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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario _satisfaccién: usuarios del servicio de Sugerencias y

Reclamaciones que han utilizado dicho servicio hasta octubre de 2010

Cuestionario expectativas: poblacion general mayor de 16 afios potencial
usuario de este servicio

1.693 entrevistas (1.114 de satisfaccion y 579 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: aleatorio sobre usuarios del servicio de
Sugerencias y Reclamaciones

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

El error para el total de la muestra es del +/- 2,43% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,00% y en el de expectativas, del +/- 4,16%.

Quota Research
www.quotaresearch.com
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

Situacion laboral
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Informe de resultados: Perfil de usuario

=L ET

@ i MADRID!

¢, Qué ha presentado una sugerencia, una

reclamaciéon o una felicitacion?
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. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
QUOTA

¢,Cuantas sugerencias / reclamaciones / felicitaciones ha interpuesto en el Gltimo afo?
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. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
QUOTA

Organismo que cree que gestiona el Servicio
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3. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ | MADRI D.’
QUOTA
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Informe de resultados: Valoraciones Generales E jMADRID.’

Evolucion de la calidad del servicio 2008
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

Utilidad del servicio
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

¢Volveria a utilizar este Servicio de Sugerencias y Reclamaciones?
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4. Canales de informacioén
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Expectativas: ¢ Qué canal utilizaria para poner una sugerencia/reclamacion/felicitacion?

Satisfaccion: ¢Donde interpuso la ultima sugerencia/reclamacion/felicitacion?
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Evolucion 2009-2010 (usuarios)

¢ Sabe si la sugerencia/reclamacién/felicitacion _ _
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de otro canal?
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Evolucion 2009-2010 (usuarios)
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Evolucion 2009-2010 (usuarios)

Satisfaccion: Cuanto tardaron en responder
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Informe de resultados: Canales de Informacioéon
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Canal de conocimiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRlD!

Utilizacidn de otro servicio de sugerencias
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6. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ jMADRlD!

¢ Sobre qué materia ha interpuesto la
sugerencia/reclamacion/felicitacion?

ST I 05 7/
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N — () 19/
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon @ jMADRID!

Motivo para interponer la sugerencia/reclamacién/felicitacion

Propuesta de mejora [ 51.8%
Falta de prestacion del servicio NG 28 7%
incorrecta prestacion del servicio NG 06 2%
Averias/ Problemas con las aplicaciones NG 15 5%
Disconformidad con la actividad [INNEGEGEGEGEEEEEE 17 9%
Solicitud nuevo servicio [IINIEGEG 7.2%

Trato recibido | 5.1%
Error en la informacién suministrada [ 4.3% m2010
Procedimientos y plazos [ 3.9%

Tiempo de atencién [l 2.4%

Precio del servicio [l 2.1%

Conocimientos del personal Il 1.7%

Tiempo de espera para acceder al servicio |l 1.6%
Nosabe I 2.2%

No contesta [ 4.5% Base: 1154 usuarios/as
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7. Seguimiento de la gestion
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion

@ l MADRID!

¢Harealizado algun tipo de seguimiento

de la sugerencia, reclamacion o ¢,De qué maneralo ha hecho?

felicitacion?

No Ne¢
33,5% 32% 73,7%

18,0%
63,3% e
_ Consulta en la Web de Seguimiento telefonico a Personandose en las
Base: 1154 usuarios/as munimadrid través del 010 oficinas
Base: 647 usuarios/as
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Comentarios E jMADRID,’

Muchos de los comentarios que los ciudadanos han querido dejar constancia son_guejas,
lamentandose que la reclamacion interpuesta no ha sido tratada con la consideracion que merecia,
provocando malestar, enfado, frustracion,...

QUOTA

v Excesiva demora en la respuesta a las sugerencias y/o reclamaciones interpuestas por los
ciudadanos.

v Las respuestas que se ofrecen son estandar, no se centran en las reclamaciones concretas
interpuestas por los usuarios.

“Me mandaron una respuesta generalizada sin ser especifica a la reclamacion que habia planteado”.
v" A pesar de interponer la reclamacion, no se soluciona el problema.
“No se soluciono el problema y la reclamacion quedo en el olvido”.

v Aunque ésta pueda estar justificada, la derivacion del problema a otros organismos causa
frustracidn entre los ciudadanos

“No sé si realmente ha llegado donde tenia que llegar. No he recibido respuesta después de haber
puesto varias quejas sobre el mismo tema”.

v'Respuestas “automaticas” generadas por una “maquina”, a reclamaciones que los ciudadanos
consideran que son importantes para ellos.

“Primero te envian una respuesta diciendo que se van a poner en contacto con el servicio implicado. Al
cabo de tres meses el servicio sobre el que reclamas te responde una sandez y el problema sigue sin
resolverse, pero como ya ha pasado mucho tiempo, casi te da igual. Es una pena el tiempo y dinero
gue se pierde con ello”
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Informe de resultados: Comentarios E jMADRID,’

v Inactividad ante la reclamacién interpuesta. La reclamacién se da por leida a tenor de la
respuesta dada pero no se hace nada al respecto.

QUOTA

“No tienen ninguna capacidad de respuesta, ademas estan tan burocratizados que el ciudadano no
importa lo mas minimo al Ayuntamiento”

“No veo que tomen ninguna medida al respecto, por lo tanto el servicio me parece inutil. ¢Lo han
planteado sélo para que nos desfoguemos? Parece que sélo sirve para eso”

v’ Falta de justificacion en las respuestas en caso de que se deniegue la solicitud de reclamacion.

“Nunca se han preocupado por contestar y desconozco por tanto el estado de las reclamaciones
efectuadas,...”

“Pedi una respuesta clara a un cobro abusivo de tasas y me dieron respuestas ambiguas, sin entrar en
el fondo del problema.”

v Falta de implicacion del por parte del personal del Ayuntamiento:

“No facilitan la tarea, ponen mil pegas a la hora de reclamar,...”
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora E jMADRID.’

Algunos ciudadanos detectan una serie de carencias en el servicio y proponen sugerencias _de
mejora:

QUOTA

v’ Algunos ciudadanos consideran que, sobre todo las primeras veces, la navegacion por la web es
complicada, no es facil localizar el lugar donde plantear las sugerencias y/o reclamaciones.

“Mi reclamacion era porque no podia acceder a la consulta de multas de trafico por necesitar un
acceso certificado. La respuesta que se me dio fue la misma, pero siguieron sin informarme de como
podia acceder a ese certificado”

v Pagina Web poco intuitiva.
v'No se pueden adjuntar fotos para apoyar la reclamacion.
v Poco espacio para escribir la reclamacion.

“Para escribir la reclamacion necesité interponer cuatro reclamaciones porque no tenia espacio para
explicar lo que pasaba. Al tiempo me contestaron (pasaron tres meses) y me dieron una respuesta
ambigua, infundada e insatisfactoria”

v'Agilizacién de los tiempos de respuesta. Indicar el plazo maximo de respuesta.
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9. Evolucidon de resultados
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E jMADRID.’

QUOTA

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o telefénico (Satisfaccion)

Capacldad de dlalege v comunleaclén

Cualificaclén v profeslonalldad

Aglliclad #n facllitar la Informaclén

Amabillidad y trate d;lléporsonal fuele Grade de conflanza/seguridadtransmiticla

porla persona quele atendlé

5,
6,76 . Cohsrancla de la Infermaclén faclitada

84
5.5
6.42
5.0
Sanclllez de la ramitaclén reallzada
3,03
B

6,20 5,97
6,32 -
5,89
Herare de atenclén al padkllee 5.57 Entendimlente de la Infoermaclén facllitada
' 5

e

5,62
Tlempe de espera eh ser atendlde Resultace final de la gestién
Tiempototal '“;P.':;g: pararealizarla Claridad ds la Informacién faclltada
—2010 2008

Los atributos contenidos en este grafico son comunes a los canales de entrada telefénico y presencial
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Informe de resultados: Andlisis Especiales

=L ET

@ i MADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o telefénico (Satisfaccion)

2008
Agilidad en facilitar la informacién 5,64
Amabilidad y trato del personal que le atendié 5,48
Capacidad de dialogo y comunicacion 5,38
Cualificacion y profesionalidad 5,25
Horario de atencidn al publico 6,50
Tiempo de espera en ser atendido 5,33
Tiempo total empleado para realizar la gestion 5,61
Claridad de la informacion facilitada 5,56
Resultado final de la gestion 3,68
Entendimiento de la informacidn facilitada 6,10
Sencillez de la tramitacion realizada 5,90
Coherencia de la informacion facilitada 5,48
Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le atendié 5,21

X, XX

X, XX

2009 2010
5,83 5,84

619 | 676
L 642 |
570 | 620

6,55 6,32
BETE s
5,56 5,62

5,54
346  HEXEEE

5,87 5,89
5,91 5,97
5,31 5,02

5,58

Satisfaccidn > Expectativas

Satisfaccion < Expectativas

m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior
mDiferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afio anterior
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o telefénico (Expectativas)

Agllidad en facllitarla

Informaclén
Grado de conflanza/
p»:r;ﬁl;l;:l:ji:r ::2:::6 8,66 segurldad transmlitida por
8.66 la persona que|e atendld
' 8,54

Coherencla dela
'{nformacIOn facllitada

Capacldad de dldlogoy
comunlcaclén
8.64

Senclllez de la tramltaclén

Cualificacién y 8.86 838 reallzada

profesionalldad

8,39
8.74 Entendimlentodela

Informaclon facllitada

Horarlo de atenclén al
publico

-46\
Tlempo de espera an ser a

: 8-8Iiesulta<:lo flnal dela
atendido 8,34

gestién ——2010

Tlempo total ampleado Clarldad dela Informaclén

para reallzar la gestlén facllitada

'H_“ -

Los atributos contenidos en este grafico son comunes a los canales de entrada telefénico y presencial
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Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o teleféonico (Expectativas)

p0 0] 2009 2010
Agilidad en facilitar la informacion 8,51 8,47 8,66
Amabilidad y trato del personal que le atendié 8,43 8,42 8,66
Capacidad de dialogo y comunicacion 8,35 8,46 8,64
Cualificacion y profesionalidad 8,46 8,46
Horario de atencidn al publico 8,17 8,24 8,39
Tiempo de espera en ser atendido 8,45 8,46 8,46
Tiempo total empleado para realizar la gestion 8,26 8,22 8,34
Claridad de la informacion facilitada 8,74 8,58 8,70
Resultado final de la gestion 8,76 8,68 8,81
Entendimiento de la informacion facilitada 8,41 8,47 8,74
Sencillez de la tramitacion realizada 8,16 8,35 8,38
Coherencia de la informacion facilitada 8,33 8,34
Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le atendié 8,04 8,14 m

X, XX Satisfaccidn > Expectativas

X, XX Satisfaccién < Expectativas

m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior
mDiferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afio anterior

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid 37



Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Diferencia en la valoracion de los atributos del canal de entrada presencial y telefénico

Satisfaccion/Expectativas

SATISFACCION - EXPECTIVAS

2008 2009 2010
Agilidad en facilitar la informacidon -2,87 -2,64 -2,82
Amabilidad y trato del personal que le atendié -2,95 -2,23 -1,90
Capacidad de didlogo y comunicacion -2,97 -2,88 -2,22
Cualificacion y profesionalidad -3,21 -2,76 -2,66
Horario de atencidn al publico -1,67 -1,69 -2,07
Tiempo de espera en ser atendido -3,12 -2,62 -2,89
Tiempo total empleado para realizar la gestion -2,65 -2,66 -2,72
Claridad de la informacion facilitada -3,18 -3,04 -3,52
Resultado final de la gestion -5,08 -5,22 -5,78
Entendimiento de la informacidn facilitada -2,31 -2,60 -2,85
Sencillez de la tramitacion realizada -2,26 -2,44 -2,41
Coherencia de lainformacion facilitada -2,85 -3,03 -3,69
Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le atendié -2,83 -2,47 -2,96

X, XX Satisfaccion > Expectativas

X, XX Satisfaccion < Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Satisfaccion)

] Aparienciainicialde laweb
Contenidosde acuerdoalas

- Resultado finalde lagestion
necesidades

Menus y navegacion visulamente . . i
Correcciondelainformacion

atractivos

Facilidad parallegaracualquier partede
laweb

Enlaces que llevan deunapaginaaotra

Claridad de lainformacion

Seguridad alahorade descargar

clarosy visibles 4,66 impresos, solicitudes...
4,94 680
Utilidad del buscador interno 4,60 6,18 Sencillezalahoraderealizar los tramites
455 6,11
4 30 Utilidad de los mensajes que guianla

Solucién de tramites en tiempo real

Facilidad de contacto en caso de surgir
problemas en lanavegacion

Actualizaciony depuracién periédicade
los contenidos de laweb

Requerimientos técnicos minimos para
navegar

navegacion

Seguridad en larealizacion de tramites
en los que se aportan datos personales

Interactividad

Envio de comunicacién/aviso cuandoel

tramite se hacompletado

Presenciadelaweb en buscadores

——2010 2009
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Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Satisfaccion)

2008 p00) 2010
Apariencia inicial de laweb 6,13 6,18 m
Contenidos de acuerdo a las necesidades 5,81 5,91
Menus y navegacion visulamente atractivos 5,51 5,53 5,48
Facilidad para llegar a cualquier parte de la web 4,87 4,91 m
Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y visibles 5,07 mm
Utilidad del buscador interno 4,74 371 I
Solucion de tramites en tiempo real 4,19 4,28 m

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la navegacion 3,93 m

Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la web 4,89 4,98 4,89

Requerimientos técnicos minimos para navegar 6,30 m
Presencia de la web en buscadores 6,67 6,67 m
Envio de comunicacion / aviso cuando el tramite se ha completado 5,68 5,87
Interactividad 4,30 m 4,72
Seguridad en la realizacion de tramites en los que se aportan datos personales 6,75 6,82 6,72
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 5,82 mm
Sencillez a la hora de realizar los tramites 5,97 6,07
Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes... 6,83
Claridad de la informacién 5,70 5,69 5,76
Correccion de lainformacion 5,69 5,67 5,68
Resultado final de la gestion 4,28 4,30 4,32
m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior X, XX Satisfaccién > Expectativas
m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afio anterior X, XX Satisfaccion < Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Expectativas)

Aparienciainicial de laweb

Contenidos de acuerdo a las necesidades Resultado final de la gestion
Menusy navegacién visulamente atractivos Correccionde la informacién
/\ 6,56
o . 8\14 N~
Facilidad paraIlega\svz;gualqwerparte dela 6,83/ Claridad de la informacion

o

P

Seguridad ala hora de descargarimpresos,

Enlaces quellevan de una pagina a otra claros /
8,05 solicitudes...

yvisibles

Utilidad del buscadorinterno 7,86 85 Sencillezala hora de realizar los tramites

- . . 822 Utilidad de los mensajes que guian la
Solucién de tramites en tiempo real navegacion
7773
Facilidad de contacto en caso de surgir \7,84 6.89 Seguridad en larealizacion de trdmitesen los

problemas en la navegacion gue se aportan datos personales

Actualizacién ydepuracién periédica de los

contenidos de la web Interactividad

Envio de comunicacién/ aviso cuando el

Requerimientos técnicos minimos para navegar L
trdmite se ha completado

Presenciadela web en buscadores

— 2009 2008
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Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Expectativas)

2008 2009 2010
Apariencia inicial de la web 6,46 6,56 6,66

Contenidos de acuerdo a las necesidades 8,40 m

Menus y navegacion visulamente atractivos 6,74 6,83 6,94
Facilidad para llegar a cualquier parte de la web 8,40 8,33
Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y visibles 7,93 8,05 8,07
Utilidad del buscador interno 8,03 7,94

Solucién de tramites en tiempo real 8,50 mm

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la navegacion 7,79 7,73 7,82

Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la web 7,87 7,84 7,96

Requerimientos técnicos minimos para navegar 7,00 6,89
Presencia de la web en buscadores 7,01 6,86 7,01

Envio de comunicacion / aviso cuando el tramite se ha completado 8,55 m
Interactividad 6,84 6,69 m

Seguridad en la realizacién de tramites en los que se aportan datos personales 9,16 8,99
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 7,72 7,71 7,77
Sencillez ala hora de realizar los tramites 8,71 8,64
Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes... 8,56 8,48 8,53
Claridad de la informacién 8,35 8,17
Correccion de la informacion 8,29 8,16
Resultado final de la gestion 8,55 8,43
m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior X, XX Satisfaccidn > Expectativas
m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afio anterior X, XX Satisfaccidn < Expectativas
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Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Diferencia en la valoracion de los atributos del canal de entrada telematico

Satisfaccion/Expectativas

SATISFACCION - EXPECTIVAS

2008 2009 2010
Agilidad en facilitar la informacion -0,33 -0,38 -0,61
Amabilidad y trato del personal que le atendié -2,59 -2,23 -2,57
Capacidad de dialogo y comunicacion -1,23 -1,30 -1,46
Cualificacion y profesionalidad -3,53 -3,42 -3,91
Horario de atencion al publico -2,86 -2,85 -3,13
Tiempo de espera en ser atendido -3,29 -3,15 -3,34
Tiempo total empleado para realizar la gestion -4,31 -3,94 -4,08
Claridad de la informacion facilitada -3,86 -3,59 -3,52
Resultado final de la gestion -2,98 -2,86 -3,07
Entendimiento de la informacién facilitada -0,70 -0,42 -0,77
Sencillez de la tramitacion realizada -0,34 -0,19 -0,76
Coherencia de lainformacién facilitada -2,87 -2,39 -2,67
Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le atendié -2,54 -2,07 -2,24

X, XX Satisfaccidn > Expectativas

X, XX Satisfaccidn < Expectativas
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10. Analisis de regresion
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Informe de resultados: Analisis de Regresion E iMADRlD!

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

QUOTA

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 “Resultado final de la gestion”
supondria un incremento del 0,168 puntos de la satisfaccion global
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Informe de resultados: Anadlisis de Regresion @ jMﬁDRlD!

QUOTA
Importancia sobre la satisfaccion global (canal de entrada presencial + telefénico)

Resultado finaldelagestion | 168%
Cualificaciény profesionalidad [ 16,0%
Horario de atencion al publico _ 13,1%
Claridad de la informacién facilitada | 100%
Entendimiento de la informacion facilitada 1 98%
Coherencia de la informacion facilitada _ 8,2%
Tiempo total empleado para realizar la gestion [ 7 39
Capacidad de didlogo y comunicacién _ 5,7%

Tiempo de espera en ser atendido _ 2,6%

Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le
guridad ransmiida pora personaque ey 5 35
atendio
Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
Sencillez de la tramitacién realizada _ 2.2% multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global y como variables independientes
- - . _ los atributos comunes a los canales de entrada
Agilidad en facilitar lainformacion [0 2,0% presencial (OAC+Registro) y telefénico

Amabilidad y trato del personal que le atendio - 1,3%
y P g ) Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,723
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Informe de resultados: Analisis de Regresion E iMADRlD!

QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global (canal de entrada telematico)

Resultado final de la gestion

Envio de comunicacion/ aviso cuando el tramite se ha..

Solucién de tramites en tiempo real

Claridad de la informacién

Utilidad de los mensajes que guian la navegacion
Apariencia inicial de la web

Menus y navegacion visulamente atractivos
Requerimientos técnicos minimos para navegar

Facilidad parallegar a cualquier parte de la web

Seguridad en la realizacion de tramites en los que se aportan..

Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes...
Sencillez a la hora de realizar los tramites

Actualizaciony depuracion periédica de los contenidos de la web

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la..

Contenidos de acuerdo a las necesidades
Enlaces que llevan de una péagina a otra claros y visibles

Presencia de la web en buscadores

24,4%
9,9%
9,6%
9,2%
6,8%
6,7%
4,6%
4,2%
4,2%
4,0%
3,5%
2,8%
2,8%
2010
1,4%
1,4%
1,4% Datos resultantes de un andlisis de regresion lineal

multiple tomando como variable dependiente la
1,2% satisfaccion global y como variables independientes
los atributos de canal de entrada telematico

Correccion de la informaciéon 0,9%
Utilidad del buscador interno 0,8%
Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,919
Interactividad | 0,1%
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11. Analisis Especiales
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Informe de resultados: Analisis Especiales @ jMADRID!

Analisis Especiales: Total Muestra vs. Reclamantes Habituales (4 o mas al aiio)

Reclamantes

Total Muestra )
Habituales

Han interpuesto 4 o mas 19,5%

Facilidad (Muy facil+facil) 83,2% 78,8%
Respuesta (Si) 77,6%
Plazo respuesta (<15 dias) 29,1%
Tiempo respuesta (Adecuado) 48,6%
Resolucién Total 20,8%
Seguimiento (Si) 63,3%
Satisfaccion Global (0-10) 4,51 m
Utilidad (0-10) WER 543 |
Comparacion aiio pasado

(Mucho+algo mejor) Lo e
Fidelidad (Seguro) 56,6% 59,0%
Recomendacidn (Seguro) 46,9% 47,0%

¢Ha utilizado otro SYR? 38,0%

Caracter: Particular 90,3% 94,0%

Frecuencia: Ocasionalmente 67,1% 68,7%
Base 1114 217

Diferencia significativa positiva de la muestra "Reclamantes Habituales" frente "-Total Muestra".
Diferencia significativa negativa de la muestra "Reclamantes Habituales" frente "-Total Muestra".
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