03 -0,81 -0,31
Grado de confianzafseguridad trasmitida por quien atiende 0,25 -0,65 -0,29

XXX Satisfaccion » Expectativas
XXX Satisfaccion < Expectativas

Ll'n 1 Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

Matriz de actuacion

10 A : , - .
Area de Mejora Area de Vigilancia
= )
9 Resultado final de |a gestion

Expectativas

Media=8, 81

8.5 Coherencia de lainformacion
8
7.5
Area de Mejora no prioritaria Area de Tranquilidad
T F T T 1
7,00 7.50 8,00 8.50 2,00 8.50 10,00
Amab|!|dad y tra_t,o L L Claridad y eficacia de la informacion facilitada
Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendi6 Resultado final de la gestion
iuil(;ﬁ(;amo? y.lptrof(?spr;ahdad. | Entendimiento de la informacién facilitada
Hgl I .a den ?CI ! .e}r alln.o;mjmon Sencillez de la tramitacion realizada
T.orarlo de atencion af ciu ? e:;g Coherencia de la informacion facilitada
1empo de espera en ser atendido .Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

. Tiempo total empleado en realizar la gestion
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual \e

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)
OLA 15 OLA 17 OLA 19
Amabilidad y trato 8,93 m
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio 8,77 m
Cualificacion y profesionalidad 8,59 m
Agilidad en facilitar la informacion 8,45
Horario de atencion al ciudadano 8,99 m
Tiempo de espera en ser atendido 7,85 B 32
Tiempo total empleado en realizar la gestion 7,97 m 8,39

Claridad y eficacia de la informacion facilitada 8,42 8,34 m
Resultado final de la gestion 8,41 8,27 8,40
Entendimiento de la informacion facilitada 8,67
Sencillez de la tramitacion realizada 8,51
Coherencia de la informacion solicitada 8,49
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,58

XXX Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la cla anterior
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual \e

Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

OLA 15 OLA 17 OLA 19
Amabilidad y trato 8,59 8,85

Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendid 8,45 8,67
Cualificacion y profesionalidad 8,47 8,66

Agilidad en facilitar la informacion 8,29 8,81

Horario de atencion al ciudadano 8,14

Tiempo de espera en ser atendido 8,15

Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,08

Claridad y eficacia de la informacion facilitada 8,53

Resultado final de la gestion 8,55

Entendimiento de la informacion facilitada 8,51

Sencillez de la tramitacion realizada 8,19

Coherencia de la informacion solicitada 8,46

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,33
X, XX  Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a |a ola anterior
X, XX  Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
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10. Analisis de regresion
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Informe de resultados: Analisis de Regresion \e

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 analisis 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 estimacién global.

Estos valores permiten identificar aquellas areas de mejora “mas rentables” en términos de
satisfaccion, es decir, aquellas 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 satisfaccion del “Amabilidad y trato” supondria un
incremento del 0,138 puntos de la satisfaccion global

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Analisis de Regresion

QUOTA
Importancia sobre la satisfaccion global (canal de entrada telefonico)

Amabilidad y trato [ 138%
Sencillez de la tramitacion realizada _ 10,6%
Entendimiento de la informacién facilitada _ 9,8%
Grado de confianza/seguridad tras_rpmitida porla personaque le _ 98%
atendio !
Resultado final de la gestion _ 9,6%
Claridad y eficacia de la informacién facilitada _ 8,5%
Coherencia de la informacion solicitada _ 8,2%
Tiempo total empleado en hacer la gestion _ 7,6%
Cualificaciény profesionalidad | 64% 72010
Capacidad de didlogo de la persona que atendid _ 5,6%

Datos resultantes de un analisis de regresidn lineal
multiple tomando como variable dependiente la

Agilidad en facilitar lainformacion | 50% satisfaccion global y como variables independientes

los atributos de canal de entrada telefénico
Tiempo de espera en ser atendido _ 3,2%
Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,990

Horario de atencién al publico - 1,9%
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