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INTRODUCCION

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid gestiona |la recepciéon y devolucion de los

objetos perdidos en la ciudad de Madrid que entregan particulares, taxistas, EMT, Metro de Madrid, -
AENA, RENFE y Correos. 8
C
.9
(v
Los usuarios pueden emplear para comunicarse con el servicio los distintos canales que el 8_)
Ayuntamiento de Madrid pone a disposicién de la ciudadania: presencial en las instalaciones fisicas -E
(Paseo del Molino 7-9, situada en el barrio de Legazpi) atencidn teleféonica (915279590), y el canal de 2
{
atenciéon online, que, engloba, a su vez, tanto la web municipal (www.madrid.es) como el correo 6
-
electronico objetosperdidos@madrid.es. 8
Q2
=
=
=
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OBJETIVO

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid, a través de la Subdireccion General de Compras y Servicios, pone en

marcha este estudio con el objetivo general de conocer la opinidn y grado de satisfaccion de los

usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid con el servicio prestado. %
-

C

O

Asimismo, se persigue obtener informacién sobre otros aspectos relevantes para la entidad 5
relacionados con las motivaciones de uso de la Oficina o el grado de conocimiento previo que existe del o2
=7

servicio. 18
>

{

L4 . o

Aunque la pretension fundamental es obtener un conocimiento general sobre la opinidén que el usuario ‘6
tiene sobre la Oficina de Objetos Perdidos, en algunos aspectos es preciso tener en cuenta la -8
particularidad que ofrece la atencion al publico en cada uno de los tres canales o vias de contacto =
_ =
diferentes. =
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METODOLOGIA:
FICHA TECNICA

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Se realizaron un total de 1401 encuestas a usuarios, entre el mes de octubre y noviembre de 2017,
distribuidas en torno a los tres canales de respuesta que la Oficina de objetos perdidos pone a
disposicion de la ciudadania. La muestra seleccionada se ha establecido en funcion del volumen de
actividad de cada uno de estos canales de atencion:

* Canal presencial: Se efectuaron 619 encuestas dirigidas a aquellos usuarios que acuden
fisicamente a la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid.

* Canal telefonico: Se realizaron un total 554 encuestas, de entre los usuarios que a los que
contactaron con el servicio de asistencia telefénica en el mes de realizacion del trabajo de campo.
En este canal son menos encuestas de las pactadas en el pliego debido a la eliminacién de algunas
de ellas tras la supervision. Para subsanarlo se compensd el niumero minimo global de encuestas
mediante los otros canales.

Igacion.com

t

* Canal online: Via online se obtuvieron 228 cuestionarios cubiertos de entre todos los usuarios
gue realizaron su consulta a la oficina de objetos perdidos.

InNVes

Previo al inicio del trabajo de campo se realizd una prueba piloto 40 encuestas (20 telefénicas y 20
presenciales).

ideara

WWW.1

Para la presentacidon de los resultados, se ha llevado a cabo una explotacion global de aquellos datos
gue eran comunes a los tres canales, y se han analizado por separado los que merecian un tratamiento
diferenciado, incluyendo las valoraciones y el cumplimento de las expectativas del servicio, que pueden
presentar relevantes diferencias entre uno y otro tipo de servicio.
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RESULTADOS
GENERALES:

Perfil de
usuario

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

P1. Sexo

49,8% Hombre
50,2% Mujer

P2. ¢Reside usted en la ciudad
de Madrid?

23,7%
Si

No
76,0%

El perfil de usuario se ha construido en torno a dos
Unicas variables sociodemograficas, el sexo y el lugar de

. . —
residencia. o
-

C

En cuanto al sexo, los individuos se distribuyen en una 8
proporcion muy cercana al 50% de hombres y mujeres, O
con un ligero predominio del género masculino (50,2 %). o2
o

2

Respecto al lugar de residencia, son rotundamente C
mayoritarios los usuarios del servicio que habitan en la (o]
misma ciudad de Madrid, suponiendo mas de tres G
cuartas partes del total (76,0%) ,frente al 23,7% que O
suponen los residentes fuera de la localidad. -9
=

=

=
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RESULTADOS
GENERALES:

Modo de
conocimiento
de la Oficina

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

De entre los diferentes medios a través de los cuales los usuarios conocieron el servicio, destaca
significativamente internet (el 31,1% de los encuestados afirma haber sabido de la existencia de la Oficina
por esta via). La importancia del resto de medios es menor, sélo superando el 10% los que declaran
conocerlo a través de carta o notificacidon (20,1%), a través de familiares y amigos (16,3%), a través de la
informacién de medios de transporte (AENA; RENFE;METRO; EMT o TAXI) o Correos (15,1%) y otros

medios (10,6%). O
U/
P3. ¢ Cdmo conocio la oficina de objetos perdidos (aunque haya sido en una ocasidn anterior)? g
Norecuerda v
O
Medios de comunicacion
(o)
Soy taxista/conductor ==’
y / N
, o
1
Teléfono 010 >
Me informa eltaxista/recepcion donde olvidé el objeto © m—
S
Otros medios
O
Informacion de AENA, RENFE, METRO, EMT, Taxi o Correos D
e,
Familiares, amigos, compaiieros .g-
Cartao notificacién ;

Internet 31,1%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
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RESULTADOS
GENERALES:

Uso previo de
otras oficinas
de Objetos
Perdidos

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El 42,9% de los encuestados acudieron directamente a este servicio tras la pérdida o robo del objeto en
cuestion. El resto de encuestados, se habia dirigido previamente a otra/s entidad/es para recabar
informacion acerca de su objeto.

Por orden de importancia, los servicios mas utilizados por los usuarios para recuperar sus objetos antes
de ser derivados al que nos ocupa fueron: la policia (22,6% del total de encuestados) y el servicio de taxis
(15,6%). Mucho menos significativos son los porcentajes de encuestados que optaron por informarse en
la EMT ( 6,4%),METRO (5,2%), AENA (4,1%) RENFE (2,3%) o Correos (1,6%).

Igacion.com

P4. Antes de acudir a Objetos Perdidos, ése habia dirigido previamente a
informacion/objetos perdidos de...)

t

Correos

RENFE (Red de ferrocarriles)

AENA (Aeropuerto)

Otros

METRO

EMT (Empresa Municipal de Transporte)

idearainves

WWW.1

Taxi

Ala policia/a denunciar

A ningun otro sitio, sélo a esta oficina 42,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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RESULTADOS
GENERALES:

Motivo por el
que acude a
Objetos
Perdidos

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto a los motivos por los cuales los
usuarios se ponen en contacto con la
Oficina de Objetos Perdidos, destaca
sobre todos los demas, consultar si se ha
encontrado un objeto extraviado (65,3%
de los wusuarios). Un 28,7% de los
encuestados, por su parte, lo ha hecho
para recoger un objeto que ya habia sido
localizado, constituyendo la segunda
razon mas relevante. Es mucho mas
residual, en cambio, el porcentaje de
usuarios que acude para entregar un
objeto hallado o comunicar que lo ha
encontrado (4,4%).

Por otro lado, del total de encuestados
gue preguntaron por un objeto perdido,
Unicamente un 10,7% lo encontrd en la
oficina, frente al 89,3 % que no lo hizo.

P5. ¢Ha venido/llamado/realizado una consulta a la Oficina de

Objetos perdidos para... ?

No contesta

Otro motivo

Entregar un objeto/comunicar que lo ha encontrado

Recogerun objeto

Preguntar porun objeto que ha perdido

O

Y

C

O

v

o

65,3% (@)

0,0% 10,0% 20,0 30,0% 40,0% 50,0% 600% 70,0% u
o

>

C

P6. ¢Estaba el objeto en la oficina? (@]
-

O

10,7% D

O

i =

No =

89,3%
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RESULTADOS
GENERALES:

Tipo de objeto

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto al tipo de objeto extraviado por el que los usuarios se ponen en contacto con Objetos Perdidos
el mas habitual es cualquier tipo de documentacion (un 47,3% de los encuestados) seguidos de carteras,
billeteras y monederos (un 37,1% de los encuestados). Menos frecuentes son las incidencias sobre
aparatos electrénicos- movil, tablet, ordenador- (17%) bolsos, maletas y mochilas (11,6%), llaves (8,9%),
gafas (8,2%) y prendas de ropa (6,1%).

O
P7. éDe qué tipo es el objeto por el que acudié/llamé/se puso en contacto con Objetos N
Perdidos? g
o v
Joya, relojes, bisuteria... o
R | t

opay complementos '
w
Gafas Q
>
Llaves .E
o

Maleta, mochila, bolso
’ 7 o
()

Otros
O
Movil, tablet, ordenador ;
Cartera, billetero, monedero... ;

Documentacion 47,3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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RESULTADOS
GENERALES:

Valoracion
global del
servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Aunque las valoraciones del servicio seran posteriormente analizadas respecto a cada canal de atencién
empleado, se presenta a continuacion el dato global de la valoracion del servicio, incluyendo a todos los

usuarios entrevistados.

En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”, la media
general, es de 8,01, con una desviacion tipica de 1'96.

10,00 ~
9,00 -
8,00 -
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 ~
1,00 -

0,00

X 8,01

MEDIA

10,00 ~
9,00 ~
8,00 -
7,00 -
6,00 -
5,00 A
4,00 -
3,00 A
2,00 ~
1,00 -

0,00

» 1,96

dearainvestigacion.com

DESVIACION TiPICA

WWW.I
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Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

3 De entre todos los encuestados, el 59,5% desed, cuando fue preguntado, realizar alguna sugerencia o

propuesta sobre cdbmo mejorar el servicio.

RESULTADOS

X ofrezca tardes y/o sabados por la mafiana.
Sugerencias

(1) Incluirla posibilidad de envio a domicilio de los objetos...

Tiempo de atencidn, falta de personal (en oficinas presenciales)
Coordinacién con otras oficinas de objetos perdidos

Localizacién de la oficina (poco céntrica)

Publicitacion de la ubicacion del local (informaciénen...

Acondicionamiento dellocal
Otros
Mejorasistemade alertas sobre objetos encontrados

Atenciénrecibida (trato, falta de informacion...)

Mejorade la atencion telefdnica (Dificultades de contactacion, ...

Ampliacion de horario (tardes, sdbados...)

La mas repetida, con un 48,0% del total de las sugerencias recabadas es la ampliacion del horario de
GENERALES: atencion al publico. Se ha constatado que los usuarios estan muy interesados en que el servicio también se

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

-
O
-
ke
(¥
O
oD
ke
w)
o
>
=
o
O
o
°
=
=
48,0% ;
SO,IO%
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RESULTADOS
GENERALES:

Sugerencias

(2)

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Seguidamente, se encuentra, en orden de importancia, la mejora

del servicio de atencidon telefdnica, aspecto que aparece
presente en las encuestas realizadas en los tres canales (y no
Unicamente en las telefdnicas). Los usuarios suelen quejarse de
largos tiempos de espera hasta ser atendido y de dificultades para
contactar con algun teleoperador. En total, un 23,9% de las
sugerencias se centran en este aspecto.

Con un porcentaje en el total de sugerencias se encuentran los que
seflalan como un potencial campo de mejora el trato recibido (las
guejas sobre poca amabilidad o déficit de informacidon constituyen
un 6,4%) y los que apuntan a un nuevo sistema de alertas sobre
objetos encontrados que no obliguen al usuario a ponerse en
contacto con la Oficina cada cierto tiempo (6,2%).

Le siguen, con un porcentaje cercano al 2% sobre el total de
sugerencias las que demandan una mayor publicitacion del local o
del servicio (2,5%), un grupo de quejas relacionadas con medidas de
acondicionamiento del local (de las cuales, la instalacidon de aseos es
la mas frecuente) y, por ultimo, las que piden una mejor localizacién
de la oficina respecto al centro de la ciudad o, en su defecto, la
apertura de nuevas sucursales (2,2%).

El resto de las sugerencias son mucho mas residuales y no superan
el 2% del total. Pueden consultarse en la tabla de la derecha.

P12. { Qué aspectos mejoraria del servicio?
FRECUENCIA PORCENTAJE
Ampliacion de horario (tardes,
sabados...) 468 48,0%
Mejora de la atencion telefonica
(Dificultades de contactacion, largas 233 23,9%
esperas...)
Atencion recibida (trato, falta de E
. N 62 6,4%
informacion...) O
Mejora sistema de alertas sobre
el 60 6,2% -
objetos encontrados
Aseos 11 1,1% c
Dispensador de turnos 7 0,7% o 9
Aparcamiento 3 0,3% A
Otros aspectos relacionados con el o
N 6 0,6%
acondicionamiento del local O')
Publicitacién de la ubicacion del local © =
(informacion en estaciones de ’
o 24 2,5% (7,
transporte, sefalizaciones en la calle, q,
etc.) e
Localizacion de la oficina (poco
céntrica) 21 2,2% . E
Coordinacidn con otras oficinas de
objetos perdidos 11 1,1% g
Tiempo de atencion, falta de
P ; . 10 1,0% O
personal (en oficinas presenciales) 0)
Incluir la posibilidad de envio a —
culr’a posibit 8 0,8% o —
domicilio de los objetos encontrados g
Otros 51 5,2% ;
TOTAL ENCUESTADOS QUE
PLANTEAN ALGUNA SUGERENCIA 834 59'5%
TOTAL ENCUESTADOS 1401

@ MADRID
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RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto a la valoracion del servicio presencial, es significativo que la mayoria de los encuestados
presencialmente valoran por encima de 7 todos y cada uno de los aspectos analizados y, Unicamente en
el caso del horario de atencion, en la solucion dada a la consulta y en la valoracion global las
calificaciones de sobresaliente no superan el 50% de los encuestados. De hecho, precisamente el horario
es con diferencia el aspecto peor valorado, con un 15,3% de puntuaciones por encima del cinco y un

porcentaje de calificaciones por encima de 7 que no superan el 50% (49,6%). %
-
Respecto a la valoracion global, los usuarios presenciales que valoran el servicio por encima de 7 es muy g
amplio (93,3%), el porcentaje mas amplio de todos los canales. 'S
O
o2
VALORACION GLOBAL 49,4% 43,9% 51,5% g
Solucidn consulta 37,8% 49,4% £ 1,0% o
Amabilidad y trato 24.2% 70,4% ©1,0% =
Claridad info. 36,7% 56,7% £ 1,0% =
Tiempo espera 29,2% 63,7% £ 1,0% g
Horario 34,6% 296%  20,0% 4 0,5% 8
Limpieza 36,2% 57,8% L 0,6% O
Confort 40,9% 51,4% Y 0,6% o
Acces. al local | 36,8% | 54,3% # 0,5% g
0% 20% 40% 60% 80% 100% =

m04 56 17-8 1910 iNs
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Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

4 El aspecto peor valorado es, con diferencia, como ya se ha comentado, el horario, que obtiene una
calificacion media de 6,48. Es también el item que presenta una mayor dispersion en las valoraciones, con

RESULTADOS una desviacion tipica de 2,28.

ENCUESTA El resto de aspectos valorados supera en todos los casos la calificacién media 8, siendo la amabilidad y

iy . -
PRESENCIAL: trato la que alcanza mayor puntuacién (8,90). La valoracion global es de 8,22. 5
' <
o 9,50 - C
Valoraciones o
S 8,50 - X 844 X 842 X 8,61 X 874 % 8,57 X 8,90 N ‘S
del servicio ' X826 X 82 5
7,50 - (0>
—
6,50 1 X 6,48 v
o
5,50 . ; . . . . . >
Acces. al local Confort Limpieza Horario Tiempoespera Claridadinfo.  Amabilidady Solucién VALORACION C
trato consulta GLOBAL '6
3,00 - % Media et
O
¥ 2,28 _8
T X 1ss e % 1,85
) 1,74 1’73 1’72 1.65 » ® m—
% 1,63 X )¢ X 1, 5 145 =
1,00 ;
=
0,00 T T T T T T . . )
Acces. al local Confort Limpieza Horario Tiempoespera Claridadinfo. Amabilidady Solucién ~ VALORACION
trato consulta GLOBAL

¥ Desviacién tipica ﬁ ‘ MA D RI D
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RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Recurso a
otros canales
de

comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto al conocimiento de otro tipo de canales, la mayoria de los usuarios que acudieron
presencialmente a la oficina desconocia que podia ponerse en contacto con el servicio por via online o
telefonica. De las tres opciones propuestas, la mas conocida es el teléfono, mientras que sélo un 47,3%
tenia constancia de que podria haber utilizado el mail o correo electronico.

P9. Aparte de acudiendo a la oficina, ¢sabia usted que podia haber realizado su consulta también a través

Atravésde un correo
L. 47,3% 52,7%
electrénico

Atravésde la pagina web del . .

Ayuntamiento de Madrid e o
Llamando por teléfonoala 51 99 AT
Oficina de Objetos Perdidos =0 =0

10% 30% 50% 70% 90%

Si No L7 Ns/Nc

=
O
et
|
.0
WV
O
0,2% (@)
=
w
0,2% g
e
0,3% g
O
o
O
=
=
=
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RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La mayoria de los encuestados que acudieron a la oficina, al ser preguntados, aseveran que optarian por
otro medio para realizar su consulta, siendo predominante el recurso al teléfono (37,3% del total).

Sin embargo, un porcentaje considerable de los usuarios entrevistados, el 42,8% manifiesta que acudiria
de nuevo a la sede fisica de la Oficina de Objetos Perdidos.

-
O
-
P10. Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, ¢qué medio utilizaria? g
U
O
Nosabe 9
=7
Enviaria un correo electrénico ‘8
>
Atravésdel formulariode la pagina web <
, , O
Llamaria por teléfono 37,3% ‘6
Volveriaa la Oficina de Objetos Perdidos 42,8% -8
0,0% 20,0% 40,0% =
=
=

& | MADRID
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RESULTADOS
ENCUESTA
PRESENCIAL :

Expectativas

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto a la valoracion de las expectativas depositadas por los usuarios en el servicio presencial, tanto
en el tiempo empleado en la gestion como en el trato recibido la mayoria ha superado las expectativas
iniciales, afirmando que el servicio ha sido “Mucho mejor” o “Mejor” de lo que esperaba. Unicamente en
las instalaciones de la oficina y en la informacion recibida |la mayor parte de los usuarios dice haber
igualado las mismas.

-
é . . . O
En los cuatro items valorados, los porcentajes de gente que ha visto frustradas sus expectativas es -
practicamente residual y sélo supera el 2% en el caso de las instalaciones (2,3%). g
U
P11. ¢{Podria decirme si los siguientes aspectos de la atencidn recibida han sido mucho mejor, 8)
mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba? par
v
: 7 o
Tiempoempleadoenla e
- 29,8% 34,5% 333% 1,8% | 0,6%
gestion |
Instalaciones de la oficina |10,5% 29,0% 58,1% 2,3I 0,2% Q
. O
Informacién recibida 16,0% 32,7% 49,4% 1,5%' 0,5% o
i 0
Trato recibido 24,4% 34,9% 39,3% 1,1%' 0,3% =
T T T T 1 ;
0% 20% 40% 60% 80% 100% =
Mucho mejor Mejor Igual W Peor B Mucho peor
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[ RESULTADOS ENCUESTA TELEFONICA]

www.idearainvestigacion.com

& | MADRID



Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

5 Respecto a la valoracion del servicio de atencion telefonica, el porcentaje de usuarios que lo hacen a
partir de 7, es claramente mayoritario (76'8%).

RESULTADOS De nuevo la mayoria de los usuarios valora por encima de 7 todos los items por lo que se ha preguntado, a
ENCUESTA excepcion del horario de atencién, donde no alcanzan el 50% las calificaciones de notable y sobresaliente

Igacion.com

InNVes

deara

TELEF()N'CA' (44,8%). Ademas, el porcentaje de calificaciones por debajo de 5 es el mayor en este aspecto (20,2%).
Valoraciones
. o VALORACION GLOBAL 15,0% 36,4% 40,4% | 1,5% ’
del servicio .
Amabilidady trato  [12,7% 8,3% 23,8% 64,1% ' 1,1%
Horario de atencién 23,3% 22,2% 22,6% |_1_1,7_%_|
Solucién dada su consulta 14,1% 20,2% 449% | | 56%
Claridad de la informacion % 10,8% 24,4% 57,8% |"| 1,4% ‘
Tiempo en atenderlo/a 17,9% 28,0% 35,8% :J 0,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H0-4 5-6 7-8 9-10 CINs

WWW.1
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Al igual que en la encuesta presencial, en la telefénica el aspecto peor calificado es el horario de
atencion, con una puntuacién media de 6,32. Sin embargo, aqui el tiempo de atencion, que tenia una alta
calificacidon en el campo presencial, es aqui peor puntuado (media de 6,99).

En general, todos los campos son ligeramente peor valorados que en la encuesta presencial, incluido la

ofe . 7 L4 . E
amabilidad y el trato al usuario, que, de nuevo, vuelve a ser el que mas puntuacidon obtiene pero en este O
caso por debajo del 9 (8,66). -

C
. . . . , . O
Consecuentemente, la valoracion global es mas baja que en el presencial, con un 7’78 de media. 'S
O

(o)
s
8,50 - X 866 ‘8
X 7,78 =>
7,50 - {
X 7,18 —
6,50 - g
» X 6,32 o
X Media Q
5,50 T T T 1 _o
Claridad de la Solucién dada su Horariode Amabilidad y trato VALORACION o —
atenderlo/a informacion consulta atencidén GLOBAL g
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Las dispersiones son mas altas en general en este canal de respuesta que en el campo presencial,
especialmente en la solucién dada a la consulta (con una desviacion tipica de 3,24). La dispersion mas baja,
por su parte, se encuentra en la valoracion de la amabilidad y el trato (1’8).

3,00 -

2,00 -

1,00

0,00

)
C
O
©
X 3,24 J
X 2,80 X 2,81 8)
=
X 2,17 X 2,06 wn
X 1,80 o
>
{
X Desviacién i
tipica o
—
O
o
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto al conocimiento de otro tipo de canales, y a diferencia del campo presencial, los encuestados
gue se pusieron en contacto con la oficina de objetos perdidos telefénicamente si conocian en una amplia
mayoria (en todos los casos superior al 60%) de la existencia de otras vias. Es el recurso a la oficina fisica el
gue presenta un porcentaje mayor de conocimiento (el 66'8% de los encuestados frente al 33'2% que no

sabia que podia acudir alli).

P9. Aparte de por teléfono, ¢sabia usted que podia haber realizado su consulta también a través de...?

Atravésde un correo
electrénico

Atravésde la pagina web del
Ayuntamiento de Madrid

Acudiendo ala oficina de
objetos perdidos

63,5%

63,4%

66,8%

36,5%

36,6%

33,2%

1 0,2%
|
I 0,2%

E 0,4%

10%

30%

Si

50%

No

70%

i Ns/Nc

90%
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Recurso a
otros canales
de

comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

A la pregunta de a qué canal recurriria en caso de volver a llevar a cabo su consulta una vez sabiendo la
existencia de las otras vias, es rotundo el porcentaje de encuestados que utilizaria de nuevo el servicio de
atencion telefénica (78’5%). Sélo irian a la oficina fisica, enviarian u correo o rellenarian el formulario web,
respectivamente, el 8,1%, el 6% y el 4,3%.

-
O
-
C
o ) . e O
P10. Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, {qué medio utilizaria? v
O
Nosab ) (o)
o sabe 3,1% i
wv
Atravésdel formulario de la pagina web 4,3% g
.y .. C
Enviaria un correo electronico 6,0% ® —
o
Iria a la oficina de objetos perdidos 8,1% (@]
ré 7 m
Volveriaa llamar por teléfono 78,5% O
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% g
=
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RESULTADOS
ENCUESTA
TELEFONICA:

Expectativas

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La valoracion de las expectativas que el usuario depositaba en el servicio antes de entablar contacto con
él es sensiblemente inferior en el canal telefénico que en el presencial (los que afirman la superacién de
las mismas no alcanza la mayoria en ninguno de los tres items propuestos). No obstante, siguen siendo
muy minoritarios los que encontraron la atencidon “peor” o “mucho peor de lo esperado”, salvo en el caso

: - . : &

del tiempo empleado en la gestion, aspecto en el que éstas valoraciones suponen un 24’2% del total de e

encuestados. -

C

O

M ré . . . . . 7 . . . . U

P11. ¢{Podria decirme si los siguientes aspectos de la atencidn recibida han sido mucho mejor, (@]
mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba? o2

=7

- v

Tiempo empleadoenla 1 ()

.. 10,5% 28,7% 34,3% 2,3% >

gestion 7 c

Informaciénrecibida |11,0% 25,5% 47,3% 3,1% g

| O

1 o

Tratorecibido | 12,6% 33,8%  44,6% 5,6.jé 1,4% e,

T T T T 1 g
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La valoracion global en el campo de encuestas via web es la que muestra un mayor porcentaje de
usuarios con el grupo de calificacién mas alta (9 o 10) de los tres canales (57,5%). Sin embargo, si tenemos
en cuenta la proporcidén de usuarios que puntlan por encima del 7, pasa a constituir el porcentaje mas
bajo (75,9%).

-

En cuanto a los aspectos particulares, son mayoritarios los que valoran por encima de 9 la claridad de la 8

informacién (67,1%) y el tiempo de respuesta (71,5%). Unicamente la valoracién es significativamente c

inferior en la solucidn ofrecida a la consulta, donde las calificaciones menores de 5 rozan el 20% (19,3%) y O

las superiores a 9 se situan en el 47’8%, aunque sin dejar de ser mayoritarias las que aparecen por encima 3
del 7 (59,2%). (@)

—

) - v

VALORACION GLOBAL 10,1% 18,4% 57,5% | 3,5% g

Solucion dada de su 1 E

15,4% 11,4% 47,8% | | 61% o

consulta - o

Claridad de la 4 O

. - 8,3% 15,4% 67,1% |, 2,2% Q

informacion A

. e,

Tiempode respuesta 3,9% 15,4% 71,5% 1| 2,2% ;

I I I I I ‘_I ;
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

El aspecto peor valorado es |la solucidon a la consulta, inferior a las calificaciones observadas en los otros
dos canales (7). Sin embargo, la valoracion global del servicio es de 8, por encima del telefénico y
ligeramente por debajo de los encuestados presencialmente. Esto se debe a que tanto el tiempo de
respuesta como la claridad de la informacion son en el canal online significativamente mejor valorados
gue por los usuarios los atendidos telefonicamente, con medias similares a las registradas en el presencial

(8,65 y 8,43, respectivamente). %
-
10,00 - .9
(¥
O

9,00 - o
X 865 X 8,43 g7
8,00 - X 8,00 g
X Media C
7,00 - X 7,00 6
-
O
6,00 T T T ) [())
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Valoraciones
del servicio

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

En cuanto a la dispersion, tal y como ocurria en los otros canales, es muy alta la de las valoraciones de la
solucién obtenida a la consulta(con una desviacion tipica de 3,51). Mucho mas moderadas son las
dispersiones en el resto de aspectos, incluida la valoracién global (2,72).

4,00 ~

3,00 -

2,00 A

1,00 +

0,00

X 3,51
X 2,72
% 2,30 X 241
Tiempo de respuesta  Claridadde la Solucién dada de su VALORACION
informacidn consulta GLOBAL

X Desviacidn tipica
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La gran mayoria de los encuestados que se pusieron en contacto a través del canal online sabian que
podian haber hecho uso tanto de la via presencial, como de la telefdnica, asi como del correo electrdnico.
Es el grado mas amplio de conocimiento de todos los vehiculos de contacto, superando en todos los casos
el 75 %.

-

O

i i . . i N\

P9. Aparte de online, ¢sabia usted que podia haber realizado su consulta también a través de...? c

O

_ (¥

Atravésde un correo I O
L 80,3% 19,3% Il 0,4% (@)

electrénico i o

] it
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. ) o
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE:

Recurso a
otros canales

de
comunicacion

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

La mayoria de los usuarios que se ponen en contacto con la Oficina de Objetos Perdidos a través del canal
online afirman que volverian a hacer uso de él para una peticion similar. El 43% recurririan al correo
electronico mientras que el 29°4% del total se decantaria por le formulario de la web.

Por su parte, un 25% cambiaria de medio de contactacion, repartido entre el 19,7% que llamaria por

teléfono y el 5,3% que se de decidiria por acudir a la oficina presencial. O

-

C

O

v

P10. Y, si tuviera que realizar otra consulta similar, ¢qué medio utilizaria? (@]
o>

n

No sabe Q

’ . . . . >

Iria a la oficina de Objetos Perdidos
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RESULTADOS
ENCUESTA
ONLINE :

Expectativas

Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid

Puede decirse que es el canal online donde las expectativas de los usuarios han sido mejor satisfechas. En
los tres aspectos evaluados la mayoria declara que la atencion ha sido “mucho mejor” o “mejor” de la
esperada, resultando especialmente significativo el caso del tiempo empleado en la gestién (el 71’1% ha

visto superada su percepcion inicial).

El porcentaje de personas que declaran frustradas sus expectativas (responde “peor” o “mucho peor” ala
pregunta), en ningun caso supera el 10% y Unicamente se aproxima a esta cifra en la valoracion de la

informacion recibida (9,2%).

P11. ¢{Podria decirme si los siguientes aspectos de la atencidn recibida han sido mucho
mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?

Tiempoempleadoenla

., 7,39
gestion 37,3%

Informacioén recibida 25,4%

Trato recibido 27,6%

|
33,8% 18,9% 2,.3% 3,9%
4
|
30,7% 30,7% l%n 3,9%
4
hl
35,1% 27,2% 1, 9% 4,4%
-l
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50% 70% 90%
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M. 672 250 327
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