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Introduccioén

El presente informe expone los resultados obtenidos de la realizacion del estudio de satisfaccion a
la ciudadania de Madrid usuaria de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid, en
adelante (OAC).

Este modelo de analisis es un disefio ad hoc para Linea Madrid, que concretamente se centra en
conocer el grado de satisfaccion de los/as usuarios/as de las distintas OAC. Este estudio permite
a Linea Madrid disponer de una herramienta eficaz para evaluar el grado de satisfaccion de sus
usuarios/as y asi mismo disefar estrategias y lineas de actuacion que permitan realizar una
mejora continua y adaptada a las necesidades de sus usuarios/as sobre el servicio que se ofrece.

En las siguientes paginas se analizan exhaustivamente los objetivos fundamentales de la
investigacion y la metodologia empleada para la consecucion de los mismos. La metodologia
empleada para la realizacion de este estudio se ha basado en el modelo SERVQUAL, modelo
altamente extendido en estudios de satisfaccion. Cabe destacar que se han realizado un total de
3.626 entrevistas personales a personas usuarias de las OAC, concretamente se han realizado
1.813 entrevistas personales para el estudio de las expectativas con el servicio y 1.813 entrevistas
personales con el objeto de conocer la satisfaccion de los/as usuarios/as de las OAC.

A continuacion se exponen las principales conclusiones del estudio extrayendo los resultados
fundamentales del mismo.
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Objetivos

Objetivo principal

Medir y conocer la calidad y satisfaccion de la ciudadania
usuaria de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid

'

v/ Determinacion del perfil de usuarios/as
4 Uso realizado del servicio

v Conocimiento que se tiene del servicio
v’ Calidad del servicio

4 Satisfaccion con el servicio

v Sugerencias de mejora del servicio
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Metodologia

madrid

METODOLOGIA Grupos de discusion

UNIVERSO Personal de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid

N° DE GRUPOS 2 grupos

LUGAR Madrid

FECHAS Octubre de 2006

GUION Se utilizd como guiodn el disefio inicial de cuestionarios

DIRECCION DE LAS Realizado por personas del equipo técnico de Append, especialistas en
REUNIONES técnicas de campo cualitativas y con amplia experiencia en
investigaciones de esta naturaleza

CONTROLES Los grupos se han realizado con el objeto de adecuar y validar el
cuestionario al servicio ofrecido en la OAC.
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Metodologia

Ficha Técnica

madrid

En estas dindmicas de grupo con personal de las Oficinas de Atenciéon al Ciudadano, se present6
de manera general un especial interés por el cuidado del lenguaje de género, ademas del interés
por poder recabar los motivos por los que se selecciona la OAC a la que se acude, descripcion
sobre la tipologia de gestion a realizar, pudiendo ser esta a nivel particular o profesional.

Otra de las indicaciones efectuadas hace referencia a una mayor desagregacion sobre las
tramitaciones del Padrén municipal, entre altas, bajas y modificaciones por una parte y la solicitud
de volantes y certificados por otra, que posteriormente como se muestra en los resultados
obtenidos la caracterizacion del perfil solicitante de unas y otras es diferente.

Otra aportacion se plasma sobre la diferenciacion en la atencion del personal, primeramente sobre
la persona que recibe en la recepcion y direccionamiento y posteriormente, en el caso de que se
haya efectuado sobre la persona que atiende en la gestion concreta a realizar, pudiendo detectar
diferencias en la percepcion de la atencion de un servicio y otro.

Como posibles factores, que de hecho actian en la valoracion final, se presenté la posibilidad de
preguntar sobre el redireccionamiento realizado, diferenciado entre si no hizo falta el
redireccionamiento, se realiz6 correctamente o por el contrario se llevé a cabo de manera erronea,
ademas de poder evaluar si la gestion se ha tramitado satisfactoriamente.

Asi mismo se solicitd incluir la interposicion de reclamaciones por el servicio recibido, con el objeto
de poder evaluar el impacto sobre la valoracion final del servicio recibido.

Ademas de estas aclaraciones se sefialaron como datos importantes el conocimiento sobre el
servicio, en cuanto a horarios, otros medios de atencion o el poder atender en otros idiomas y
lenguaje de signos.
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Metodologia

Ficha Técnica

madrid

METODOLOGIA Encuesta personal
UNIVERSO Ciudadania usuaria de las OAC de Lineamadrid
MUESTREO Muestreo por cuotas
MUESTRA Se han realizado 3626 encuestas, garantizando la mayor
representatividad posible por oficina, dia de la semana y horario de
atencion:
MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL
MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL
OFICINA (OAC)  [EXPECTATIVAS  SATISFACCION |EXPECTATIVAS SATISFACCION
Arganzuela 110 110) 113 112] OFICINA (OAC)  |EXPECTATIVAS  SATISFACCION JEXPECTATIVAS  SATISFACCION
Retiro 105 105, 105 106 Lunes 390 390 398 396
Salamanca 120 120 121 121 Martes 371 371 373 375
Chamartin 114 114 112 112 Miercoles 365 365 374 373
Chamberi 121 121 120 121 Jueves 344 344 349 351
Fuencarral - El Prad 116 116 116 116 Viernes 329 329 319 318
Latina 122 122 123 123 TOTAL 1800 1800 1813 1813
Usera 111 111 114 113
Puente de Vallecas 130 130 133 133
Moratalaz 102 102 102 102 MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL
Ciudad Lineal 97 97 96 96
Villlljaverdé 118 118 87 a7l OFICINA (OAC)  JEXPECTATIVAS SATISFACCION JEXPECTATIVAS SATISFACCION
Vallecas Villa 97 97, 118 118| De 9:00 a 10:59 655 655 663 661
Hortaleza 87 87 99 98 De 11:00 a 13:59 1069 1069 1074 1072
Vicalvaro 82 82 82 82| De 14:00 a 17:00 76 76 76 80
Barajas 90 90| 82 83 TOTAL 1800 1800 1813 1813
San Blas 82 82 90 90|
TOTAL 1800 1800 1813 1813

ERROR MUESTRAL 1,6 para un NC 95%

( 2,3 para un NC 95% Expectativas) ( 2,3 para un NC 95% Satisfaccion)

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

9 Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid



Metodologia

Ficha Técnica

madrid

Nota metodolégica del calculo del error muestral:

A la hora de determinar tamafios muestrales, se suele partir de la consideracion de que la poblacion
objeto de estudio, para las variables a analizar, tiene un comportamiento extremo. Asi, cuando se
trabaja con datos que se miden en porcentajes, Si ho se conoce con exactitud el comportamiento de
la poblacién, se asume una dispersibn maxima (es el conocido "pg=0,5" de las fichas técnicas). Este
es un escenario conservador que supone poblaciones de estudio especialmente complejas, y que
conduce a sobreestimar las muestras necesarias para alcanzar un determinado margen de error.

Como se explica, esto sucede, generalmente, porque no se dispone de un histérico que permita
estimar la desviacion tipica poblacional. Sin embargo, cuando un estudio se repite en el tiempo, o
cuando cuenta con una dilatada experiencia en este tipo de proyectos como es el caso de Append, se
puede estimar esa desviacion, gue generalmente no es tan extrema, lo que favorece la reducciéon de
las muestras necesarias, sin que ello afecte en absoluto a la representatividad de las submuestras
consideradas.

Asi, la realidad de los estudios de satisfaccion es que la desviacion de las respuestas en las
preguntas de valoracion en escala 0 a 10 raramente excede 1,6 puntos. En base a nuestra
experiencia en estudios de satisfaccion de clientes, y con el animo de tomar posiciones
conservadoras, desde Append nos ponemos en el escenario mas adverso, lo que supondria la
adopcion de una desviacion de 1,8 puntos.

Tomando como referente este parametro, y considerando que en este tipo de estudio la satisfaccion
general media acostumbra a tomar valores proximos a 8 puntos, hemos estimado el error muestral
real en el que incurririamos para esa pregunta de satisfaccion general que, como se puede
comprobar en la tabla aneja, nunca superaria el + 3,5% por oficina.
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Metodologia

Ficha Técnica

madrid

. PERSONAS % Distribucion Error
OFICINAS LINEA MADRID
ATENDIDAS 2005 sobre total muestral muestral

Arganzuela 86.405 6,82% 220 *+ 3,0%
Retiro 71.395 5,63% 209 +3,1%
Salamanca 110.686 8,73% 239 +2,9%
Chamartin 94.805 7,48% 227 + 3,0%
Chamberi 113.618 8,97% 242 +2,9%
Fuencarral - H Pardo 101.627 8,02% 232 +2,9%
Latina 115.312 9,10% 243 +2,9%
Usera 88.709 7,00% 222 + 3,0%
Puente de Vallecas 136.936 10,81% 260 +2,8%
Moratalaz 63.694 5,03% 203 +3,1%
Ciudad Lineal 51.701 4,08% 193 *+3,2%
Villaverde 106.783 8,43% 236 +2,9%
Villa de Vallecas 52.094 4,11% 194 *+3,2%
Hortaleza 25.544 2,02% 173 + 3,4%
Vicalvaro 14.161 1,12% 164 *+ 3,5%
Barajas 33.843 2,67% 179 + 3,3%
San Blas sin datos - 164 + 3,5%
Total 1.267.313 100,00% 3.600
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Metodologia

madrid

FECHAS Del 30 octubre al 16 de noviembre de 2006
EQUIPO Encuestadores profesionales de Append
LUGAR Oficinas de Atencioén al Ciudadano Linea Madrid

CONTROLES v Control de entendimiento del cuestionario en el briefing a los
encuestadores.

v Control telefénico de un 10% de las entrevistas
v Control de consistencia estadistica de los datos principales

CUESTIONARIO Se adjunta modelo en CD anexo

12 Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

madrid

En primer lugar se presenta el perfil de usuarios/as que acuden a las OAC. Esta descripcion del
personal usuario muestra las diferentes tipologias de personas que acuden a estas oficinas, de
esta forma se pueden realizar posteriormente un estudio comparativo del nivel de calidad percibida
con el servicio se tiene por tipologia de usuario/a.

El estudio del perfil de usuario/as, se ha llevado a cabo a través de las siguientes caracteristicas:
= Sexo
= Edad
=>» Situacion laboral

=» Nacionalidad

Este estudio descriptivo del perfil de usuario/a permite determinar queé tipologias de personas son
las mas proclives al uso del servicio ofrecido en las OAC, asi mismo poder detectar tendencias en

la tipologia de usuarios a lo largo del tiempo.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Informe de resultadc

Pertil de usuario/a Unicamente en Fuencarral — El Pardo,
. La Latina y San Blas se observa una
= Sexo mayor afluencia de hombres.

Sexo
Arganzuela 225 25,3%

Retiro 211 48,8% 51,2%

Hombre
43.2% Salamanca 242 50,8% 49,2%
Chamartin 224 42,4% 57,6%
Chamberi 241 46,1% 53,9%
Fuencarral-El Pardo 232 56,0% 44,0%

Base: 3626 usuarios/as

Latina 246 w 45,9%
Usera 227 40,1% 59,9%
Puente de Vallecas 266 33,5% 66,5%
Moratalaz 204 41,2% 58,8%
e Ciudad Lineal 192 34,4% 65,6%
Tanto hombres como mujeres son Hortaleza 174 47.7% 52.3%

usuarios/as de estas oficinas. De
manera generalizada se detecta un
ligero mayor uso del servicio por
parte de las mujeres.

Villaverde 236 39,8% 60,2%
Villa-Vallecas 197 40,1% 59,9%
Vicalvaro 164 37,8% 62,2%

SEUREIES 165 55,8% 44,2%

Barajas 180 40,6% 59,4%
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

madrid

=» Edad

Edad

60,0% 1 = ’ 00 Edad media

40 afnos

50,0% {

40,0% {

30,0% 1

20,0% A

10,0%
0,0% -

Menor de Entre 25 Entre 4565 0 mas Ns Nc
25 afios y 44 y 64 afos

anos anos .
Base: 3626 usuarios/as

v’

Dos de cada tres usuarios/as de estas
oficinas tienen una edad inferior a los
45 afos, de hecho, la edad media se
encuentra entorno a los 40 anos.

.
Arganzuela
Retiro
Salamanca
Chamartin
Chamberi
Fuencarral-El Pardo
Latina
Usera
Puente de Vallecas
Moratalaz
Ciudad Lineal
Hortaleza
Villaverde
VERVEULEFTS
Vicalvaro

San Blas

Barajas

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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En las zonas de Salamanca, Retiro o San
Blas se detecta una mayor afluencia de
personas de mayor edad, en contraposicion
de Usera o Puente Vallecas con una mayor
afluencia de personas jovenes.

Edad
Base media

225
211
242
224
241
232
246
227
266
204
192
174
236
197
164
165
180

40,56
41,79
40,89
41,78
37,22
39,21
36,86
42,73
39,12
37,63
37,32

40,76
40,93

39,30
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Informe de resultados

madrid

Perfil de usuario/a

=>» Situacion laboral

Atendiendo a la situacion laboral de las personas que acuden a estas oficinas se detecta una
supremacia de personas ocupadas. Este resultado se encuentra favorecido por el cierto uso de
las OAC de manera profesional, en el desarrollo del trabajo que se realiza, siendo éste
principalmente desarrollado por cuenta ajena.

De manera desagregada en relacion a las distintas OAC, se observa que en la zona sur
(Villaverde y Villa de Vallecas) el porcentaje de usuarios/as desempleados/as o0 que no realizan
trabajo remunerado es superior al resto de oficinas. Mientras que en la zona centro como
Chamberi, Retiro, Salamanca o Chamartin, existe una mayor afluencia de personas ocupadas.

Cuenta ajena
78,5%

Cuenta propia
16,7%

40,0%]
300%{
20,0% -
100%{

0,0% -

Situacion laboral

Busca primer empleo 9,7%

15,1%

Ocupado Desempleado  Jubilado, Realiza Estudiante Ns

pensionista, trabajo no
retirado remunerado

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Base: 3626 usuarios/as

Nc
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

madrid

=>» Situacion laboral

ﬁ ‘
[f“:a I, P HORTALEZA BARAIAS }]7 ” 3 .
- ‘ ayor afluencia
h &l—__‘j - de personas
N CLOA-AR A AL A
J it ocupadas

= 2 MR ATALAE F
Y\_n./d 7 PIENTE O VALLECAS _

) CARABANCHELY, F MIC A VARG T
Mayor afluencia LA LATINAS UEE - 4

" -
de personas e W
desempleadas o
sin trabajo K

=
remunerado m\‘__i

Base: 3626 usuarios/as
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a
madrid
> Nacionalidad 7| e
Nacionalidad ) o oo
Extranjera | 6 10,2%
66,3%
Extranjera
fuerade la _ 59 100,0%
UE
Base: 3626 usuarios/as 31,4% F
Nc )
0,6%
Porcentaje
v
2 d_e cgda 3 usu~ar|os/a_s son de 66 =
nacionalidad espafola, mientras que
una tercera parte de las personas que
acuden provienen de otros paises, 5 0,4%
principalmente de Latinoamérica. g 0,1%
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=» Nacionalidad

-,
N
'\-'-\.\_“‘_._l @
~ | Mayor afluencia
de personas
FUENCARRAL-EL PARCO ;; Espafolas
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Base: 3626 usuarios/as
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

Ademas del perfil de usuarios/as que acuden a las OAC. Es interesante conocer la tipologia de
usuarios demandantes de cada uno de los servicios evaluados que ofrecen las OAC.

Para ello se manera mas detallada se han evaluado las siguientes variables en funcion del servicio
gue se ha demandado :

= Sexo

= Edad

=>» Situacion laboral

=» Nacionalidad

=>» Caracter de la gestion

=» Frecuencia de uso del servicio

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Informe de resultados

madrid

30,0% 7
2500,
200%{
150%{
10,0%{ (

50%1{

0,0% A

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

Servicios utilizados

Informacion

general

Informacion
urbanistica
Impuestos

Informacion
tramitaciones

Base: 3626 usuarios/as

PM (volante y/
certificados)
PM (altas, bajas
y
modificaciones)
Registro
Sugerencias,
reclamaciones

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Los servicios mas
utilizados por los
usuarios/as son las
tramitaciones referentes
al padrén municipal. De
manera agrupada una
quinta parte de las
tramitaciones hacen
referencia a la solicitud
de informacion.

Lineamadrid



Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

=> Sexo
>, ~ 5 Aspectos referentes a
Servicios utilizados segun sexo los impuestos o al
/ Mujeres registro son ligeramente
L i enil en mayor medida
S realizados por hombre,
vl _
zig;’ mientras que los
,0% 1 1
15.0% 1 = = Bombres aspectos r,elac:|onados
100% V" o = con el padrén, a pesar
5.0%1 : T 4% =" de ser el principal motivo
0,0% de acudir a las OAC, se
’ 5 =9 889 & 8 B 5 8 .
88 _~25 © tE I e T ¢ 3 8 £ efectla en mayor
g0 g% g2 g - g e3 )
5% E£ 58 g SpE 8 >8 ® £ medida por parte de las
o = = 5 e = o = H
n = SRl AU i mujeres.
o

B Hombre = Mujer

Base: 3626 usuarios/as
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Informe de resultado

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

=» Edad
En cuanto a la edad de los

Menor de Entre 25y Entre 45y 65 0 mas usuarios/as se detecta que
25 afios 44 afios 64 afios afios ] ! : )

tramitaciones sobre Impuestos

Informacion general 11,0% 5,6% 9,8% 12,1% son mas frecuentes entre

personas de mayor edad,

Informacién sobre

o 5,2% 6,3% 9,4% 9,8% . e .
tramitaciones ’ ’ ’ ’ \ mientras que tramitaciones
i sobre el padron se presentan
[URLEEEIT 5,2% 6,0% 8,4% 6,9% )| P : P
urbanistica como mas habituales entre un
Impuestos 6,3% 12,4% 22,3% 29,5% publico de edad inferior.
Padron municipal Es ademas destacable Ila
(volante y/ 28,0% 27,0% 22,0% 19,3% .
certificados) < tendencia detectada frente a la
Padron municipal pueSta de sugerencias y
(altas, bajas y 36,4% 33,4% 18,3% 12,5% reclamaciones que a pesar de
modificaciones) < . =t
ser muy bajo este indice el
Registro S e e S colectivo de mayor edad se
?euc?::::;?r?és G LG o 5.6% !oresenta_l ~mas proclive a la
interposicion de estas
e 40 D 280 sugerencias y reclamaciones.

Base: 3626 usuarios/as
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Informe de resultac

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

=» Situacion laboral

Jubilado, Realiza
Ocupado Desempleado pensionista, trabajo no Estudiante
retirado remunerado

g”;?gr"a?dé” 6.4% 7,3% 13,1% 11,0% 14,4% Altas, bajas y
, modificaciones en el
Informacion z s
sobre 7,4% 6,0% 8,8% 6,8% 5,8% padron son servicios en
tramitaciones mayor medida
o el - e 6.4% 6.2% 2 20 demandados por personas
desempleadas, es
Impuestos 15,4% 6,2% 29,3% 26,7% 5,8% destacable sin embargo el
riidnri?:ri]pal menor uso de este
(volante y/ 24.6% 28,0% 19,7% 28,1% 34:5% colectivo en referencia a
certificados) los impuestos.

Padron
gﬂ;':'g;las y 28,5% 12,3% 15,8% 31,7%

modificaciones)

Registro 7,3% 4,4% 4,5% 4,1% 2,9%
S, 1,7% 1,3% 5,3% 1,4% 1,4%
reclamaciones

1,2% 1,1% 0,5% 0 1,4%

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

=» Nacionalidad

. Extranjera
Espafiola ST G fuerade
P la UE, o OE Exceptuando temas

e E— relacionados con le
general : 5,1% 4.9% 5 padréon, el resto de
Informacién sobre 3.4% 4.9% sgrwqos 1L son
tramitaciones principalmente utilizados
Informacion 6.8% 16% por usuarios/as de
urbanistica ' ’ ’ . . i
nacionalidad espafiola.

Impuestos , 6,8% 2,0%

Padrén municipal

(volante y/ , 27,1% 36,2%

certificados) Respecto a temas
Padron municipal - referentes al padron se
(altas, bajas y 19,6% 49,2% 46,1%

modificaciones) detecta un mayor uso por

parte de usuarios/as de

Registro 7,9% 0,0% 3,3% ) . .
diferentes nacionalidades,

Sugerencias, S 0z
reclamaciones 2.7% 0.0% 0.4% principalmente en relacion

Ns/Nc 1,2% 1,7% 0,6% a altas, bajas y
modificaciones.

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

=>» Caracter de la gestion

Servicios relacionados con

Informacion general 7,4% 7,3% el padrén son

Informacién sobre 6.4% } principalmente

tramitaciones s demandados por

Informacién urbanistica 4,0% partl_culares, mientras que
gestiones sobre

Impuestos 14,0%

tramitaciones, impuestos o
registros se efectian en
mayor medida por parte de
los usuarios de caracter

Padrén municipal (volante

y/ certificados)

Padron municipal (altas,
bajas y modificaciones)

Registro 4,7% profesional.
Sugerenc_las, 1,9%
reclamaciones

0,8% 2,1%

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultadc

=» Frecuencia de uso

Es la
primera
vez que
acude

Dela3
veces al

Informacion general

Informacién sobre
HENNENEGES

Informacién
urbanistica

Impuestos

Padron municipal
(volante y/
certificados)

Padrén municipal
(altas, bajas y
modificaciones)

Registro

Sugerencias,
reclamaciones

Base: 3626 usuarios/as

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

De4 a6

Mas de 6
veces al

- veces al afio
afio

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencioén al Ciudadano Linea Madrid

sobre la
informacion de
tramitaciones, informacion
urbanistica o de registro,
son servicios realizados
por personas que acuden
mas frecuentemente a las
oficinas, relacionado con
un mayor perfil profesional
de dichos usuarios.

Servicios

Lineamadrid
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OBJETIVOS

METODOLOGIA

INFORME DE RESULTADOS
————eee

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

* Perfil de la poblacién usuaria

* Perfil de la poblacién segun
servicio solicitado

* Uso del servicio ofrecido en las OAC
|

« Conocimiento del servicio

» Calidad y grado de satisfaccion
del servicio

* Calidad servicio modelo Servqual

 Calidad servicio por procesos

 Calidad servicio por servicio
demandado

* Sugerencias y mejoras

Lineamadrid



Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

Una vez determinadas las tipologias de usuario/a que acuden a las OAC, es interesante conocer el
servicio que se realiza en las mismas. Para ello se ha analizado la siguiente informacion:

=>» Caracter de la gestion
=>» Tipologia de gestion
=» Frecuencia de uso

=>» Motivos por los que se elige la OAC a la que se acude

= OAC ala que se acude Variables de muestreo, se encuentran prefijadas
i desde el diseiio muestral, representando el
- Dia de la semana comportamiento del universo de los/as

ciudadanos/as garantizando representatividad de

=> Horario de visita afluencia en las distintas OAC

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultado

madrid

=>» Caracter de la gestion

Particular
82, 7%

Caracter de la gestion

Profesional

Base: 3626 usuarios/as 12,8%
Nc

4,5%

<o

De manera general se acude a estas
oficinas para efectuar tramites de
tipo particular.

Un ligero mayor uso profesional de
estas oficinas se detecta en las OAC
de Retiro, Chamartiny Villaverde.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
32 Oficinas de atencioén al Ciudadano Linea Madrid

Uso del servicio ofrecido en las OAC

Arganzuela
Retiro
Salamanca
Chamartin
Chamberi

Fuencarral-El
Pardo

Latina

Usera

Puente de Vallecas

Moratalaz

Ciudad Lineal

Hortaleza

Villaverde

Villa-Vallecas

Vicalvaro

San Blas

Barajas

Base Particular Profesional

225
211
242
224
241

232

246
227
266
204

192

174

236

197

164
165
180

87,1%
80,1%
81,8%
65,2%
83,4%

83,2%

83,7%
78,9%
87,6%
88,7%

81,8%
78,2%
76,7%
86,8%
92,7%
88,5%
85,6%

12,0%

19,4%

17,8%

18,3%

15,4%
13,8%

16,3%
1,8%
9,4%

11,3%

8,9%

Lineamadrid



Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=> Tipologia de gestion

Mas de la mitad de las gestiones que efectian los/as asistentes en estas OAC son sobre el Padron
municipal, tanto la tramitacion de altas y bajas como la solicitud de volantes y certificados.

Principalmente
son gestiones de v
caracter particular
53,6%

25.2%\

Tipologia de gestion a realizar

30,0% 1
fo.0% - En mayor medida realizado en
200%{ gestiones de carécter profesional

150% 4

10,0%{
5,0% 1{
0,0%
Padrén (altas, Padron(volante  Impuestos Informacién Informacién Informacién Registro Sugerencias, Nc Ns
bajasy y/ certificados) general tramitaciones urbanistica reclamaciones
modificaciones)

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=> Tipologia de gestién Mayor tramitacion de
gestiones sobre
/(f\_\ informacion
L urbanistica, impuestos

g L i f y certificados, de
}/'m_a--"”_ﬁ e - wa’f H'-. t} caracter profesional y a
! \:\/ s nivel particular
L\ principalmente volantes

de empadronamiento
\,  FUENCARRAL-EL PARCO realizados

principalmente por
personas espafolas

Mayor tramltacmn_ de [rxﬁvd_,uﬁr___
gestiones altas, bajas y i
modificaciones del
Padrén municipal de IL3AD UhEﬂLn
- g SAN DAL
caracter particular EM
real!zadas en mayor p " wﬂ,ﬁz
medida por personas ' "™

. CARABANCHELY,
extranjeras LA LAT A LEERA

r s
WILLY DE WaLLECAS

VILLAERDE 4
y J

-
v \‘_L Base: 3626 usuarios/as

FTiam )

SHAMARTIM
i

-

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Informe de resultados
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Sisese=es
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madrid

=» Frecuencia de uso

Uso del servicio ofrecido en las OAC

Las OAC se utilizan principalmente de manera esporadica, mas de la mitad de las personas
encuestadas acuden a ellas en menos de tres ocasiones al afio, detectandose incluso que una cuarta
parte de los/as usuarios/as no habia acudido con anterioridad a las mismas.

Aquellas personas que las utilizan de forma profesional acuden de manera mas habitual, ya que

forma parte de su trabajo. v

Frecuencia de uso

60.0% N
500%{
40,0%{
Desconocen 30,0% 1 (
la oficina 20,0% 1

Uso
profesional

10,0% 1
0,0% A

Es laprimera Dela3 Ded4a6 Mas de 6 Ns Nc
vezque veces al afo veces al afio veces al afio
acude

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Informe de resulta

Uso del servicio ofrecido en las OAC

rﬁéarid

=» Frecuencia de uso

Es la
primera Dela3 Ded4a6 Mas de 6

vez que veces al veces al veces al
acude afno afo afo

Arganzuela 225 24,9% 59,1% 11,6% 2, 7%

Retiro 211 36,5% 43,1% 10,9% 8,5%

| Arganzuela |

X

242 29,8% 40,9%

22 10.4% 06.5% 0.1% %:8% Un mayor uso frecuente de las
241 o 3,:3% 0:4% OAC se detecta en las oficinas
232 6,9% 8,2% de Salamanca, Villaverde vy
246 24.8% 63,8% 6,5% 2.8% Villa Vallecas.

ezl R 65,2% 7.0% 3,1% Sin embargo en las OAC de
260 S I I e Fuencarral, Hortaleza o Retiro
204 R e 2 se presenta un mayor grado de
192 19,3% 60,9% 10,4% 8,3% nUevos usuarios.

236 23.3% 47,0%

197 24,4% 53,8%

164 11,0% 73.8% 11,0% 43%

165 29,7% 50,3% 8,5% 4,8%

180 37,2% 44,4% 11,1% 7,2%

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados
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madrid

=>» Motivos por los que se elige la OAC ala que se acude

Uso del servicio ofrecido en las OAC

El residir en el distrito en el que se encuentra esa OAC es el principal motivo de selecciéon de
la OAC a la que se acude. No obstante destaca un pequefio porcentaje de usuarios/as que utilizan
la OAC que se ubican en la misma zona que su lugar de trabajo.

2. o

Motivos por los que se acude a esa OAC

80|0% P A

60,0%7{
50,0%1
40’0% 1 z i
30,0%{
20,0%1
10,0%1{
0,0%
Pertenece a No pertenece, Mejor atencion  De paso Antiguao  Necesidad de Otros motivos Ns Nc
ese distrito, pero trabaja futura tramitacion en
reside en él en él pertenenciaa esa oficina Base: 3626 usuarios/as
ese distrito g
Estudio satisfaccién de la ciudadania usuaria de las Lineamadrid
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=>» Motivos por los que se elige la OAC ala que se acude

Trabaja en
ese distrito

Residencia
en ese
distrito

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

= OAC ala que se acude

[ Jll A continuacion se presenta la distribucion muestral realizada sobre el universo de usuarios del servicio, esta
distribucién se ha homogeneizado para poder obtener datos representativos de usuarios en cada una de las
OAC evaluadas.

Reparto de las

- encuestas
v o realizadas por OAC, Rt
con el fin de (*) Nota: Sin datos disponibles de 2006 por reciente apertura.
San Blas 5% | obtener resultados (*) san Blas
Barajas Do representativos por Barajas 7% Distribucion de la
Vicélvaro 5% OAC Vicalvaro 1% afluencia de
Hortaleza B% Hortaleza D% personas a las OAC
Vallecas Vil A% Vallecas Villa %
Villaverde 6% Villaverde 1%
Ciudad Lineal 5,4% Ciudad Lineal 4,1%
Moratalaz 5,6% Moratalaz 5,0%
Puente de Vallecas 7,2% Puente de Vallecas 10,8%
Usera 6,2% Usera 7,0%
Latina 6,8% Latina 9,1%
Fuencarral - El Pardo 6,4% Fuencarral - El Pardo 8,0%
Chamberi 6,7% Chamberi 9,0%
Chamartin 6,3% Chamartin ,5%
Salamanca 6,6% Salamanca 8,7%
Retiro 5,8% Retiro 5,6%
Arganzuela b,1% Arganzuela 6,8%
0,(I)% 1,(I)% 2,(I)% 3,CI)% 4,CI)% 5,CI)% 6,CI)% 7,6% 8,CIJ% 0,0% 2,0% 4,0% 6,(;% 8.(;% 10,I0% 12,I0%

Base Universo: 1.267.313 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las Lineamadrid

Base: 3626 usuarios/as Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=» Dia de la semana

Dia de la semana que se acude

A medida que avanza la
semana disminuye la afluencia

25,0%

alas OAC.
20,0%
150%]
100%{
50%{
0,0% . -
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes 9 HO rario d e V|S|ta
Base: 3626 usuarios/as Horario en el que se acude

25.0% 1

J 20,0% A
De manera casi total, la
afluencia a estas oficinas 15,0%1
se produce por la manana. 10,0%

50%{

0,0% 4

De9al0 Del0all Dellal2 Del2al3 Del3al4 Deldal5 Del5al7

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las Lineamadrid
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————eee
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RECOMENDACIONES

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

* Perfil de la poblacién usuaria

* Perfil de la poblacién segun
servicio solicitado

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

 Conocimiento del servicio
|

» Calidad y grado de satisfaccion
del servicio

* Calidad servicio modelo Servqual

 Calidad servicio por procesos

 Calidad servicio por servicio
demandado

* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados
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Conocimiento del servicio

Como tercer epigrafe del estudio se presenta el grado de conocimiento que tienen los/as
usuarios/as del mismo sobre el servicio que se ofrece. Este grado de conocimiento del servicio se
ha medido sobre:

=>» El conocimiento del horario de atencion
=>» Conocimiento de la posibilidad de atencién en otros idiomas y lenguajes

=>» Posibilidad de uso de otros canales de atencién al ciudadano

A través de este estudio se puede evaluar el grado de conocimiento que presentan los/as
usuarios/as sobre el servicio ofrecido, determinando si las acciones informativas al respecto, y en
gué medida, estan surgiendo efecto sobre el personal que utiliza este servicio.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid

42



Informe de resultado

Conocimiento del servicio En las oficinas de Chamberi

madrid Arganzuela, Retiro y Salamanca, se
presenta un mayor grado de
conocimiento del horario de atencion al
publico de las oficinas.

=» Conocimiento del horario de atenciodn

Conocimiento del horario de atenciéon

e

Base: 3626 usuarios/as 74, 7% 225 68,4%
Existe un bajo grado de conocimiento del 204 77.5%
horario de atencién de estas oficinas. 192 70,3%
Aquellos/as ciudadanos/as que acuden por el ’

a - o i 0,
mediodia y la tarde presenta un ligero mayor 236 .
grado de conocimiento del horario. 197 88,8%

. . 164 83,5%
Por ello cabe esperar que si este horario se hace
; - - - 165 78,.2%
mas notorio, pueda ocurrir un cierto trasvase de _
- - - 180 85.6%
usuarios hacia el mediodia y la tarde.
Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las . .
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio

madrid

= Conocimiento de la posibilidad de atencion en otros idiomas y lenguajes

Conocimiento de la atencién en otros Tan s6lo una cuarta parte de los/as

By lenguaies usuarios/as sefialan que saben que se
atiende en otros idiomas, destacando
4,1% ademas el porcentaje de extranjeros que
conoce esta posibilidad, foco de posibles

Ns Nc
2,6%

Si 3
S demandantes, no es superior al de
espanoles/as.
Base: 3626 usuarios/as Conocimiento de la atencién en otros idiomas

0,

45,0%7
400%{
350%{
300%7
250%1
200%{
150%{
10,0%{
50% 1
0,0%

Sin embargo al igual que ocurre
con el horario de atencién el
mayor uso de estas oficinas
favorece el conocimiento de la
atencioén en otros idiomas.

Es la primera Delas3 De4ab Mas de 6
vez que acude veces alafio veces al afio veces al afio

Base: 3626 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio

madrid

= Conocimiento de la posibilidad de atencion en otros idiomas y lenguajes

Si ‘ Unicamente en las oficinas de Moratalaz y
Arganzuela 225 30,2% , Villaverde mas de la mitad de sus
Retiro 211 21,3% usuarios/as conoce la posibilidad de
Salamanca 242 32,2% atencion en otros idiomas o lenguajes.

Chamartin 224 30,8% Es destacable que las oficinas ubicadas

en las zonas centro, en las que se detecta
Fuencarral-El Pardo 232 18,5% una mayor afluencia de personas
Latina 246 6,9% extranjeras, no latinoamericanas, se
Usera 227 30,8% detectan un bajo nivel de conocimiento de
Puente de Vallecas 266 32,7% la posibilidad de atenderles en un idioma
gue pueda resultarles mas comprensible.

Chamberi 241

Moratalaz 204

0

Ciudad Lineal 192 19,8%
Hortaleza 174 28,2%

Villaverde 236
VAERVEUEES 197 23,9%
Vicalvaro 164 25,6%
San Blas 165 13,9%
Barajas 180 25,6%

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

@ Conocimiento del servicio

madrid

=» Posibilidad de uso de otros
canales de atencion al ciudadano

Conocimiento de otros canales de atencién al ciudadano

Conoce No conoce Ns Nc

.

A pesar de que predomina el desconocimiento
de los otros canales de atencion al publico, se
presenta un mayor conocimiento del teléfono
de atencion al ciudadano “010” sobre la pagina
Web.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

M 010 = Pagina Web| Base: 3626 usuarios/as

Al igual que ocurre con el horario de atencién
de las oficinas, en las zonas de Retiro vy
Chamberi se presenta un mayor grado de
conocimiento sobre estos otros canales de
atencion. Mientras que en Usera, La latina o
Villa Vallecas el grado de conocimiento de
estos medio es notablemente inferior.

Conoce Conoce
Base 010 Web

Arganzuela 225 54, 7% 38,7%

Retiro 211 65,4% 64,0%

Salamanca 242 40,1% 34,3%

Chamartin 224 64,7% 37,5%
Chamberi 241
Fuencarral-El Pardo 232 54, 7% 43,5%
Latina 246
Usera 227

Puente de Vallecas 266 40,6% 24,1%
Moratalaz 204 20,6% 19,1%
Ciudad Lineal 192 38,0% 19,3%
Hortaleza 174 62,1% 37,9%

Villaverde 236 47,5% 47,0%

Villa-Vallecas 197 31,0% 16,2%

Vicalvaro 164 48,8% 30,5%
San Blas 165 41,8% 29,7%

Barajas 180 52,8% 33,9%

Lineamadrid



Informe de resultados

Conocimiento del servicio

=» Posibilidad de uso de otros canales de atencién al ciudadano

La frecuencia de uso de las oficinas es un factor relevante que favorece el conocimiento de
otros medios de atencion al ciudadano, por ello a medida que se utiliza de manera mas frecuente
estas oficinas, se alcanza un mayor conocimiento de otros soportes que el ciudadano tiene a su
disposicion.

Conocimiento del 010

700%

50,4%

60,0%{

50,0%{
400% 1

Conocimiento de la Pagina Web

30,0%{

20,0%{

10,0%{ 60,0% 1

0,0% 50,0% |

Es laprimera Dela3weces De4ab6wces Mas de 6 veces
vez que acude al afio al afio al afio 40,0%

Base conoce 010: 1660 usuarios/as 30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

Eslaprimera Dela3wces De4ab6wces Mas de6 veces
vez que acude al afio al afio al afio

Base conoce Web: 1236 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

En este cuarto apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccion
de los/as usuarios/as del servicio ofrecido en las OAC.

Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL. Este

modelo se define como “Un instrumento resumido de escéla mdltiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez,
gue las organizaciones pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los

usuarios respecto a un servicio”.

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

La calidad del servicio de Linea Madrid se ha medido entorno a cinco grandes aspectos que
conforman este modelo

=>» Elementos tangibles.

=> Personal.

=>» Capacidad de respuesta.
=> Fiabilidad, eficacia.
=>Seguridad.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Elementos tangibles

En primer lugar se evalla la calidad del servicio respecto a la apariencia y condiciones de las

instalaciones fisicas, equipos materiales y de comunicacion.

Elementos tangibles

Sefializacion de los paneles
informativos

7,81

7,72

Confort durante la estancia

Orden y limpieza de la oficina

|—0— satisfaccion === expectativas |

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Se detecta un elevado grado
de satisfaccion los elementos
tangibles de las OAC.

No obstante, la disponibilidad de
medios materiales es el factor
gue alcanza un menor grado de
satisfaccion, aunque éste es
mayor de las expectativas que
fijan los encuestados/as.

Mientras que el orden y limpieza
de la oficina es el aspecto mas
satisfactorio.

Lineamadrid



Informe de resultado

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Elementos tangibles

Satisfaccion Expectativas

De manera general el nivel de

satisfaccion sobre los
elementos tangibles de las
Lk R oficiiag " "supera _.a=T las
7.78 0.78 expectativas generadas.
8.26 0.23 IH’ _Destaca_m en cuanto a las
Py N Instalaciones las OAC de San
e a0 020 Blas, Salamanca, Usera,
etiro g ) y pe .
Moratalaz, Chamartin y Vicalvaro,
. mientras que en Chamberi,
91 71 047 Puente Vallecas, Villaverde o
7,66 7,82 0,34 Fuencarral el nivel de
1w Ut s satisfaccion no alcanza los 7
7.24 0.17 puntos, medido en una escala de
6,46 0,38 0O a 10. No obstante en estas
7,06 0,28 tltimas el grado de expectativas
5,77 075 generado es también
7.43 110 notablemente inferior al resto de
o

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Personal

En segundo lugar se presenta los aspectos referentes al personal de las OAC, haciendo referencia
a su apariencia, conocimientos y trato.

El trato del personal de las oficinas
presenta los mayores niveles de
satisfaccion, de igual forma son
también los mas relevantes para
los/as usuarios.

Personal

Respecto a la cualificacion y la
capacidad de didlogo y comunicacion
se presenta un mayor nivel de
satisfaccion con el personal que
tramita las gestiones frente al
personal de recepcion y
direccionamiento.

2. Capacidad de dialogo y
8,54 comunicacion que posee

3. Cualificacién y profesionalidad

== Satisfaccion Recepcién == Satisfaccion Gestion == Expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las Lineamadrid
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Informe de resultadc

madrid

=» Personal

Moratalaz
Salamanca
Vicalvaro
Retiro
Hortaleza
Barajas
Puente de Vallecas
Chamberi
Chamartin
Latina

San Blas
Usera
Fuencarral-El
Arganzuela
Villa-Vallecas
Ciudad Lineal
Villaverde

MEDIA

8,46 0,69
9,59 -0,45
9,11 -0,02
8,90 8,39 0,51
8,73 7,95 0,78
8,63 8,19 0,45
8,62 7,55 1,07
8,60 7,95 0,65
8,58 9,24 -0,66
8,52 8,18 0,33
8,38 8,09 0,29
8,33 7,55 0,78
8,32 8,96 -0,64
8,24 8,06 0,18
8,20 7,62 0,58
z GO
7,40 7,90

8,51 8,27 0,24

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencioén al Ciudadano Linea Madrid

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Respecto a la evaluacion del
personal no se detectan oficinas
en las que el grado de
satisfaccibn  respecto a la
atencion sea inferior a los 7
puntos, de hecho Unicamente en
Ciudad lineal y Villaverde este
nivel se encuentra por debajo de
los 8 puntos, y por ello la
expectativa para estas oficinas es
mayor a lo percibido.

Al igual que para el resto de
aspectos las oficinas de
Salamanca, Moratalaz y Vicalvaro
presentan un mayor nivel de
satisfaccion rozando la excelencia
en la atencion.

Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Capacidad de respuesta

En tercer lugar se atiende a la disposicion y voluntad para proporcionar el servicio y ayudar a la
ciudadania.

Capacidad de respuesta

En relacion a la capacidad de

Horario de atencién al pablico respuesta se detecta que el

tiempo de espera en ser

atendido es el factor menos

satisfactorio por parte de los

Cantidad de personal usuarios/as, pero también es
atendlengo el que menos les preocupa.

Tiempo total empleado paf7’47

realizar la gestion

La agilidad, sin embargo, es el
factor mas importante y a la
vez el mas satisfactorio para
ellos/as.

Tiempo de espera en ser
atendido

90

gilidad a la hora de facilitare
informacion

== satisfaccion =¥ expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultado

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Capacidad de respuesta

Satisfaccion Expectativas

De manera general el nivel de

satisfaccion sobre la capacidad
de respuesta supera a las

ks i expectativas generadas.
e o e
— e - IH’ instalaciones las OA_C de San
Blas, Moratalaz, Vicalvaro vy
. Salamanca, mientras que en
Arganzuela, Villaverde 0
: Fuencarral, el nivel de
732 661 0.7t satisfacciéon no alcanza los 7
781 7,08 0.28 puntos, medido en una escala de
7,29 6,86 0,43 0 a 10. No obstante en estas
7,15 589 1,25 Ultimas, exceptuando el caso de
7,08 6,54 054 Fuencarral, el grado de
6,55 6,31 0,24 expectativas ~ generado es
6,27 6.47 0,20 también notablemente inferior al a
6,24 8,29 2,05 la expectativa media al respecto.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Fiabilidad, eficacia

En cuarto lugar se presenta la capacidad para prestar el servicio de forma comprometida.

Fiabilidad, eficacia

Facilidad de entendimiento de los i
carteles informativos

Cantidad de inform acié@

y O

Resultado final de la gestién

=& satisfaccion =¥ expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

En relacion a la fiabilidad y
eficacia del servicio ofrecido,
destaca como aspecto mas
satisfactorio y de mayor
importancia junto con el
resultado de la gestion, la
cantidad de informacion que
se facilita desde las OAC.

El entendimiento de los
carteles informativos, a pesar
de ser un aspecto menos
relevante, su nivel de
satisfaccion también es
inferior.

Lineamadrid



Informe de resultadc

alidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Fiabilidad, eficacia

En cuanto a la fiabilidad y eficacia

Puente de Vallecas 8,00 7,13 0,87
Ciudad Lineal 7,82 7,42 0,40
Villa-Vallecas 7,67 7,01 0,67
Chamberi 7,60 7,35 0,25
Arganzuela 7,10 6,99 0,11
Villaverde 6,87 7,34 -0,48

_ del servicio este se considera
San Blas S S B notablemente eficaz,
8,65 9,49 0,84 obteniéndose de media una
845 e Loy valoracion superior a los 8
. Destacan en estos aspectos las
_ OAC de Vicalvaro y San Blas con
= puntuaciones cercanas al 9,
U 8,12 7,41 0,72 .
= ! ! ! mientras que en la OAC de
S B e Villaverde no se consigue una
Bl .57 0.47 valoracion gue alcance el 7.

MEDIA 8,03 7,89 0,14

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Seguridad
Por ultimo se evalua la capacidad para inspirar credibilidad y confianza.

Seguridad En relacion a la seguridad del
servicio, todos los aspectos
evaluados de forma muy

Emendimie?;iiﬂfa:famformadé” positiva y notablemente mejor
813 de las expectativas

generadas.

8,0

Coherencia de la informacién
proporcionada

8.08 Sencillez de la tramitacion a realizar

== satisfaccion =¥ expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultadc

alidad y grado de satisfaccion del servicio

|
En cuanto a la seguridad del

Vicalvaro 8,79 8,82 -0,03 e p
Servicio este se considera

sal 8,74 9,47 -0,73
alamanca : ' : notablemente seguro al respecto,

San Blas 8,72 8,37 0.35 obteniéndose de media una
FUzhilie e 32 — e valoracion superior a los 8
Moratalaz 8,57 7,75 0,82 puntos.
Retiro 8,36 8,02 0,33 )
Destacan en estos aspectos las

Hortaleza 8,33 8,15 0,18 .
— o2 e o OAC de Vicalvaro, Salamanca y
arajas ’ ’ ’ 1

’ _ San Blas con puntuaciones
Chamartn 8,20 912 092 cercanas al 9, mientras que en la
Usera 812 7,34 0.78 OAC de Vilaverde no se
Latina 8,12 775 0.37 consigue una valoracion que
Puente de Vallecas 8,04 6,98 1,05 alcance e| 7.

Ciudad Lineal 7,80 7,63 0,17
Chamberi 7,73 7,33 0,40
Villa-Vallecas 7,49 6,85 0,64
Arganzuela 7,07 7,10 -0,02
Villaverde 6,90 7,22 -0,31

MEDIA 8,09 7,89 0,20

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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*INFORME DE RESULTADOS
I

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
60 Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

* Perfil de la poblacién usuaria

* Perfil de la poblacién segun
servicio solicitado

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

« Conocimiento del servicio

. Eahﬂaﬂ Yy graﬂo ae sahslacmon

* Calidad servicio modelo Servqual

 Calidad servicio por procesos
e —

 Calidad servicio por servicio
demandado

* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

En este cuarto apartado ademas se presenta la medicion de la calidad del servicio en funcion de
los procesos evaluados:

=>» Servicio e instalaciones.
=> Recepcion y direccionamiento.
=>» Realizacion e informacién de gestiones.

=>» Atencion recibida.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Servicio e instalaciones

En primer lugar se evalla la calidad del servicio respecto al servicio ofrecido y las instalaciones

disponibles.

Servicios e instalaciones

1. Horario de atencion al publico

2. Cantidad de personal que esta
atendiendo

8. Confort durante la estancia

3. Tiempo de espera en ser
atendido

6. Disponibilidad de medios
materiales (papeles, boligrafos,
papeleras, etc.)

4. Sefializacion de los paneles
informativos

5. Facilidad de entendimiento de los
carteles informativos (Displays),
(mostrar uno, sefialar)

=& Satisfaccion = Expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Se detecta un elevado grado
de satisfaccién con el servicio
y las instalaciones de las
OAC, por ello resulta mayor el
nivel de satisfaccién
expresado frente a las
expectativas esperadas del
servicio.

El orden y limpieza de las
oficinas es el aspecto que
alcanza una mejor valoracion
siendo ademas el elemento
tangible mas importante de los
sefialados.

Mientras que el tiempo de
espera en ser atendido a pesar
de no alcanzar un alto grado de
satisfaccion tampoco resulta
altamente relevante para ellla
usuario/a.

Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Recepcion y direccionamiento

En segundo lugar se evalla la calidad en relacion a la fiabilidad del servicio ofrecido

Recepcion y direccionamiento

Al igual que ocurre con el
servicio, no se le presta una
mayor importancia a la
rapidez en la atencién o en
facilitar la informacién, sino
gue se presenta una mayor
prioridad por la cantidad de
informacion y que esta sea
entendible.

1. Cantidad de informacién facilitada

A8,18

Aspectos en los cuales las
1213EntendimientodeIainformacic’m OAC satisfacen de manera

facilitada

3. Agilidad a la hora de facilitar la
informacion solicitada

notable a los/as

usuarios/as, Incluso en

mayor medida sobre lo que
—&— Satisfaccion =¥ Expectativas esperan.

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Informe de resultados

madrid

=» Recepcion y direccionamiento

Resultado del redireccionamiento

Si, me
direccionaron

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as NS Nc

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

La redireccion de los/as
usuarios/as al lugar donde deben
tramitar la gestion se realiza de
manera efectiva, menos del 5%
de los/as usuarios/as sefalan que

correctamente ehloalls se les ha direccionado
81,0% direccionaron <
’ do T, incorrectamente.
incorrecta
3,2%

No hizo falta
acudir a otra

0,2% 3,89 estancia
11,8% Satisfaccion segun el direccionamiento efectuado
9,0 + 7,76
) 80 T 8,08
Este aspecto influye de manera 28
notable en la satisfaccion dada a B gemls
40 +
este apartado, ya que gquellas b |
personas que han sufrido una 20 +
. - 0 1,0 +
equivocacion presentan niveles 0.0 . :
de satisfaccion notablemente si, me No, me No hizo falta Nc
. . direccionaron direccionaronde  acudir a otra
Inferlores correctamente manera estancia

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

64

CEEE: Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

N Satisfaccion Media global satisfaccion recepcién y direccionamiento |
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Informe de resultados

W S

By O

Sisese=es
=3

3

madrid

= Realizaciéon e informacién de gestiones

En tercer lugar se analiza la calidad del servicio atendiendo a la realizacion de las gestiones y la
informacion facilitada en las mismas. Estos aspectos uUnicamente han valorado su grado de
satisfaccion respecto a ellos, aquellas personas a las que les han dirigido a otro apartado desde
recepcion.

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

De la misma forma que en los
aspectos anteriormente

Recepcion y direccionamiento

1. Sencillez de la tramitacién descritos, el tiem po de

realizada

tramitacion 'y resolucion
gueda relegado a un
segundo plano frente al
hacer efectivo una
resolucion adecuada de la
gestion que se va a tramitar.

2. Tiempo total empleado para
realizar la gestiéon

7,62

QL
4. Resultado final de la gestion

De esta forma se observa que
las OAC cubren de manera
satisfactoria  todos  estos
aspectos y en mayor medida
la resolucion de las
3. Coherencia de la informacion tramitaciones, aspecto que

S s presenta una mayor
relevancia.

== Satisfaccion =¥ Expectativas

Base Expectativas: 1813 usuarios/as Y ) - : . .
Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

madrid

Resultado de la gestion

Resolucién
total de la
tramitacion o
consulta

Resolucién
parcial de la
tramitacion o

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

= Realizaciéon e informacién de gestiones

Tres de cada cuatro usuarios/as
sefalan que han podido resolver
la gestibn que venian a realizar,
frente al pequeno porcentaje de
usuarios/as (menor del 5%) que

’ consulta
vl 12,0% sefiala  que no les han
o f solucionado la gestiéon a tramitar.
resuelto ni
parcial ni
. ek g Ns NG totalmente la
Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as 0.3%  5.5% {fanigtaeTon
4,2%
S e do Vi1 | Satisfaccion segun el resultado de la tramitacidon
estacala e Villa Vallecas en la que en
una cuarta parte de los caso se indica que no " T
se ha podido resolver la gestion 80 1 : 7,61 7,50 735 [
70 1
50 +
Que la consulta o gestién no se el
haya podido llevar a cabo de 20 1
3 10 +
manera parcial y sobretodo de 0.0 , , , : ,
manera total, influye de manera Resolucién total  Resolucion  No han resuelto Ns Nc
. I I - 7 d de la tramitacion  parcial de la ni parcial ni
negatlva SObre a Vvaloracion e 0 consulta tramitacién o totalmente la i T 0
r e Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as
consulta tramitacion

estos aspectos.

mmm Satisfaccion

Media global satisfaccién realizacién e informacion de gestiones |

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=>» Atencion

En cuarto y ultimo lugar se estudia la calidad del servicio en relacion la atencion prestada por el
personal de las oficinas. Para ello el nivel de expectativas se ha evaluado de manera global,
mientras que el grado de satisfaccion se ha evaluado en dos niveles, en primer lugar en relacion a
recepcion, y en segundo lugar en referencia a la realizacibn de gestiones, para aquellas
tramitaciones no efectuadas desde recepcion.

Atencion El trato del personal de las oficinas
presenta los mayores niveles de
satisfaccion, de igual forma son
también los mas relevantes para
los/as usuarios.

1. Amabilidad y trato

Respecto a la cualificacion y la
capacidad de didlogo y comunicacion
se presenta un mayor nivel de
satisfaccion con el personal que
oo s tramita las gestiones frente al

. Cualificaciéony g . Capacidad de dialogo y personal de recepcién y
8’5 direccionamiento.

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

|—0— Satisfaccion Recepcion === Satisfaccion Gestién = Expectativas |

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
67 Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Calidad global del servicio

El mapa presentado a continuacion muestra de manera global como se comportan las OAC sobre
los cuatro grandes apartados de manera comparativa.

Calidad servicio global OAC

La atencion ofrecida en las OAC

@oseinstala@ ademéas de ser el principal aspecto
para los usuarios/as es el factor con

el que se sienten mas satisfechos/as.

Siendo el servicio y las instalaciones
7.59 el factor que aunque presenta un
mayor valor al esperado, alcanza un
menor grado de satisfaccion para

8,51 -
los/as usuarios/as.

Atencion

8,08 Recepciény
direccionamiento

Respecto a recepcion y
direccionamiento se puede indicar
gue se incrementa de manera mas
7 96 notable la valoracion conseguida
Base Expectativas: 1813 usuarios/as frente a lo que se esperaba.

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as -
Gestiones

== Satisfaccién = Expectativas

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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* Perfil de la poblacién segun
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

Ademas de la evolucién por procesos, se determina la valoracion de cada uno de los servicios en
los diferentes procesos en los que participa el/la usuario/a

=>» Servicio e instalaciones.
=>» Recepcion y direccionamiento.
=> Realizacion e informacion de gestiones.

=>» Atencion recibida.

Todos ellos de manera comparativa en relacién al servicio utilizado:
=>Informacion general
= Informacion sobre tramitaciones
=>Informacion urbanistica
=2 Impuestos
=>Padrén municipal (volante y/ certificados)
=>Padrén municipal (altas, bajas y modificaciones)
=>Registro

=>»Sugerencias, reclamaciones

Nota metodolégica: Dado que un usuario/a ha podido utilizar varios servicios a la vez, la nota aportada se presenta para el
primer servicio que ha indicado utilizar.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Servicio e instalaciones

e

Padrén municipal \ diferentes  servicios  evaluados

i d o 7,83 7,68 0,15 presentan un grado de satisfaccion
: similar en relacion al servicio y las

Informacion : laci

sobre 7,79 7,77 0,02 Instalaciones.

tramitaciones

<o

Como cabe esperar aquellos/as
7,68 7,18 0,50 usuarios/as que han interpuesto
sugerencias 0 reclamaciones

Informacién
general

Registro 7,56 7,34 0,22 ! )
y | presentan una mayor diferencia

Padrén municipa .

g 7,52 7.39 0.13 negativa entre lo que esperaban del

modificaciones) servicio y lo que reciben en cuanto a

int . servicio e instalaciones.

niormaciton 7,40 7,42 -0,03

urbanistica

Impuestos 7,38 7,29 0,09

Sugerenc_las, 717 736
reclamaciones

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Recepcion y direccionamiento

Sin embargo respecto a la direccién
y al recepcionamiento se detecta un
Satisfaccion | Expectativas mayor grado de satisfaccion por
parte de los/as demandantes de

Padrén municipal (volante y/

certificados) B certificados y/o volantes de
Informacién sobre e } em_pgdronamiento,_ asi como la
tramitaciones Y solicitud de informacion de
Informacién urbanistica 0,01 tra_mi_taCioneS y i l_eranl'stica,
adron municinal @itas. ol o o asimismo son Io§ servicios con un
e e TR TarEe) , . : mayor nivel de exigencia.

Impuestos 7,96 7,92 0,04

Informacion general 7,94 7,81 0,12

Al igual que ocurre con los servicios
Registro JiEle I8 L e instalaciones los usuarios que han
Sugerencias, reclamaciones 7,25 7,82 interpuesto sugerencias (o]
reclamaciones son mas criticos al
respecto.

Base Expectativas: 1813 usuarios/as
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

= Realizaciéon e informacién de gestiones

e e mayor nivel de satisfaccion con la

gestion realizada son las gestiones

7,85 0,21 de impuestos e informacion sobre
} tramitaciones.

Impuestos

Informacién sobre
tramitaciones

Padrén municipal

(IEQICRYS 8,00 7,55 0,45
certificados)

e e 05 Unicamente informacion urbanistica
I 5 1 ) i) e -7 -
ormeon e y la realizacion de sugerencias y

781 773 0,08 reclamaciones no alcanzan el nivel
de expectativas fijado por los/as

Padrén m_unicipal usuarloslas
(altas, bajas y 7,81 7,69 0,11

modificaciones)

Informaqlon 7,44 7,51
urbanistica

Sugerencias,

: 7,11 7,62
reclamaciones

Base Expectativas: 1813 usuarios/as
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madrid

=>» Atencion recibida

Satisfacciéon

Informacién sobre
tramitaciones

Impuestos

Registro
Informacion general

Informacién
urbanistica

Padrén municipal
(volante y/
certificados)

Padrén municipal
(altas, bajas y
modificaciones)

Sugerencias,
reclamaciones

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

8,56

8,16

8,44
8,19

8,34

8,17

8,13

8,32

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencioén al Ciudadano Linea Madrid

0,23

0,60

0,30
0,22

0,05

0,20

0,21

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

La atencion recibida es el aspecto
de forma general mejor valorado en
todos los servicios evaluados,
alcanzando niveles cercanos a la
excelencia en los servicios de
informacion sobre las tramitaciones,
Impuestos y registro.

Como viene ocurriendo con todos
los indicadores evaluados, la
realizacion de sugerencias Yy
reclamaciones es el servicio
demandado en el que se detecta un
nivel de satisfaccién inferior, incluso
por debajo de lo esperado.

Lineamadrid
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* Perfil de la poblacién segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

METODOLOGIA

« Conocimiento del servicio
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* Calidad servicio modelo Servqual

 Calidad servicio por procesos
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* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Calidad global del servicio

Una vez analizada la calidad del servicio de manera pormenorizada, es importante generar un
indicador de la calidad global del servicio, para ello se toman todos los indicadores participantes en
la elaboracion de las distintas dimensiones, y a través de ellos se extrae en indicador global de
calidad del servicio.

Calidad global del servicio (SERVQUAL) = > (Pj - Ej) =1 n

n= n° de indicadores de mediciéon de la calidad

SERVQUAL < 0. Niveles bajos de calidad. Propuesta de mejora inmediata o a largo plazo
SERVQUAL = 0. Niveles modestos de calidad. Area Optima, debe vigilarse para mantener este
equilibrio.

SERVQUAL > 0. Niveles altos de calidad. Elevada satisfaccion frente a lo que se espera recibir, se
puede estar llevando a cabo un exceso de recursos

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Calidad global del servicio

Linea Madrid a través de sus oficinas de atencion al ciudadano presenta un elevado nivel de
calidad del servicio que ofrece a la ciudadania, el nivel de calidad alcanzado a través del
modelo SERVQUAL presenta un valor de 2,94 puntos, por lo que se puede indicar que actia de
manera optima. Tan solo en 5 de las 17 oficinas se obtiene un valor de la calidad global inferior al
cero, no derivado de una baja satisfaccion con las mismas sino de una mayor expectativa sobre
estas oficinas.

Oficinas en las que

25,0 la calidad percibida e

20,0 superalas K. - :

15,0 - expectativas del 1 Tk

10,0 4 servicio

294
00

-5,0 1 6,17 = .

100 4 Oficinas en las que la calidad

N percibida es inferior alo

' esperado
200 @ 1641 s
-19,87

'25|O I T T T T T T T T T T T T T T T 1
i = © (©] o © © = o © = %) © [%) %) © N @
[ = ° < > T © = [} c c o] @ i [ ©
R D T R o e T SRR SRR SR BRSNS
S e T I L - £ s & g4 s 5F 20 B Bg
3 5 g > > 2 it o 0 ES A T

=&~ Calidad OAC - Calidad Global
Base Expectativas: 1813 usuarios/as . . ¥ : 5 i
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madrid

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=>» Matriz de actuacion

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

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

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

- Area de tranquilidad, exceso de recursos. Se agrupan aquellos aspectos que se sitan
por debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcion. Son
recursos en los que se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, area Gptima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y
percepcion, superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicion.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=>» Matriz de actuacion

El mapa presenta un gran equilibrio de recursos sobre el servicio de atencion ofrecido al ciudadano, de tal
forma que no se detectan aspectos en la zona de mejoras prioritaria, Nno es necesario realizar una mejora
de manera urgente, ni se detecta un claro exceso de recursos, por ello los aspectos a mejorar son
también los menos relevantes, mientras que, los aspectos mas importantes se encuentran cubiertos de
manera prioritaria, siendo el trato el punto fuerte del servicio.

L
N < ili = J§>
e Amabilidad y (©)
w0 o trato 4| 0 £
< 5 Cualificacién y (T) =/
LW profesionalidad_®«* om
xs ot ~ . O I'ZI'I
<L Cantidad des Capacidad de zZ T
informaef@n ggarlr?ugnoicyacién
Resultado final C f}pilﬁda
. delagestion ¢ ¢ Bntendimiento de la informacion
ImportanCIa Agilidafl ¢ )ﬁrdenylimpiezadelaoficina
. i o « & Sencillez de la tramitacién
Facilidad de entendimiento
med la 7’74 de los carteles informativos P ®Coherencia de la
§ d informacion
! =< eHorario de atencién S
ASerializacion
< Confort,o paneles I';Pl
o Tiempo de ejecuciéy’ informativos >
O N de laconsulta o
= < -~ m
w -
S0k - —
= Py
w O - - >
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P o
- ) Y
ooy Satisfaccion
- .
- media 7,91
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Satisfaccion global con el servicio

Ademas de conocer la calidad global percibida del servicio es interesante conocer el grado de satisfaccion
global de los/as usuarios/as del servicio. Para ello se ha preguntado de manera explicita este grado de
satisfaccion (Unicamente a las personas participes del cuestionario de satisfaccion 1813 personas).

La valoracion global sobre el servicio que Linea Madrid da desde las OAC alcanza una valoracion
media de notable, 7,65 puntos medido en una escala de 0 a 10.

Al igual que se habia detectado en los apartados correspondientes, el redirecionamiento correcto, asi
como la completa resolucion de la gestion a realizar son factores que influyen en la valoracion global
presentada al servicio.

Valoracion global segun direccionamiento Valoracién global segtn resolucién
9,0
7,25 - : 7,83 7,83
7,40 7,31
0,79 6,33 8,0 -
7,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
: : : ; 00 : : : : :
Si, me No, me No hizo falta Ns Nc Resolucién to't’al Resplucién No l"nan rgsuglto Ns Nc
direccionaron  direccionaron de  acudir a otra delatramitacion  parcial de la ni parcial ni
correctamente manera estancia o consulta tramitaciéon o totalm_ents la
EPTEEE consulta tramitacion
= \/gloracién segln direccionamiento == Valoracion media = V/aloracion segan resolucion Valoracion media|
Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as
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madrid

=» Satisfaccion global con el servicio

De manera agregada se observa que practicamente la totalidad de los/as usuarios/as se encuentra
satisfecho/a con el servicio ofrecido, destacando ademas que cerca del 60% lo esta ademas de manera
muy satisfactoria.

: _ Valoracion
Satisfaccion global media 7,65
Insatisfecho Satisfecho
| ) | S i
3,3% 89,4%

Nueve de cada diez usuarios presentan
valoraciones del servicio superiores a los
6 puntos y seis de cada diez superiores a
los 8 puntos.

A nivel comparativo con otros servicios de atencion personalizada se observa que este nivel de
satisfaccion obtenido es similar al de otros servicios de atencion personalizada al ciudadano, sin embargo
para los servicios de atencién telefonica este nivel de satisfaccion suele ser ligeramente superior.

No obstante en servicios de atencion personalizada de caracter mas complejo como Urbanismo el nivel
medio de satisfaccidn es inferior al obtenido en las OAC.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Satisfaccion global con el servicio

De manera general todas las oficinas alcanzan un alto nivel de satisfaccion, unicamente las OAC de
Fuencarral y Arganzuela presentan una valoracion inferior al siete, mientras que seis de las diecisiete
oficinas superan los 8 puntos. No obstante en el caso de Fuencarral esta menor satisfaccion si se
relaciona con un menor grado de percepcion sobre lo esperado, sin embargo en Arganzuela esta
satisfaccion se encuentra equilibrada con lo que se espera de la misma. Otro resultado destacable es la
oficina de Vicalvaro la cual se habia detectado los mayores indices de satisfaccion junto a San Blas,
Retiro o Moratalaz, sin embargo el valor sobre el modelo SERVQUAL se encuentra entorno al cero, por lo
gue es un modelo de oficina en la que a pesar de que el nivel de expectativas muy elevado se optimizan
de manera notable los recursos.

Valoracién global de las OAC

10,0

9,0 A 7
- 760 7,79 T
&
7,0 4
6,0
50
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3,0
2,0
1,0 4
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=&~ Valoracion OAC - Valoracién media
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=» Satisfaccion global con el servicio

A continuacién se presenta el grafico anterior a través de un grafico de barras siguiendo la estructura de
graficos de afios anteriores.

Valoracion global de las OAC
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8,13 8,17 8,17 8,21 g
s
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados,
global del servicio Unicamente quedan por debajo los aspectos relacionados con

resolucién y la disponibilidad de personal y medios.

Valoracion global

frente a la satisfaccion
el tiempo de atencion y
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio en funcién de los servicios utilizados

En cuanto a la satisfaccion global en funcion del servicio utilizado se detecta que la gestion del padron es
el servicio en el que se presenta un mayor grado de satisfacciobn, mientras en la realizacion de
sugerencias reclamaciones o gestiones referentes a informacion urbanistica, se presentan notas

notablemente inferiores a la media sobre la satisfaccion global del servicio.

Valoracion global segun servicio

Qe 8,01
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Nota metodolégica: Dado que un usuario/a ha podido utilizar varios servicios a la vez, la
primer servicio que ha indicado utilizar.

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

mm Satisfaccion = Media
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=> Interposicion de reclamaciones Este alto nivel de satisfaccion con el

servicio ofrecido en las oficinas, se
encuentra relacionado con la baja
interposicion de reclamaciones al
servicio, de tal forma que menos del
5% de los/as usuarios/as sefiala haber
puesto algun tipo de reclamaciéon al

Interposicion de reclamaciones

No
91,5%

servicio. Ya que como se observa en le

l altimo apartado del informe

Si principalmente se considera que esta

4,0% NC Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as CorreCto €l _SeI’VICIO y np destacan
\ 4.5% mejoras a realizar sobre el mismo.

Aumenta hasta el 13,2% en el caso de que no se haya
resuelto la consulta. Uno de cada diez gestiones Valoracion global segun interposicion de reclamaciones

inacabadas puede convertirse en reclamacion
R 765

7,01

Aumenta hasta el 13,8% en el caso de que no se haya
direccionado correctamente. Una de cada diez
direccionamientos incorrectos puede convertirse en
reclamacion

Por lo que una gestion incorrecta aumenta la
puesta de reclamaciones.
Por ello, como es de esperar,
aquellas personas que han puesto

una reclamacion al servicio aportan No Nc
una valoracion inferior al mismo. |— Valoracion segin si se ha reclamado == Valoracién global |
Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las Base Satisfaccio
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio
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=» Interposicion de reclamaciones

Realizacion de
reclamaciones

Una mayor puesta de reclamaciones
se indica haberse realizado sobre las
ofic?nas de Barajas, Moratalaz vy
) Retiro.
Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las Lineamadrid
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madrid

Sugerencias y mejoras

En mayor medida no
se presentan posibles
mejoras en las OAC
con mayor valoracién
global del servicio,

Mejoras propuestas

Chamberi, Salamanca,
Retiro, Moratalaz,

Ninguna

Mayor rapidéz, agilidad

Mas personal, mejor
cualificacion

Otros motivos
Horario
Mejoras de mobiliario

Mejor atencién
Mejor organizacioén, menos
burocracia

Mas informacion y de mejor
calidad

Tramitaciones a través de
Internet

3,9%

Vicalvaro y San Blas.

Mayor demanda de agilizacion
en las OAC de La Latina 15,4%
y Ciudad Lineal 19,3%)

| I I
0,0% 10,0% 20,0%

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

89 Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

I I I I I ]
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Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las
Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid

Por dltimo, pero no por ello
menos importante, se analizan
las sugerencias de mejora
realizadas por los/as usuarios del
servicio. Este apartado es una
importante fuente generadoras
de ideas, que pueden ayudar en
la realizacibn de una mejora
continua del servicio adaptada a
las necesidades de sus
usuarios/as.

De manera generalizada debido
a la excelencia del servicio se
considera que el servicio esta
correctamente por lo que no es
necesario realizar ninguna
mejora sobre el mismo.

Destacan como mejoras
sefialadas una mayor rapidez y
agilidad del servicio y mas
cantidad de personal y de forma
cualificada, aspectos no
prioritarios para los usuarios/as
pero que ya se encuentran
latentes como area de mejora en
el mapa de actuacion.

Lineamadrid
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* Calidad servicio modelo Servqual

 Calidad servicio por procesos
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Conclusiones

=>» Las oficinas de Linea Madrid presentan de manera global un nivel de calidad que alcanza la
excelencia, afrontando de manera eficiente las expectativas de sus usuarios/as.

= Es destacable el comportamiento de los/as ciudadanos/as que utilizan estas oficinas sobre las
mismas, de tal forma que a medida que las oficinas van cubriendo las expectativas que tienen
sobre éstas, se vuelven mas exigentes, por ello los niveles de exigencia en las oficinas mejor
valoradas son superiores al resto.

=» De la misma forma se observa que al cubrirse de manera eficiente las necesidades de los/as
usuarios/as las demandas de mejora que se realizan sobre las OAC versan sobre los
aspectos menos relevantes ya que los aspectos mas importantes ya se encuentran
cubiertos.

=» El trato del personal y la gestion eficaz de las gestiones son los aspectos mas relevantes
para los/as usuarios/as, pero de la misma forma son los puntos fuertes del servicio, por ello
se compensan haciendo eficiente el servicio ofrecido.

= El que se realice un direccionamiento correcto asi como que se resuelva en la oficina la
gestion a tramitar favorece en la valoracion del servicio ofrecido.

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las - :
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Conclusiones

Atendiendo a las distintas oficinas se perciben ciertas diferenciaciones en cuanto a la calidad
percibida en unas y en otras oficinas, en todas ellas se percibe una clara correlacion entre el nivel
de expectativas y de satisfaccion percibido, los cuales a su vez presentan la misma tendencia

sobre la satisfaccion.

Sin embargo, a pesar de que el nivel de satisfaccion sobre los atributos sea mayor si el nivel de
exigencia es superior a éste, entonces se produce un empeoramiento notable sobre la valoracion

global del servicio.
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Conclusiones

Al incluir en esta evaluacion global de las oficinas el valor sobre la percepcion de la calidad del servicio
(SERVQUAL), se obtiene que en las oficinas de Salamanca, Chamartin y Fuencarral, el nivel de calidad
percibido decae notablemente.

Estudiando de manera detallada los motivos se presenta como efecto de esta pérdida de calidad la menor
efectividad de estas oficinas en cuanto a los tiempos de atencion y agilidad en la tramitacion, que a pesar
de no ser los factores relevantes para el/la usuario es donde detecta un mayor desviacion frente a lo que
esperaba, resultando finalmente un factor de ineficacia respecto a la calidad global del servicio y
produciendo una disminucién de la valoracion global.
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Conclusiones

Como principales lineas de actuacion se presentan las siguientes ideas:

= Seguir en la linea de eficacia que ofrece le servicio, presentando un mayor impetu en los
factores mas relevantes para los/as usuarios/as (trato y resolucion de la tramitacion).

= Realizar un esfuerzo por mejorar los tiempos de espera y agilidad en las tramitaciones,
principalmente en las oficinas en las que se detecta una mayor desviacion frente a lo esperado
(Fuencarral, Chamartin y Salamanca), puede ser interesante fomentar la afluencia a otros horarios
menos saturados, como la tarde.

=» Evitar direccionamientos incorrectos ya que influyen de manera negativa en la percepcion
global del servicio.

=> Intentar efectuar la tramitacion de las gestiones en un mismo dia, principalmente en la OAC de
Villa Vallecas, ya que favorece la valoracion global realizada sobre el servicio.

=>» Intentar solventar las incidencias antes de la interposicion de reclamacion al servicio, ya que es
un colectivo notablemente menos satisfecho.

=>» Informar y dar a conocer en mayor medida la posibilidad de informarse y tramitar algunas
gestiones a través del teléfono “010” y la pagina Web. Asi mismo dar a conocer al publico el
horario de atencion de manera mas masiva y la posibilidad de atencién en otros idiomas.
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Madrid

Estafeta, 2 - portal 3

Urbanizacién La Moraleja (Pza. de la Fuente)
28109 Alcobendas - Madrid

Telf.: +34 91 625 00 49

Zaragoza

Josefa Amar y Borbon, 2 - 3°A
50001 Zaragoza

Telf.: +34 976 23 88 82

Bilbao
Alameda Recalde, 1, 1°A

48009 Bilbao
Telf.: +34 94 480 55 71

Vitoria

Paraguay, 23 - bajo
01012 Vitoria-Gasteiz
Telf.: +34 945 16 70 00

Santander

Paseo Calvo Sotelo 19, 62 planta, of. 5
39002 Santander

Telf.: +34 942 21 17 43

Logrofio

Ruavieja, 67-69 22 planta
26001 Logrofio

Telf.: 941 25 14 96

Web: appen

Investigacion de Mercados

appenb

1R

Estudio satisfaccion de la ciudadania usuaria de las

95 Oficinas de atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid


mailto:info@append.es
http://www.append.es/

Nobody’s Unpredictable

«Encuesta satisfaccidon del servicio Telefonico 010
del Ayuntamiento de Madrid»
(OLA 10) ehass

(=T TExT ]

Para: E

madrid
Ayuntamiento de Madrid

Madrid, Julio 2006 4485S701IN0101



Indice

Paginas
l. INTRODUCCION .....ccoviitieieeeie e, 3
. OBJETIVOS ..ottt 5
HI. METODOLOGIA ....oouviieeeeeeeeeeeeeee e 9
IV. RESULTADOS .....ooviiiieieieeeeee et 12
V. INDICADORES DE SATISFACCION .....c.cccooveieiiiiririeennns 103
VI. CONCLUSIONES .....coeovieiiiteeeceeeeeceee e, 110

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




. INTRODUCCION



| - INTRODUCCION

El presente informe recoge los principales resultados del Estudio realizado sobre el servicio

telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de Julio de 2006 (Ola 10).

Ipsos se encarga de este estudio desde el ano 2002, realizando dos olas por afo. En esta
ultima ola, se ha incluido un apartado dedicado a la satisfaccion e insatisfaccion global de
los usuarios del 010 con el servicio, asi como la recomendacién del servicio y su

disposicion a continuar utilizando el mismo.

Esta investigacion se ha basado en la realizacion de 1.000 entrevistas a usuarios del

servicio 010.

En las siguientes paginas exponemos los objetivos, metodologia y resultados de la

investigacion.
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Il. OBJETIVOS



Il - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio contindan siendo los mismos vy
podemos resumirlos en:

v Perfil de usuario del 010.
= Sexo
= Edad
» Trabaja de forma remunerada

v' Tipologia de la llamada.
= Frecuencia.
= Horario.
= Lugar desde donde se realiz6 la llamada.

v" Medios de conocimiento del servicio telefénico 010.
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Il - OBJETIVOS

v Grado de satisfaccién con el servicio 010.

» Tiempo de espera.

= NUmero de llamadas.

= Trato recibido.

= Utilidad de la informacion.

v' Conocimiento y valoracion de los servicios que presta el 010.

= Servicio de consulta y contestacion posterior.

= Servicio de asuntos de medio ambiente.

= Servicio de teléfono de informacion al consumidor (OMIC).
= Servicio de teléfono de informacién tributaria.

= Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v’ Conocimiento y valoracién del servicio de informacién al
ciudadano del Ayuntamiento de Madrid en Internet.
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Il - OBJETIVOS

v Satisfaccion global con el servicio telefénico del 010

= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefénico del 010

v" Recomendacién del servicio telefénico del 010

v Disposicion a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

= Motivos por los que no volveria a utilizar el servicio telefénico del
010

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




1. METODOLOGIA



FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid.
Muestra: 1.000 entrevistas.

Metodologia: Entrevista telefonica con cuestionario estructurado.

Fechas realizacion trabajo de campo: 06/07 al 16/07/2006

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

OLA 3 OLA 4 OLA 5 OLA 6 OLA 7 OLA 8 OLA 9 | OLA 10
Enero Julio Enero Julio Dic. Julio Dic. Julio
2003 2003 2004 2004 2004 2005 2005 2006
Total entrevistas enbase | ) goe | 5103 | 1730 | 2064 | 1625 | 1518 | 2470 | 2130
de datos
Entrevistas completas 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.004 1.000 1.000
Entrevistas rehusadas 453 362 236 354 349 227 489 118
Entrevistas con datos
erroNeos 44 172 163 167 95 82 97 69
Entrevistas aplazadas, 308 569 340 543 181 205 884 946
comunica, no contesta

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»
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V. RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 10)

SEXO EDAD TRABAJA
TOTAL HOMBRE MUJER DEAJI'QSOAé:gg DII\E/l;}\%Y SI NO
ANOS

BASE I 1000 I 356 644 420 I 580 719 I 281

I % I % % % I % % I %
SEXO
Hombre 36 100 0 37 35 39 27
Mujer 64 0 100 63 65 61 73
TRAMOS EDAD: INTERVALOS
DE 18 A 39 ANOS 42 43 41 100 0 52 83
DE 40 Y MAS ANOS 58 57 59 0 100 48 17
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
Sl 72 78 68 88 60 100 0
NO 28 22 32 12 40 0 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 10)

% P.1. ¢Con que frecuencia se suele [lamar al 010?

= Ocasionalmente
—@=— Es la primeravez
== Mensualmente

66 67 67 —i= Un par de veces al mes
59 59 61 60 62 —>&= Semanalmente
== == DOS veces por semana

—@— Diariamente

Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 10)

P.1. ¢Con que frecuencia se suele [lamar al 0107

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < W< < L L
< | w % zlz5lz. Iz |2E]ce
o o 7} ) %) %) %) ") < z<llxn|x x =
% ol =] Y |S2ollc]3o]|B3c]|3clBel =] 5| o |ug|unjutlus|sz|sE
133|224z ]s82]82e28%] 2| P | 2 |2z]|=z2 20z L0t
9 = < < < < 3 <Bluo|u o Salo=
a=zla o T
=
P.1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primeravezque | 12 L 10 14 | 12 ] 13 7 9 8 15 | 10 | 13 9 11 | 13 | 12 | 15 | 14
llamaba
Diariamente 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 2 0 0 2 0
Dos veces por semana 2 0 4 3 1 1 2 3 3 3 2 3 3 2 0 3 4 0
Semanalmente 3 3 3 0 2 3 4 5 3 3 4 3 3 2 6 4 4 0
Un par de veces al 7 6 8 7 11 5 5 8 8 8 7 9 7 8 6 7 9 14
mes
Mensualmente 9 12 8 10 6 13 14 9 7 5 10 8 12 7 10 9 9 0
Ocasionalmente 67 67 66 66 67 64 68 66 71 65 67 66 66 69 67 66 58 71
Base (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (243) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | 203) | (72) § 239) ) 55) | (7)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.2. ¢(Desde donde? %
== Domicilio (Teléfono fijo)
64 - Trabajo (Teléfono fijo)
59 58 - 2 —>&= Teléfono Mévil (Particular)
56 57 55
== Teléfono publico
—@— Teléfono Mévil Trabajo
31 o 34
30 29
27 26 26
10 11 11 12
N 29 * 11 1 1 1
I 1 l. T ‘— T T -. T .AIq z T hl 1 1
Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola10

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.2. ¢(Desde dénde?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

% [a)
_ <w < < w
< L I £ zlzEl = @ = [a)
o 2 %) n 0 ) nil < ZI< || x [aya)
0 5 M L JolRaoldolBol20lB0] = — o |ix|uw w é ';'DJE <X
Yo Fl S| 3 |e2lvzloz|ldz]|ez|e2]l Sl 2] 2 |35|Lclia]l & o |x2
ol s | <|ng]|ez|oc|s<o<] S =38 N e I Il e
T © O '&J% a o i

L D

o L

P.2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE ,,,

Domicilio (teléfono fijo) 60 53 64 52 43 48 50 58 70 88 50 87 52 60 69 76 51 57

Trabajo (trabajo

teléfono fijo) 26 30 24 21 29 32 34 31 23 7 35 4 33 24 18 13 40 29

Teléfono pablico 1 1 1 3 3 1 0 2 1 1 1 1 2 1 0 2 0 0
Teléfono movil 12 0 14| 1022420 181 15 9 6 4 13 8 2 | 14 | 11 9 9 | 14
particular

Teléfono mavil trabajo 1 2 1 0 1 1 2 2 1 1 2 0 2 2 1 0 0 0
Base 1000) | 356) | 644) | 29) | 89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | 281) | 393) | 203) | 72) | 239) | (55) | ()

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10» 17



HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

=== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)

+ Noche (21:00 a 7:59)

P.3. Horario de las [lamadas %
83
78

76 75 74
73 73 .
—
25 25 25

22 21 24 23
W\.—/‘
4
1 1 1 1 2 2 3 '

e+
Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
4 < Wi < < L L
= x| 2 zlz5lz. Iz loE]oe
s & | u|sd|8|s838]28]|28]| 2| - o ikl i Y el P
% O = ; el kel xel el B ©} =y T TR < a
= = S5 JoZlwvZjozZzluvZz]lo=Zz] ol o n z |25 ls9)l=znltgdlxo D:<
@) s AN T 0O = :,:'UJ %% %LIJ % %d %E
= © Olaz|la a L

=

P.3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...

Mafiana (8:00 a 14:59) 71 70 72 72 69 64 65 72 72 83 67 81 75 67 61 67 82 100

Tarde (15:00 a 20:59) 25 26 25 21 27 35 27 24 25 15 29 17 22 30 31 29 16 0

Noche (21:00 a 7:59) 4 5 3 7 5 2 8 4 3 2 4 2 4 3 8 4 2 0

Base (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | (239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.2. ¢;Desde donde? X P.3. Horario de las llamadas

Base: %
Domicilio
(600) (teléfono fijo)
Trabajo (trabajo
(260) teléfono fijo)
O Mafiana (8:00-14:59 h.)
[ Tarde (15:00-20:59 h.)
Teléfono movil £ Noche (21:00-7:59 h.)
(115) particular
Teléfono movil
(12)*

trabajo

(13)* Teléfono publico

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 10)

P.4. ;:Como ha sabido de la existencia del teléfono 010...

—@— Por anuncios

=== Por conocidos o familiares
=== Campafias municipales
=== Por compafieros de trabajo
== Por indicacién de Telefénica
—@=— Recibo de los impuestos

Lo 10
1 9
6
5
4 Otras menciones:
2 Por INTERNET 6%
T T T T . . . - ] Por Otro Serv. Municipal 4%
Ola3 Ola4 Ola5 Olaé Oa7 Oa8 Oa9 Olal0 Centralita Ayuntamiento 5%
Otros Servicios (No Telefonica) 4%
Trabaja en el ayuntamiento 2%
NS /NC 14%
Base: Total (1.000)
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 10)

P.4. ;Como ha sabido de la existencia del teléfono 010...

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

¢178]54[28) 48

P.4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,

2529
ANOS

MUJIER
1824
50-59
ARNOS

600 MAS
S
NO
ALVEN
PERIFERA

PERIFERIA
ESTE
PERIFERA
SUR
FUERA DE

MAD. CAPITAL
FUERA DE
MADRID

Por anuncios 26 30 24 21 21 21 29 30 24 29 27 25 26 32 33 22 26 14
Por conocidos o 23 16 26 31 29 23 22 21 22 22 21 29 24 22 22 22 16 14
familiares

Campafias municipales 8 8 8 3 5 6 10 7 9 10 8 8 8 6 6 9 9 14
Por INTERNET 6 9 4 7 9 16 8 4 1 0 8 1 6 5 11 5 7 14
La centralita del 5 8 3 0 3 6 5 5 6 3 5 4 3 4 4 7 4 43

ayuntamiento

Por indicacion de

TELEFONICA 5 5 4 3 3 4 4 5 3 8 4 5 5 3 7 7 2 o
Por otros servicios de
informacion (no 4 5 4 3 7 3 1 3 6 7 4 5 5 3 3 5 2 (o]
TELEFONICA)

Por compafieros de 4 3 5 o} 6 6 4 4 5 1 5 1 4 5 3 3 6 o
trabajo

Por otro Servicio

Municipal o Junta de 4 4 3 17 2 4 1 2 4 4 4 3 4 2 6 4 6 (o]
Distrito

Por el recibo de los 2 3 1 o 2 3 1 1 2 3 2 2 1 2 1 2 4 0
impuestos

Trabaja en el Ayto. o en

la Comunidad de Madrid 2 2 1 o 2 1 0 3 1 2 2 1 1 2 1 3 2 0
Comisaria/Policia 1 1 1 o o o 1 o o 1 1 1 1 o [¢]
Cartas del Ayuntamiento 1 [¢] 1 3 1 0 1 0 2 1 1 1 (0] 1 o] 1 4 o]
Por los contenedores/ 0 1 0 o 1 o 0 0 o 1 1 o 1 1 o 0 o 0
cubos de basura

Otro medio 1 o} 1 0 1 1 o} 1 2 2 1 2 1 0 1 2 0 o}
Ns/Nc 14 12 15 10 9 11 19 17 17 6 14 12 15 18 4 11 16 o}
Base (1000) | (356) | (644) | (29) ®9) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) [ (239) | (55) =

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 10)

P.4a. Mediante anuncios

%
55 55
52
+ Radio, T.V.
46 47
” 45 == = Anuncios en prensa
42 =>&= Anuncios folletos Ayuntam.
=== Contenedores y cubos
== pantallas en via publica
—@— Folletos o guias
== Anuncios en metro, autobus
=>&= Recibos de los impuestos
19 18
14
10 88
@ 5
6
5 4

X1 X1

T T 2 T T

Ola 3 Ola 4 Ola 5

Ola 6

Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Ola 3 (213), Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218), Ola 7 (257), Ola 8 (221), Ola 9 (306), Ola 10 (263)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 10)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < w w
< LU o (7)) =S F = = a = ala)
x [0} (70} <L Z2lxn|x o =
o 5 Q uw I3ol8158188128130] = _ o licjuwjulluc]<%]|<x
Yo Pl S| 3 |ez]lezslaezloz]aoz]lazl |2 2 |=5]cc]linlizlxcd]|xo
| = == B=P|F<|®] ¢ Sk K1 el M R EE
e © Olaz]a o L
=
P.4a,- TIPO DE ANUNCIO
Radio, TV, prensa 47 52 43 33 47 38 62 43 42 51 46 49 38 52 46 57 50 0
Anuncios en folletos 18 | 13 ) 22 |33 w62t a8 6| 221723241913 9| 220]0
del Ayuntamiento
Anuncios en prensa 8 12 6 17 5 15 2 6 8 13 7 13 10 3 17 6 14 0
Folletos o guias (no 8 7 8 0 5 6 2 s | 11| 3] s 7 9 9 4 8 0 0
municipales)
Anuncios en metro,
autobds, marquesinas 5 4 6 0 21 6 5 4 5 0 6 3 6 8 4 2 0 0
etc,
Por los contenedoresy | 4 5 4 | 17| o 3 5 4 8 2 5 3 5 3 0 6 0 0
cubos de residuos
Pantallas en la via 2 2 3 0 0 3 5 3 3 0 3 0 4 0 4 2 o | o
publica
Por los recibos de los 1 0 2 1wz | o 0 0 0 0 4 1 3 2 2 0 0 0 0
impuestos
Internet 1 1 1 0 5 0 0 1 0 0 1 0 0 2 0 2 0 0
Otros 1 1 1 0 0 3 0 1 0 0 1 0 0 0 4 2 0 0
Ns/Nc 12 11 13 0 16 9 10 15 16 9 13 9 13 9 13 13 14 | 100
Z?Sﬁ;igso”oce“ por 263) | o) | a57) | ©)* a9 | @4 | @2 | 79 § 38) | 45 J@aoa)| 69 | @o2)) &5 | @4 | 63 | 149 | @*

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 10)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?

%
90 89
o 22 86 87 86 85 86
== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas
8 9 9 10 9 10 11 11
= |
1 o T —— . 3
! 2 2 2
== ,1 ——¢ — — ¢
Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola 7 Ola 8 Ola 9 Ola 10

Base: Total (1000)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 10)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < W) < < L L
= N ) zlz5lz Iz |aE]aooe
Y 0 wn n n n 0 < ZzZllxn|x 4 o =
Y o |l a|u|dolRglaalB3al3clBel = - o |uelyulEElrs)s<|sE
° =1 3] 2 [25]|e%|8%|8%|e%8%| 2| | ¢ |2z]|=zg|zl] | EO|ES
% = < < < < 2 <Yluwgo|u m Snol>=s
az|la o L
=
P.5,- NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 86 87 85 90 83 83 83 88 86 87 86 86 87 81 94 85 87 71
Dos temas 11 11 11 7 14 12 13 10 10 10 12 9 11 15 3 11 11 29
Tres temas 2 1 2 0 1 3 1 0 2 2 1 3 1 2 1 2 0 0
Mas de tres temas 1 1 1 3 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 0
Ns/Nc 1 1 1 0 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 0
Base 1000) | (356) | 644) | 29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (258) | (156) | (719) | 281) | (393) | 203) | (72) | 239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 10)

P.6. ¢ Considera que el tiempo de espera hasta que le han atendido
% ha sido normal o excesivo?
85 86 36 88 87 88
=== EXCESiVO
== Normal
+ No hubo
15 18
13 12 13
2 2 2 3
I ¢ 3 — . X = — ——
Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 10)

P.6. ¢Considera que el tiempo de espera hasta que le han atendido ha
sido normal o excesivo?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < w L
O I 2 zlz5 1z, 1z |oE]oo
= o < @ Nl %) %) 0y < zllcnjxylx O =
% o |la| g |3c|dco)3claalSelBe]l = | 5| o |EEfuu]leclugs]s<]sk
[ = S o lwvZloZluvnZ]oZ] a2 o z |251=9)l=0n]l=z3lxo n:<
Sl = 17<17=7=|?<|7<|"%] s S PR ER EE
T © Olazla o L
=
P.6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO...
Normal 88 89 87 86 88 85 90 90 90 84 89 86 88 89 85 87 86 71
Excesivo 9 8 10 7 8 11 7 10 8 10 9 10 8 8 14 10 9 29
No hubo tiempo de
espera 3 2 4 7 5 4 4 1 2 6 3 4 4 3 1 3 6 0
Base (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) § (159) | (143) | (266) | (158) | (156) § (719) | (281) | (393) § (203) | (72) § (239) § (55) | (V)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realizé hasta contactar con el servicio de

informacion?

%
74 U
>\6)§/70 i % i
== == Una llamada
== Dos llamadas
+ Tres llamadas
@@= Cuatro o mas
18
13 ——
6 6 6 6 / 6
I 3 T 5 T T 4 T 8 T 6 T - T Q 1
Ola 3 Ola4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realiz6 hasta contactar con el servicio de informacion?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < Ll Ll
2 w 0 - = = aElao
4 o n %) 1) 1) 1) %) < Zzl<lxn|x 4 =
o o | o | ¥ 3aIRa|3c]|BclScl3el = | | o |ox|uujud|uc]lss]c
0 [t b= S oZlwvwZlozlwvzlozl o= o n Z 2o1=0lz=unl=glxo|k
o = ALl Nl O IT << O = Sl foew|or TT NTTRESS
I = <sjuolu L mial =ip=
o=l o L
=
P.7,- NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 75 77 74 76 76 74 72 80 73 72 75 75 76 75 75 77 67 71
Dos llamadas 13 11 14 14 15 14 16 10 13 13 14 11 12 13 11 14 15 14
Tres llamadas 6 7 6 7 6 7 7 6 4 5 6 6 7 3 4 6 9 0
Cuatro o mas llamadas 3 2 4 3 2 2 4 2 6 4 3 2 3 4 4 2 2 14
Ns/Nc 3 4 3 0 1 3 1 3 4 6 2 5 3 4 6 1 7 0
Base (1000) § (356) | (644) § (29) (89) | (159) § (143) § (266) § (158) § (156) | (719) § (281) § (393) § (203) § (72) | (239) § (55) (7)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

P.3. Horario llamadas X P.7. NUumero de llamadas

Base:

(711)

(252)

37)

%
Mafana

(8:00-14:59 h.)

Tarde
(15:00-20:59 h.)

Noche
(21:00-7:59 h.)

£ Una llamada
] Dos llamadas

O Tres llamadas

[7] Cuatro o mas llamadas

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 10)

P.8. Satisfaccion con la P.8a. Razones de insatisfaccion
informacion facilitada

No realizaron la gestion
solicitada

S

La informacién era
incorrecta

No sabian o no tenian la
informacion

Z
o

94 Trato o atencién incorrecta

96

96
26 Tardaron mucho en

26 atenderle
95

96 a otro servicio

Bases: Insatisfechos
Bases: Total (1.000) Ola 3 (40)*, Ola 4 (60), Ola 5 (48)*, Ola 6 (36)*, Ola 7 (42)*,
* Bases reducidas Ola 8 (37)*, Ola 9 (37)*, Ola 10 (63)

Si

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 10)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
& a
4 <wi < < L
< L 2 = v = = 2 g a)
o o %) (%)) < < | x o [aga)
y 515 |8 |s8l=8|s8l28]28]88) = | . | o |22 BE|Ee] = | 425k
0 == > S loZlwvwzlozlwvzloz]|oZ o n z |13z1z21z9 ] o lE52
I®) s R IBPd Bd d B Rk = Z n:o 5UJ L ég g3
T © ol¥zl1a x |uw o
L )
o LL
P.8,- SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 94 94 93 90 94 93 96 94 96 90 94 92 95 94 92 93 96 86
No 6 6 7 10 6 8 4 6 4 10 6 8 5 6 8 8 4 14
Base (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (143) | 266) | (158) | (156) | (719) | @81) | (393) | 203) | (72) | 239) | 55) | (7)*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 10)

P.8a. Motivos de insatisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

=
2 | w 0 =Bl s JuE]es
o4 x n %) %) nl < ZI<|lxwn|x 4 T =
% 5 ) u Jol838|5a|%oBa] = _ o |Ug|ww U luel<S <
0 [ = S |oZvz|oz|wvz|oz]| o = n z |=51colinltRlxoxa
o) Sl B BEd BEY B R IEKY s Jglxclxu]leuw T jug
I B <Hluolu ol Saol>=
azla o g

=

P.8a,- RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la
gestion solicitada

No tenian informacién,
tuve que llamar a otro 18 10 21 33 20 25 0 20 14 13 18 17 29 31 17 0 0 0
servicio

No sabian o no tenian

44 60 37 67 20 33 33 40 43 67 33 65 52 39 17 50 0 100

. s 14 10 16 0 60 33 0 13 0 0 20 4 19 0 0 22 50 0
la informacion
Tardaron mucho en 10 0 14 0 20 0 17 0 14 | 20 8 13 0 8 17 | 17 0 0
atenderle
La informaci6n era 8 10 7 0 0 8 17 | 13| 14 0 8 9 14 8 0 0 50 0
incorrecta
Trato o atencion
incorrecta 8 5 9 0 0 17 17 7 14 0 10 4 0 15 33 6 0 0
Informacion incompleta 3 5 2 0 0 0 17 7 0 0 5 0 5 0 17 0 0 0
Tardanza en la
resolucién de 2 0 2 0 0 8 0 0 0 0 3 0 0 0 0 6 0 0
incidencias
Base: no satisfecho (63) (20) | (43) ) G § @2+ ®* §@s5)*f (7* § (15* § (40) § (23) | (21) § (13) ®)* | 18)* | (2)* 2)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 10)

-Utilidad- -Razones de no utilidad de la informacién-
P.11. Lainformacién que le han P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?
facilitado, ¢le ha sido atil?2 |  —1F 7 /o
No le solucionaron eIEW
problemal J
5
o) =
Y0 No tenia la informacién 51101
"5 Todaviaesperala 11 9
5 NO respuesta o
— 16 0
No L6 #21 ..............................
5
5 Informacién escasa %é
5
EG E=
6 nformacion i lota E1dS
nformacién incompleta 0, = 0Ola 10
92 $30 m Ola9
gg Informacién equivocada, %%10 o Olasg
Si o erronea =7 b 5 Ola 7
95 YT o Ola6
No lleg6 a tiempo el
95 J repcibo &7 Ola 5
—— - ons
G35 o Ola3
Muy lento
X
Base: Informaci;Oh'n'O"ﬂtiI: """""""""""""""""
Bases: Total (1.000) Ola 3 (56), Ola 4 (65), Ola 5 (50), Ola 6 (54),

Ola 7 (60), Ola 8 (52), Ola 9 (47), Ola 10 (79)
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 10)

P.11. Lainformacidon que le han facilitado, ¢le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < L L
< L - 0 = i = aElao
o N 7} %) 7} ) Nl < zl|lxn|x o =)
% o | alu |[|dc|Rc]|3c]BclSclBel = 5| o |og|unjubluz]cz]sE
— = S o ZluvZloZzlwvZlozl o2 o = EZ —NON W) =3 o Dﬁ<
e} = A<l NI << TIT< |0 < o :,:'LIJ %% %LLI 5 %d %2
T © Olazla a =
=
P.11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 92 94 91 90 94 95 92 93 92 87 93 90 93 92 92 90 96 100
No 8 6 9 10 6 5 8 7 8 14 7 10 7 8 8 10 4 0
Base 1000) | (356) | (644) | 29) | 89) | (259) | (143) | (266) | (158) | (156) | (729) | (281) | (393) | 203) | (72) | 239) | 55) | (7)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 10)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < Wl < < L L
- w %) 1 B = aElan
o [t ) nlsw n n 0l < zl|lxn|x o O =
% ol a |y |dc|Rc|3cl3c]%clBe]l = | 5| o |iE|uulutlug]|s<]|st
= > S |oZlwvwzloz|lwvzloz] o2 o n z |25 =9l=v]l=glx0]&
N IR R BRI RE BRI A A 1 B EAEE
T © Olazla a -
s
P.11a,- RAZONES INSATISFACCION
No le solucionaron el 60 68 | 56 | 67 | 40 | 63 | 36 | 58 | 58 | 76 | 55 | 68 | 46 | 59 | 67 | 78 | s0 0
problema
Todavia espera la 11 9 12 0 40 0 18 5 17 10 12 11 11 12 17 9 0 0
respuesta
No tenian la 8 5 9 0 0 13 0 16 8 5 10 4 11 6 0 4 0 0
informacioén
Informacién incompleta 6 0 9 0 20 0 27 0 0 5 6 7 11 6 0 4 0 0
Muy lento 5 0 7 0 0 0 9 11 0 5 4 7 4 12 0 4 0 0
Informacién escasa 5 5 5 0 0 13 9 5 8 0 6 4 11 6 0 0 0 0
Informacion 4 14 0 33 0 0 9 5 0 0 4 4 7 0 0 0 50 0
equwocada, erronea
Le dieron un nimero 4 0 5 0 0 13 | o 0 8 5 4 4 7 6 0 0 0 0
moperante
Otros motivos 1 0 2 0 0 13 0 0 0 0 2 0 0 0 17 0 0 0
Base:Informacionno | 7oy L @2 | &0 | @ | o | @ e |ao a2 | @ |6y | ey | e |ar| e | @ | @ | o

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10» 37



TRATO RECIBIDO (Ola 10)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Vd. que ha sido correcto?

%

99

99

. 99
Si 99
99
99
99
99

NO

RPRRRPRRPRR

~Olai0
mOla9
O Ola8
OOla7
O Ola6

Ola 5
[ Ola4
@ Ola3

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




TRATO RECIBIDO (Ola 10)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Vd. que ha sido correcto?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
o ad 0 nl < z<llxxn|x [ =
y A 1 B R B G R e O e ] ] ) Y e
0 1 2] 2 2218282482 2222 2| | 2 |3z1z8]|=z8|=z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Y luo|u o Sglo=
a>la o L
=
P.10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 99 98 97 99 99 98 99 99 99 99 99 99 98 96 100 100 100
No 1 1 2 3 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 4 0 0 0
Base (1000) | (356) | 644) | (29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | @39) | 55) | (7)*

* Bases reducidas
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 10)

P.9. Con esta consultatermind su gestion, ¢o fue derivado a
% otro centro de informacion o a otro servicio?

81 80 80
e 76 78 75 76

"\)(_/-x\)\?)(’o’/)<

= Terming

- Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@= No recuerda

21 20
16 16 — —
» N
i 2 2 i 3 ' 3 :
T T = T 3 T - T

Ola3 Ola4 Ola5 Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 10)

P.9. Con esta consulta termind su gestion, ¢0 fue derivado a otro centro de informacion o a otro

servicio?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < WY < < L L
< |1 8| 2 zlz51lz,.. 1z |oE]oo
x 0 n <L z2lllxun|x o =
o 5l a|ul3c|BS|3S|88|%SB3el S| -1 o |us|uujudlus]ck]st
0 = = 5 oZfluvZloZlunZjo=z] o o n Z =51=0)1=wn = 2 VS 0:<
o | 2 |F=[N=F BT B 3 =3 b el A ERL EE
T © Olazla o L
=
P.9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Termind 76 77 75 66 74 76 78 77 72 77 76 75 78 69 72 80 75 43

Me derivaron a otro
teléfono de informacion 20 19 20 24 23 17 20 19 20 20 20 19 18 25 21 18 20 43
0 servicio

Me orientaron para

buscar una posible 3 3 4 10 2 6 1 3 3 3 3 5 3 5 6 3 4 0
solucion

No recuerda/No sabe 1 1 1 0 1 1 0 1 4 1 1 1 1 2 1 0 2 14
Base (1000) § (356) § (644) § (29) (89) | (159) || (143) || (266) § (158) § (156) § (719) § (281) f (393) | (203) § (72) § (239) | (55) )

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12. Conocimiento del servicio

%

79 81 82 80 80 2, 7874

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola 5

.. Ola 4
Si, conoce el servicio No lo conoce o Ola3

21 19 18 20 20

O OO E o

O

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L L
= w %) N = = aElao
(4 ad %) 0l < z<lxn|x o =
% 5| & & |x8]28|38]28|28]38) S| .| o |EE|E8|EL] S]]z
[t > S o2 lvzlozlvzloz]o2] o \ = = =R A b e
S | = [F=|NE5E 855554 ¢ =34 ] el FE B EE
T © Olazla o L
=
P.12,- CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 26 29 25 24 29 27 29 24 29 23 26 26 28 26 19 29 20 43
No 74 71 75 76 71 73 71 76 72 77 74 74 73 74 81 71 80 57
Base (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | (239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12a. Utilizacion del servicio

%

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

63
54 55 55 &5 55 53pm54
45 48 4547 46 46 22

O OO E o

O

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 3 (210), Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < L L
< L - 0 - A S = aElao
= o < @ Nl ) ) 0l < zIlonjx,, | o =2
% ol a | ¥ |3c|d8cl3cl®clscl3el = | 5| o |eg|uulur|us]s<]|sk
== = 5 o ZluvwZloZzlwvZ]oz]| o2 o = =201t nm = x o n:<
@) = ANl <<| T 0O o Z,:'UJ %% %LIJ % L:l)JD. %E
T © Olaz|la a =
=
P.12a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 46 47 45 14 42 47 45 44 44 58 42 56 49 42 36 46 46 33
No 54 53 55 86 58 54 55 56 56 42 58 44 51 59 64 54 55 67
Base: conocen servicio | (263) | (103) f @60) | @)* | @6) | @3) | @2) | 64) | 45 | 36) | 290) | (73) | 208) | (53) | a4)* | 69) | an)* | (3)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12b. Utilizacion del servicio

%

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

O OoOooOmE o

O

10 7 7 8 1214 19 ¢

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 3 (94), Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< | U 9 zlz51lz Iz |aE]ao
x o ") 1) ) ) ) ) < Zz2lxn|x x =
o ol o | u3c|Rc]d3alBc]%clB3el =] -] o |ig|uwjullos]c]s
0 = = S o2 wZ|oZzwvwZloZ] ol o n z |25t oltnltRlxzo]x
®) = A<l NglOO<<|O<< IO o Sl oew)ox w - jw
T 2 <HJuo|u m Saol>=
a>la a g [T
=
P.12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 91 92 90 100 55 100 100 86 100 91 91 90 89 91 100 91 100 100
No 9 8 10 0 46 0 0 14 0 10 9 10 11 9 0 9 0 0
Base: utilizan servicio | 1200 | 48) | 72 | @ L avslcorlaorl ecay l co b ey L ol vy L sl el o | 2 | 6+ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

- CUADRO RESUMEN -

%
% 54
45 45 48 45 47 46
N 37
28 26 ; ..
19 21 19 18 20 20 22 Si, conocen servicio
|
, . Silo hautilizado
Si, conoce el servicio o
Base: Conocen Servicio
] Ola 3 (210), Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199),
Bases: Total (1.000) o Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263)
Si ha utilizado
90 93 93 92 gg o 90 91
0
o Ola 10 /0
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Olab L
0 Ola 4 Si, estéa satisfecho
8 Ola3 Base: Han utilizado el Servicio.
Ola 3 (94), Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96),
Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13. Conocimiento del servicio

% o Ola 10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6

76 77 76 Ola5
75 72 7571 /572 oy
g Ola3

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< | u ) zlz5lz Iz |aE]ao
o o 7} ) 1) 1) 1) 7)) < z<lxn|x 4 =
% o | oY |dg|Rc]|3clB3c]2c]Be] = | 5| o |Eg|uvu|ut|us|s<]|sE
= = S oZluvZjoZzuvuZjoZ2|oZ o z |2z 9)lzonleglxo 0:(
®) s A<l N<gflOo<<]|O << T |0 < o :(ll_u 5% %Lu % %d UDJE
L © Olaz|a a -
=
P.13,- SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 28 31 27 17 23 23 22 31 30 38 26 35 28 25 35 33 15 43
No 72 69 73 83 78 77 78 70 70 62 75 65 73 75 65 67 86 57
Base (1000) | (356) | 644) | 29) | (89) | (159) | (243) | (266) | (158) | (256) | (729) | 281) | 393) | 203) | (72) | @39) | 55) | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13a. Utilizacion del servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
63 Ola 6
62 62 Olas

58 5 58 56 Ola4
g Ola3

OOooOm o

O

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 3 (247), Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlz5lz Iz |aE]ao
x ad N nl < z<lxn|x [ =
o 5l 2|y |3c|R8|32]1838|%8|3c| = | - | o |Te|uulut|ucs]cz]<E
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I S <Hluo|w w mlal =l=
a=>[a o L
=
P.13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 37 28 43 20 50 31 50 41 19 42 35 42 36 51 36 33 13 33
No 63 72 57 80 50 69 50 59 81 58 65 58 64 49 64 67 88 67
Base: conocen servicio | (281) | 109) l @72 | &)* | @0 | 36) | 32) | 81) | 48) | 59) J@83)| 98) Jaos) | 1) | @5 | @78 | ®* | 3)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
(Ola 10)

MEDIO AMBIENTE

P.13b. Satisfaccion con el servicio

%

Si esta satisfecho

No esta satisfecho

OOooOm o

O

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
Ola 3

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
< | W ) zlz5lz Iz |aE]ao
x o 0 %) %) %) %) %) < ZzZ<lxn|x 4 =
o o | a2 | ¥ |3aoIRa|3c]|8clScl3el = | | o |Ex|uujud|uc]ss]c
0 1 2] 2 2218282482 2222 2| | 2 |3z1z8]|=z8|=z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Y luo|u o Sglo=
azle | |JT<|=
=
P.13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 76 87 72 100 80 91 88 91 56 48 84 63 87 73 67 77 0 0
No 24 13 28 0 20 9 13 9 44 52 16 37 13 27 33 23 100 100
Base: utilizan servicio | 105) | @) | 74 | @* Laoy lav-fasrl @ L o L @5 L 6o | vy L G0 | @6 | @ | 26 | @ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
0
4 %
% [\ 53 49
Si, conocen 38 42 42 44 35 o
servicio }
25 24 23 28 25 29 o4 28 / %
I Tl t
<=
Si lo utiliza oON
Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio CR
Base: Total (1.000) Ola 3 (247), Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281),
' ' Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO

%
o Ola 10 87 77 79 76 85 88 -
m Ola9 70
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Ola s
o Ola4 Si esta satisfecho
g Ola3
Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7
(104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14. Conocimiento del servicio

% Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
62 66 64 63 64 Olas
53 54 54 Ola 4

g Ola3

OOooOm o

O

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < L w
< w 2 Zz1l=zE1= = aoElao
x o wn W < z2llxxn|x o =
o o |l al|u|dc|de|3d|B8|s8]l32| = | 5| o |a|uy|ul|uclsx]sE
0 = S S JloZflwvwzlozlwvz]loz] o2 o n z 12Z]1=C=nl=alx0]&
I®) s A<l T<| O < o JHlxxju]x w—jwg
T 3 <gjuoju T N al b=
ozjo o L
=
P.14,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 46 46 47 55 35 45 39 52 45 50 45 51 46 48 49 48 40 29
No 54 55 53 45 65 55 61 48 55 50 56 49 54 52 51 52 60 71
Base 2000) | (356) | 644) | 29) | 89) | (159) | (143) | (266) | (258) | (156) | (729) | 281) | (393) | 203) | (72) | (239) | (55) | (7)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14a. Utilizacion del servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

747171717372 79 74

O

26 29 29 29 57 28 30 5

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < L L
< | u ) zlz5lz . lz |eE]ooe
o 14 n nil < Z<llcn|x o =
o 5l 2|k |3c|RS|38188|%S]Bc| =S| 5| o |o|uu]|ut|ug]cT]<E
0 = S S loZlwvZzlozlvzloz]| o2 o n z |22 =01 =z0l=alx0|x
o) s ERd P Y Y B Rk = Jolxxjouw]x T NTTRESS
I = <Hluo|w I mial ==
- a Lt
=
P.14a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 26 18 30 25 39 25 21 33 23 14 26 26 22 33 26 23 27 50
No 74 82 70 75 61 75 79 67 78 86 74 74 78 67 74 77 73 50
Base: conocen servicio | (463) | (162) | Gor) | @) | 31 | 72 | 6) | @39) | 1) | 78) | 320) | a3) J asv) | o7 | 35 Jwa) | @2 | @~

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

91

85 g, 8587 90 88 g5

O

o 15191513 151215

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 3 (97), Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <ul < < w L
= w 0 - = = aElao
4 o n ) ) ) ) %) < ZzZl<lrxn|x x =
o o |l a]u |3c|IRc]|3a|BclSclB3el = | o loxpu|ullrzs]sz]sk
0 =1 3] 2 |2%]|e%]|82]42|e%8%| 2| P | 2 |2z|z2|zl|zo |GG
e = < < < < 3 <Bjuo|u o Sglo=
ozjo o T
=
P.14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 85 93 82 100 100 83 92 83 75 82 83 89 83 84 100 89 83 100
No 15 7 18 0 0 17 8 17 | 25 | 18 | 17 | 112 | 18 | 16 0 12 | 17 0
Base: utilizan servicio | (119) | @9) | ©0) | @ | @2 | asyr @2 | o) f o b el @ L @ L woy l 32 | @ | @) | 6 |

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO — UTILIZACION DEL SERVICIO

e %

™

47 46 46 |Conocen servici<>
38 34 36 37 36 P

M Silo utiliza

Base : Conocen servicio

26 29 29 29 27 28 30 26

Si, conoce el servicio Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 4 (344), Ola 5 (357),
) © Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460),
Bases: Total (1.000) E g Ola 10 (463)
=S
fg SATISFACCION CON EL SERVICIO
— %
7 0
@ Ola10 V 9 g5 gy 85 87 90 88 g5
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Olas
o Ola 4 Sl esta satisfgc_ho
o Ola3 Base: Han utilizado el servicio
Ola 3 (97), Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107),

Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15. Conocimiento del servicio

% Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4

g Ola3

OOooOm o

71 74 74 73

68

O

29 26 26 27

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
= w 0 - = = aElao
o ad n nil < Z<llcn|x o =
o 5l 2|k |3c|RS|38188|%S]Bc| =S| 5| o |o|uu]|ut|ug]cT]<E
0 [t b= S oZflwvwZlozlwvzlozl o= o n Z 2o 1=0l=unl=glxo|k
o) s ERd P Y Y B Rk = Jolxxjouw]x T NTTRESS
I =2 <oluoluw w >Snl>=
ozjo o T
=
P.15,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 39 40 38 17 24 42 41 39 42 41 38 41 34 40 43 39 44 43
No 62 60 62 83 76 59 59 61 58 59 62 59 66 60 57 61 56 57
Base (1000) | (356) | (644) | 29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | (239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15a. Utilizacion del servicio

%

Si lo utiliza No lo utiliza

OOooOm o

O

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
Ola 3

Bases: Conocen servicio
Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»

65



“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < m L
e L @) IS E S = aElao
o o %) %) %) %) %) 0wl < ZI<lxn|x o O =
% ol al 4 |3cldcl3clBcl3al3el = | 5| o |Le|yulyr|ucs]c]s
= = S JoZlwvwzlozlwvz]oz] o2 o N z |2Z1=91=z=0l=za]lx0O i
@) = ANl <<| T 0O o Z,:'UJ %% %LIJ % L:l)JD. %E
T © Olaz|la a =
=
P.15a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 48 44 50 40 48 62 59 49 33 36 51 40 48 46 39 48 54 67
No 53 56 50 60 52 38 41 51 67 64 49 60 52 54 61 52 46 33
Base: conocen servicio | (385) | (143) | (242) § (5)* (21) § (66) § (58) [ (104) § (&67) (64) § (271) § (114) § (234)f (BL) | (31) § (94) |} (24) 3)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15b. Satisfaccion con lainformaciéon

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

O

2 356 46 5 7

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 3 (129), Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15b. Satisfaccion de la informacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
= w 0 - = = aElao
o ad n nil < Z<llcn|x o =
o 5l 2|k |3c|RS|38188|%S]Bc| =S| 5| o |o|uu]|ut|ug]cT]<E
0 13 2 1358 % 8282|220l 2| 7| 2 |2zl |z |0tz
e = < < < < 3 <Bjuo|u o Sglo=
ozjo o T
=
P.15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 93 | 91 | 95 J 100 | 90 | 98 | 91 | 88 J 100 | 96 | 93 | 94 | 89 | 89 | 100 | 98 | 100 | 100
No 7 10 5 0 10 2 9 12 0 4 7 7 11 | 1 0 2 0 0
Base: utilizan servicio | (183) | 63) J @200 @* J@o* | 4 34 | 1) | @ | @3 a3 | @s) | 69 | 37) | @2+ | 45 | @3 | @

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO [ ] UTILIZACION DEL SERVICIO
0
/0 %
68 62
46 Si conocen servicio 45 44 48 47 49 47
40 3o 38
29 26 26 27 |
JD—[[-L g
Si, conoce el servicio EE Silo utiliza
) 2| Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) @ Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270),

7 0la7(404), Ola8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385)

SATISFACCION CON EL SERVICIO
O%b 98 97 95 94 96 94 98 o3

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olas

la 4 . .
- Ola Base: Han utilizado el servicio

Ola 3 Ola 3 (129), Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126),
Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183)

OoooOom\|E o

Si esta satisfecho

O

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10» 69



“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16. Conocimiento del servicio

% © Ola10
m Ola9
o Ola8
23 O Ola7
70 70 71 O Ola6

68 66 67 Ola s
0 Ola4
B Ola3

30 30 29 57 3234 33

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
< | W ) zlz5lz Iz |aE]ao
ag 02 n n . z2llxn)x o =
% 5|z |u|sc|R8|28|88|%8|B8S| S| 5| o |Ee|ul|up]|uc]sE]|sE
0 = = S loZwvwZz]loz|lvz]oz] o2 o n Z 1=51=9]=0o» —(:,), oo 0:9(
e s AN <|OO<< T O < o :,:'UJ %% %Lu % LIDJD. %E
T © Olaz|la o T
=
P.16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 45 46 44 28 49 54 58 42 44 30 48 36 45 43 38 51 42 29
No 55 55 56 72 51 47 42 58 56 71 52 64 56 57 63 49 58 71
Base 1000) | 356) | 644) | 29) | (89) | (159) | (243) | (266) | (158) | (256) | (729) | 281) | (393) | 203) | 72) | @39) | 35) | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16a. Utilizacion del servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

O

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 3 (302), Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlz5lz Iz |aE]ao
x ad N nl < z<lxn|x [ =
” 515 € |38]28]38|28 2838 5| 5 | o |BE|ER B Ess]st
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
a=>[a o L
=
P.16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 57 53 60 75 59 61 63 59 46 50 59 51 54 58 37 65 65 50
No 43 48 40 25 41 39 37 41 54 50 41 49 46 43 63 35 35 50
Base: conocen servicio | (447) | 162) | 285) | ®)* | @4) | 85 | 83) ) a1n) | o) | 46) | 347) ) ooy fa75) | 87) | @0 Vaz2n | @3) | @*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola 5
Ola 4
Ola 3

OooOom|E o

O

99 96 94 95 97 94 gp 93

1 4 65 36107
| = e el W

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 3 (136), Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
= w 0 - = = aElao
o ad 0 nl < zI<lxn|x 4 =
o 5l 2|k |3c|RS|38188|%S]Bc| =S| 5| o |o|uu]|ut|ug]cT]<E
0 Fl1 2 2135142182429zl o | | 2 |2z 8] 2] G0]G<
e = < < < < 3 <Bjuo|u o Sglo=
ozjo o T
=
P.16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 93 91 95 | 100 | 96 922 | 87 | 97 | 94 | 96 94 | 92 | 92 | 94 J 100 | 95 | 93 | 100
No 7 9 5 0 4 8 14 3 6 4 6 8 8 6 0 5 7 0
Base: utilizan servicio | (256) | 85) | @71) | ©)* | 26) | 52) | 52) | (65) | (32) | (23) | (205) | 51) | (95) | 50) | @o)* | (79) | (@5)* | )*

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

%
45 > 54 49 45 48 i

45 - .
30 30 20 7 32 34 33 Si, conocen serw%

Si. conoce el servicio Base: Conocen servicio
' Ola 3 (302), Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274),
Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447)

37

Si, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

— SATISFACCION CON EL SERVICIO
%
= Ola 10 9O 96 94 95 97 94 o5 93
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Ola s
0 Ola4 Si esta satisfecho
? Ola3 Base: Han utilizado el servicio
Ola 3 (136), Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135),
Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18. Conocimiento del servicio

% © Ola10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6

Ola s
0 Ola4
B Ola3

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
— < Wh < < L L
< L . 0 1 S = aElano
14 ) 2] < zl|lxn|x o =
o 5] o] u|3c|838]|3S|8S8|2c]Be| 2| 5| o |E|uuwlubluc]<Z]|sE
0 [ = S |oZfwvwz|oz|vzloz] o2 o n z |2E120]1En]ltR3lxo|¢x
®) = A<l Nl T DO = Z,:ILIJ 5% %LIJ % L:I)JD. L:I)J<§E
T © Ola=]la o T- T
=
P.18,- SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 70 74 68 66 72 80 85 66 70 53 74 59 69 74 79 68 66 71
No 30 26 32 35 28 20 15 34 30 47 26 41 31 26 21 32 35 29
Base (1000) | (356) | (644) | 29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | 203) | (72) | 239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18a. Utilizacion del servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

O

Silo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (512), Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < L L
[0 o n %) %) %) %) nl < z<lcn|x o 2
o o |l a2 | U |dolRal3a]lBclsclBel = | 5| o |ox|ruleE|uc]ls<]ct
0 = S S JloZflwvwzlozlwvz]loz] o2 o n z 12Z]1=C=nl=alx0|&
o) = A<l T<<| O < = JHlxxju]x wjwg
T 3 <gjuoju T N al b=
ozjo o L
=
P.18a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 45 46 45 37 58 57 55 48 37 11 52 22 44 48 53 41 50 40
No 55 54 55 63 42 43 46 52 63 89 48 78 56 52 47 59 50 60
Base: conocen servicio | (700) § (263) § (437) § (19)* | (64) | (127) § (121) § (176) § (111) § (82) | (535) | (165) § (271) § (151) § (57) § (162) | (36) § (5)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

0
) Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
79 75 78 719 77 82 78 77 Ola5s
Ola 4
g Ola3

OOooOm o

O

21 2522 21 23 18 22 23

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 3 (153), Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
x o 0 ) %) %) %) 7} < ZzZ<lxn|x 4 =
o o | o | ¥ 3aoIRa|3c]|8clScl3el = | | o |Ex|uujud|uc]ss]c
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o) s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
T 3 <Bluo|u m Sagfl>=
a>la a T T
=
P.18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 77 78 76 100 76 82 77 75 68 67 77 73 74 80 73 78 83 100
No 23 22 24 0 24 18 23 25 32 33 23 27 26 21 27 22 17 0
Base: utilizan servicio | 317) | @20) L aon l @ L @ | @2 L e6) | 85) | w0 | ©* | ego)| ¢7) L) @3 | co) | 67) | a8 | @+

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%

No se encuentra
informacion

== = Informacién escasa
&= Muy lento
=l Ampliar y mejorar gestiones

Imposibilidad de realizar la
operacion

-9~ No obtuvo respuesta

9 8

Ola 3 Ola4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 3 (32)*, Ola 4 (47)*, Ola 5 (48)*, Ola 6 (41)*, Ola 7 (55), Ola 8 (52), Ola 9 (65), Ola 10 (74)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < Wi < < L L
< e % zlz5lz 1z |cE]lao
04 0 n %) %) n n <L zllxnlx o =
o 5|l a|ul3c|S|3S|8S|8C|8cl S| 5| o |li|ud|ul|uglsX|cE
’ =1 3| 2 |2%]4g]sz|8%sz 2 2| 7| 2 |3a|ze|zl]A GO E2
2 = < < < < 2 <HJuoluw m Sal>=
a=la o L
=
P.18c,- RAZONES INSATISFACCION
No se encuentra la
informacion 49 46 50 0 44 62 67 43 23 67 48 50 52 53 38 47 67 0
Informacion escasa 23 15 27 0 33 31 20 19 23 0 17 60 19 13 25 40 33 0
Imposibilidad de 14 | 15 | 13 0 22 0 7 10 | 39 0 16 | o 3] 13| 3] 13 0 0
realizar la operacion
Muy lento 12 19 8 0 11 15 0 19 8 33 13 10 7 20 25 7 0 0
No obtuvo contestacion 3 0 4 0 0 0 7 0 8 0 3 0 3 7 0 0 0 0
Ampliar y mejorar las 1 4 0 0 0 0 0 5 0 0 2 0 3 0 0 0 0 0
cuestiones
Ns/Nc 3 0 4 0 0 0 0 10 0 0 3 0 7 0 0 0 0 0
Base: insatisfechos « . % % % % % % * *
con el servicio (74) § (26) § (48) § O | O* | @A3)* J (15)* | 1) J 13)* | (3 (64) | (10)* § (31) J (A5 | ®* J 15§ (3) (0)

* Bases muy reducidas (precaucion)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

UTILIZACION DEL SERVICIO

%

5, 61 64 70

a4 51 50

45 43 39 42 47 46 45

35 g

Siconoce servicio

T o
- a5 N .= 5 -
Si, conoce el servicio = O Silo utiliza
+— - -
S g Base: Conocen servicio
Base Ola: Total (1.000) U—.)“ %) Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (561), Ola 6 (503),

Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700)

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]
%
o Ola 10 77 79 75 78 79 77 82 78 77
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Olab6
O 8:22 Si esta satisfecho
o Ola 3 Base: Han utilizado el servicio
Ola 3 (153), Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197),
Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19a. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<_:'
- Wi« < L w
< | W ) zlz5lz Iz |aE]ao
x o 0 %) %) %) %) %) < ZzZ<lxn|x 4 =
o o | a2 | ¥ |3aoIRa|3c]|8clScl3el = | | o |Ex|uujud|uc]ss]c
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I = <sgjuoluw L el =
azla o L
=
P.19,- ¢ Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencion al ciudadano en las juntas municipales de Distrito?
Si 69 73 67 69 66 70 59 76 73 61 69 70 69 71 71 71 64 57
No 31 27 33 31 34 30 41 24 27 39 31 30 31 29 29 29 36 43
Base: (1000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) § (203) | (72) } (239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
x o 0 %) %) %) %) %) < ZzZ<lxn|x 4 =
o o |l al i l3olRe|3c|8a)1%8]Be] = | - | o |o|uw|uE|uclcs|cE
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o S ||| IL] S Sglexlouw]lx W
T 2 <Y luo|u T Sal>=
a>la o L
=
P.19a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 34 | 35 | 33 | 45 | 290 | 32 | 37 | 37 )| 28 | 36 | 33 | 36 | 31 | 40 | 43 | 34 | 26 | 25
No 66 65 | 67 | 55 | 71 | 68 | 64 | 64 | 72 | 64 | 67 | 65 | 70 | 60 | 57 | 66 | 74 | 75
Base: conocen servicio | (690) | (259) | @31) | (20) | 59)* | (112) | (85) | (203) | (116) | (95) | (493) | (197) | 272) | (144) | 51) | 170) | (35) | (@)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19a. Utilizacion del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < W]l < < w L
< | Y| i zzlzhlz,lz _|eE]oe
S1 S ul3d12813813812813381 2| _ ik B I e P P
0/ O =) 1 ) O 1 O 1 O i O ] O - LL LL = L D < a)
’ a I IR B B B EEL B B B B L B 21 A R A
© = < < < < 2 <Y lugo|u o Sal>=
o=zl o L
S
P.19b,- NUMERO DE VECES UTILIZACION DEL SERVICIO ESTE ANO
Una vez 40 37 42 56 35 47 42 39 36 35 41 39 41 40 36 40 56 | 100
Dos veces 19 18 20 33 41 19 19 16 12 15 23 10 17 21 18 22 11 0
Tres veces 7 8 6 11 12 8 7 7 3 6 6 9 5 5 9 7 11 0
Cuatro o mas veces 10 9 11 0 6 6 3 10 15 21 7 16 10 9 14 12 0 0
Ninguna 22 25 20 0 6 19 29 26 30 18 22 23 25 24 23 16 22 0
Ns/Nc 2 3 1 0 0 0 0 3 3 6 1 4 2 2 0 3 0 0
Base: utilizan servicio | (234) | 91) | 143)§ ©* § @7)* ) @6) § G | 74 | 33) ) 34 Jaen) ) 70) | ®3) | B8 | 22 | 58) | 9* | (V)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19c. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl< < w L
< | W ) zlz5lz Iz |aE]aoo
o ad %) 0l < zIlxn|x o =
% o | a|u|dg|de|3o]|Be|so]lBe| = | 5| o |e|uy|ul|uclsx]sE
° =1 3] 2 |2%]|e%]| 8242283 2| P | 2 |2z |z2|z0]|Ea|GC|ES
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
azla |a |T<]E
=
P.19c,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 83 87 80 78 94 61 94 82 85 88 81 86 78 91 96 78 67 100
No 18 | 13| 20 | 22 6 | 39 ] 7 18 ] 15| 12 | 19 1] 22]09 5 | 22 ]3| o
Base: utilizan servicio | 234) | o @) o lanl e b eyl o 1 @) | 34 ey @0 | @) | 8 | @2 | 8) | 90 | w*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
—
- <W] < < w S fw
< L %) IS ELS = ai=l fafa)
[°4 o %) 0l < z<lxon|x o =l
o Sl x| ul3olc8lz38l281283a0] = | - | o lE|uwudjucl<]lcz
0 = = 3 2z lvzlgZ2|vzlez]|g2] o 2 z |2t 3 '§8 xopx
— N (90] (ep] < Te) o
= = < < < < o <yYlug|uw o Saf>=
ozlo o TR
=

P.19d,- RAZONES INSATISFACCION

Mucho tiempo de

37 25 41 0 100 50 0 31 40 25 45 10 44 40 0 31 33 0

espera

No le solucionaron el 32 42 28 0 10§ 21 | 50 | 46 0 50 36 20 28 | 20 0 31 | 67 0
problema

Mala atencion del 17 8 21 0 0 21 | s0 8 20 25 13 | 30 22 | 20 0 15 0 0
personal

Informacion incompleta 15 8 17 50 0 21 0 8 20 0 16 10 22 0 0 15 0 0
No tenian la 12 8 14 50 0 21 0 0 20 0 10 20 22 0 0 8 0 0
informacion

Informacion escasa 7 0 10 0 0 21 0 0 0 0 10 0 6 0 100 8 0 0
Todavia espera la 7 17 | 3 0 0 0 o |l 23] o 0 7 00| 12| o 0 8 0 0
respuesta

Otros 2 0 3 0 0 7 0 0 0 0 3 0 0 20 0 0 0 0

Base: Insatisfechos

OAC’S @n a2 p @) | @ O Jay | @ gap e @ | Gy paopagyp G O a3y & f ©

* Bases muy reducidas (precaucion)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

(o)
/o 71 69
Si conoce servicio 35 34
G o
Si, conoce el servicio = :§ Silo utiliza
5 g Base: Conocen servicio
Base Ola: Total (1.000) U—)‘ I Ola 9 (714), Ola 10 (690)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO [ SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]
% ANO %
84 83
40 1 ili
s o mo= o (S
M e L .
Unavez Dos Tres  Cuatro Ninguna '
veces veces 0O mas Si esta satisfecho
Base: Han utilizado el servicio veces Base: Han utilizado el servicio
Ola 10 (234) Ola 9 (247), Ola 10 (234)
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%

Medio OoMIC Informacion  Empadronami Internet OAC’S
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Bases: Total (1.000)
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OAC’S

Internet

Informacion Empadronamiento

Medio OMIC

ambiente

Consulta 'y

Tributaria

Contestacion

posterior

Bases: Conocen el Servicio

93
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%

Medio OoMIC Informacion  Empadronamiento  Internet
ambiente Tributaria

Consultay
Contestacion

posterior

Bases: Han Utilizado el servicio
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SERVICIOS 010

En los siguientes graficos, mostramos la relacion entre la utilizacion de los servicios del
010 en base al nivel de conocimiento de los diferentes servicios por parte de los

usuarios.

Con esta informacién (ratio), podemos observar el uso que se haria de los distintos
servicios si la totalidad de los individuos conocieran los mismos, de esta forma,
podemos prever su utilizacion en funcidon de su conocimiento.
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SERVICIOS 010

(Olas 3 a 6)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion

[ ] Conocimiento

1 Utilizacién

% B OLA 3 OLA 4 OLA 5 OLA 6
CONSULTA'Y
CONTESTACION n 9 21 n 10 |19 H 8 |18 n 10 | 20
POSTERIOR
c/u: 43% c/u: 53% c/u: 44% c/u: 50%
25 o o
AMBIENTE n 9 13 24 10 23 10 14 28
c/u: 36% c/u: 54% c/u: 43% c/u: 50%
OMIC n 10 38 n 10 34 H 10 46 11 37
c/u: 26% c/u: 29% c/u: 28% c/u: 30%
INFORMACION n 13 29 n 11 |26 13 |26 13 |27
TRIBUTARIA
c/u: 45% c/u: 42% c/u: 50% c/u: 48%
NAMIENTO
c/u: 46% c/u: 53% c/u: 55% c/u: 48%
c/u: 34% c/u: 44% c/u: 43% c/u: 40%

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




SERVICIOS 010

(Olas 7 a 10)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion [ Utilizacion [ ] Conocimiento

%
OLA 7 OLA 8 Ola 9 Ola 10
CONSULTA Y
CONTESTACION n 9 |20 13 |24 ﬂ 13 |22 12 | 26
POSTERIOR
c/u: 45% c/u: 54% c/u: 59% c/u: 46%
MEDIO 28
AMBIENTE n 11 25 n 13 29 E 13 24 H 10
c/u: 44% c/u: 45% c/u: 54% c/u: 36%
OMIC 10 36 13 47 13 47 12 46
c/u: 28% c/u: 27% c/u: 28% c/u: 26%
TRIBUTARIA
c/u: 68% c/u: 50% c/u: 35% clu: 47%
EMPADRO- 15 32 16 34 16 33 26 45
NAMIENTO
c/u: 47% cl/u: 47% c/u: 48% c/u: 58%
c/u: 42% c/u: 48% c/u: 45% c/u: 46%

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 10)

P.17. ¢(Qué otros servicios le gustaria poder realizar a traves del 010?

ola3 | ola4 | olas | ola6 | 0la7 | olas | cla9 |ola10 | Drerenca

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 12 15 9 9 14 7 14 10 -4
Gestiones de tasas y tributos municipales 8 7 7 6 7 6 8 10 2
Informacion y tramitacién de multas 3 7 4 4 6 3 6 6 -
Formulacion de reclamaciones y denuncias 6 7 4 7 6 4 6 8 2
Las relacionadas con la vivienda 3 7 2 5 5 3 6 5 -1
Informacion sobre transportes y trafico 3 3 4 4 5 3 4 5 1
Las relacionadas con el Padréon de Habitantes 2 2 2 2 5 3 5 5 -
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 2 6 2 2 4 1 3 5 2
Los actuales pero mas completas 6 1 3 2 4 1 2 3 1
Egii?(r;::gién de sugerencias y peticiones 3 5 3 2 3 1 4 5 1

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 10)

P.17. ¢(Qué otros servicios le gustaria poder realizar a traves del 010?

Ola3 | ola4 | ola5 | ola6 | 0la7 | olag | 0la9 |0la10 gilge;ei%ia

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 3 2 3 4 2 2 3 4 1
Reservay venta de entradas para espectaculos 1 3 1 1 2 2 2 2 -
Solicitud de certificados y permisos 2 1 1 2 2 2 3 5 2
Oposiciones y empleo 2 5 1 2 2 1 2 3 1
Informacién y gestiones sobre educacién 1 3 2 2 2 2 2 3 1
Tramites sobre actividades deportivas - 1 1 1 1 2 1 3 2
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 1 1 - 2 1 1 2 3 1
Recibir informacion sobre el 010 1 1 1 1 0 2 1 3 2
Otras gestiones 2 2 - 3 2 13 9 2 -7
Ninguno 13 12 14 11 8 11 16 12 -4
Ns/Nc 48 37 47 45 39 48 33 44 11

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 10)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<_(I
4 <Wi< < ] L
Z L II 2] 1=l = = aElaano
= 14 <@ o0 NDlovlo]lao@] < z TN AT a =
% OmH,J‘\.'O‘}'OEgOWO“.‘O“?OE—OL“EE,_JLUE»—H_J%§<§g
= = 5 DZlwvZloZ|lvzZzozZ] o o 2 z =1 2 T ) 2
[®) s AN T O P z,:'uJ %OO: %LLI % %d UDJE
I © Olazlao o g
=
P.17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Cualquier gestion,
todas las gestiones 10 9 11 3 17 6 12 10 13 9 11 9 11 10 13 10 9 0
municipales
Gestiones de tasas y 10 11 9 7 15 13 10 12 4 5 12 4 10 10 14 8 9 0
tributos municipales
Formulacion de
reclamaciones y 8 8 8 3 11 7 8 10 7 5 8 8 8 8 14 6 7 0
denuncias
Informacion y 6 7 5 3 12 8 4 5 6 4 7 4 5 6 10 5 6 0
tramitacion de multas
:-as. relacionadas con 5 4 6 10 11 6 5 5 4 2 6 3 5 5 7 7 4 0
a vivienda
Renovar documentos
personales (DNI, 5 5 5 7 11 4 6 7 3 1 5 4 4 6 8 5 7 0
pasaportes,
permisos,...)
Informacion sobre 5 5 5 3 12 6 5 4 5 2 6 4 6 5 7 3 6 | 14
transportes y trafico
Las relaciones con el
Padron de habitantes 5 5 5 7 12 6 4 6 1 2 6 3 5 5 7 5 2 0
Solicitud de . 5 4 6 3 9 6 6 5 4 3 5 4 5 5 4 6 0 o
certificados y permisos
Presentacion de
sugerencias y 5 4 5 3 9 3 6 5 3 3 5 3 4 7 10 3 2 0
peticiones concretas
Gestiones de medio 4 3 5 3 9 3 2 5 3 5 4 5 4 4 8 5 0 0
ambiente
Informacion y
gestiones sobre 3 3 4 3 9 4 2 5 1 1 4 2 4 3 7 3 0 0
educacion
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 10)

. SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
3
4 W< < L L
L ] IS EL = = =
% = 4 4 0 ol - = x x x afi=g fajyal
= < o 0 NDlolodl o 0 ww o
0 @ i NEel KRl 3l Rikel Kdel ke s = 0 LUE FUIECIES S<185
= = 5 dZlvZloZ|lvZloZ2] a2 ° 2 z =2 3 e O Q
[e) s ANl T O o Jglaxx|ow)x w = L|.|E
T 3 <HlEg|u | mial =]
4 'Y o L g TR
P.17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Recibir informacion 3 2 4 3 7 4 3 5 1 1 4 1 3 4 0| 3 2 0
sobre el 010
Oposiciones y empleo 3 2 4 7 10 3 3 3 1 1 4 1 3 4 11 2 0 0
Los actuales pero mas 3 2 3 3 7 4 3 3 1 2 3 2 3 3 6 3 2 14
completas
Tramites sobre
actividades deportivas 3 3 3 3 6 3 1 4 1 1 3 2 3 3 8 2 0 0
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 3 2 3 3 9 4 1 2 2 0 3 2 2 2 8 3 0 0
gratuidad, méas
personal)
Reserva y venta de
entradas para 2 3 2 3 1 3 3 2 1 1 3 1 2 3 4 2 2 0
espectaculos
Gestiones relacionadas 2 2 2 0 1 2 3 2 1 3 2 3 2 3 0 2 0 0
con la via publica
Informaciones sobre
actividades 1 1 1 3 0 0 0 1 1 3 1 1 1 1 1 1 0 0
socioculturales
Tarjetas de
aparcamiento de 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 14
residentes
Servicios de la 32 edad 1 0 1 0 0 0 0 0 1 2 0 1 1 1 0 0 0 0
Informacion sobre 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
servicios a minusvalidos
Otras Gestiones 2 1 2 0 2 3 4 2 0 1 2 0 3 2 1 1 0 0
Ninguno 12 13 11 10 7 9 13 14 12 14 11 14 10 13 11 15 6 14
Ns/Nc 44 41 45 59 44 46 42 39 47 46 44 44 46 40 35 41 58 57
Base (1000) f (356) § (644) | (29) (89) | (159) | (143) | (266) § (158) | (156) § (719) § (281) § (393) § (203) § (72) | (239) | (55) )
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“010" DISTRITOS

(Ola 10)

P.19.d Distrito desde el que harealizado la ultima llamada

Ola3 jOla4 jOla5 jOla6 JOla7 jOla8 jOla9 [Ola 10 Ola3fOla4jOla5]|0Ola6jOla7 |Ola8 JOla9 IOIa 10
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Centro 10 9 8 9 8 10 | 10 | 10 |Puentede 4 5 5 3 | 4 5 5 5
Vallecas
Salamanca 7 7 6 8 8 8 7 5 Hortaleza 5 4 5 3 3 5 4 4
Chamartin 8 6 9 8 7 6 6 7 Usera 4 3 2 3 3 4 2 2
Chamberi 6 5 5 6 6 4 5 5 San Blas 3 4 3 3 2 3 3 3
Retiro 4 3 6 4 6 3 5 3 Villaverde 2 3 2 2 2 3 4 3
Ciudad Lineal 7 7 6 6 6 5 5 5 Moratalaz 2 2 2 2 2 3 2 2
Arganzuela 6 5 7 5 5 5 5 4 |JBarajas 1 2 1 1 2 2 1 2
Carabanchel 4 7 6 5 5 6 6 7 Vicalvaro 1 1 1 1 1 1 2 1
. Villa de
Latina 6 7 5 7 4 5 6 7 VElEees 1 2 1 2 1 1 1 1
Fuera de
ALEEE EHE] 5 5 5 6 4 4 6 5 |Madrid 1 4 4 4 |5 6 4 6
Pardo .
capital
*Fuera de la
Moncloa 4 4 3 5 4 5 4 4 T 1 1 1 1 2 1 1 1
Tetuan 6 4 4 4 4 4 4 5 [JNs/Nc 1 2 5 3 8 5 4 3

Bases: Total (1.000)
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V. INDICADORES DE
SATISFACCION



INDICADORES DE SATISFACCION

RED DE SATISFACCION - MEDIA IPSOS (0-100) I

INDICE DIAGNOSTICO / )
Muy satisfe SATISFACTOR ESTADO CARACTERISTICAS

* Alto compromiso * Empresas que presentan
Muy satisfecho alta retencion de clientes
>85.5 >70%
. Algo + Muy insat.
Algo satisfechog <10%

o Compromiso medio » Empresas que presentan
g RSzt e Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy - Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 « Accién inmediata de clientes / alta
movilidad

indice Satisfactor
85.5 Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.20 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefonico del 010 ¢Cual es su
grado de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

%

Muy satisfecho 6623
Algo satisfecho
Algo insatisfecho
mOla 9
Muy insatisfecho = % ® Ola 10
NS/NC % :
Media: (0-100) = 85,0 (Ola9)
Media: (0-100) = 85,2 (Ola 10)

Base: Total (1000)
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SATISFACCION GLOBAL I

P.21 ¢Por qué razon se encuentrainsatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

SATISFACCION GLOBAL

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacion incorrecta

Realizacién varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucion de incidencias

No han llamado para gestionar problema

Mala atencion telefénica

Otros

Base: Insatisfechos Ola 9(51)*

Insatisfechos Ola 10 (57)* Ns/Nc

m™ Ola9
m Ola 10

* Base reducida
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DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

P.22 ¢Recomendaria Vd. el servicio telefonico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos
de informacion al ciudadano?

%

Probablemente lo recomendaria =89

Probablemente no lo recomendaria

mOla 9
m Ola 10

NS/NC

1
1
Seguramente no lo recomendaria h12
1
1

Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) & 97,00 (Ola 9)
Total Ola 10 (1000) Media: (0-100) & 96,34 (Ola 10)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.23 Si tuviera que realizar alguna consulta similar a la/s que ha realizado, ¢Volveria a utilizar el
servicio telefénico del 010?

%

llamando al 010 89

Probablemente continuaré 7
llamando al 010 9

Probablemente no continuaré ff 1
llamando al 010 J 1
Seguramente no continuaré ®mOla9
[lamando al 010 ®m Ola 10

NS/NC

=

=

Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) = 97,00 (Ola9)
Total Ola 10 (1000) Media: (0-100) =& 96,25 (Ola 10) [—
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DISPOSICION A CONTINUAR I

P.24  ;Por qué no volveria a utilizar este servicio telefénico para realizar una consulta?

%

DESEMPENO GLOBAL

No resolucion problemas/gestiones
Informacion escasa/incorrecta
Mala atencion
Tiempo de espera excesivo

Lentitud en la resolucion de problemas

Otros

m Ola9
m Ola 10

Ns/Nc

Base: No continuaran utilizando el servicio Ola 9 (5)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 10 (22)*
* Base reducida
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VI. CONCLUSIONES



 En la presente ola, la frecuencia de

[lamada de los entrevistados continGa
siendo la misma que en olas
pasadas. La mayoria de los
entrevistados 67%, declaran llamar
de forma ocasional al servicio 010

La mayor parte de las Illamadas
realizadas al servicio 010 son hechas
desde el teléfono fijo del domicilio
60% seguidas del teléfono fijo del
trabajo 26%.

El horario de las llamadas sigue
siendo el mismo que en olas
pasadas, realizandose la mayor parte
de las mismas en horario de mafiana
71%

ONCLUSIONES
MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010 |

“SERVICIO 010"

e El 26% de los entrevistados
conocen el servicio a través de
anuncios, este porcentaje ha
disminuido respecto a la ola
anterior que era de un 31%. En
cambio, el conocimiento a través
de familiares o amigos llega al
23%.

* EIl 47% de los que declaran
conocer el servicio del 010 por
anuncios lo conocen por la radio y
Tv, seqguidos de los folletos del
Ayuntamiento 18% y de
anuncios/guias 'y anuncios en

__TIEWPODEESPERA | "™

» La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio continla siendo muy
positiva. El 88% de los entrevistados considera normal el tiempo de espera. El 9%,
considera excesivo dicho tiempo. Este porcentaje, es el porcentaje registrado mas bajo
desde que se lleva realizando el estudio.

* El nimero de llamadas para contactar con el servicio de informacion ha aumentado
ligeramente respecto a olas anteriores. Un 75% necesitd tan s6lo una llamada para

contactar con el servicio.

» Los usuarios siguen preguntando en su mayoria por un solo tema 86%.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»
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CONCLUSIONES

IR —

Como ocurria en olas pasadas,
practicamente la totalidad de los
entrevistados 94% se encuentra
satisfecho con la informacion
facilitada por el servicio telefonico
del 010.

La gran mayoria de los entrevistados
92% considera que la informacion
facilitada ha sido util.

“ SERVICIO 010"

Las razones principales por las que
los entrevistados consideran que no
ha sido util la informacion facilitada
son:

Entre las razones de insatisfaccion
por parte de los no satisfechos con

el servicio 6% destaca: = “No le solucionaron el

« “No realizaron la  gestién problema 60%”
solicitada” 44% = “Todavia espera la respuesta
* “No tenian la informacion” 18% 11%”

TRATO RECIBIDO

El trato recibido por los entrevistados en un 99% de los casos se considera
correcto (este porcentaje se corresponde con el obtenido en las olas
pasadas).
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CONCLUSIONES

MEDIO AMBIENTE

Lomc ]

e El conocimiento del servicio
asciende ligeramente en esta ola.
Un 26% de los entrevistados
conocen el servicio.

respecto a olas anteriores, siendo
un 46% de los que lo conocen los
que lo utilizan.

*En esta ola el grado de
anterior, el 91% de los que utilizan
el servicio se encuentran

satisfechos con el mismo.

e La utilizacion del servicio aumenta

satisfaccion es el mismo que la ola

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»

* EI conocimiento de este servicio
28% es ligeramente superior a la
ola pasada 24%.

e Como ocurre con el conocimiento
del servicio, la utilizacion del
mismo continda la tendencia de la
ola pasada un 37% de los que lo
conocen han utilizado este
servicio.

» La satisfaccion con dicho servicio
disminuye ligeramente. Un 76% de
aquéllos que han hecho uso del
servicio se encuentran satisfechos
con el mismo.

* El servicio de informacion al
consumidor presenta resultados
muy similares a las pasadas olas.

*El 46% de los entrevistados
conocen el servicio. Habiéndolo
utilizado el 26% de los mismos.

 El servicio OMIC, sigue teniendo
un nivel éptimo de satisfaccion. El
85% de los que han utilizado el
servicio, se encuentran
satisfechos con su experiencia.
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INFORMACION TRIBUTARIA

CONCLUSIONES

EMPADRONAMIENTO

* El conocimiento del servicio presenta

un notable descenso, el 38% conoce el
servicio, mientras que la ola pasada lo
conocia un 46%.

Este descenso del conocimiento del
servicio se ve acompafiado también
por un descenso en la utilizacion del
mismo, un 47% de los que conocen el
servicio hacen uso del mismo.

La satisfaccion con el servicio también
desciende entre los usuarios. El 93%
se encuentra satisfecho con el servicio
de informacién tributaria del 010.

El nivel de conocimiento del servicio de
empadronamiento posee un nivel muy
superior a la ola pasada, el 45% de los
entrevistados conoce el servicio.

La utilizacion de este servicio también
aumenta considerablemente. El 57% de
los que lo conocen, lo han utilizado, vs
37% de la ola anterior.

La satisfaccion con el servicio de
empadronamiento sigue siendo alta, el
93% de los que han utilizado el servicio
se encuentran satisfechos después de
haber hecho uso del mismo.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»
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INTERNET

CONCLUSIONES

OAC’S

El conocimiento del servicio sigue
aumentando de forma continuada entre
los entrevistados llegando a un nivel de
conocimiento del 70%.

La utilizacion del mismo se estabiliza, el
45% de los que lo conocen, lo han
utilizado.

La satisfaccion entre los que han utilizado
el servicio de Internet, sigue la tendencia
de la ola anterior. El 77% de los usuarios
del servicio, se encuentran satisfechos.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»

El 69% de los entrevistadores, son
conocedores de este servicio.

El porcentaje de los que hacen uso de
este servicio entre los que dicen
conocerlo, representa un 34%.

El 83% de las personas que han utilizado
este servicio, se encuentran satisfechas
con su experiencia .

Tanto el conocimiento como el uso y
satisfaccion con este servicio es
practicamente el mismo que la ola
anterior.
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CONCLUSIONES

INDICADORES DE SATISFACCION

» Al preguntar a los entrevistados e La recomendacion del servicio  La disposicion a continuar
por la satisfaccion global con el del 010 es muy positiva. utilizando el servicio telefonico
servicio telefénico del 010, . _ del 010 entre los entrevistados,
podemos observar el alto indice * Un 97% de los entrevistados se sit(la en una posicion 6ptima.
de satisfaccion que muestran recomendarian este servicio a un - _ _
los ciudadanos con  este conocido suyo. * Un 98% manlflesta su intencidn

. ) de continuar utlizando el
SErvicio. * Tan solo un 3% de los servicio, alcanzando una media

« Un 94% de los entrevistados se entrevistados  declara que no de 96,25.
encuentran muy o algo recomendaria este servicio B
satisfechos con el 010, lo que i i6 » Lano resolucion de problemas",
s da una mediade * La media de recomendacion del y “la informacién escasa/

: " Servicio se situa en un 96,34 muy incorrecta” son las razones por
satisfaccion de un 85,2. similar a la presentada la ola las que un 3% de los

« Los motivos principales por los anterior. entrevistados no continuarian
gque existe un 5% de utilizando el servicio.
insatisfechos son: “no

resolucion del problema” y “la
informacion incorrecta”.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

LOS SERVICIOS DEL 010 CONTINUAN CON LA ESTABILIDAD PRESENTADA EN
ANTERIORES OLAS.

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS DIFERENTES SERVICIOS NO PRESENTA GRANDES
CAMBIOS.

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO POR
INTERNET CONTINUA SU AUMENTO DE LAS ULTIMAS OLAS, COMO OCURRE CON EL
SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO QUE PRESENTA UN NOTABLE AUMENTO EN EL
RESPECTO A LA OLA ANTERIOR.

LOS SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA, DISMINUYE LIGERAMENTE SU NIVEL DE
CONOCIMIENTO ENTRE LOS ENTREVISTADOS.

TANTO EL SERVICIO DE MEDIO AMBIENTE, CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR Y
MEDIO AMBIENTE, PRESENTAN UNA SITUACION SIMILAR A LA PRESENTADA LA PASADA
OLA.

EL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO OAC’S PRESENTA UNA SITUACION MUY SIMILAR A LA
OLA ANTERIOR.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10» 117



CONCLUSIONES

SERVICIOS PREST,ADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

CUANDO PREGUNTAMOS A LOS CONOCEDORES DE LOS DIFERENTES SERVICIOS POR LA
UTILIZACION QUE HAN HECHO/HACEN DE LOS MISMOS PODEMOS OBSERVAR LA
SIGUIENTE SITUACION:

TANTO EL SERVICIO DE INFORMACION POR INTERNET COMO MEDIO AMBIENTE, OMIC Y
OAC’S, PRESENTAN UNOS NIVELES DE UTILIZACION MUY PARECIDOS A LOS
PRESENTADOS EN LAS ULTIMAS OLAS.

EL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO Y DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR
AUMENTA CONSIDERABLEMENTE EN LA PRESENTE OLA , DESTACANDO EL AUMENTO EN
EL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO QUE EN LA ANTERIOR OLA ERA DE UN 37% FRENTE
AL 57% DE LA PRESENTE OLA.

EL DESCENSO EN EL NIVEL DE UTILIZACION SE PRODUCE EN EL SERVICIO DE
INFORMACION TRIBUTARIA. EN LA PRESENTE OLA EL 47% DE LOS QUE CONOCEN ESTE
SERVICIO LO HAN UTILIZADO FRENTE AL 62% DE LA OLA ANTERIOR.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PREST’ADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

LA SATISFACCION DE LOS ENTREVISTADOS CON LOS DIFERENTES SERVICIOS
UTIILIZADOS ES MUY POSITIVA.

ESTOS INDICES DE SATISFACCION SON MUY SIMILARES A LOS PRESENTADOS EN OLAS
PASADAS.

SI ANALIZAMOS TANTO EL CONOCIMIENTO COMO LA UTILIZACION Y LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 PODEMOS OBSERVAR COMO:

TANTO EL NIVEL DE CONOCIMIENTO COMO DE UTILIZACION DE LOS DIFERENTES
SERVICIOS CONTINUA LA TENDENCIA SEGUIDA EN LAS OLAS PASADAS. LOS SERVICIOS
DE INFORMACION TRIBUTARIA Y MEDIO AMBIENTE SON MAS ESTACIONALES MIENTRAS
QUE LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR, OMIC Y PRESENTAN
UNA TENDENCIA MUCHO MAS LINEAL.

EL SERVICIO QUE PRESENTA UN CAMBIO MAS SIGNIFICATIVO, ES EL SERVICIO DE
EMPADRONAMIENTO TANTO A NIVEL DE CONOCIMIENTO COMO DE UTILIZACION. EL
NUMERO DE CONOCEDORES Y USUARIOS DE ESTE SERVICIO HA AUMENTADO
CONSIDERABLEMENTE EN LA PRESENTE OLA.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

EN LINEAS GENERALES, PODEMOS CONCLUIR QUE:

LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 SIGUEN MOSTRANDOSE COMO UNOS
CLIENTES LEALES A ESTE SERVICIO.

ESTA ALTA LEALTAD ES CONSECUENCIA DE LOS ALTOS INDICES DE SATISFACCION,
RECOMENDACION Y DISPOSICION A CONTINUAR QUE POSEEN LOS USUARIOS DEL
SERVICIO TELEFONICO 010.
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. INTRODUCCION



| - INTRODUCCION

El presente informe recoge los principales resultados del Estudio realizado sobre el servicio

telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de Diciembre de 2006 (Ola 11).

Ipsos se encarga de este estudio desde el ano 2002, realizando dos olas por afio. En esta
ultima ola, se ha incluido una pregunta dedicada a la percepcion que tienen los clientes del

010 con el tiempo empleado por el operador/a para solucionar la consulta planteada.

Esta investigacion se ha basado en la realizacion de 1.000 entrevistas a usuarios del

servicio 010.

En las siguientes paginas exponemos los objetivos, metodologia y resultados de la

investigacion.
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Il. OBJETIVOS



Il - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio contindan siendo los mismos vy
podemos resumirlos en:

v Perfil de usuario del 010.
= Sexo
= Edad
» Trabaja de forma remunerada

v' Tipologia de la llamada.
= Frecuencia.
= Horario.
= Lugar desde donde se realiz6 la llamada.

v" Medios de conocimiento del servicio telefénico 010.
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Il - OBJETIVOS

v Grado de satisfaccién con el servicio 010.

» Tiempo de espera.
= Numero de llamadas.
» Trato recibido.
= Utilidad de la informacion.
» Tiempo empleado por el operador para atender la solicitud
planteada.
v' Conocimiento y valoracion de los servicios que presta el 010.

= Servicio de consulta y contestacion posterior.

= Servicio de asuntos de medio ambiente.

= Servicio de teléfono de informacion al consumidor (OMIC).
= Servicio de teléfono de informacion tributaria.

» Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v’ Conocimiento y valoracién del servicio de informacién al
ciudadano del Ayuntamiento de Madrid en Internet.
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Il - OBJETIVOS

v Satisfaccion global con el servicio telefénico del 010

= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefénico del 010
v Recomendacién del servicio telefénico del 010

v Disposicion a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

= Motivos por los que no volveria a utilizar el servicio telefénico del
010
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1. METODOLOGIA



FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid.
Muestra: 1.000 entrevistas.

Metodologia: Entrevista telefonica con cuestionario estructurado.

Fechas realizacion trabajo de campo: 04/12 al 12/12/2006

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

comunica, no contesta

OLA 4 OLA 5 OLA 6 OLA 7 OLA 8 OLA 9 OLA 10 | OLA 11
Julio Enero Julio Dic. Julio Dic. Julio Dic.
2003 2004 2004 2004 2005 2005 2006 2006
Total entrevistas enbase |, 103 | 1739 | 2064 | 1625 | 1518 | 2470 | 2130 | 2132
de datos
Entrevistas completas 1.000 1.000 1.000 1.000 1.004 1.000 1.000 1.000
Entrevistas rehusadas 362 236 354 349 227 489 118 118
Entrevistas con datos
BITONE0S 172 163 167 95 82 97 69 69
Entrevistas aplazadas, 569 340 543 181 205 884 946 945

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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V. RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010

(Ola 11)

SEXO EDAD TRABAJA
ToTAL HOMBRE MUJER DEA1N80,0539 DII\E/ligY Sl NO
ANOS
BASE I 100 431 569 433 567 759 241
I % % % % % % %
SEXO
Hombre 43 100 0 40 45 46 34
Mujer 57 0 100 60 55 54 66

TRAMOS EDAD: INTERVALOS

DE 18 A 39 ANOS

43

40

45

100

52

17

DE 40 Y MAS ANOS

57

60

55

100

48

83

TRABAJA FUERA DE CASA DE FOR

MA REMUNERADA

Sl

76

81

72

90

65

100

NO

24

19

28

10

35

100

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 11)

% P.1. ¢Con que frecuencia se suele [lamar al 010?

=feOcasionalmente
—@=— Es la primeravez
== Mensualmente

=== Un par de veces al mes
+ Semanalmente

= = DOS veces por semana

—@— Diariamente

Ola4 Olas Ola6

Ola7

Ola9 Ola 10 Ola11l

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 11)

P.1. ¢Con que frecuencia se suele [lamar al 0107

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
- < Wi < < L L
< | W ) zlz5lz . Iz |eE]ooe
4 o 0 %) 1) 1) 1) 0 < z<lxn|x x =
% o | o | U 3aoIRal3c]|BclScl3el = | | o |ox|ruleE|uc]lss]c
B BN IR EEF B R EE EF X I R N B A ] B EE
% = < < < < 2 <Ylugo|u i Solos
a>la o i i

=

P.1 - FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010

Es la primera vez que

12 12 13 21 14 15 10 11 9 17 10 19 12 13 9 15 12 20

llamaba

Diariamente 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0
Dos veces por semana 2 1 3 5 2 1 1 1 6 3 2 3 2 2 1 3 5 0
Semanalmente 2 1 3 5 2 4 1 2 1 3 2 2 3 1 3 1 7 0
Un parde veces a| 9 ol ol ol 77 ul|o 7wl e Jw ]l 7o 7] 71s:s
Mensualmente 11 12 11 16 9 13 11 15 10 9 12 10 11 13 12 11 16 5
Ocasionalmente 63 65 61 53 61 61 69 60 64 62 63 60 62 63 65 63 54 70
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) [ (256) § (149) § (162) | (759) | (241) | (451) | (211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.2. ¢(Desde donde? %
== Domicilio (Teléfono fijo)
64 61 - Trabajo (Teléfono fijo)
60 . L .
56 57 55 58 56 == Teléfono Mévil (Particular)
== Teléfono publico
—@— Teléfono Mévil Trabajo
36 34
30
27 29 26 26 e
——
14
12
8 10 . 9 11 11 Y
N 2
) 0 1 1 1 1 1
e A g ety 1
Ola4 Olab Ola 6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Ola 11

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

P.2. ¢(Desde dénde?

(Ola 11)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
031 fa)
1 < W <
L () a1 = < %) L
E o % < DlonlsnNnlonjonoR|] < Zé %5 X, < E?{' o8
% ol a2l s (aglyelegl2elzole8l =l 5| @ [YE|Cyltic] 2 | oESE5
0 [t S S oZ|lvzloz|vzloz]oZ o n pd 2 1=91=9 w < e
@) S BRY B Ed B Y BT IRy s zwfegsIsvl £ 2515
T © O E b @ wo T
L )
o L
P.2 - REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE...
Domicilio (teléfono fijo) | 56 54 | 58 63 | 44 | 42 | 8 | 46 | 72 88 | 46 | 89 | 55 | 58 | 68 | 64 | 40 | 40
Trabajo (trabajo 28 28 27 11 32 78 e 20 6 35 3 28 | 27 12 20 | 44 | 50
teléfono fijo)
Teléfono publico 1 1 1 11 0 1 1 1 1 1 1 0 1 2 0 0 0 0
Teléfono movil 14 0151216 23| 2501 18| 12 7 6 16 8 14 L 130 20|15 14]o0
particular
Teléfono movil trabajo 1 2 0 0 1 0 3 2 1 0 1 1 1 1 0 1 2 10
Base 1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (258) | (253) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.3. Horario de las llamadas

%
83
[ 75
74
73 73 71
N
=== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)
+ Noche (21:00 a 7:59)
31
o4 25 25 25
21 23
16
5
2) 4
1 1 1 2 2 . N
* = o—" — ¢
Ola4 Olas Ola 6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Ola 11l

Bases: Total (1.000)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
= < Wi < < L L
< | B | o 2 zlzhlz.lz |2E]oe
hd (7p) n wn wn wn (7p) < Zllxxn|x 4 =
o ol z |y |dg|Rc|zclBc|FelBel = | 5| o |ig|rylut|uslsz]sE
: ol 0 R EH B R B EH B I B B B B A e B
% = < < < < 3 <Wluoluw w S>SAal>=
Ola=>la o L

=

P.3 - REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE...

Mafiana (8:00 a 14:59) 64 63 65 42 55 64 64 70 62 67 62 72 65 61 51 65 72 85

Tarde (15:00 a 20:59) 31 32 30 47 38 32 33 28 32 25 33 23 32 33 43 29 19 15

Noche (21:00 a 7:59) 5 5 5 11 7 4 3 2 7 9 5 5 4 6 5 6 9 0

Base (1000) | (431) | 569) | (29)* | (203) | (258) | (153) | (256) | (149) | (262) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.2. ¢;Desde donde? X P.3. Horario de las llamadas

Base:

(563)

(275)

(141)

(12)*

(9)*

%

Domicilio
(teléfono fijo)

Trabajo (trabajo
teléfono fijo)

Teléfono movil
particular

Teléfono movil
trabajo

89
Teléfono publico |0

O Mafiana (8:00-14:59 h.)
] Tarde (15:00-20:59 h.)
£ Noche (21:00-7:59 h.)

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4. ;:Como ha sabido de la existencia del teléfono 010...

—@— Por anuncios

=== Por conocidos o familiares
=== Campafias municipales
=== Por compafieros de trabajo
== Por indicacién de Telefénica
—@=— Recibo de los impuestos

16

Otras menciones:

5’
3

Por INTERNET

Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola7 Ola 8

Por Otro Serv. Municipal
Centralita Ayuntamiento
Otros Servicios (No Telefénica)

Ola9 Ola10 Ola1ll

Base: Total (1.000)

Trabaja en el ayuntamiento
NS /NC

10%
2%
4%
4%
1%

18%
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4. ;Coémo ha sabido de la existencia del teléfono 010...

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
¢ B s8laglsgle 38| ¢ J1 T EH EE
N

% - TR I B HEE : EE X %5 ¥
P.4 - SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010...
Por anuncios 32 39 27 21 23 33 30 38 32 33 32 34 32 33 36 35 23 15
Por conocidos o 16 11 20 21 23 19 14 13 15 16 15 20 14 19 17 18 5 25
familiares
Por INTERNET 10 13 8 11 21 17 12 9 4 1 12 2 12 9 8 6 16 10
Por comparfieros de
trabajo 6 4 6 7 2 1 5 4 4
Campafas municipales 5 6 4 3 6 6 6 4 7 6
_Por el recibo de 6 3 4 6 4 5 3 6 10
impuestos
Por otros servicios de
informacion (no 4 3 5 (o} 9 3 3 4 5 4 4 5 5 4 4 2 7 5
TELEFONICA)
La centralita del Ayto. 4 3 5 (o] 1 1 5 4 5 7 3 38
Por indicacion de
TELEFONICA 3 4 3 0] 3 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 3 5
Por otro Servicio
Municipal o Junta de 2 1 2 (o] 3 1 (o] 2 2 2 1 2 2 1 (0] 2 (o] 5
Distrito
Trabaja en el Ayto, o
en la Com. de Madrid 1 1 1 (0] [e] 1 2 1 1 2 1 1 2 1 (0] 1 (0] (0]
Cartas del
Ayuntamiento 1 1 1 0] ] 1 0] 1 1 2 1 1 1 1 0o 1 0] 5
Por los
contenedores/cubos de 1 1 1 [0} 1 1 (o} (o} 1 1 o 1 [0} 1 [0} [0} [0} [0}
basura
Policia/Comisaria [0} 1 [0} [0} 0] [0} [o} [o} [o} 1 0] 1 [0} [o} [0} 1 [0} [0}
Otro medio 1 1 1 5 1 1 1 o] o] 1 1 1 1 1 1 1 (6] [¢]
Ns/Nc 18 17 19 26 11 11 22 22 20 17 19 17 17 18 18 19 21 20
Base (1000) § (431) | (569) § (19)* || (103) § (158) | (153) § (256) | (149) | (162) § (759) | (241) § (451) | (211) (76) (156) “43) (20)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4a. Mediante anuncios

—@— Radio, T.V.

=={ = Anuncios en prensa

=>&= Anuncios folletos Ayuntam.
=== Contenedores y cubos
== pantallas en via publica
—@— Folletos o guias

== Anuncios en metro, autobus
=>&= Recibos de los impuestos

4
S5
2

X1

Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 Ola 10 Ola 11

Bases: Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218), Ola 7 (257), Ola 8 (221), Ola 9 (306), Ola 10 (263), Ola 11 (322)
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < W]l < < 1 L
< LU o )] N R = atElao
0% @) a -"—';J RCN ENe) §FO Yol ISl NiNe) % = o] '-”é el E% ég ég
0 = > S dZfl vzl ozl vzl oz 812 o 0 b 2S1=01=z=0l53 o o
ol BEN R RET RAS LR A R I SR B EE
L Olazla a o < o
P.4a - TIPO DE ANUNCIO
Radio, TV, prensa 59 57 62 75 75 69 63 53 55 51 60 56 56 59 67 64 70 100
Anuncios en folletos 14 15 13 25 4 8 7 17 | 23 17 12 | 20 16 15 15 9 20 0
del Ayuntamiento
Anuncios en prensa 12 16 8 0 13 2 13 12 19 17 12 12 12 9 7 15 0] 33
Folletos o guias (no
municipales) 8 8 8 0 0 6 9 13 4 11 8 10 9 7 11 11 0 0
Pantallas en la via
pablica 5 6 3 0 4 10 7 4 2 2 6 1 5 4 4 4 0 0
Anuncios en metro,
autobus, marquesinas 4 4 5 0 8 4 4 5 2 4 4 5 6 3 0 6 0 0
etc,
Por los contenedores y
cubos de residuos 3 4 3 0 8 6 0 4 4 0 4 1 3 4 4 4 0 0
Por los recibos de los 2 3 1 25 0 2 2 1 0 4 2 2 2 3 0 2 0 0
|mpuestos
Por las oficinas de
empadronamiento 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Internet 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Otros 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ns/Nc 6 4 8 0 0 2 7 9 2 9 6 6 6 3 0 9 10 0
Ssjﬁéiggnoce” por @22y Jaee) f@as6) | @ | @4 | B2) | @6) | 96) | @7) | 3) | (240) | 82) | (451) | (211) | (76) | (a56) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 11)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?

%

89 8s 89

- 86 87 86 86
== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas

9 9 10 9 10 11 11 N

- -—l—

1 2 3 2 2 3 3 2

° ——+¢ r— —

Ola 4 Ola5 Ola 6 Ola 7 Ola 8 Ola9 Ola1l0 Ola1l1l

Base: Total (1000)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 11)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < Ll L
2 w 0 - = = aElao
4 o n %) 1) 1) %) %) < Zzl<lxn|x 4 =
o o | o]y |3g]|Rc|3c]|8c]3clBel =] 5| o lug|eyluE]leg]s<]sE
0 [ S S oZlwvwZ]|loZ2|wvZ2]oz] o o n z |2Z2|EoltnleZdlxo|y
o = ALl Nl O IT<<| O = Sl foew|oe T NTTRESS
I = <Hluoluw w >Af>D=
oazja o Ll
p=
P.5 - NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 89 91 88 84 90 87 88 90 91 89 89 89 89 89 88 92 81 85
Dos temas 8 6 10 5 6 9 9 9 7 8 8 8 9 6 8 7 12 15
Tres temas 1 1 1 0 3 2 2 1 1 1 2 0 1 2 1 1 2 0
Mas de tres temas 1 1 1 5 0 1 0 0 0 1 0 2 0 1 0 0 2 0
Ns/Nc 1 1 1 5 1 1 1 0 1 2 1 1 0 1 3 1 2 0
Base (1000) § (431) § (569) § (19)* | (103) § (158) § (153) § (256) § (149) | (162) § (759) | (241) § (451) § (211) § (76) § (156) § (43) |} (20)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 11)

P.6. ¢ Considera que el tiempo de espera hasta que le han atendido
% ha sido normal o excesivo?
86 86 88 87 88
83 81 —a— '\8-0
=== EXCESiVO
== Normal
+ No hubo
19
2 2 2 2 3
T ® T ¢ L T *%7 T — *~— T T ﬂl
Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Olal1l

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 11)

P.6. ¢Considera que el tiempo de espera hasta que le han atendido ha
sido normal o excesivo?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
=l < Wi < < L L
= w %) - = = aElao
4 o n @) < z<lxxn|x o =
o 5l o] ul3clS|33]|38|%8|3e]l 2| - | o |Te|uufup|ug|cT]sE
0 [t = S oZlwvwZlozlwvzlozl o o n s 2o 1=0l=unl=glxo|k
o = ALl Nl IT<<| O o Sl foew|oe T NTTRESS
I 3 <Hluo|uw w >Aaf>=
azla o L
S
P.6 - EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO...
Normal 80 83 78 74 | 77 g4 | 83 | 81 | & 75 82 73 77 | 83 ga | 82 77 | 90
Excesivo 19 17 20 26 21 15 16 18 19 23 17 25 22 17 15 17 23 | 10
No hubo tiempa de 1 1 1 0 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 0 0
espera
Base 1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (253) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realizé hasta contactar con el servicio de
informacion?

%

75 l
68 70 70 68 69

@
N\ == Una llamada

55
== Dos llamadas

+ Tres llamadas

@@= Cuatro o mas

17 18 16 18
'\1.5———];5/—.\.\1.5\]5/.
10
6 6 6 6
5 8
5 6

Ola4 Olas Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Ola11l

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realiz6 hasta contactar con el servicio de informacion?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < w L
hd (7p) n wn wn wn (7p) <L Zzllxxn|x 4 o =
o o |l a| L ldolRcl|so]|8c)%clBe] = | 5| o |og|uujul|eg|s<]|sE
’ N N BER B B B B EE X I B N L 2 2 R A
= = < < < < 3 <Y lugo|u o mlall o=
ozjo o L
=
P.7 - NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 62 62 63 68 64 62 63 64 61 59 63 59 64 60 62 61 63 65
Dos llamadas 18 21 16 11 16 23 16 15 20 22 17 22 17 21 15 21 14 15
Tres llamadas 10 11 10 11 15 6 12 11 9 9 11 7 11 9 9 8 9 15
Cuatro o mas llamadas 8 5 10 11 5 7 6 9 8 9 7 10 7 8 11 7 14 0
Ns/Nc 2 2 2 0 1 2 3 1 3 2 2 2 1 2 4 3 0 5
Base (1000) f (431) | (569) § (19)* § (103) § (158) § (153) | (256) § (149) | (162) | (759) | (241) § (451) § (211) §| (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

P.3. Horario llamadas X P.7. NUumero de llamadas

Base:

(643)

(308)

(49)*

%
Mafnana

(8:00-14:59 h.)

Tarde
(15:00-20:59 h.)

Noche
(21:00-7:59 h.)

£ Una llamada
] Dos llamadas

O Tres llamadas

[7] Cuatro o mas llamadas

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 11)

P.8. Satisfaccion con la P.8a. Razones de insatisfaccion
informacion facilitada

Sy

solicitada 8
143 6

S

A
oo

La informacién era
incorrecta

Z

o
CXFiTwra
A DD

No sabian o no tenian la
informacion

o O

i

94

Trato o atencién incorrecta

Tardaron mucho en
atenderle

No tenian informacién llamé
94 a otro servicio

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas

Bases: Insatisfechos

Ola 4 (60), Ola 5 (48)*, Ola 6 (36)*, Ola 7 (42)*, Ola 8 (37)*
Ola 9 (37)*, Ola 10 (63), Ola 11 (59)
«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»
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SATISFACCION CON LA NFORMACION

FACILITADA (Ola 11)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
— Wi« < L w
o ad 0 nl < z<llxn|x [ =
o 5 laolu|3c|3|33|38|%21%2) 5| - | o |ig|uuw|uE]luc|cX]sE
0 = = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
e} s EEd IEPd B2 d B d Bl Rk = Joflxxjoxulx T NTTRESS
I = <Hluoluw w >al>=
azla o Ll
=
P.8 - SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 94 94 94 95 89 93 95 94 95 96 94 96 96 93 95 92 86 100
No 6 6 6 5 11 7 5 6 5 4 7 4 4 7 5 8 14 0
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 11)

P.8a. Motivos de insatisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < Wi < < L L
< L ") R s S = ai=l fala)
o r 1< wl v 0 0 nl < z<lon|x o o =
o 6l a| i |3c|kS|3S188|%3|Bcl S| 5| o |Te|vu|ub|ucglaT]cE
° o BN R B EEL B EEL R B D e N B A A R B EE
o = < < < < 3 <Yluwoluw o Sg|lD=
e o T
>
P.8a - RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la
gestién solicitada 46 32 56 0 55 55 29 53 38 33 45 50 37 29 100 62 33 0
No tenian informacion,
tuve que llamar a otro 20 16 24 0 18 18 29 7 38 33 20 20 32 14 0 8 50 0
Servicio
No sabfan o no tenian 22 28 18 0 9 9 43 33 25 17 25 10 26 21 0 23 33 0
la informacion
Tardaron mucho en 14 16 12 0 9 9 29 7 25 17 12 20 11 14 25 8 33 0
atenderle
La informaci6n era 14 12 15 0 18 27 0 13 0 17 12 20 11 29 0 15 0 0
Incorrecta
Trato o atencion 9 8 9 10| o 0 14 7 0 17 8 10 0 21 0 0 17 0
Incorrecta
Informacion incompleta 3 4 3 0 0 0 14 0 0 17 2 10 5 7 0 0 0 0
Tardanza en la
resolucion de 3 8 0 0 0 9 0 7 0 0 4 0 0 7 0 8 0 0
incidencias
Base: no satisfecho 59 | @5 | G | aw fav-lav<| @ Las* | @ | ©* | @9 | ao* | @9 as* | @* | @3+ | ©* | ()
*Bases requcidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION

(Ola 11)

-Utilidad- -Razones de no utilidad de la informacion-
P.11. Lainformacién que le han P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?
facilitado, ¢le ha sido atil? .
No le solucionaron eIE_gf
problemat )
O T e i 527
. . ., 11
. No tenia la informacion %
7 —
8 T NAa N s 17
5 NO Todavia espera la %19 %
No LI5S respuesta — g 16
6 ﬁ...l.:[ .........................................
g Informacién escasa %g
5
16 mmmm 10
Informacién incompleta %1013 mOlall
Hha = 0la10
_________ T
) Informacion equivocada, %10 @Ola9
Sj errbnea 8 1o £ Ola 8
o m3 @ola7 |
No lleg6 a tiempo el
recibo 7 O Ola6
mmmmg Olas5 |
Muy lento %67 “Ola4

P O

Base: Informacionno util. s
Bases: Total (1.000) Ola 4 (65), Ola 5 (50), Ola 6 (54), Ola 7 (60),
Ola 8 (52), Ola 9 (47), Ola 10 (79), Ola 11 (72)
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 11)

P.11. Lainformacidon que le han facilitado, ¢le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
— Wi« < L w
o ad 0 nl < z<llxn|x o =
o/ 5 laolu|3c|3|33|38|%21%2) 5| - | o |ig|uuw|uE]luc|cX]sE
0 = = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
e} s EEd IEPd B2 d B d Bl Rk = Joflxxjoxulx T NTTRESS
I = <sgjuoluw w >al>=
az|a o TR
=
P.11 - LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 93 92 93 100 92 94 97 93 89 90 94 89 96 90 88 90 88 95
No 7 8 7 0 8 6 3 7 11 10 6 11 4 10 12 10 12 5
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 11)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

-
2| w » al=Els s ed]us
o o n nil < ZI<lxwnl|]x o = =]
5 m uw 13ol38158133128132]| = _ o lugluwullucl<Zl<

(y O L) 1 1 I 1 1 1 l— LL L LL:) <
’ =1 3| 2 |a%|é2|s82|42]s2]q%]| 2| °| 2 |2z]|zE|z0]z L0t
ol Bl Rl R 3 <Hlugfu |u |>4]>=
azjo o T

=

P.11a - RAZONES INSATISFACCION

No le solucionaron el

58 49 67 0 50 60 25 44 69 75 53 67 53 55 67 67 40 100

problema

Todavia espera la 17 18 15 0 13 10 75 17 13 13 16 19 6 23 33 13 20 0
respuesta

No tenian la 15 9 21 0 25 10 25 28 6 6 22 4 12 23 0 20 20 0
informacion

Informacién incompleta 11 12 10 0 0 10 25 33 0 0 16 4 29 5 0 7 20 0
Muy lento 10 9 10 0 0 20 25 17 6 0 13 4 24 5 11 0 20 0
Informacion escasa 10 12 8 0 38 10 0 6 0 13 11 7 6 18 0 13 0 0
Informacién 8 15 3 0 0 10 0 11 6 13 7 11 0 9 0 27 0 0
equwocada, erronea

Le dieron un nimero

inoperante 4 3 5 0 0 0 25 6 6 0 4 4 6 0 0 0 40 0
Otros motivos 3 3 3 0 13 10 0 0 0 0 4 0 6 0 0 0 20 0

Base: Informacién no
atil

(72) § 33) | 39 | O |} @) (O | (4 § A8 | (16)* | (16)* § (45) | (27) | A7) § (22) | 9 § A5} O | D*

* Bases muy reducidas (precaucion)
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TRATO RECIBIDO (Ola 11)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Vd. que ha sido correcto?
o)
O 55

99
] 99
Si 99
99
99
99
| 199
|1
1
NO |1
1
1
1
1
1

mOlaill
~Ola10
EOla9
@0 Ola 8
O Ola7
O Olaé6
Ola5s
[ Ola4

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 11)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Vd. que ha sido correcto?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
x ad N nl < z<lxn|x o =
o N EE B B B B Bl Bl e I el 1 Y B B B
0 [ = S |oZlwZzloZzwvwZloZ2oZ2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o) s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I S <Hjuoluw i Sgl>=
az|a o T
=
P.10 - EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 99 98 100 97 99 100 99 98 98 99 99 99 99 99 99 95 100
No 1 1 2 0 3 1 0 1 2 2 1 1 1 1 1 1 5 0
Base 1000) | (431) | 569) | (19)* | (203) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 11)

P.10a. ¢ Considera que el tiempo empleado por el operador en
atender su solicitud fue adecuado/suficiente?

%

Si, fue
adecuado/
suficiente

NO, fue mucho/
) 2
demasiado

NO, fue poco/ [»
insuficiente

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 11)

P.10a. ¢ Considera que el tiempo empleado por el operador en atender su solicitud fue
adecuado/suficiente?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <ul < < L L
= w %) - = = aElao
4 o 7)) %) %) %) %) nl < zZIlxn|x o =
0 '5 o0 w IJo|R31350183120130]) = — o o uw|uwl|uwe <% <X
Yo Fl 2] 3122z gzlaz]lezs2l o 1P| 2 |3E]2¢elEa]ta]|go]sg
— Lo o
ol = I NN R B 3 <Bluoclu |u [2g]>=
azla a b T
=

P.10a - EL TIEMPO EMPLEADO FUE EL ADECUADO
Si, fue adecuado/

96 96 96 95 93 98 97 96 95 96 96 95 96 95 97 97 98 100

suficiente
No, fue mucho/ 2 3 2 0 2 2 1 3 4 3 2 3 3 3 1 2 0 0
demasiado
No, fue poco/ 2 1 2 5 5 1 1 1 1 1 1 ) ) ) 1 1 2 0
insuficiente
Base 1000) | (431) | 569) | (19)* | (103) | 258) | (253) | 256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | @11) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 11)

P.9. Con esta consultatermind su gestion, ¢o fue derivado a
% otro centro de informacion o a otro servicio?

81 80 80
e 76 i 75 76 77

’\x/»\x\?/x____x

= Terming

- Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@= No recuerda

21 21 20
19
L — N
4 3 4

i 22 i 3 ° 2 33 °
T T = T d T 4 T 2 T T T .1I

Ola3 Ola4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola8 Ola9 Olal0 Olall

Bases: Total (1.000)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 11)

P.9. Con esta consulta termind su gestion, ¢0 fue derivado a otro centro de informacion o a otro

servicio?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < WY < < L L
= w %) - A= = aElao
o 14 n nil < zI<lxn|x o =
% 5l o] ul3cle|33]|88|%8|B3e]l 2| - | o |Te|uufup|us|ct]sE
= = S oZluwZjloZluvwZloz| o o n = =20t o» = 2 (NP n:{
®) = AL N OO<|OO<c| T O< o Z('UJ %% %LIJ % %d %E
T © Ola=la o T
=
P.9 - CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Termino 77 79 76 74 82 77 80 72 79 79 77 80 75 78 79 82 77 75

Me derivaron a otro
teléf. de inf. o servicio

Me orientaron para

18 15 20 26 16 17 18 21 17 15 19 15 19 17 18 14 19 20

buscar una posible 4 5 3 0 3 5 1 6 2 5 4 3 5 4 3 3 5 0
soluciéon

No recuerda/No sabe 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 2 0 5
Base (1000) f (431) | (569) § (19)* § (103) § (158) § (153) | (256) § (149) | (162) | (759) | (241) § (451) § (211) §| (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12. Conocimiento del servicio

%

81 82 80 80 79 78 74 75 B Olall
" Ola10
B Ola9
O Olas8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 Ola4

28
19 18 20 20 °° 2226 25

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wl < < L L
04 o n %) %) %) %) nl < z<lcn|cx o 2
o o |l a2 | U dolRal3a]lBalSclBel = | 5| o |ox|ruleE|uc]s<]ct
0 = S S loZflwvwzlozlwvz]loz] o2 o n z 12Z]1=CQ=nl=alx0]&
o) = A<l T<<| O = Jglxxjouw]x wjwg
T 3 <gjuoju | Al b=
ozjo o Ty
=
P.12 - CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 25 26 24 16 25 23 24 30 20 26 25 24 27 21 26 26 19 15
No 75 74 76 84 75 77 77 70 80 74 75 76 73 79 74 74 81 85
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12a. Utilizacion del servicio

%

63 60

B Olall
~ Olal0
B Ola9
O Ola8
OOla7
OOla6
Olas
[ Ola4

54 55 £, 55 53

45 48 45 47 46

Si lo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < Wl < < L L
2 w 0 S e = aElao
4 o n ) ) ) ) n < Z2llxn|x x =
o o |l 2| Y ldolRcl3a]lBalsalBel = | 5| o |lox|ruleEE|ec]s<]st
0 Fl1 2 2135142182 482]e2l3%) o | | 2 |2z 8]z GO]G<
e = < < < < 2 <Bjuo|u o Sglo=
a>la o L
=
P.12a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 40 | 32 | 46 | o | 39 | 35 | 42 | a7 | 37 | 36 | 43 | 31 | 35 | 46 | 65 | 33 | 38 | 33
No 60 | 68 | 54 J 100 62 | 65 | 58 | 53 | 63 | 64 | 57 | 60 | 65 | 55 | 35 | 68 | 63 | 67
Base: ggpvci’gii“ eso) ey lassyl @ leey lenl el @l @ @2 |2l 68 | @2 | @a) | cox| @o) | @ | 3F

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12b. Utilizacion del servicio

%

B Olall
1 Olal0
B Ola9
b Ola8
OOla7
O0Ola6

Ola5
2 2 g 121410 9 ¢ 1 0la4

ri

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio

Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11 (100)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- <)< < w L
2 w 0 S I = aElao
o o %) %) %) %) %) nl < z<lxn|x o =
o ol al L |3c|RE|3S|831%8]8c] S| - | o |ox|uwfub|ucl<cx]<E
° a I B B B B B EE R B L 3 1 s L
e = < < < < 2 <Bluo|u o Sglo=
a=>la o Lo
=
P.12b - SATISFACCION RESPUESTA
Si 91 81 97 0 80 92 93 94 73 100 89 100 95 90 92 77 100 § 100
No 9 19 3 0 20 8 7 6 27 0 11 0 5 10 8 23 0 0
Base: utlizan o) | @6) | 64 | © |@or| @ |asr| @ || asr| @ | e | @ | o | ey || e | o

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

- CUADRO RESUMEN -

%
% 54
45 48 45 47 a7 46 44
N
19 18 20 20 22 22 %6 25 |Sj, conocen servicio>
Py
Si, conoce el servicio Stlo ha utilizado
' @ Base: Conocen Servicio
) Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196),
Bases: Total (1.000) Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250)

Si ha uti[izado

93 93 92 gg gg 90 91 91

0
Ola 11 /0

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola 5 Si, esta satisfecho
0o Ola4 Base: Han utilizado el Servicio.

Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131),
Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11 (100)

OoooO\|E oo
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13. Conocimiento del servicio

%

76 17 25 75 5. 76 55 75

71 B Olall

~ Ola10
B Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 O0la4d

29
24 93 282529 5, 28 o5

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< w ) zlzhlz Iz |eE]aoo
4 ad N nl < z<lxn|x [ =
y 5| 5|8 |s8l8lz8]8|28]28| = |, | o |EE|EE]| L Ee]5E]sE
0 [ = S |oZlwZloZzfwvwZloZ2o2]l o n z |25t o)ltn|ltRlxo]y
o) = A<l Ngc OO << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
a=>[a o L
=
P.13 - SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 25 28 22 11 18 20 20 27 32 30 24 27 21 26 32 30 21 20
No 75 72 78 90 82 80 80 73 68 70 76 73 79 74 68 70 79 80
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13a. Utilizacion del servicio

%

63 63
58 58 5g 62 B Ola1l

" Ola10
O Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 O0la4d

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285), Ola 11 (246)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= <Wi < < L L
2 w 0 S I = aElao
[h4 o n ) ) ) ) n < Z2llxn|x x =
o ol al| L |3c|RE|3S|831%8]8c] S| - | o |ox|uwfub|ucl<ck|<E
0 Sl 2] 2122828282922 o | P | 2 |32]|z8lz8]zo|S0]Gs
e = < < < < 2 <Bjuo|u o Sglo=
a>la o L
=
P.13a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 37 | 30 | 43 0 21 | a5 | 5o | 31 | 4 | 31 | 35 | a1 | 31 | 51 | 46 | 34 | 11 | 25
No 63 | 70 | 58 J 00| 79 | 55 | 50 | 69 | 56 | 69 | 65 | 59 § 70 | 49 | 54 | 66 | 80 | 75
Base: gg:‘vci’gi%“ ea6) | o)l aenl @ Laorl G | @o) | 68) | 48) | (48) | x8o) | @66) | 95 | 5 | @4 | 1) | 9 | @)~

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

%

B Olall
7 Ola10
O Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 O0la4

23 21

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola 11 (90)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < Wl < < L L
< | W ) zlzhlz . Iz |eE]ooe
o o %) ) < Zllxn|x 14 =
o o |z | L |3c|R8|38]1838|38|83c| =S| - | o |ox|ua|ut|uclcx]cE
0 =l 3] 2 125142 82822135l 2| O | 2 |22z =8|z G0 bz
% = < < < < 2 <Ylugo|u i Snolo>s
azla o - s
=
P.13b - GESTION SATISFACTORIA
Si 72 64 78 0 50 64 73 86 76 60 78 59 79 82 55 50 0 100
No 28 36 22 0 50 36 27 14 24 40 22 41 21 18 46 50 | 100 ] O
Base: utilizan
amzan © | @) | 6| © | @ |as|as| e | e |as| 6| en || e |ay|asr| o | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

0
L \ %
7 3
Si, conocen a2

5
servicio 2 4 38 37 37

.

@ ¥

2=

Silo utiliza ox

Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio CR
Base: Total (1.000) Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245),

Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285), Ola 11 (246)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO

%

B Olall 88

- Ola 10 77 79 76 % 70 76 72

m Ola9

o Ola8

O Ola7

O Ola6

Ola s Si esta satisfecho

o Ola4 Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104),
Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola 11 (90)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14. Conocimiento del servicio

%

66 64 63 64

53 54 54 55 mOlall
~ Olal0
B Ola9
O Ola8
OOla7
OOla6
Olas
1 Ola4

47 46 46 45
34 36 37 36

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< w ) zlzhlz Iz |eE]aoo
4 ad N nl < z<lxn|x [ =
% 5 | 5|8 [38[38]28]8|38]28| S| 5| o |EE[EE|Ee|Ex|ss]sz
0 = = S |oZlwvwZloZzwvZloZo2]l o n z |25t o)ltwn|ltRlxo]y
o) = A<l NgclO<<|O << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
a=>[a o L
=
P.14 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 45 47 44 47 47 37 39 54 42 49 45 47 45 48 45 48 35 30
No 55 53 56 53 53 63 61 47 58 51 55 53 55 52 55 52 65 70
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14a. Utilizacion del servicio

%

74 76

71 71 71 1372 79

B Olall
' Ola10
B Ola9
b Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 O0la4

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463), Ola 11 (454)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Ul < < w w
2 w 0 S I = aElao
o ad %) n %) %) %) 0wl < z<|lcn|x o =
o ol al L |3c|RE|3S|831%8]8c] S| - | o |ox|uwfub|ucl<cx]<E
° al BN IR T B B B B B L B B B S L R L B
e = < < < < 2 <Bluo|u o Sglo=
az>la a L]
>
P.14a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 24 | 18 | 28 | 22 | 27 | 31 | 28 | 26 | 19 | 11 | 27 | 14 | 21 | 22 | 21 | 35 | 20 | o
No 76 | 82 | 72 | 78 | 73 | 69 | 72 | 74 | 81 | 89 | 73 | 8 | 79 | 78 | 79 | 65 | 80 | 100
Base: ggﬂ,?gﬁn @54) | 203) | 251) | @ | 48) | 58) | 60) | 237) | 63) | (79) | 340) | (114) | (202) | (102) | 34) | (75) | (15)* | (6)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

%

85 .. 8587 2V 88 g5 89

81

BEOlall
1 Ola10
B Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6

15 13 10 12 15 Ola5

D T e

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- <)< < w L
2 w 0 S I = aElao
[h4 o n ) ) ) ) n < Z2llxn|x x =
o ol al L |3c|RE|3S|831%8]8c] S| - | o |ox|uwfub|ucl<cx]<E
° ol IR BN B B EEL EEL B EE L R B B B A B D L
e = < < < < 2 <Bluo|u o Sglo=
a=>la o Lo
=
P.14b - GESTION SATISFACTORIA
Si 89 81 93 100 77 100 88 83 92 100 87 100 91 86 100 85 100 0
No 11 19 7 0 23 0 12 17 8 0 13 0 10 14 0 15 0 0
Base: Ulizan @n | @ | @ | @ | |ag|an | e |a| @ |ey e |@w|e| o |e]|oe | o

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO — UTILIZACION DEL SERVICIO

% %
N

29 29 29 27 28 30 o9 o4

47 46 46 45 |Conocen servici>
34 36 37 36
L

Base : Conocen servicio

Si, conoce el servicio Ola 4 (344), Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371),
. - Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463),
Bases: Total (1.000) E:g Ola 11 (454)
=>
3—3 | SATISFACCION CON EL SERVICIO | |
L %
@ Olall v 85 gy 85 87 90 8 g5 89
o QOla 10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Ola b Si esta satisfecho
o Ola4d Base: Han utilizado el servicio

Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99),
Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15. Conocimiento del servicio

%

74 74 73

Silo conoce No lo conoce

B Olall
" Ola10
B Ola9
O Ola8
OOla7
O0O0la6
Ola5
[ O0la4d

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
— Wi« < L w
o ad 0 nl < zlllxxn|x [ =
o 5 laol b |3c|83|33|82)1%28182] S| - | o luguuwlut|ug]|<Z]sE
0 = = S |oZlwvwZloZzwvZloZo2]l o n z |25t o)ltwn|ltRlxo]y
e} s EEd EPd B2 d B d Bl Rk = Joflxxfjoxulx T NTTRESS
I = <Hluo|luw i >al>=
azla o Ll
=
P.15 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 43 45 41 42 35 39 52 45 34 48 44 41 43 43 47 42 35 60
No 57 55 59 58 65 61 48 55 66 52 57 59 57 57 53 58 65 40
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15a. Utilizacion del servicio

%

56 B Olall

5253 51 53 7 0la10
B Ola9
b Ola8
OOla7
OOla6
Ola5
1 Ola4

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11 (428)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < w L
2 w 0 S I = aElao
o 14 n nil < zZI<lxmn|x o =
0 5 o | U |Sc|R3|3538|3881%8|3al = | - | o ey Qg grii=y grikid) pre-y P
& o R B EH A B EH EH I B L B R A B ER
e = < < < < 2 <Bjuo|u o Sglo=
e o Tl
=
P.15a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 63 60 65 63 47 74 73 68 50 53 66 53 60 59 61 70 93 42
No 37 40 35 38 53 26 28 32 50 47 34 47 40 41 39 30 7 58
Base: conocen
convicio (a28) | (195) | 233)§ 8 | 36) | 61) | 80) | (115) | 50) | (78) | (330) | (98) | (192) | (90) | 36) | (66) | (15) | (12)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15b. Satisfaccion con lainformaciéon

%
97 95 g4 96 94 98 93 96

B Olall
~ Ola10
B Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
[ Ola4d

356 46,74
e T ol wwm

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11 (269)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15b. Satisfaccion de la informacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl< < w w
2 w 0 - A= = aElao
4 ad 0 nl < zI<lxn|x [ =
o o lao]u|3c|R3]|38|83|%8|3al = | -~ | o |axuu|uduc]cz]sE
° =1 3] 2 |2%]|82]|82]82]e218%] 2| P | 2 |2z2|z2|z0]|Ea|GC|ES
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
a=la o T
=
P.15b - INFORMACION SATISFACTORIA
Si 96 94 97 | 100 | 82 96 91 99 | 100 | 98 95 9% 97 9% 9 91 86 | 100
No 5 6 3 0 18 4 9 1 0 2 5 4 3 4 5 9 14 0
Base: utilizan
servicio 269) f @1 @s2 ) G fan*) @45 § G8) § (78) | 5 | 41) | @17 | 52) | @15) | (53) | (22) | 46) | (14)* | (5)*

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

0
/o %
Si S 68 g 63
I conocen servicio 49
4032 46 3g 43 44 48 47 47
26 26 27
Jj—[[-Jl ge
Si, conoce el servicio EE Si lo utiliza
) —Q Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) @ Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404),

Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11 (428)

<

SATISFACCION CON EL SERVICIO
% 97 95 94 96 94 98 93 96
O Olal1l
o Ola 10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Olas Si esta satisfecho
o0 Ola4 Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274),
Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11 (269)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16. Conocimiento del servicio

9 73
%0 70 71 68 g5 67

B Olall
~ Olal0
B Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
1 Ola4

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <ul < < L L
2 w 0 - A= = aElao
4 ad 0 nl < z<lxn|x [ =
o/ 5 |l u|3c|BS|3cB8|sc82]l = | - | o |ig|uu|upluc|<Z]sE
0 [ S S |oZlwvwZ]loZ2|vZ2]oz] o o n z |22 |eoltnltdlxo|ly
o) s ERd P Y Y Bl Rk = Jglxxjouw]x TT NTTRESS
T 3 <oluoluw w >Dal>=
ozjo o T
=
P.16 - SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 41 40 42 32 61 49 55 36 32 25 45 29 42 35 41 47 37 35
No 59 60 59 68 39 51 45 64 69 75 55 71 59 65 59 53 63 65
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16a. Utilizacion del servicio

%

B Olall
' Ola 10
B Ola9
OOla8
OOla7
O0Ola6
Ola5
[ O0la4d

Si lo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola 11 (410)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < W) < < L L
2 w 0 S I = aElao
4 14 n %) n n %) nil < zZ<lxun|x o D
o o |l 2| Y |ldolRal3a]lBclsalBel = | 5| o |lox|ruleEE|ec]s<]st
0 Fl1 2 2135142182 482]e2l3%) o | | 2 |2z 8]z GO]G<
© = < < < < 2 <Bjuo|u o Sglo=
azla a L
=
P.16a - HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 48 | 42 | 53 | 17 | 56 | 55 | 54 | 45 | 40 | 35 | s0 | a2 | 48 | 41 | 39 | s0 | 63 | O
No 52 | s8 | 47 | 83 | 44 | 46 | 46 | 55 | 60 | 65 | s0 | s8 | 52 | 60 | 61 | 41 | 38 | 100
Base: gg:‘vci’gi%“ o)l aa ezl el @l an eyl @) @ | @) el 69 fasnl el ey | @3 | as) | ¢

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%

BEOlall
1 Ola10
B Ola9
b0 Ola8
OOla7
0 Ola6
Ola5s
1 O0la4d

96 94 95 97 94 oy 93 96

4 6 5 3 6107 4

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256), Ola 11 (198)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wi < < w L
2 m 0 A e = aElao
[ o 0 %) 1) 1) 1) nl < zI<lrxnlx o Q
o o |l 2| uUldolRcl3a]lBalsalBel = | 5| o |lox|ruleEE|ec]s<]st
0 [ = ) DZflwZloZlwvZ]oZ| o2 o n zZ 2o 1=0lz=unl=glxo|k
e} = ERd P Y Y Bl Rk = Jlxxjouw]x TT NTTRESS
T @ <0 n ofuw L N al b=
Z|o a Ly
=
P.16b - EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 96 | 99 | 94 J 100 89 | 95 | 96 | 98 | 100 | 100 | 95 | 97 | 97 | 100 | 100 | 93 | 90 0
No 5 1 6 0 11 5 4 2 0 0 5 3 3 0 0 7 10 0
Base: :2:52;‘) a) | @) lazs)l -l el el @5 | e | o | s | @eol @9 I ©) | @o) | @2+ | @3) | @o |

* Bases muy reducidas (precaucion)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

%
55 54 49 45 48 ST 48

37

45

3 Si, conocen servi[@

Si. conoce el servicio Base: Conocen servicio
' Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318),
Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola 11 (410)

Si, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

— SATISFACCION CON EL SERVICIO

%
2 Ola 11 9% 94 95 97 94 o5 93 96
= Ola10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Olas Si estéa satisfecho
o Ola4 Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145),
Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256), Ola 11 (198)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18. Conocimiento del servicio

%

B Olall
" Ola10
O Ola9
O Ola8
OOla7
O0Ola6
Ola5
N O0la4d

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< w ) zlzhlz Iz |aE]oo
4 ad N nl < z<lxn|x [ =
% 5 | 5|8 [38[38]28]8|38]28] 5| 5| o |EE[EE|Ee|Ex|ss]sz
0 = = S |oZlwvwZloZzfwvwZloZ2o2]l o n z |=51io)ltwn|ltRlxo]y
o) = A<l NgclO<<|O << T 0O o Sl foew|oe T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
a=>[a o L
=
P.18 - SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 72 76 68 58 70 82 80 75 68 54 76 57 73 73 71 67 63 80
No 28 24 32 42 30 18 20 25 32 46 24 43 27 27 29 33 37 20
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18a. Utilizacion del servicio

%

B Olall
~ Ola10
B Ola9
O0Ola8
OOla7
O0Ola6
Olas
1 Ola4d

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (411), Ola 5 (512), Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola 11 (716)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < W) < < L L
2 w 0 S I = aElao
o o 7)) nl < z2llxn)x o =
o/ ol a2 |k |J3c|kS|32]188|%S|%3c| =S| 5| o T vu]|ut|ug]cT]<E
0 Fl1 2 2135142182 482]e2l3%) o | | 2 |2z 8]z GO]G<
e = < < < < 2 <Bjuo|u o Sglo=
a>la o L
=
P.18a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 50 | 50 | 49 | 64 | 54 | 57 | 62 | 57 | 37 | 16 | 56 | 23 | 51 | 44 | 54 | 50 | 59 | 50
No 50 | 50 | 51 | 36 ) 46 | 43 | 39 | 43 | 63 | 84 | 44 | 78 | 49 | 56 | 46 | 51 | 41 | s0
Base: ggpvci’gii“ @16) | 327) | 389) | wv | (72) | 230) | (222) | 292) | 2ov) | (88) | 578) | (238) | 331) | 254) | 54) | 2o5) | 27) | (26)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

%

B Olall
~Ola10
B Ola9
OOla8
OOla7

O0Ola6
25 22 21 23 1 g 22 23 26 i

Olas
|

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317), Ola 11 (355)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L Ll
2 w 0 - A= = aElao
4 ad 0 %) n n n nil < Z<llcn|x o o
o o | o | ¥ |3aIRa]|3c]|BclScl3el = | | o |ox|rujud|uc]ss]c
0 121 2221828282 22232 2| | 2 |2z1z8]|=z8|=z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
a>la a T T
=
P.18b - CONSULTA SATISFACTORIA
Si 74 | 78 | 70 | 70 | 64 | 6o | 76 | 76 | 78 | 86 | 74 | 74 | 75 | 66 | 83 | 83 | s6 | 38
No 26 | 22 | 30 | 20 | 36 | 31 | 24 § 24 | 22 ) 14 | 26 | 26 | 25 | 3 | 17 | 17| 44 | 63
Base: :g'r'vzlilr; @3s5) @3y eyl @ | @9 | @4 | 75 L 2oo) | 37) | sy | 324 3 | wes) | 68) | @9 | 52) | ey | (8)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%

No se encuentra
informacion

== = Informacién escasa
&= Muy lento
=l Ampliar y mejorar gestiones

Imposibilidad de realizar la
operacion

-9~ No obtuvo respuesta

Ola 4 Ola5s5 Ola 6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Olal1l

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 4 (47)*, Ola 5 (48)*, Ola 6 (41)*, Ola 7 (55), Ola 8 (52), Ola 9 (65), Ola 10 (74), Ola 11 (93)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
- < WY < < w L
< LUl n L HA =S = = DI: oo
o o 7} %) ) ) ) @) < g W W4 x O =
o o | o]y SR c|3c]Bo]3clBel = | 5| o |eg|ru|uE|eg]sz]|sE
0 = = = oZluwZloZz2lwvZloz] o2 o n Z =2 1=0]lE» = %U %{
@) s AN O<<|O<<] T O = Z('UJ %% %l.u % - B
T © Olazla o Ll

=

P.18c - RAZONES INSATISFACCION

No se encuentra la

. - 60 56 63 50 71 61 44 65 63 50 60 63 67 61 60 22 43 80
informacion

Informacion escasa 32 33 32 50 43 26 39 23 50 0 32 38 29 30 40 44 43 20
Ampliar y mejorar las 11 11 | 11 0 14 9 17 8 0 50 9 25 | 12 9 0 0 43 0
cuestiones

Muy lento 9 17 4 50 0 0 17 15 0 0 9 0 5 13 0 22 14 0
No obtuvo contestacion 4 6 4 0 0 4 11 4 0 0 5 0 2 4 20 11 0 0
Imposibilidad de 1 3 0 0 0 4 0 0 0 0 1 0 0 0 o l 1] o 0
realizar la operacion

Ns/Nc 1 0 2 0 0 0 0 4 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0
Base: insatisfechos " " N " . " . . . "
com el Sarvicio CoN NEON NCON N NI Neol NOti NeON MO Ne NCON RO NCHE Neoll RO NOW RO NO!

* Bases muy reducidas (precaucion)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

UTILIZACION DEL SERVICIO

%
72
- 61 64 70

45 43 g9 42 47 46 45 5O

Siconoce servicio

Si, conoce el servicio Silo utiliza

Base: Conocen servicio

Ola 4 (411), Ola 5 (561), Ola 6 (503), Ola 7 (568),
Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola 11 (716)

servicio

Base Ola: Total (1.000)

Si, utiliza

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ |
O Olal1l % 8o
5 Ola 10 75 78 79 77 78 77 74
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6 .
Ola b Si esta satisfecho
o Ola4d Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236),
Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317), Ola 11 (355)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
#z
- Wi« < L w
< w 0 Zl=E1 = ~ aElao
4 o 0 ) %) %) 1) %) < ZzZl<lxn|x 4 =
o 6l u|3c|s|3cB8c|SclBel = | - | o |ug|ou|up|lugl<Z|sE
0 [ = S |oZlwZloZzfwvwZloZ2o2]l o n z |25t o)ltn|ltRlxo]y
e} s EEd EPd B2 d B d Bl Rk = Joflxxfjoxulx T NTTRESS
I = <sgjuoluw L el =
azla o L
=
P.19 - ;Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencién al ciudadano en las juntas municipales de Distrito?
Si 71 73 70 68 72 67 75 71 69 75 71 73 71 75 68 71 67 60
No 29 27 30 32 28 34 25 29 32 25 29 27 29 25 32 29 33 40
Base: (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | (211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wh < < L w
< L . (%)) =1 i = aElao
e 0 (7)) L z< X w o o =
o 5 lao| u|3c|8]|38]188]|83]82| 5| 5| o ||uufub|ug]cz|sE
° =13 2 |2%|482]s2]82|s28%) 2| O | 2 |2z2|E2]|z0]za|GC|Gg
© = < < < < o <Yluo|uw o Sal>=
a=>la o L
=
P.19a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 37 | 35 | 38 | 54 | a5 | 45 | 34 | 36 | 31 | 31 | 38 | 34 | 38 | 34 | 48 | 35 | 17 | 33
No 63 | 65 | 62 | 46 | 55 | 55 | e6 | 64 | 69 | 69 | 63 | 66 | 62 | 6 | 52 | 65 | 83 | 67
Base: ggrnv‘i’gi‘f)” 713) | 316) | @o7) | @3y | (74) | (205) | 215) | (282) | (202) | (122) | 536) | (177) | 320) | (w58) | (52) | (a1v) | 29) | (12)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Utilizacion del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
=l < WY < < w L
< w %) R I S SE| B e
o o (7} %) %) ) ) @) < z<lrxn|x x =
o o |l 2| U |ldaolRal3c]lBclScl3el = | 5| o |ox|ruleE|uc]lsz]cs
0 == S S loZflwvwzl|ozlwvwz]loz] o2 o n z 12Z]1=C=z=nl=alxo|x
@) s A<l T<<| O i Joflrxjoculx w g
¥ 2 <Ylugo|u o Sg|l>=
a=>[a o L
=
P.19b - NUMERO DE VECES UTILIZACION DEL SERVICIO ESTE ANO
Una vez 37 | 42 | 33 | 14 | 33 | 36 | 30 | 42 | 47 | 26 | 38 | 32 | 42 | 35 | 3 | 26 | 00| O
Dos veces 23 0 20 | 25 | 43 | 27 | 23 | 33 | 15 | 190 | 21 | 24 | 18 ] 20 | 26 | 16 | 32 | o | s0
Tres veces 7 6 7 14 | 3 9 8 6 6 8 6 12 9 6 2| 3 0 0
Cuatooméasveces| 11 | 10 | 12 | 24 | 24 | 12 | 3 9 9 13| 12 ) o) )12 2o|13]o0 0
Ninguna 19 0 19 | 198 14 ) 12 19) 13|23 ) 19| 26| 17 25 16§19 12|21 0o | s0
Ns/Nc 3 2 4 0 0 2 5 5 0 5 3 3 3 4 4 0 0 0
Basezs‘g;i'/izgg eeny fay lasnl @ 1 @@l en eyl 65 | 32 @) |eonyl 6oy w2l o | @) | 39| 5+ | @

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19c. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
2 w 0 S e = aElao
o o 7)) nl < zZllxnx o =
0 5 o | U |Sc|R3|3538|3881%8|3al = | - | o ey gy griey grikid) pre-y P
% I R B B EH B B B R R E L EE
e = < < < < 2 <Y lugo|u o miall fulh=
azla a -
=
P.19c - CONSULTA SATISFACTORIA
Si 87 90 85 100 85 83 92 91 84 84 87 90 86 85 92 92 100 75
No 13 10 15 0 15 17 8 9 16 16 13 10 14 15 8 8 0 25
Base: utilizan
cervicio ey oy fasnl @ 1 33 | @ | 39 | 65 | 32 | 38) J@o1) | 60) §@22)f 54 § @5 | 39 | 6 | @)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl< < L L
< | B ] o 2 zlzh1lz. 1z |2E]oo
4 0 ol < Zz<loonlx o o)
o 5 @ w [So128138133128]30] = _ o log|uw|upjuc|l<Zl<c
0 = = S loZlvzldzlvzloz]|ao2] 5 2 Z |ZEliolinli2|xofxe
=P I Recd d Bd RS Jglcc|zwuloecPfw qug
© = 2 <Ylug|uw i Sgl>o=
azla o -l T
=

P.19d - RAZONES INSATISFACCION

Mucho tiempo de

39 46 36 0 40 50 67 17 60 17 44 17 29 25 50 67 0 100

espera

Mala atencion del 24 | 18 | 27 ] o | o J 25| o | 3|6 | 17| 26| 17| 20| 13|53 0] o
personal

No le solucionaron el

problema 21 27 18 0 20 0 0 17 20 67 11 67 12 38 50 33 0 0
Informacion incompleta | 18 27 14 0 40 13 0 17 20 17 22 0 24 13 0 33 0 0
No tenian la

informacion 9 0 14 0 0 13 33 17 0 0 7 17 12 13 0 0 0 0
Todavia espera la

respuesta 6 9 5 0 20 0 0 17 0 0 7 0 12 0 0 0 0 0
Informacion escasa 3 9 0 0 0 13 0 0 0 0 4 0 6 0 0 0 0 0
Otros 12 0 18 0 20 13 0 33 0 0 15 0 18 13 0 0 0 0

Base: Insatisfechos
OAC’S

(CON RO pevl O RO BOB BOM BOM BOMN BOM NCON BOME N BCME IO BOMS RO Nl

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11» 92



CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

noce servicio

Si, utiliza

%
Sico
Si, conoce el servicio
Base Ola: Total (1.000)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO
% ANO
37
23 7 11 19
’J : - : — : | | : -_|
Unavez Dos Tres  Cuatro Ninguna
veces veces 0 Mas
Base: Han utilizado el servicio veces
Ola 11 (261)

Si, utiliza
servicio

servicio

AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S

(Ola 11)

UTILIZACION DEL SERVICIO

35 34 37
Silo utiliza

Base: Conocen servicio
Ola 9 (714), Ola 10 (690), Ola 11 (713)

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]

%

84 87

83

Si esta satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 9 (247), Ola 10 (234), Ola 11 (261)
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Internet
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OMIC

Medio
ambiente

Contestacion
posterior

Consulta 'y
Bases: Conocen el Servicio
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“010” SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

- CUADRO RESUMEN -
%

98 [

SR K %) o191
87
82

-
758 R

|
ee)
ks

Ola 11
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola b
0o Ola4

OOoOooOoO|E oo

Consultay Medio OoMIC Informacion  Empadronamiento  Internet OAC’S
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio
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SERVICIOS 010

En los siguientes graficos, mostramos la relacion entre la utilizacion de los servicios del
010 en base al nivel de conocimiento de los diferentes servicios por parte de los

usuarios.

Con esta informacién (ratio), podemos observar el uso que se haria de los distintos
servicios si la totalidad de los individuos conocieran los mismos, de esta forma,
podemos prever su utilizacion en funcidon de su conocimiento.
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SERVICIOS 010

(Olas 4 a7)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion

[ Utilizacion 1 Conocimiento

% | oLa4 OLA 5 OLA 6 OLA 7
CONSULTA'Y
CONTESTACION n 10 | 19 n 8 |18 n 10 |20 H 9 |20
POSTERIOR
c/u: 53% c/u: 44% c/u: 50% c/u: 45%
MEDIO
AMBIENTE 13 24 n 10 23 14 28 n 11 25
c/u: 54% c/u: 43% c/u: 50% c/u: 44%
OoMIC 10 34 H 10 46 n 11 37 H 10 36
c/u: 29% c/u: 28% c/u: 30% c/u: 28%
TRIBUTARIA
c/u: 42% c/u: 50% c/u: 48% c/u: 68%
NAMIENTO
c/u: 53% c/u: 55% c/u: 48% c/u: 47%
c/u: 44% c/u: 43% c/u: 40% c/u: 42%

Bases: Total (1.000)
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%

CONSULTA'Y
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO
AMBIENTE

OoMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRO-
NAMIENTO

INTERNET

SERVICIOS 010

(Olas 8 a 11)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion

1 Utilizacién

[ ] Conocimiento

OLA 8

11

c/u: 54%

29

c/u: 45%

12 |¥K]

H

a7

c/u: 27%

16

32

50%

16

. o e

cl/u: 47%

2

I

29

c/u: 48%

72

Ola9 Ola 10 Ola 11
H 13 |22 12 | 26 H 10 (25
c/u: 59% c/u: 46% c/u: 40%
E 13 |24 E 10 |28 o | 25
c/u: 54% c/u: 36% c/u: 36%
13 47 12 46 II:I 11 45
cl/u: 28% c/u: 26% cl/u: 24%
16 46 18 38 27 43
c/u: 35% clu: 47% c/u: 63%
16 33 26 45 n 20 41
c/u: 48% c/u: 58% c/u: 49%
c/u: 45% c/u: 46% clu: 72%

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOQOS
(Ola 11)

P.17. ¢(Qué otros servicios le gustaria poder realizar a traves del 010?

ola4 | olas | 0la6 | ola7 | olas | olag |ola10 | ola11 | Jferenea

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 15 9 9 14 7 14 10 13 3
Gestiones de tasas y tributos municipales 7 7 6 7 6 8 10 7 -3
Informacion y tramitacion de multas 7 4 4 6 3 6 6 3 -3
Formulacién de reclamaciones y denuncias 7 4 7 6 4 6 8 5 -3
Las relacionadas con la vivienda 7 2 5 5 3 6 5 3 -2
Informacion sobre transportes y trafico 3 4 4 5 3 4 5 4 -1
Las relacionadas con el Padron de Habitantes 2 2 2 5 3 5 5 3 -2
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 6 2 2 4 1 3 5 2 -3
Los actuales pero mas completas 1 3 2 4 1 2 3 - -3
CPgiierg;[ZSién de sugerencias y peticiones > 3 > 3 1 4 5 3 2

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 11)

P.17. ¢(Qué otros servicios le gustaria poder realizar a traves del 010?

ola4 | olas | ola6 | ola7 | olas | olas | ola10|ola11 | gferene2

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 2 3 4 2 2 3 4 2 -2
Reservay venta de entradas para espectaculos 3 1 1 2 2 2 2 1 -1
Solicitud de certificados y permisos 1 1 2 2 2 3 5 2 -3
Oposiciones y empleo 5 1 2 2 1 2 3 1 -2
Informacion y gestiones sobre educacion 3 2 2 2 2 2 3 1 -2
Tramites sobre actividades deportivas 1 1 1 1 2 1 3 - -3
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 1 - 2 1 1 2 3 1 -2
Recibir informacién sobre el 010 1 1 1 0 2 1 3 1 -2
Otras gestiones 2 - 3 2 13 9 2 8 6
Ninguno 12 14 11 8 11 16 12 19 7
Ns/Nc 37 47 45 39 48 33 44 36 -8

Bases: Total (1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 11)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

1

P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010

Cualquier gestion,
todas las gestiones 13 15 12 16 14 13 10 15 16 11 14 10 15 11 12 11 16 5
municipales

Gestiones de tasas y

TOTAL

%

25-29
35-39
ANOS
50-59
ANOS
60 0 MAS
Sl
NO
ALMEN
PERIFERIA
PERIFERIA
ESTE
PERIFERIA
SUR
FUERA DE
MAD. CAPITAL
FUERA DE
MADRID

HOMBRE
MUJER
18-24
ANOS

tributos municipales ’ 8 5 0 4 9 9 7 7 3 7 4 7 9 5 2 2 10
Formulacion de

reclamaciones y 5 6 5 (o] 4 4 4 6 7 7 5 7 5 4 13 5 2 5
denuncias

Informacion sobre

transportes y trafico 4 4 4 0 6 1 1 5 6 3 4 3 3 4 1 5 9 10
Informacion y 3 4 3 o a 4 5 3 3 3 4 1 4 B R 1 . o

tramitacion de multas

Presentacion de
sugerencias y 3 3 3 5 1 4 3 2 7 2 4 2 3 3 3 3 2 (6]
peticiones concretas

Las relacionadas con

T€ 3 2 4 0 5 3 2 3 4 1 3 3 3 2 1 2 9 0
la vivienda

Las relacionadas con

el Padrén de 3 3 3 0 1 3 3 4 1 2 3 2 3 2 4 2 0 0
Habitantes

Solicitud de

certificados y permisos 2 3 2 0 S 4 2 2 1 1 3 1 3 1 1 1 S 5
Gestiones de m. 2 3 2 0 0 3 2 2 4 3 2 2 3 2 1 1 2 0
ambiente

Renovar documentos

personales (DNI, . 2 2 2 0 2 1 2 2 3 0 2 2 2 2 1 1 0 0
pasaportes, permisos,

Tarjetas aparcamiento 2 2 2 0 4 3 0 2 2 0 2 0 2 1 0 1 2 10

de residentes
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 11)

o SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
< < < W S W
% 2| ¥ g : El8 g
5 il B A B K B s | o |8 c| <%
= S |13%2]42|8%] % 218%| 3 A ?
P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Informaciones sobre
actividades 1 1 1 (o] 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 (] 0 (]
socioculturales
Informacioén y gestiones
sobre educacion 1 1 1 (0] 1 1 2 1 0 1 1 (0] 1 1 1 1 (0] (0]
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 1 1 1 0 2 1 2 0 1 1 1 0 1 1 1 2 2 0
gratuidad, mas
personal)
Servicios de la 32 Edad 1 1 1 0] (o] (o] (o] (o] 1 4 1 2 1 1 0 2 (0] [0}
Recibir informaciéon 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 o > > o 0 1 0 0
sobre el 010
Reserva y venta de
entradas para 1 0] 1 [0} 1 1 1 0] 0] 1 1 1 1 1 0] [0} [0} [0}
espectaculos
Oposiciones y empleo 1 0 1 5 2 1 0 0 1 [0} 1 1 0] 1 0 1 [0} [0}
Informacion sobre 1 o 1 0 o o 0 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 0
servicios a minusvalidos
Los actuales pero mas ) ) 0 0 1 1 ) ) 1 0 ) 0 ) ) 1 0 0 0
completas
Tramites sobre
actividades deportivas 0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Gestiones relacionadas ) ) 0 0 1 ) 1 ) ) 0 ) 0 0 0 0 0 0 5
con la via publica
Otras gestiones 3 3 3 11 4 5 4 3 1 1 4 2 4 3 0] 4 7 [0}
Ninguno 19 19 20 32 19 15 18 23 15 21 19 21 17 23 24 24 21 5
Ns/Nc 36 33 38 37 37 40 40 32 32 37 35 39 33 34 33 41 33 55
Base (1000) | (431) || (569) | (19)* §| (103) § (158) § (153) | (256) §| (149) || (162) | (759) § (241) || (451) || (211) (76) (156) 43) (20)*
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“010" DISTRITOS

(Ola 11)

P.19.d Distrito desde el que harealizado la ultima llamada

Ola 4 jOla5 jOla6 Ola7 jOla8 jOla9 IOIa 1OIOIa 11 Ola4 | Ola5f0Ola6fOla7 |Ola8 |Ola9 IOIa 10[0la 11
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Centro 9 8 9 8 10 | 10 | 10 o e 5 5 3 | 4 5 5 5 2
Vallecas
Salamanca 7 6 8 8 8 7 5 7 Hortaleza 4 5 3 3 5 4 4 4
Chamartin 6 9 8 7 6 6 7 8 Usera 3 2 3 3 4 2 2 2
Chamberi 5 5 6 6 4 5 5 5 San Blas 4 3 3 2 3 3 3 3
Retiro 3 6 4 6 3 5 3 6 Villaverde 3 2 2 2 3 4 3 2
Ciudad Lineal 7 6 6 6 5 5 5 7 Moratalaz 2 2 2 2 3 2 2 2
Arganzuela 5 7 5 5 5 5 4 5 Barajas 2 1 1 2 2 1 2 1
Carabanchel 7 6 5 5 6 6 7 6 Vicalvaro 1 1 1 1 1 2 1 1
Latina 7 5 7 4 5 6 7 3 [ 2 1 2 |1 1 1 1 1
Vallecas
Fuencarral-El Fuera de
= 5 5 6 4 4 6 5 5 Madrid cap. 4 4 4 5 6 4 6 4
*Fuera de la
Moncloa 4 3 5 4 5 4 4 4 S YRR 1 1 1 2 1 1 1 2
Tetuan 4 4 4 4 4 4 5 5 Ns/Nc 2 5 3 8 5 4 3 4

Bases: Total (1.000)
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V. INDICADORES DE
SATISFACCION



INDICADORES DE SATISFACCION

RED DE SATISFACCION - MEDIA IPSOS (0-100) I

INDICE DIAGNOSTICO / )
Muy satisfe SATISFACTOR ESTADO CARACTERISTICAS

* Alto compromiso * Empresas que presentan
Muy satisfecho alta retencion de clientes
>85.5 >70%
. Algo + Muy insat.
Algo satisfechog <10%

o Compromiso medio » Empresas que presentan
g RSzt e Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy - Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 « Accién inmediata de clientes / alta
movilidad

indice Satisfactor
85.5 Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.20 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefonico del 010 ¢Cual es su
grado de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

%

Muy satisfecho

Algo satisfecho

Algo insatisfecho

mOla 9
m Ola 10
m Ola 11

Muy insatisfecho

NS/NC Media: (0-100) = 85,0 (Ola 9)
Media: (0-100) = 85,2 (Ola 10)
Base: Total (1000) Media: (0'100) => 85,4 (Ola 11)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»




SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.21 ¢Por qué razon se encuentrainsatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacion incorrecta

Realizacion varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucion de incidencias

No han llamado para gestionar problema

™ Ola9
m Ola 10
m Ola 1l

Mala atencion telefénica

Otros

Base: Insatisfechos Ola 9(51)*
Insatisfechos Ola 10 (57)* Ns/Nc
Insatisfechos Ola 11 (53)*
* Base reducida
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DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

P.22 ¢Recomendaria Vd. el servicio telefonico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos
de informacion al ciudadano?

%

Seguramente lo recomendaria

Probablemente lo recomendaria

Probablemente no lo recomendaria

mOla 9
®m Ola 10
1 ®mOla 11
Seguramente no lo recomendaria | 2
1
1
NS/NC i 1 Media: (0-100) & 97,00 (Ola 9)
Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) =» 96,34 (Ola 10)
Total Ola 10 (1000) Media: (0-100) = 95,00 (Ola 11)
Total Ola 11 (1000)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.23 Si tuviera que realizar alguna consulta similar a la/s que ha realizado, ¢Volveria a utilizar el
servicio telefénico del 010?

%

Seguramente continuaré
llamando al 010

Probablemente continuaré
llamando al 010

NS/NC

Probablemente no continuaré %

llamando al 010 1
Seguramente no continuaré [ 1 : 8:: ?0
llamando al 010 % m QOla 11

1

1

_ Media: (0-100) = 97,00 (Ola9)
Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) 2 96,25 (Ola 10) ||

Total Ola 10 (1000) -
Total Ola L1 (1000) Media: (0-100) = 96,20 (Ola 11)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.24  ;Por qué no volveria a utilizar este servicio telefénico para realizar una consulta?

%

No resolucion problemas/gestiones
Informacién escasal/incorrecta
Mala atencion

Tiempo de espera excesivo

Lentitud en la resolucion de problemas

Utilizaria Internet para resolucion de gestiones » Ola9
® Ola10
Otros ® Olall
Ns/Nc

Base: No continuaran utilizando el servicio Ola 9 (5)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 10 (22)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 11 (18)*
* Base reducida
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VI. CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

 El 32% de los entrevistados
conocen el servicio a través de
anuncios, porcentaje que ha
aumentado respecto a la ola
anterior en un 6%. El
conocimiento a través de
familiares o amigos disminuye,
situandose en un 16%.

« El 59% de los que declaran
conocer el servicio del 010 por
anuncios lo conocen por la
radio y Tv, seguidos de los
folletos del Ayuntamiento 14%.

* Al igual que en anteriores olas, la
mayoria de los entrevistados
afirman hacer uso del servicio 010
de forma ocasional, aunque el dato
desciende ligeramente respecto a
la ola anterior alcanzando el 63%.

* La mayor parte de las llamadas al
servicio 010 se realizan desde el “SERVICIO 010”
teléfono fijo del domicilio, con un
56%, seguidas del teléfono fijo del
trabajo, 28%.

» La mayor parte de las llamadas se
realiza en horario de mafiana
(64%), frente al horario de tarde
gue representa un 31% del total.

» La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio sigue siendo positiva. El
80% de los entrevistados considera normal el tiempo de espera. Sin embargo, un 19% de
usuarios considera que ha sido excesivo, un 10% mas que la ola anterior.

 El nimero de llamadas para contactar con el servicio de informacion ha disminuido
significativamente respecto a la ultima ola. Un 62% necesité tan sélo una llamada para
contactar con el servicio frente al 75% de la ola anterior.

« La mayoria de los usuarios siguen preguntando por un solo tema 89%.
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CONCLUSIONES

Al igual que en las pasadas olas, la
satisfaccion con la informacién
facilitada por el servicio del 010 se
mantiene alta, en esta ola, como en
la pasada, un 94% de |los
entrevistados se sienten satisfechos.

Las razones de insatisfaccibn mas
mencionadas entre los entrevistados
no satisfechos, el 6%, son:

* “No realizaron la gestion solicitada”
(46%)

e “No sabian o no tenian la informacion”
(22%)

“SERVICIO 010"

El 93% de Ilos entrevistados
considera util la informacion facilitada
por el servicio telefonico del 010.

Las razones principales por las que
los entrevistados consideran que la
informacibn no les ha sido util
coinciden con las de la ultima ola:

= “No le solucionaron el
problema” (58%)

» “Todavia espera la
respuesta” (17%)

Respecto al trato recibido por los entrevistados, un
99% de ellos, como en las olas anteriores,
considera que ha sido el correcto.
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Los usuarios del 010 consideran en un 96% que el
tiempo empleado por el operador/a para atender su
solicitud fue el adecuado. El 2% considera que fue
excesivo y el otro 2% que fue escaso.
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M CONCLUSIONES

« EN ESTA OLA EL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO SE MANTIENE ESTABLE RESPECTO A LA ANTERIOR,
CON UN 25% DE ENTREVISTADOS QUE AFIRMAN CONOCER ESTE SERVICIO.

 SIN EMBARGO, LA UTILIZACION DESCIENDE EN 6 PUNTOS SITUANDOSE EN UN 40% DE AQUELLOS
QUE LO CONOCEN FRENTE AL 46% DE LA OLA ANTERIOR.

« EL GRADO DE SATISFACCION SE MANTIENE ESTABLE. EL 91% DE LOS QUE UTILIZAN EL SERVICIO SE
ENCUENTRAN SATISFECHOS CON EL MISMO.

MEDIO AMBIENTE

* UN 25% DE LOS ENTREVISTADOS CONOCE EL SERVICIO, DATO LIGERAMENTE INFERIOR AL DE LA
PASADA OLA. SE MANTIENE LA TENDENCIA CICLICA DE OLAS ANTERIORES.

LA UTILIZACION DEL MISMO, SIN EMBARGO, SE MANTIENE ESTABLE EN LAS ULTIMAS 3 OLAS. EN
ESTA OCASION, COMO EN LA PASADA, UN 37% DE LOS QUE LO CONOCEN EL SERVICIO, LO HAN
UTILIZADO.

* LA SATISFACCION TAMBIEN DISMINUYE LIGERAMENTE Y CONTINUA UNA TENDENCIA A LA BAJA EN
LAS ULTIMAS OLAS. UN 72% DE AQUELLOS QUE HAN HECHO USO DEL SERVICIO SE ESTAN
SATISFECHOS.
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CONCLUSIONES

OMIC

« EL SERVICIO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR PRESENTA ESTABILIDAD CON RESPECTO A OLAS
ANTERIORES, CON UN 45% DE ENTREVISTADOS QUE CONOCEN EL SERVICIO.

« EN CUANTO A UTILIZACION, SIGUE UNA TENDENCIA A LA BAJA EN LAS ULTIMAS OLAS, TRAS UNA
EPOCA DE ESTABILIDAD EN VALORES MAS ALTOS, PRESENTANDO EN ESTA OLA UN 24% DE
USUARIOS.

« LA SATISFACCION, SIN EMBARGO, ASCIENDE EN ESTA OLA SITUANDOSE EN EL 89% DE USUARIOS
SATISFECHOS, DATO 4 PUNTOS SUPERIOR A LA OLA ANTERIOR.

INFORMACION TRIBUTARIA

« EL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO SE RECUPERA RESPECTO A LA OLA ANTERIOR EN 5 PUNTOS,
CON UN 43% DE ENTREVISTADOS CONOCEDORES DEL SERVICIO.

« IGUALMENTE ASCIENDE DE MANERA SIGNIFICATIVA LA UTILIZACION, HASTA OBTENER UN 63% DE
USUARIOS DE ESTE SERVICIO. SIGUE LA TENDENCIA CICLICA DE LAS ULTIMAS OLAS.

« LA SATISFACCION CON EL SERVICIO TAMBIEN ASCIENDE ENTRE LOS USUARIOS. EL 96% DE LOS
USUARIOS SE ENCUENTRA SATISFECHO CON EL SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA DEL 010.
SE TRATA IGUALMENTE DE UNA TENDENCIA CICLICA.
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CONCLUSIONES

EMPADRONAMIENTO

« EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO BAJA CON RESPECTO A LA OLA
ANTERIOR, HASTA SITUARSE EN EL 41%. SIN EMBARGO, EL DATO SE MANTIENE ALTO SI LO COMPARAMOS
CON EL RESTO DE OLAS.

« EL USO ENTRE LOS CONOCEDORES DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO TAMBIEN DESCIENDE, CON UN
48% DE USUARIOS FRENTE AL 57% DE LA OLA ANTERIOR.

« LA SATISFACCION CON EL SERVICIO AUMENTA. EL 96% DE LOS QUE HAN UTILIZADO EL SERVICIO SE
ENCUENTRAN SATISFECHOS DESPUES DE HABER HECHO USO DEL MISMO.

« EL CONOCIMIENTO DE ESTE SERVICIO ENTRE LOS ENTREVISTADOS SIGUE LA LINEA CRECIENTE DE OLAS
ANTERIORES, CON UN NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL 72%

« DEL MISMO MODO, SUBE TAMBIEN LA UTILIZACION DE ESTE SERVICIO ALCANZANDO EL VALOR MAS ALTO DEL
CONJUNTO DE OLAS: UN 50% AFIRMA HABER UTILIZADO EL SERVICIO DE INTERNET.

« LA SATISFACCION ENTRE LOS USUARIOS, SIN EMBARGO, DESCIENDE LIGERAMENTE, CON UN 74% DE
SATISFECHOS CON EL SERVICIO.
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CONCLUSIONES

OAC’S

« EL CONOCIMIENTO SE MANTIENE ESTABLE, CON UN 71% DE ENTREVISTADOS QUE AFIRMAN CONOCER
ESTE SERVICIO.

« EL USO DEL SERVICIO AUMENTA, CON UN 37% DE ENTREVISTADOS CONOCEDORES DEL SERVICIO QUE
AFIRMA HABERLO UTILIZADO.

« AL IGUAL QUE EL USO, AUMENTA ADEMAS LA SATISFACCION. UN 87% DE LOS USUARIOS DECLARA
SENTIRSE SATISFECHO CON ESTE SERVICIO, FRENTE AL 83% DE LA OLA ANTERIOR.
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CONCLUSIONES

LOS SERVICIOS DEL 010 CONTINUAN CON LA ESTABILIDAD PRESENTADA EN
ANTERIORES OLAS.

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS DIFERENTES SERVICIOS, NO PRESENTA CAMBIOS
SIGNIFICATIVOS.

LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR Y EL SERVICIO DE MEDIO
AMBIENTE, SON LOS MENOS CONOCIDOS ENTRE LOS USUARIOS DEL SERVICIO. TAN
SOLO UN 25% SON CONOCEDORES DE LOS MISMOS.

EN UN NIVEL MEDIO DE CONOCIMIENTO NOS ENCONTRAMOS CON LOS SERVICIOS DE
OMIC, EMPADRONAMIENTO E INFORMACION TRIBUTARIA. ALREDEDOR DEL 40-45% DE
LOS ENTREVISTADOS CONOCEN ESTOS SERVICIOS.

EL SERVICIO DE INTERNET Y OAC’'S SON LOS MAS CONOCIDOS ENTRE LOS
ENTREVISTADOS. INTERNET CONTINUA CON SU TENDENCIA CRECIENTE DE
CONOCIMIENTO, EL 72% CONOCE ESTE SERVICIO, MIENTRAS QUE EL OAC’S CONTINUA
COMO EN LAS ANTERIORES OLAS, EL 71% DE LOS USUARIOS DEL 010 CONOCE EL
SERVICIO.
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CONCLUSIONES

CUANDO PREGUNTAMOS A LOS CONOCEDORES DE LOS DIFERENTES SERVICIOS POR LA
UTILIZACION QUE HAN HECHO/HACEN DE LOS MISMOS PODEMOS OBSERVAR LA
SIGUIENTE SITUACION:

EL SERVICIO DE OMIC, ES EL MENOS UTILIZADO ENTRE LOS USUARIOS DEL 010. TAN
SOLO EL 24% DE LOS QUE CONOCEN EL SERVICIO LO UTILIZAN.

EL SERVICIO OAC’S Y MEDIO AMBIENTE TAMBIEN PRESENTAN UN NIVEL MEDIO/BAJO DE
UTIILIZACION 37% EN AMBOS CASOS.

LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR, EMPADRONAMIENTO E
INTERNET, SE SITUAN COMO EN OLAS PASADAS ALREDEDOR DE UN 50% .

CABE DESTACAR EL AUMENTO DE AQUELLOS QUE UTILLIZAN EL SERVICIO DE
INFORMACION TRIBUTARIA. ADEMAS DE SER EL SERVICIO MAS UTILIZADO ENTRE LOS
CONOCEDORES DEL MISMO (63%), ES TAMBIEN EL QUE MAYOR VARIACION PRESENTA
RESPECTO A LA OLA PASADA DONDE EL PORCENTAJE DE UTILIZACION ERA DE UN 47%.
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CONCLUSIONES

LA SATISFACCION DE LOS ENTREVISTADOS CON LOS DIFERENTES SERVICIOS
UTIILIZADOS SIGUE SIENDO MUY POSITIVA.

ESTOS INDICES DE SATISFACCION SON MUY SIMILARES A LOS PRESENTADOS EN OLAS
PASADAS.

TODOS LOS SERVICIOS POSEEN UN INDICE DE SATISFACCION SUPERIOR AL 70 EN UNA
ESCALA DE 0 A 100.

DESTACAN LOS SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA Y EMPADRONAMIENTO
DONDE AQUELLOS QUE LO UTILIZAN LO VALORAN CON UN 96.0

SI ANALIZAMOS DE FORMA GLOBAL EL CONOCIMIENTO LA UTILIZACION Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 PODEMOS OBSERVAR COMO:
LOS SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA Y MEDIO AMBIENTE SON MAS
ESTACIONALES MIENTRAS QUE LOS DEMAS SERVICIOS, POSEEN UNA TENDENCIA
MUCHO MAS LINEAL.

EL SERVICIO QUE SIGUE PRESENTANDO UNA TENDENCIA CRECIENTE DE
CONOCIMIENTO ES EL SERVICIO DE INTERNET.
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CONCLUSIONES

Los usuarios del servicio telefénico del 010 siguen manifestando una alta
satisfaccion con el servicio. Un 63% se encuentra muy satisfecho con el
servicio, situando el servicio en una escala de 0 a 100 en un 85,4.

La insatisfaccion de los usuarios se debe fundamentalmente a la no
resolucion del problema (49%) y al tiempo invertido en la llamada. Tiempo
de espera excesivo (19%) y Tardanza en resolucién de incidencia (19%).

La recomendacion del servicio por parte de los usuarios a pesar de ser muy
alta, un 85% de los usuarios seguramente lo recomendaria, obtiene una
puntuaciéon en una escala de 0 a 100 de un 95,0. Esta media es
ligeramente inferior a la presentada en olas pasadas ya que disminuyen los
que seguramente recomendarian y aumenta un 5% los usuarios que
probablemente recomendarian el servicio.

Practicamente la totalidad de los usuarios del servicio telefénico muestra
una intencion clara de seguir utilizando el servicio. Este indicador sigue
siendo como en olas pasadas un dato muy positivo. Un 98% de los
usuarios considera que, seguramente/probablemente seguira utilizando el
K servicio telefénico del 010.
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CONCLUSIONES

LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 SIGUEN SIENDO UNOS CLIENTES
LEALES A ESTE SERVICIO.

UNOS ALTOS INDICES DE SATISFACCION, RECOMENDACION Y
DISPOSICION A CONTINUAR CREA UNA LEALTAD EN LOS CLIENTES CON
EL SERVICIO UTILIZADO.

ESTA SITUACION, ES LA QUE PRESENTAN LOS CLIENTES DEL SERVICIO
TELEFONICO DEL 010.

Clien tes leales

Disposicion
a continuar

Recomendacio
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