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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 Julio de 2005 (Ola 8).

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

disposicién a continuar utilizando el mismo.

Esta investigacion se ha basado en la realizacion de 1.004 entrevistas a usuarios del servicio
010.

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

investigacion.
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- OBJETIVOS




I - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio continian 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 teleféonico 010.
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I - 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 informacion tributaria.

= Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v' Conocimiento y valoracion del servicio de informacion al ciudadano
del Ayuntamiento de Madrid en Internet.
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I - OBJETIVOS

v' Satisfaccion global con el servicio telefénico del 010
= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefonico del 010

v" Recomendacién del servicio telefénico del 010

v' Disposicidon a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



I1l- METODOLOGIA




FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento

de Madrid.

Muestra: 1.004 entrevistas.

Metodologia: Entrevista telefénica con cuestionario estructurado.
Fechas realizacion trabajo de campo: 23/06 al 17/07/2005
Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

OLA 1 |oLA2]oLA3|oLA4]loLAS]| OLAG |OLA 7| OLA S
Febrero| Julio | Enero | Julio | Enero | Julio Dic. Julio
2002 | 2002 | 2003 | 2003 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005
Total entrevistas en | 5 569 |1.996 | 1.805 |2.103 | 1.739 | 2.064 | 1.625 | 1518
base de datos
Entrevistas 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000| 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1004
completas
Entrevistas 470 | 388 | 453 | 362 | 236 | 354 | 349 | 227
rehusadas
Entrevistas con 233 | 32 44 | 172 | 163 | 167 95 82
datos erréneos
Entrevistas
aplazadas, 566 | 576 | 308 | 569 | 340 | 543 | 181 | 205
comunica, no
contesta
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IV- RESULTADOS




PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 8)

SEXO EDAD TRABAJA
oA HOMBRE | MUJER DEA}QSOAS?’Q DaigY Sl NO
ANOS
BASE I 1004 I 376 628 491 513 758 246
I % I % % % % % %
SEXO
Hombre 37 100 0 39 40 44 24
Mujer 63 0 100 61 60 56 76
TRAMOS EDAD: INTERVALOS
DE 18 A 39 ANOS 49 52 47 100 0 58 21
DE 40 Y MAS ANOS 51 48 53 0 100 42 79
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
Sl 75 84 71 90 62 100 0
NO 25 16 29 10 38 0 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 8)

%

P.1. ¢Con que frecuencia se suele llamar al 010?

54

59 59 61 60

=—feOcasionalmente

@)= Es la primera vez

== Mensualmente

66 (=== Un par de veces al mes
e == Semanalmente

—{ = DOsS veces por semana

—4@)— Diariamente

Olal Ola?2

Ola3

Ola4 Olab Ola6 Ola?7 Ola8

Bases: Total (1.004)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 8)

P.1. ¢Con que frecuencia se suele llamar al 010?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
L
Z w %)) T G I < =l e
< o o 0 %) 0 0 0 0wl < Z<lxwnlx x ag=y [=)=
% Sla] 2 |3c]lc|3c|3c|c]Bel = | 5| o |eg|uw|uE|luz]lsz]sE
= = S loZlwvzlozlvz]oz]|oZ o n z |22 =C=zvl=al&0O ﬂf<
®) s ANV T< O < o S ey w - gu
T 3 <0 i ojuw L ial geib=
zjlao o LL < L
=
P1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que
llamaba 10 12 9 19 9 11 9 7 7 17 9 14 9 7 15 12 13 20
Diariamente 1 1 1 2 0 2 1 1 0 2 1 1 2 1 2 0 2 0
Dos veces por semana 3 2 3 5 7 2 4 2 1 2 3 2 3 4 4 1 2 0
Semanalmente 5 4 5 7 10 5 5 5 1 5 5 5 5 7 6 4 4 0
rlf]’;spar de veces al 9 7 10 12 9 13 7 8 12 4 10 6 9 7 7 9 14 0
Mensualmente 10 9 11 14 8 13 9 13 7 9 10 11 13 9 6 8 14 0
Ocasionalmente 62 65 60 41 57 55 65 65 72 62 62 61 59 66 60 66 52 80
Base (1004) § (376) | (628) § (42)* § (111) § (176) §§ (162) § (237) | (146) | (130) | (758) § (246) | (390) § (206) § (68) § (227) § (56) |} (10)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

P.2. ¢Desde donde? %
61 64
59
58 56 57 55 58
36 35 36 34
31 30
27 29
11
6 7 8 10 7 < 9
I 1 1m1 T & 1 T .—' T T 4 T - :"Iq 2 1
Olal Ola?2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola 8

== Domicilio (Teléfono fijo)
@ Trabajo (Teléfono fijo)
== Teléfono Movil (Particular)
=== Teléfono publico

—@)— Teléfono Moévil Trabajo

Bases: Total (1.004)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

P.2. ¢Desde donde?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

x a
=1 T 0 NEHE 3 | <. w
14 0 ] NloD]o oW < z < nflx < =l
0% Slal g |3gllcldclB3c|3elBe]l = | 5| o lag|uael] = |45 ]
0 = s S o2l vZzloZzlwvZzloz| o2 o n pd = = o] 153
e = A<l NglOO<<| O T O o i 'I% ﬁLIJ L é( wg
I © O EZ o o i

)

o T

P2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE ,,,
Domicilio (teléfono fijo) 58 48 63 45 36 41 53 62 67 89 46 92 55 54 69 73 38 10

Trabajo (trabajo

. - 29 32 27 36 40 40 30 27 25 7 37 3 33 32 22 13 45 40
teléfono fijo)

Teléfono puablico 1 1 1 2 0 1 0 1 1 1 1 1 1 2 0 0 2 0
Teléfono movil

particular 11 15 9 17 23 16 15 7 5 2 13 4 10 11 4 13 14 30
Teléfono movil trabajo 2 4 1 0 2 2 3 2 2 1 3 0 2 2 4 1 2 20
Base (1004) | (376) || (628) § (42)* § (111) § (176) § (162) | (237) || (146) | (130) § (758) | (246) | (390) § (206) § (68) § (227) § (56) | (1L0)*

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

P.3. Horario de las [lamadas %
81 81 o 83
76
75 73 73
== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)
—@— Noche (21:00 a 7:59)
25 25
22 21 24
18 18 16
1 1 1 1 1 1 2 2
I ’ T ’ T ’ T ’ T ’ T F T 4. T . 1
Olal Ola?2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
w
Z w 0 T g [ < W w
< o [0 %) nl < z<lcnlx o Ap=y faya
0 oy M w 30 %8 %8 %8 38 B0l = — o |lujuw|wiH|uwx <% <X
0 o S S dZlvzldzlvz]oz]oZ2] o n z |2E|LiOltn]ltRlxO 019(
8 | 2 [F=|RE[PE| 85555 ¢ A R BN EE
I © O ©)
ozl o L < L
=

P3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...

Mafiana (8:00 a 14:59) 73 76 71 69 69 71 72 74 71 82 70 81 75 72 78 63 88 90

Tarde (15:00 a 20:59) 25 22 27 31 29 25 25 25 27 18 27 19 23 25 19 34 13 0

Noche (21:00 a 7:59) 2 2 2 0 3 5 3 0 2 1 3 1 1 3 3 3 0 10

Base (1004) | (376) | 628) | (42)* | a11) | (176) | (262) | (237) | (146) | (230) | (758) | (246) | (390) | 206) | 68) | 227) | 56) | (20)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

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

0
Base: /01

Domicilio !
(578) (teléfono fijo) :3 ”

Trabajo 87
(288) (trabajo 13

teléfono fijo) |©

. - 8 Mafana (8:00-14:59 h.)
(A11) | Coronamov e 0 Tarde (15:00-20:59 h.)
Partich gy 4 O Noche (21:00-7:59 h.)
(19)* Teléfono movil = 79
trabajo 5
N Teléfono E - 88
(8) publico |4

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 8)

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

% 30

=—@— Por anuncios

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

Otras menciones:

Por INTERNET 6%
T T T T T T T T 1 Por Otro Serv. Municipal 6%
Olal Ola2 Ola3 Ola4 Ola5 Olaé Ola7 Ola8 Centralita Ayuntamiento 3%
Otros Servicios (No Telefénica) 4%
Trabaja en el ayuntamiento 3%
Base: Total (1.004) NS /NC 21%
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 8)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
Ll
—! L 1%5) T B e < w = fw
< o . z< |l 4 4 A= =X=
0 sl & o |38|8|38]2838|38| = | - | o lEz|ud|Ep)ocl<S]<E
7o SN I IR B B B EE B EE R B B B L 0 R L
© = < < < < 2 <HJluo|lu w Salo=
o = [a [a L
=
P4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,
for.9°"°°id°s ° 19 18 20 21 23 18 18 17 18 25 17 26 76 45 12 45 9 0
amiliares
Por compafieros de
trabajo 7 7 6 10 10 7 7 7 8 2 9 1 29 14 4 12 4 0
Por otros servicios de
informacion (no 4 4 4 2 5 4 4 3 1 5 3 5 10 3 5 13 3 6]
TELEFONICA)
Por indicacion de
TELEFONICA 4 4 4 7 5 5 5 1 5 3 3 6 14 11 3 6 1 0
Por anuncios 22 22 22 19 14 19 22 28 25 19 22 21 88 36 15 57 12 3
Por INTERNET 6 8 4 5 16 11 5 2 3 0 7 0 21 12 4 5 10 1
La centralita del
Ayuntamiento 3 3 4 2 3 2 3 3 4 3 2 16 1 1 7 4 0
Camparias municipales 7 8 7 5 4 7 9 8 6 9 7 8 23 13 11 23 1
Por el recibo de los
impuestos 1 3 1 0 2 3 0 1 2 2 1 4 2 1 4 1 0
Trabaja en el Ayto, o en
la Comunidad de Madrid 3 2 3 2 3 4 2 2 5 2 3 2 12 9 1 5 0 0
Por otro Servicio
Municipal o Junta de 6 7 5 12 4 2 4 8 4 12 5 10 17 16 4 19 3 0
Distrito
Otro medio 1 1 1 2 0 1 2 0 1 0 1 0 3 2 0 1 1 0
Ns/Nc 21 17 23 12 16 20 22 22 25 21 21 21 89 49 11 36 8 5
Base (1004) | (376) || (628) § (42)* | (111) § (176) § (162) § (237) | (146) § (130) § (758) | (246) | (390) | (206) (68) (227) (56) (10)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 8)

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, autobts
=>&= Recibos de los impuestos

%
55 55
46
42
35
31
[]
25
21
19 19
17 ] 16 16 16
i 5 ~] 13 - =
A\ @) ST,
IS<1I I§1||><1I Ix2|><1
Ola1l Ola 2 Ola3 Ola4d Olas Ola6 Ola7 Ola 8

Bases: Ola 1 (233), Ola 2 (259), Ola 3 (213), Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218), Ola 7 (257) y Ola 8 (221)
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P.4a. Mediante anuncios

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 8)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
LLl
- w %) T S < W= g
< 24 . < [aR=y yaya)
9 188 s8lz8]38]88]|28]88] =] .| o |Be|bd|Ee|te]|c2]st
L el s | 2 |22|ez]s2|s2 22|25 2| P | = |25]|=8|z¢8]=3) & &g
s = < < < < 3 <BSJuofuw i S4alo=
a=>la o [T T
s
P4a,- TIPO DE ANUNCIO
Pantallas en la via 5 2 6 0 13 6 3 2 8 4 4 8 5 0 7 9 0 0
publica
Anuncios en prensa 16 21 13 0 13 6 23 19 17 16 17 14 21 22 0 14 8 0
Anuncios en folletos 8 4 10 | 13 6 3 0 12 | 11 8 7 12 9 3 0 12 0 33
del Ayuntamiento
Folletos o guias (no 7 5 8 25 6 3 0 10 3 12 7 8 8 6 13 2 8 0
municipales)
Radio, TV, prensa 55 54 55 50 75 50 54 57 50 52 52 63 50 61 47 60 67 | 67
Anuncios en metro,
autobus, marquesinas 8 10 7 13 0 0 11 6 14 12 9 4 8 6 13 5 0 0
etc,
Por los recibos de los 1 1 0 0 0 3 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0
Impuestos
Por los contenedoresy § - 4 5 1 0 0 3 3 2 3 8 3 2 1 3 7 5 0 0
cubos de residuos
Por las oficinas de 1 0 1 0 0 0 0 2 0 0 0 2 0 3 0 0 0 0
empadronamlento
Otros 1 0 1 0 0 0 3 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0
Ns/Nc 11 11 12 0 0 27 14 9 11 4 13 6 14 8 13 9 17 0
Eﬁjﬁégg”oce” por 2l 8 L@l @ laerl ey | 3 16 | @)l @5 Laol en | @) | @) | a5 | 57) | @2 | 3

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 8)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunto en su ultima llamada al 0107

%
S 89
88 86 87 86

== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas

. 8 8 9 9 10 9 10

e R N

+
- T - T T T T T — T ® 1
Olal Ola 2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola8

Base: Total (1004)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 8)

P.5. ¢Sobre cuantos temas pregunto en su ultima llamada al 0107
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< & ) I ZElE 1S Jug)w
0 El S| o s8|:8ls8]|28]28138] S| - | o |E|Edbe]|be]l<E]<z
Yo Sl =] 3 |22]ez]|ezlezloz]|ez]l S| 2| 2 |3E)eolialialzd]ze
SN =R Al B R R I i = =i NCY Bl B =Y
T © Olaz]a a L
=
P5,- NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 86 86 86 86 86 85 85 86 90 89 86 87 85 87 88 87 89 100
Dos temas 10 9 11 12 13 13 10 11 6 8 10 9 11 9 9 10 11 0
Tres temas 1 1 1 0 1 1 3 1 0 1 1 1 1 1 2 2 0 0
Mas de tres temas 1 2 1 2 1 1 1 1 1 0 1 1 2 1 0 0 0 0
Ns/Nc 2 2 2 0 0 2 2 1 3 3 2 3 2 3 2 1 0 0
Base (1004) | (376) | (628) | (42)* | (111) | (176) | (162) | (237) | (146) | (130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 8)

P.6. ¢ Considera que el tiempo de espera hasta que le han atendido

% ha sido normal o excesivo?
91 g
87 86 86
85 83 o
=== EXCESIVO
== Normal
+ No hubo
18
w(\
: 2 2
T 1*7 T T ‘2 T % T ¢ T *~— T —]‘7 T — ]
Ola1l Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 8)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
L
o \ ag=N faja)
=l el & |s8lzglzglaglzglagl 2 - | o |22|Ea]Eu|Ee]|2e|2E
% (@) S =) Lz 1 1 ! | {2z n s - L o) L LD o P a
= D o] VZoZVZIoZ|] O o z =zl = =0l =5 O <
@) s S U I E2Rd Ed B d B o Al N4 Wiy e w = pu
I 2 <y wo |uw w Sol>=s
zlo o L gt
>
P6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal 88 89 88 88 91 92 87 87 89 86 88 90 90 87 g5 | 87 95 | 70
Excesivo 10 10 10 12 9 7 12 12 8 11 11 8 10 10 12 11 4 10
No hubo tiempo de 2 1 2 0 0 2 1 2 3 3 2 2 1 2 3 2 2 20
espera
Base 1004) | 376) | 628) | (42)* | 11) | @76) | 262) | (237) | (146) | (230) | (758) | (246) | (390) | (206) | 68) | 227) | 56) | (10)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 8)

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

80 80

74
68 70 70 68

- == Una llamada
T == Dos llamadas
+ Tres llamadas

@@= Cuatro o mas

17 18 16
e 16 15 15 15
4 P 6 6 6 6 6
3 g 5 5 2 8 "
I T T T T T v T T \9J 1

Ola1l Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 8)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realiz6 hasta contactar con el servicio de informacion?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
3 L %)) Y |'|I_J < < w =y
Sl S| G |s8l=28]58128 33838 2| - | o |aE|Ed]|Ee|be]<s]sE
% o = 3 cZ v Z|oZ|wvwZ o=z o2 n sEjLolLnpliolc @ 0
= ) 0 To} o To} o o o pzd = ) B O W<
O = AN IO <O T O o :('LIJ %% %LIJ % S5153
T © Olaz=la a - [
=
P7,- NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 68 67 69 71 70 71 68 69 64 67 68 70 67 66 77 73 55 50
Dos llamadas 16 19 15 19 19 15 17 15 16 17 16 17 15 17 18 15 23 20
Tres llamadas 6 6 5 0 8 4 4 8 8 2 7 2 5 5 4 7 9 10
Cuatro o mas llamadas 6 5 6 10 3 7 8 4 6 5 6 5 7 7 0 3 13 20
Ns/Nc 4 3 5 0 0 4 3 5 6 9 3 7 5 4 2 3 0 0
Base (1004) § (376) | (628) | (42)~ | (111) | (176) | (162) | (237) | (146) | (130) § (758) | (246) | (390) § (206) | (68) | (227) | (56) | (10)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 8)

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

(731)

(252)

(21)*

Base:

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
[l Cuatro o mas llamadas

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 8)

P.8. Satisfaccion con la

P.8a. Razones de insatisfaccion
informacion facilitada

%
No realizaron la gestion | 44
solicitada . ,ﬁ 6
E—BB_'SO
O e e 92
La informacion era % }8
incorrecta
; —
4 0 N & &=es727
‘,}_-') NO No sabian o no tenian la % 19
No 6 informacion
E4 __________________ 126
4 Elo
6 Trato o atencion incorrecta = Ola8
96
96
96 Tardaron mucho en
Si 95 atenderle
94
96 22
96 No tenian informacion llamé %
94 a otro servicio Eﬂg

Bases: Total (1.004) Bases: Insatisfech6§ ------------------------------

. . Ola 1 (58), Ola 2 (38)* Ola 3 (40)*, Ola 4 (60),
Bases reducidas Ola 5 (48)*, Ola 6 (36)* Ola 7 (42)* y Ola 8 (37)*
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 8)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
x | g
- W 0 N Y n | 1w
=l & u |38]8138]188]128138] S| - | o la|ud|bu] £ [ud]<z
% @) s ) L2z N2 L= LS LS Lz ) S E L_LO L x (Al o0
= ) 0 To) o To) (@) o o z =z & w < N =
o) s A<l NgclOO<c]loc] T O o zu 04 % w L eSS 15s
T ® ojugld r |u®|C
w 5
o L
P8,- SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 96 97 96 95 93 98 96 98 97 94 96 96 97 98 99 94 96 100
No 4 3 4 5 7 2 4 2 3 6 4 4 3 2 2 6 4 0
Base (1004) | (376) | (628) | (42)* | (111) | (176) | (162) | (237) | (146) | (130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 8)

P.8a. Motivos de insatisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
- L n N G < W= g
< x o n %) n nil < Zz<lrnlcx 4 o=-jof
0 = [oa) w [Jo0IRB1358|80120]1830] = — o fjugxjww i) T4 <% < @
)0 o = S |eZ2lvz]dz|uvz]ld2]d2] o n Z |SElio|linli2lxo|xo
= o) s |[=-<|~<]|e<|o<]¥<|v<| S Jfglcgjcujlzfu - jul
b @ <ogluojuw L >oNnf>o=
a=>la o L
=
P8a,- RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la 46 50 44 0 25 67 43 60 25 75 37 70 40 80 | 100 | 43 50 0
gestlon solicitada
La informacién era
e OrTeCta 19 10 22 0 25 33 14 0 50 13 19 20 30 0 0 21 50 0
No sablan o no tenfan 8 10 7 0 13 0 0 20 | 25 0 11 0 10 0 0 14 0 0
la informacion
Tardaron mucho en
atenderle 5 0 7 50 0 0 0 0 25 0 7 0 0 0 0 14 0 0
No tenian informacion,
tuve que llamar a otro 22 30 19 50 13 0 29 40 50 0 30 0 20 20 100 21 0 0
servicio
Otro motivo 11 10 11 0 13 0 14 0 25 13 11 10 0 0 0 14 0 0
Ns/Nc 3 0 4 0 13 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0
Base: no satisfecho eanlawlentle e loerl o lerleleleylaw Jaw el ol ay | @ | 0

* Bases reducidas
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-Utilidad-

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

%
)
6
5
No 5 NO
6
6
5
6
95
94
95
Si 95
94
94
95
94

Bases: Total (1.004)

UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 8)

-Razones de no utilidad de la informacion-

P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?

No le solucionaron el
problema

No tenia la informacién

Todavia espera la
respuesta

Informacidn escasa
Informacion incompleta

Informacién equivocada,
errénea

No lleg6 a tiempo el
recibo

Muy lento

—_—
5>
10
]
=6y
=
—3 1p
?21 %
=g
5 4
=
11,
3 30 o Ola8
"""" 0 I mQOlaY
—r O Ola6
12, Ola5
B2 7 o Ola4
g Ola3
82 o Ola 2
J O Olal

Base: Informacién no util.
Ola 1 (64), Ola 2 (52), Ola 3 (56), Ola 4 (65),
Ola 5 (50), Ola 6 (54), Ola 7 (60) y Ola 8 (52)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 8)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
z | & %) ol 12 JuwE|w
< o o < ARy yays
0 sl & | uw|xd|8|38]88]128]88) S| - | o |E|id|ur]lic|<2]<sE
) 2 S S loZlvz]ldzlvz]o=z|oZ2] o n A =a=4 e RN RS A 019(
e} = A<l NglOO<<| O T O o :,:'Lu rejocuwlco %J %E
- = olEgld |& |22z
z <
=
P11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 95 95 95 95 9 97 94 96 9 88 9 92 97 95 99 89 98 | 100
No 5 5 5 5 4 3 6 4 4 12 4 9 3 5 2 11 2 0
Base (1004) | (376) | (628) | (42)* | (111) | (176) | (162) | (237) | (146) | (130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 8)

P.11la. ¢;Por qué no le hasido atil? * Bases muy reducidas (precaucion)
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
LUl
Z w n T g [ < w e w
< o o 7} ) %) ) 7)) 0 <L zl|lxn|x o oz |og
% Sl alu|dclRc]lc|3c]|3c]|B3e] = | 5| o |og|uujut|us|s<]sE
N I N EH EH EH EH R ERLEE N EE B A B B EE
= = <Wlw i w Saol>=
T © Ola % a a o <§( T8
P11a,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion
oquivovada, erronea 10 0 15 0 25 17 11 0 17 6 10 10 17 0 0 13 0 0
Informacion incompleta 10 5 12 50 25 0 0 0 33 6 13 5 8 10 0 8 0 0
No le solucionaron el 58 63 55 0 25 50 56 | 89 50 63 55 62 58 60 | 100 | 63 0 0
problema
Muy lento 2 5 0 0 0 0 0 0 0 6 0 5 0 0 0 0 0 0
Informacioén escasa 8 5 9 100 0 0 0 11 17 0 13 0 8 10 0 8 0 0
Todavia espera la 14 5 sl ol s sl ]l ol szl s 2] o g8 Jioo] o
respuesta
No tenian la 6 11 3 50 0 0 0 0 17 6 3 10 0 0 0 13 0 0
informacion
No lleg6 a tiempo el
rocibo 2 0 3 0 0 0 11 0 0 0 3 0 0 0 0 4 0 0
Le dieron un ndmero 8 5 9 50 25 0 11 0 17 0 13 0 8 0 0 8 0 0
|noperante
Base: Informacionno | oy a9y [ @ [ @ | @ e o oo e |e|e|w|w]|o|e|o | o
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TRATO RECIBIDO (Ola 8)

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

% 99
—
99
3
Si 99
99 7 Olag
99 Ola 7

Ola 6
: Ola s
0 Ola 4
HOMS
D Ola 2
D Ola1l

No

RPRRRRRRRE

Bases: Total (1.004)
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TRATO RECIBIDO (Ola 8)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢diria Vd. que ha sido correcto?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
2 v %) Y gy < w S fw
< o 14 0 nl . z<lzxnlx o azjog
0 sl ol ulsg|g8|z8|88|28188 2| 5 | o |aE|ud|up]|us]<k]st
Y0 = = S |oZ2lvzloz|vz]loz]oZ] o 0 z |28 0ltnltRBlxo 059‘:
S E7CITCI°<Y°< <" g U |ES|EY|E | 5a]53
T © Olaz=|la a T T
=
P10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 99 100 98 99 100 99 100 98 99 99 100 100 100 100 99 98 100
No 1 1 1 2 1 0 1 0 2 1 1 0 1 1 0 1 2 0
Base (1004) § (376) | (628) | (42)~ | (111) | (176) | (162) [ (237) | (146) | (130) § (758) | (246) | (390) § (206) | (68) | (227) § (56) | (10)*

* Bases reducidas
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O
DERIVACION A OTRO CENTRO DE

INFORMACION O SERVICIO (Ola 8)

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

81
80 80 80 78

>\ZZ/7 W

== Terming

= Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@=— No recuerda

21
19 19
16 16 16 17 14
—  —a = "/_.\./.
9. ¢ a P
I ol T T = T 2 T T o) T T 4 1

Ola1l Ola?2 Ola 3 Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O
DERIVACION A OTRO CENTRO DE

INFORMACION O SERVICIO (Ola 8)

P.9. Con esta consultatermind su gestion, ¢0 fue derivado a
otro centro de informacién o a otro servicio?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
w
14 . ag=y Fala
0 Sl &5 |s8]28]35]85]28]88] S| .| o |EE|ER|EL|E]<2]sz
Yo Clz|3|22]|lez]lgzlazlez]lz2]l S| 2] 2 |zE|Le]in|talzolz2
@) = A<l Nl T O o Z,:'Lu %DO: 5LIJ 5 %d L:I)J2
= © Olaz]a a - s
=
P9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Terminé 75 77 74 64 77 76 74 74 79 75 76 73 72 76 75 80 68 90

Me derivaron a otro
teléfono de informacion 21 18 23 33 20 22 22 22 18 17 21 22 24 19 22 16 29 10

0 servicio

Me orientaron para

buscar una posible 2 3 2 0 3 1 4 3 1 3 2 2 3 3 3 1 2 0
solucion

Ns/Nc 2 2 2 2 1 1 1 1 3 5 2 3 1 1 0 3 2 0
Base (1004) § (376) | (628) | (42)* | (111) § (176) § (162) | (237) | (146) § (130) § (758) | (246) § (390) | (206) | (68) § (227) § (56) | (1L0)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12. Conocimiento del servicio

O Ola 8
% o Ola7
O Ola6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Olal

Ooooao

8581 81828080
79 79

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.004)
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
Z L % T oy e < w < w
< o o %) unl z<lenlx o ao=f|oQg
0 = m w §O %8 38 %8 %’8 %O <§( — ®) TN ITTRTY] UJl,-'_J W o <% < X
OO N =0 ] o BT ] P E) el I I ] E4) B e s
o = < < Rl I 3 <Hluwoluw m Sglo=
Ola=zla o - e
=
P12,- CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 28 26 29 41 30 32 29 27 23 23 28 26 25 22 34 30 52 10
No 72 74 71 60 70 68 71 73 77 77 72 74 75 78 66 70 48 90
Base 1004) | 376) | (628) | (42)* | a11) | a7e) | (162) | (237) | (146) | 230) | (758) | (246) | (390) | (206) | 68) | 227) | (s6) | (10)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12a. Utilizacion del servicio

O Ola 8
Ola7
% 0 Ola6
59 Ola5s
54 5555 55555553 |0 Ola4

48 4= 47 g Ola3
4545 457945 46 5 Ola 2

o Olal

41

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 1 (152), Ola 2 (194), Ola 3 (210), Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196)
y Ola 8 (280)
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 '-“ % Y gy < w S fw
o . ag=4 Fayal
0 18| L |s8|s8]38|88]|28|38| S| 5] o |EE[EE|EL]Es|<E]sE
o N EREH EE EH L EH EH R N E B B A E R
2 = < < < < 3 <Yluwo|u o Sgl>=
(AN N o L g
=
P12a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 47 | a2 | 50 | 47 | 42 | 42 | 51 | 46 | 46 | 57 | 45 | 54 | 54 | 42 | a8 | 4 | 4 | O
No 53 | 58 | 50 | 53 | 58 | 58 | 49 | 54 | 55 | 43 | 55 | 46 | 47 | 58 | 52 | 59 | 59 | 100
Base: conocen servicio | g0) | (98) | 182) | a7 | @3) | 59 | @) | ©3) | 33) | @0) | c15)) ©5) | 99) | @5 | @3 | 69) | 9) | @y

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

O

Ola 8
Ola7
Ola 6
Olas
Ola4
Ola 3
Ola2
Olal

%

(]

89 9790939392854

OO oo

11 510 7 7 g 1214

Si, esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 1 (63), Ola 2 (87), Ola 3 (94), Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96) ,Ola 7 (89)
y Ola 8 (131)
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

P.12b. Satisfaccidén con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
3
L
2 | w 0 al=els s JwE|w,
< (4 o %) ") < Zz<lxnlx o (el ey
0 = m w NEe) ?\1’8 558 %8 38 30 = — o Wwoe W |.|J,'-'_-l THje4 <% < X
Y0 2 = | 3 |2Z|v2lgz|92]|e=2s2] 2| 2| 2 2252950250 |LS
— .
= = R R NG I i o <Wlwo|uw i Saol>=
Ola=|a a L
>
P12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 86 88 84 88 79 79 83 97 87 82 84 89 85 95 100 79 75 0
No 15 12 16 13 21 21 17 3 13 18 16 11 15 5 0 21 25 0
Base: utllizan servicio § (131) | 41y | 00) | @ | aar | @ | o | @9 | sy | an | ©6) | @5 1 3 | a9 | av ] @8 | a2 | ©

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 8)

-CUADRO RESUMEN-

%
% 54

41 45 45 45 48 45 47

N

28 , ..
15 19 21 19 18 20 20 Si, conocen servicio
L
Si, conoce el servicio Silo ha utilizado
Base: Conocen Servicio
Ola 1 (152), Ola 2 (194), Ola 3 (210), Ola 4 (185),
Bases: Total (1.004) Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196) y Ola 8 (280)

Si ha utilizado 7

0O Ola8 %
0o Ola7
0 Olaé6
Ola b
o Ola4
g Ola3
o Olaz2
2 Olal Si, esta satisfecho
Base: Han utilizado el Servicio.
Ola 1 (63), Ola 2 (87), Ola 3 (94), Ola 4 (100),
Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89) y Ola 8 (131)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13. Conocimiento del servicio

% o Ola 8
O Ola7

8178757677 2 Ola 6

0o Ola4
B Ola3
o Ola?2
g Olal

5252423282529

192

Silo conoce No lo conoce

Base: Total (1.004)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L % Y Tl < w S w
< o : <l x x =02
0 sl 8| u|38|e8|38]88]28|838 S| - | o |G ud]|op|uc]c]cE
) 2 s S loZflvzloz|lvz]loz]|oZ2] o n z |=E120]ltnlt3lxo x Q
5 | = [==|¥=PR|B5 555 ¢ 1A R EEEE
T © Olaz|a a - S
s
P13,- SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 29 30 28 26 23 28 33 28 30 29 28 31 27 26 34 | 35 20 | 30
No 71 70 72 74 78 72 67 72 71 71 72 70 73 74 66 65 | 80 | 70
Base (1004) | (376) | 628) | (42) | (111) | (a76) | (162) | (237) | (146) | (130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13a. Utilizaciéon del servicio

o Ola8
% o Ola7
O Olaé6

Olas
o Ola4
B Ola3
o Ola?2

625262 58, 5856 2 Ola1
7

48 23 49

38 38l 424244

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 1 (187), Ola 2 (243), Ola 3 (247), Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245)

y Ola 8 (287)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13a. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< | & % ozl 1 |wEw
< @ x 0 nl < z<lxunlx x a=|028
0 = s | uw |SolR8138128128l2aol =1 - | o |lozjun|uMlucl<S]<
Y0 Sl z| 3a2|azlez|ezlezls2l o2 2|35 22l ca]ca]|s0]E8
- N (90} ™ Lo .
= = N N 3 <Wluwuo|uw w |>al>=
Ola>]a o - T
=
P13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 40 | 42 | 46 | 64 | a8 | a7 | 44 | 45 | 37 | 40 | 47 | 37 | 45 | 51 | 52 | 41 | 18 | 33
No 56 | 58 | 54 | 36 | 52 | 53 | 56 | 55 | 63 | 61 | 53 | 63 | 55 | 49 | 48 | 60 | 82 | 67
Base: conocen servicio | (287) | (113) | @74) f an* | 25) | @9) | G4) | 67) | @3) | 38) | @120} (75) J106) | 53) | 23) | (79) | av* | @)

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13b. Satisfaccidon con el servicio

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 1l (71), Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104)
y Ola 8 (127)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 8)

P.13b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 '-“ % Y gy < w S fw
o . o=j|oQ
9 =8]8 |s8zslz8|28]28]88| =], | o |BE|EE|E]Es]| g5t
% S R B EH EH EH EH B R B EE S A R R
2 = < < < < 3 <Yluwo|u o Sgl>=
(AN N o L g
=
P13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 70 70 70 86 67 74 71 80 56 53 75 54 77 67 83 63 50 0
No 30 30 30 14 33 26 29 20 44 47 25 46 23 33 17 38 50 100
Base: utilizan servicio (127) | 47) (80) ™* | (12* § (23) (24) (30) | (16)* § (15)* | (99) (28) (48) 27) § 12* § (32) 2)* (1)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE

(Ola 8)
| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
0
¢ %
: N 48 _ 93, 49
Si, conocen 38 38 42 42 44
- e servicio />
25 25
19 22 24 23 ” %
o on -
Silo utiliza <Z
Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio Q. '5‘_.,
Base: Total (1.004) Ola 1 (187), Ola 2 (217), Ola 3 (247), Ola 4 (243), o >
Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO []
%
82 87 85
0 Olas 77 77 79 76 20
O Ola7
O Ola6
Ola s
O Ola4
O Ola3
0 Ola?2 Si esta satisfecho
O Olal
Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 1 (71), Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129),
Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14. Conocimiento del servicio

0 Ola 8

Ola7

Ola 6
Olas
Ola4
Ola 3

Ola 2
Ola1l

%

O @

6362 6206646364
53

OO0 oo

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1004)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 '-“ % Y gy < w S fw
< x . < AR~y faya
Yo Sl =3 |22]s2]lgz2]az]ez]|e2] 5| P 2 |3Etelin]ig|co]|x
O s ANl OO<<|O << T<| 0 < o &l Dflxxjoaeujo %J . L:I)J S
- © oOlE2| & o ey e
z <
=
P14,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
si 47 53 | 44 | 62 | 46 | 44 | 52 | 46 | 47 | 47 | 46 | 51 | 45 | 50 | 44 | 54 | 43 | 40
No 53 | 47 | 56 | 38 | 54 | 56 | 48 | 54 | 53 | 53 | 54 | 49 | 55 | 51 | s6 | 46 | 57 | 60
Base 1004) | (376) | 628) | (42) | (111 | (a76) | (262) | (237) | (246) | (230) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | s6) | (10)

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14a. Utilizaciéon del servicio

0 Ola 8

Ola7
Ola 6

717974717171 7372 Olas
Ola 4
Ola3
Ola 2
Olal

%

O @

OO0 oo

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 1 (365), Ola 2 (379), Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364),
Ola 8 (475)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 '-“ % Y gy < w S fw
o . [ag=y faya
. Sl 5| G s8l:8]8]858138]38| S| - | o |ZE|GE|EL]Ee]<E]<E
Yo Clz|3|z2z|sz]|ezlsz]ez|e2]l o 1P| 2 |2E|Lo]|ialta|xo]x2
O s ANl OO<<|O << T<| 0 < o &l Dflxxjoaeujo %J . L:I)J S
T © O E 9 H_J H_J L g T
z <
=
P14a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 28 22 33 39 31 30 38 27 29 8 29 26 33 20 23 26 38 0
No 72 78 67 62 69 70 62 73 71 92 71 74 67 80 77 74 63 100
Base: conocen servicio | (475) | (199) | (276) § (26) (51) 77) (84) | (108) § (68) (61) § (350) § (125) § (175) § (102) § (30) § (122) § (24) (4)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

0 Ola 8

Ola7

Ola 6
Olas
Ola4
Ola 3

Ola 2
Ola1l

O @

OO0 oo

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: utilizan servicio
Ola 1 (106), Ola 2 (94), Ola 3 (97), Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99),
Ola 8 (135)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 8)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
w
o . o=-J|0oQ
Sl S| 5 |s8|28s8128 281238 2| - | o lalid]be]lie]<s]<z
% O E =) 1 Z 1 ] [l 1 [ Z U) E — LL O LL 0 [T} 0: < m D
F 2 1832|2185 18Z|39%13%] 2 Z13z|lzelzilz?|uClus
o = 3 <Y Juolu m Saolo=
a=>la o (T
=
P14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 90 93 88 90 88 83 94 90 90 100 88 94 86 100 86 94 89 0
No 10 7 12 10 13 17 6 10 10 0 12 6 14 0 14 6 11 0
Base: utilizan servicio | (135) | @4) | o0 | o aey | @3 | 32 | @9 | co) | & J oy 32 | s8) Loy} o | 32 | 0 | 0

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

CONSUMIDOR (OMIC)

(Ola 8)
— CONOCIMIENTO DEL SERVICIO — UTILIZACION DEL SERVICIO
0
L %
N
47 |Conocen servici(> 29 25 26 29 29 29 27 28
A miniinl "=
Base : Conocen servicio

Si, conoce el servicio Ola 1 (365), Ola 2 (379), Ola 3 (379), Ola 4 (344),
Bases: Total (1.000) 52;(23;;), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364),

SATISFACCION CON EL SERVICIO

Si, utiliza
servicio

91 90
o Ola8g i\/ 0p 58 79 - 85 gy 85 87
O Ola7
0 Ola6
Ola5s
O Ola4
g Ola3
0 Ola?2 Si esta satisfecho
o Ola1l Base: Han utilizado el servicio
Ola 1 (106), Ola 2 (94), Ola 3 (97), Ola 4 (101),
Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15. Conocimiento del servicio

%

o Ola8

Ola7
Ola 6
Ola5s
Ola 4
Ola 3

Ola 2
Olal

O @

oo oo

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1004)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
Z e % T e I < w | w
@ . AR~y faya
Sl s E|z8]2gl38leg]legl28] 2| - | o |E|Eg]|Gullc]<S]<E
% o 2 ) 1 Z 1 [ I 1 1 =z n E [ LL O LL [T} ﬂ: m D
= =) 0 nwZjloZwuZjoZ| o o Z =1 = =0l =n O <
O s AN T<| 0O < o Jojxxpoxufo w —yu
T bl <o I[.JI_J ofuw LUl mial b=
z|o o L
=
P15,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 32 35 31 24 31 29 40 32 36 29 33 29 32 29 37 34 34 40
No 68 65 69 76 69 71 61 68 64 72 67 71 68 71 63 66 66 60
Base (1004) | (376) | (628) | (42) § (111) | (176) | (162) § (237) | (146) | (130) § (758) | (246) | (390) § (206) | (68) § (227) | (56) § (1L0)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15a. Utilizacion del servicio

%

0 Ola 8

Ola7
62

5556 Ola 6

5253 51 Olas

Ola4

Ola 3

Ola 2
Olal

O @

oo oo

Silo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 1 (252), Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404),
Ola 8 (324)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
?z'
L
z | Y ) ol ElS 1S Jwi
04 : a=-fjoo
. Sl 5] S |x8|:8ls8l88]28]88] 2| - | o |2E|EL|Ee]Ee]E]cE
Y0 PClz1]3|22]|ez]|ezlez]lezldz]l o | 2] 2 |2E|iolin]|ia|xo]x2
®) S S I KR e d B d RS o :,:'LIJ rejouwjco %J I.IDJE
T 2 ojuofjuw L )
e Y o L
=
P15a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 49 47 51 40 56 61 53 45 54 24 53 35 52 51 32 39 68 100
No 51 53 50 60 44 39 47 55 46 76 47 65 48 49 68 62 32 0
Base: conocen servicio | (324) | (132) § (192) | (20)* | (34) § (B1) | 64) § (76) | (B52) § (37) J(253)f (71) J (124§ (B9 | (25) | (78) § (29* ¥ (4)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15b. Satisfaccion con lainformacion

%

o Ola8

Ola7
Ola 6

9894 9897959496 94 8:a i
a
Ola 3
Ola 2
Ola 1l

O @

oo oo

26 2356 46
T — -
Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan servicio
Ola 1l (127), Ola 2 (79), Ola 3 (129), Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274),
Ola 8 (159)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 8)

P.15b. Satisfaccion de lainformacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
< - %) N S < w S w
o \ ai=4 fayal
0 S 18| E[38]38]38]8858]88] = | 5| o |EE|EE|Ee|Ex]2E] 5
% SN A R B B B B EH EE R B B L A D L R
© = < < < < 3 <yluoluw | Sa|>=
ozjlo o L
>
P15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 94 | 95 | 94 | 50 | 90 | w00 | 97 | w00 | 89 | 89 | 96 | 84 | 94 | 93 | 100 | 97 | 92 | 100
No 6 5 6 | 50| 1] o 3 o 12| 1| 4] 1] s 7 0 3 8 0
Base: utilizan servicio | (159) | 62) | @) | @ a9 | G | @ | @ | @) | o | @waH ) 5 | 65 | @0 | ©® | G0 | @3 | @)

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

TRIBUTARIA
(Ola 8)

| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

0,
L %
68
. . 50
40 - Siconocen servicio . 45 44 48 47 49
25 o1 29 26 26 27
=.Q

Si, conoce el servicio 52 Silo utiliza

_ \_—8 Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.004) n Ola 1 (252), Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262),

Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324)

v
N

SATISFACCION CON EL SERVICIO ||

5 98 g4 98 97 95 g4 96 94
%0
o Ola8

Ola7

Ola 6
Ola s
Ola 4

Ola3
Ola?2 Si esta satisfecho
Olal Base: Han utilizado el servicio

Ola 1 (127), Ola 2 (79), Ola 3 (129), Ola 4 (116),
Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159)

O @

oo oo
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16. Conocimiento del servicio

O Ola8

0o Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola 4

8 Ola3
70707173 6g46 o Ola2

O Olal

%

7978

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1004)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
=z L 0 T R < w S | w
< o N < ARy Faja)
0 sl & u|3d|g8]|38|38]28]88] S| - | o |x|uld|ar]|tc]aE]cE
0 = = S |aZ2lwvzloz|lvz]lozlo=2]| o n z =289t nl&3lxo 019(
<Nl IR RE R R RE] RE EE i “H 1 R EH EE
T © Olaz]la o L
s
P16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 34 33 35 31 41 44 38 38 22 19 37 25 37 24 31 39 | 43 | 20
No 66 67 65 69 59 56 62 62 78 81 63 75 63 76 69 61 57 | 80
Base (1004) | (376) | 628) | (42) | 111) | (a76) | (162) | (237) | (146) | (2130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16a. Utilizacion del servicio

O Ola8

O Ola7

O Olaé6
Olabs
0 Ola 4
g Ola3

546 O Ola?2
O Ola1l

%

5554 555355 5459
454745 494648 -

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen servicio
Ola 1 (214), Ola 2 (218), Ola 3 (302), Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318),

Ola 8 (344)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
< x . < AR=y faya
0 cl s | u|s8|e8l38]38]|28|38] S| - | o |EE|ud]|SE|tcl<E]|sz
A) = S =) o Z2lilwvwZzloZzlwvzloz] o2 o 2] =z EZ LOofLwn Ea oo 019(
N IR R R R R AR R I A N EE
L © Olazla o -
=
P16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 48 45 49 31 59 53 51 48 31 32 49 44 49 44 38 49 46 50
No 52 55 51 69 41 47 49 52 69 68 51 57 51 56 62 51 54 50
Base: conocen servicio | (344) | (123) | @21) | @3)* | @6) | 77) § 61) | ©0) | 32) | @5 | @82) | 62) | (143) ) 0) | 1) | 89) | (24) | @*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

O Ola8

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3

Ola 2
Ola1l

%

O =

9691 9996949597 94

OO oo

49146536
| —d 1 E e
Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan servicio
Ola 1 (96), Ola 2 (103), Ola 3 (136), Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145),
Ola 8 (164)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
|y %) ol <RI 1S Jud )
o . a=j0oQ
i S| E | E |s8lzs]z8las 2888 2| .| o [EE|EE|EL|Ex]|sE]sE
0 O S S |aZlvzloz|vz]loz]loZ2] o n z |=E|ioltanlit3lxO 019,:
@) s A<l N <<]| << TIT<| 0 < = z:ll_u orojowjoe Ié)J %E
T © O E Q t i LL 2 LL
zilo o <
=
P16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 94 95 94 75 85 93 97 100 90 100 95 89 96 96 88 93 91 100
No 6 6 6 25 15 7 3 0 10 0 5 11 4 5 13 7 9 0
Base: utilizan servicio | (164) | &5) L @oo) | @ L @en | ¢én | cv | @3) Jaox )| @ lasnl @en | @0 | @ | ©* | @9 | v | w*

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

DE EMPADRONAMIENTO
EY:)

%

%
45 47 45 5 54 49 46 48
32 34 i, con N Servici
|21I22I30I30|29 |27l. T M

Silo ha utilizado

Base: Conocen servicio

Ola 1 (214), Ola 2 (218), Ola 3 (302), Ola 4 (299),
Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344)

Si, conoce el servicio

Bases: Total (1.004)

servicio

SATISFACCION CON EL SERVICIO
Ola8 96 g7 99 96 94 95 97 94

Ola 7 %

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3

8:: i Si esta satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 1 (96), Ola 2 (103), Ola 3 (136), Ola 4 (163),
Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164)

JSL utiliza

O @ O

oo oo
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18. Conocimiento del servicio

%

0 Ola 8

O Ola7
0 Ola6 5150

44
Olas 41
O Ola4 3436
8 Ola3

o Ola?2
o Olal

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1004)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L % T oy < w < w
< ox . <l 74 x az|eg
. Sl sy |s8|g838]88|38|88| S| 5| o |2e|ud|u|uslck|=E
%0 Pl =] 3 |22|lezlgzlsz]|ezlaZ2l ol 2] 2 |2E|Ec]lialiarlgolge
e} s A<l NIl T<| 0O < o <_('LIJ %DO: %LIJ % %d %E
T © Ofla=z|a o T e
s
P18,- SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 61 64 59 62 70 64 69 66 53 37 66 46 62 58 60 62 66 70
No 39 36 41 38 30 36 31 34 47 63 34 54 38 42 40 38 34 30
Base (1004) | 376) | (628) | (42) | (111) | 176) | (162) | 237) | (146) | (130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | 227) | (56) | (10)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18a. Utilizaciéon del servicio

0 Ola 8 %

O Ola7

0 Ola6
Olas

O Ola4

2 Ola3 4543394247

o Ola?2 3435
O Olal 31

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 1 (338), Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (512), Ola 6 (503), Ola 7 (568),

Ola 8 (611)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18a. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L % T oy < w < w
< ox R < og|og
0 sl & |u|s8|28]38]88]98 38 S| | o |E|ul]|EE]|bc]aE]<E
0 o = | 3 |22|vz]|ezlsz]lezlaz|l 5| 2] 2 [=5]ioltalia|go]|x2
e} s A<l NIl T<| 0O < o <_('LIJ %DO: %LIJ % %d %E
T © Ofla=z|a o T e
>
P18a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 47 47 47 65 59 60 50 45 34 8 52 27 50 43 44 42 65 43
No 53 54 53 35 41 40 50 55 66 92 48 74 50 57 56 58 35 57
Base: conocen servicio | (611) § (241) § (370) § (26) (78) § (113) § (112) § (157) § (77) (48) | (498) § (113) | (241) § (119) | (41) § (141§ (37 (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

0 Ola 8 %
O Ola7

O Olab6 81 82
olas 777975787977

O Ola4
8 Ola3

o Ola?2
O Olal

2321252221234

Si, esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 1 (103), Ola 2 (120), Ola 3 (153), Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236),

Ola 8 (287)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w n R G < W=
< o . <|x o o ogloeg
0 1z | u|sd|d|a8]a8]138]88] S| - | o |Ex|od]|ue|uc]<E]sE
7 = 3| 2 |25|23F]|=%| 82|25 2| ° | = |2z]|z8z8]:z3]EC|as
= = < < < < o <Wlwo|uw I >gl>=
Ola=z]a a L
=
P18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 82 | 84 | 81 | 82 | 72 | 81 | 84 | 84 | 89 | 100 | 81 | 87 | 81 | 8 | 94 | 81 | 79 | 67
No 18 | 16 | 19 ] 18 28 || 19| 16| 16| 12 0 19 | 13 19| 14 6 19 | 21 | 33
Base: utilizan servicio | 287) | @2y | @7s) L @r)* | @e) | 68) | G6) | 70) | @6) | @+ V@57 | 30) fcaeny | 51 | sy | 59y | 24 | 3

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

o/ P.18c. Razones de insatisfaccion
0

No se encuentra
informacion

== = Informacion escasa

=== Muy lento

=i AMpliar y mejorar gestiones

Olal Ola 2 Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola8

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 1 (20)*, Ola 2 (28)*, Ola 3 (32)*, Ola 4 (47)*, Ola 5 (48)*, Ola 6 (41)*, Ola 7 (55)y Ola 8 (52
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
2 | w » =il = wElu,
< x o n nl < z<lxnlcx o [ap=y fays
5 5 @ w |0 2813312812813 = — o |ug|umjupElux <Tl<x
£ 3 IR R EE EE EE B EH EE IR N B B B L
= = < < < < 3 <Hlug|u o mlall ==
a>la o L
s
P18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 19 11 | 24 0 8 0 44 | 36 | 33 0 17 | 50 | 30 o w0 9 20 0
Informacion escasa 27 28 | 27 1 33 f 31 ] 23| 22 | 27 | 33 0 27 | 25 | 30 | 29 0 18 o | 100
ggfsﬂgireg mejorar las 8 17 3 0 8 15 0 0 33 0 8 0 9 14 0 9 0 0
m?ofri;gg‘;e””a la 33 28 | 35 | 33 | 31 | 54 | 22 | 18 | 33 0 31 | s0 | 26 | 29 0 55 | 40 0
Otras respuestas 17 17 18 | 33 | 23 15 | 112 | 18 0 0 19 0 9 29 0 18 | 40 0
Base: insatisfechos
Base: nsanere 2) |asr| Gy | @ Jarlay | o |a]e | © || @ || o | o |a | e | o

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO [ UTILIZACION DEL SERVICIO

%

45 43 39 42 47

Si conoce servicio 31 34 3
L

Si lo utiliza

Si, conoce el servicio

Base: Conocen servicio

Ola 1 (338), Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411),
Ola 5 (561), Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611)

. utiliza

Base ola: Total (1.004)

Si

T\SXTISFACCION CON EL SERVICIO

0,
Ola7 /0
Ola 6
Ola5s
Ola 4
Ola 3
Ola?2 Si estéa satisfecho

Olal Base: Han utilizado el servicio

Ola 1 (103), Ola 2 (120), Ola 3 (153), Ola 4 (184),
Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287)

O @

OO0 oo
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-CUADRO RESUMEN-

Internet

Informacion Empadronamiento

Medio OMIC

ambiente

Consultay
Contestacion

Tributaria

posterior

Bases: Total (1.004)

A
0
<
O
o
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o
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0
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“010” UTILIZACION DE LOS SERVICIOS

(Ola 8)

-CUADRO RESUMEN-

| | | | | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

1% | | | | | |

| | | | | | |

| | | | 6 | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

| I I I ll |_A I I

P A :/\?(\m | | —t X |

o Ola8 I 48 I 48 | 50 4 1o |! [l 49 8 | I
o Ola?7 | 4545_"‘5 ast’ | e A4 | I 4544 N 5% g’ : 45 47
I 4 [ 2 [ | [ [ 3 4 |

0 Ola6 | | 38 B8 | | | I 3 |
olas | || I | ~— | | 3% |

o Ola4 | | | 28 5262_929292728 | : : |
@ Ola3 | | | | | | | |
0 QOlaZ2 [ | | | | | |
= olatl ||| | : : : | :
| | | | | | |

| | | | | | |

| | | | | | |

' ! ' ! ! ! !

Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Conocen el Servicio
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“010” SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

(Ola 8)

-CUADRO RESUMEN-

| | | | | |
gy SO | | 98 9898 o |99 |
| 9393, | | | 9594 gy | |
| 9 | 1 91 920 | | |
| 8 I g7 | 88 87 | | |
| 86 | - 85 | 5 85 | | |
I | [ 1 | | [ 81
79 79
| e imisEl § | 7o
| | 0 | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
o Olag | | | | | | | |
o Ola? I | [ | | [
0 0la6 ||| | | | | |
Olas || | | | | | |
o Ola4 || | | | | |
@ Olag | || | | | | |
o Olaz2 [ | | | | |
= Ola1 || : : : | |
| [ | | | |
| | | | | |
| | | | | |
' ! ! ! ! !
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.004)

SERVICIOS 010

(Olas 1 a 4)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion

1 Utilizacion [ Conocimiento

% | oLA1 OLA 2 OLA 3
6 15 n 9 19 n 9 21
c/u: 40% clu: 47% c/u: 43%
n 7 19 n 10 22 n 9 25
c/u: 37% c/u: 45% c/u: 36%
n 11 37 9 38 n 10 38
c/u: 30% cl/u: 24% c/u: 26%
13 25 8 21 l’ 13 29
c/u: 52% c/u: 38% c/u: 45%
n 10 21 n 10 22 l:l 14 30
c/u: 48% c/u: 45% cl/u: 46%
n 10 34 n 12 36 15
c/u: 30% c/u: 33% c/u: 34%

OLA 4

c/u: 53%

c/u: 54%

10 |19

13

10

c/u: 29%

26

H

c/u: 42%

6 (30

:

c/u: 53%

34

44 18

'_\
o

c/u: 44%

41
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SERVICIOS 010

(Olas 5 a 8)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion 1 Utilizacién [ Conocimiento

% OLA 5 OLA 6 OLA 7 OLA 8

CONSULTA'Y ”
CONTESTACION 8 |18 10 |20 9 |20 11 EE]
POSTERIOR

c/u: 44% c/u: 50% c/u: 45% c/u: 47%

MEDIO AMBIENTE n 1o 23 14 P8 n 11 |25 n 13 |29
c/u: 43% c/u: 50% c/u: 44% c/u: 45%

OMIC n 10 36 n 11 37 n 10 36 13 47

c/u: 28% c/u: 30% cl/u: 28% c/u: 27%

INFORMACION 1 13

27 40 1 16 32
TRIBUTARIA

26 i3 13 27

N
»
'

'
!

c/u: 50% c/u: 48% c/u: 68% c/u: 50%

EMPADRONAMIENTO| [ 16 |29 13 |27 15 32 1 16 34

[HEN
H

'

D
:

c/u: 55% c/u: 48% c/u: 47% c/u: 47%

INTERNET 7 22 20 50 24 57 p) 29 61

I
o
|
[EEN
(6]

[EEN
o

I

c/u: 43% c/u: 40% cl/u: 42% c/u: 48%

Bases: Total (1.004)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 8)

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

olal |ola2 | ola3 | olas | olas | ola6 | ola7 | ©128 | Diferencia
Ola 7-8

@ || | @ | | o | ow | (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 7 8 12 15 9 9 14 7 -14
Gestiones de tasas y tributos municipales 3 7 8 7 7 6 7 6 -1
Informacion y tramitacion de multas 3 5 3 7 4 4 6 3 -3
Formulacion de reclamaciones y denuncias 6 7 6 7 4 7 6 4 -2
Las relacionadas con la vivienda 3 3 3 7 2 5 5 3 -2
Informacion sobre transportes y tréfico - 2 3 3 4 4 5 3 -2
Las relacionadas con el Padron de Habitantes 1 2 2 2 2 2 5 3 -2
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 2 3 2 6 2 2 4 1 -3
Los actuales pero mas completas 2 2 6 1 3 2 4 1 -3
E(;(re]iergétzgién de sugerencias y peticiones 4 3 3 > 3 > 3 1 2

Bases: Total (1.004)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 8)

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

olal | ola2 | ola3 | ola4 | olas | ola6 | ola7 | olas | Diferencia
Ola 7-8

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 2 3 3 2 3 4 2 2 -
Reservay venta de entradas para espectaculos 2 2 1 3 1 1 2 2 -
Solicitud de certificados y permisos 1 2 2 1 1 2 2 2 -
Oposiciones y concursos 3 3 2 5 1 2 2 1 -1
Informacion y gestiones sobre educacion 1 1 1 3 2 2 2 2 -
Tramites sobre actividades deportivas 1 - - 1 1 1 1 2 1
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 3 1 1 1 - 2 1 1 -
Recibir informacion sobre el 010 2 1 1 1 1 1 0 2 2
Otras gestiones 1 2 2 2 - 3 2 13 11
Ninguno 6 8 13 12 14 11 8 11 3
Ns/Nc 59 54 48 37 47 45 39 48 9

Bases: Total (1.004)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 8)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< L % Y ol < w S | w
o : azjo2
0 Sl & & [:8]:8]|38]38]98|88| 2| .| o |EE|EE]EE]|E]|<2]sE
/0 2N BN IR EE B B T R EEL R B B L R D e
© = < < < < 3 <Bluo|u o Sal>=
ozl o L
=
P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Formulacién de
reclamaciones y 4 3 4 5 2 2 3 4 8 2 4 3 4 2 4 5 2 0
denuncias
Gestiones de tasas y 6 7 5 2 5 7 7 6 8 5 7 3 6 7 4 6 5 | 10
tributos municipales
Informacion y 3 5 2 2 5 3 2 5 3 1 4 0 3 4 2 3 7 0
tramitacion de multas
Cualquier gestion,
todas las gestiones 7 7 8 5 5 7 9 8 10 4 8 4 5 6 9 12 4 0
municipales
Oposiciones y empleo 1 2 1 2 2 0 2 1 3 1 2 1 1 2 2 3 0 0

Presentacion de
sugerencias y 1 1 1 2 0 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 0 0
peticiones concretas
Las relacionadas con
el Padréon de 3 3 3 2 4 2 2 3 4 4 3 3 4 3 2 3 0 0
Habitantes
Informacion y
gestiones sobre 2 1 2 0 0 1 1 3 3 0 2 1 2 2 2 2 0 0
educacion

Reserva y venta de
entradas para 2 2 2 2 1 1 1 3 5 1 2 1 2 3 2 3 0 0
espectaculos

Las relacionadas con
la vivienda
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 8)

/ SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
w
- w n N B < W=
< o4 0 z<lx o o Ap=S faya
% = = il R 23813812828 281 < _ o o |ulluprlwa <Zl<k
Pl 2] 3 1|22]|e2]|e2|uz]|22]|a2]| o | 2| 2 |25|=22l=0l=z3|go|s8
— (qV] o (90] < Te} .
B = < < < < o <Bluoflu ] Safl>=
Ola=|a a L
=
P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Solicitud de
certificados y permisos 2 2 1 2 1 1 2 2 3 0 2 0 1 3 3 2 0 10
Recibir informacion 2 2 5 0 0 5 1 2 3 5 P 5 3 5 5 > 0 0
sobre el 010
Gestiones de medio 2 1 3 0 1 1 3 2 4 5 2 5 2 5 2 2 0 0
ambiente
Renovar documentos
personales (DNI, 1 1 1 2 0 1 2 2 3 0 2 1 1 2 2 2 2 0
pasaportes, permisos,
)
Los actuales peromas § 2 1 0 0 1 1 2 3 1 2 1 1 1 2 2 0 0
completas
Tramites sobre 2 2 2 2 3 2 2 2 3 0 2 0 2 2 3 2 2 0
actividades deportivas
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 1 1 1 2 0 1 1 2 1 0 1 0 1 1 2 1 0 0
gratuidad, méas
personal)
Informacion sobre 3 2 3 5 2 1 2 3 3 3 2 3 2 4 2 2 7 0
transportes y trafico
Otras Gestiones 13 14 12 14 12 11 17 10 12 15 14 10 12 17 18 8 13 10
i 11 11 11 19 12 11 13 9 8 14 10 15 11 11 13 14 11 10
inguno
sINc 4 47 4 45 51 4 4 51 4 4 4 5 5 47 5 4 4
Ns/N 8 9 9 6 8 6 8 0 0 3 6 8 60
Base (2004) | (376) | (628) | (42) | (a11) | @7e) | 162) | (237) | (146) | (2130) | (758) | (246) | (390) | (206) | (68) | (227) | (56) | (10)
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“010” DISTRITOS

(Ola 8)

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

Olal |Ola2 JOla3 | Ola4 JOla5 [Ola6 Pla7}Ola8 Olal JOla2f Ola3 |Ola4fOla5)Ola6Ola7 |Ola8
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Puente
Centro 11 14 10 9 8 9 8 10 JVallecas 3 4 4 5 5 3 4 >
Salamanca 8 7 7 7 6 8 8 8 Hortaleza 3 4 ° 4 5 3 3 5
Chamartin 8 8 8 6 9 8 7 6 Usera 2 2 4 3 2 3 13 4
Chamberi 5 5 6 5 5 6 | 6 | 4 | sanBlas L 3 3 41 3] 3 ]2 3
Retiro 6 4 4 3 6 4 | 6| 3 | villaverde | 2 2 2 3 2 2 12 3
Ciudad Lineal| 5 6 7 7 6 6 | 6 | 5 | Moratalaz | 3 L 2 2 2 2 12 3
Arganzuela 5 4 6 5 7 5 | 5| 5 | Barajas L 1 1 2 1 1] 1]z 2
Carabanchel 5 5 4 7 6 5 { 5 | 6 | Vicalvaro L ) 1 1 1 111 1
Villade
Latina 6 6 6 7 5 7 4 5 JVallecas 2 2 L 2 1 2 1 1
Fuera de
Fuencarral-El Madrid 6 4 1 4 4 4 5 6
Pardo 6 4 5 5 5 6 4 4 capital
*Fuera de
la Com. - - 1 1 1 1 2 1
Moncloa 5 5 4 4 3 5 4 5 Madrid
Tetuan 4 5 6 4 4 4 | 4| 4 | NsiNe 5 ° 1 2 5 3 |8 5




V. INDICADORES DE SATISFACCION




INDICADORES DE SATISFACCION

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

Muy Satn ; ' '
INDICE DIAGNOSTICO/ CARACTERISTICAS

SATISFACTOR ESTADO
>85.5 * Alto compromiso * Empresas que presentan
: Muy satisfecho > alta retencion de clientes
Algo satisfechog 20%
Alao + Mivinsat <

73.3>1.5>85.5 |+ Compromiso medio * Empresas que presentan

e Optimizar debilidades en lealtad

Algo + muy
Insatisfechos <733 + Bajo compromiso + Gran riesgo de pérdida
» Accion inmediata de clientes / alta
v movilidad

85 5 Indice Satisfactor

Regla 70 — 20 -10
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de satisfaccién con dicho servicio telefénico?

Muy Ns/Nc  Algo %

insatisfecho ; i
19% Iinsatisfecho
1% °

00

Algo
satisfecho
32%

Muy
satisfecho
63%
Base: Total (1004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.19 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefonico del 010 ¢Cuél es su grado

Media: (0-100) = 86,4




SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.20 ¢Por quérazon se encuentra insatisfecho con el servicio telefonico del 010?

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacién incorrecta

Realizacioén varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucién de incidencias

No han llamado para gestionar problema

Mala atencion telefonica

Otros

Ns/Nc
Base: Insatisfechos (39)*
* Base reducida
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DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

P.21 ¢Recomendaria Vd. El servicio telefénico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos

de informacién al ciudadano?

Probablemente no
lo recomendaria
1%

NS/NC.
1%

Seguramente no
lo recomendaria
1%

Media: (0-100) =» 97,56

Probablemente lo
recomendaria
6%

Seguramente
recomendaria
91%

Base: Total (1004)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.22 Si tuviera que realizar alguna consulta similar a la/s que ha realizado, ¢Volveria a utilizar el
servicio telefénico del 010?

Probablemente no

continuaré
lamando al 010
1% Seguramente no
NS/NC. continuaré
- llamando al 010
1%

Probablemente

continuaré
llamando al 010 ¥
5% Seguramente
continuaré
llamando al 010
93%

\
Base Total (1004) v Media: (0-100) = 97,7
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.23  ¢Por qué no volveria a utilizar este servicio telefénico para realizar una consulta?

No resolucién problemas / gestiones

Informacién escasalincorrecta

Ulizaria Internet para resolucién de gestiones y
problemas

Tiempo de espera excesivo

Otros

Ns/Nc

Base: No continuaran utilizando (15)*
* Base reducida

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»
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VI - CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

UTILIZACION DEL SERVICIO “010”

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010

* De forma ocasional (62%)

* Desde el domicilio (58%).
Descienden las realizadas
desde el trabajo (29%) y
aumentan ligeramente las del
movil (11%)

* Los horarios en los que se
realizan las llamadas
contindan siendo los mismos

“SERVICIO 010’

Los principales medios de
conocimiento del servicio son:

*Por anuncios (22%) —aunque
desciende respecto a la ola anterior

sLos anuncios de radio y television
como medios de conocimiento del
010 aumentan considerablemente

(55%)

que los de la ola pasada TIEMPO DE ESPERA

» El tiempo ha mejorado considerablemente. El tiempo de espera
considerado como normal (aumenta del 81% al 88% en esta ola) y a su
vez el tiempo de espera excesivo desciende a un (10%)

» Las llamadas realizadas para contactar con el servicio telefénico, vuelven
a estabilizarse, ya que el 68% tan sélo necesitaron una llamada para
contactar con el servicio, siendo el tramo horario de mayor demanda del
servicio el comprendido entre las 15:00h y las 20:59 h.

* Los usuarios suelen preguntar por un solo tema (86%).

* Las gestiones suelen finalizarse con una sola llamada (75% ).
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CONCLUSIONES

SATISFACCION CON LA INFORMACION UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

FACILITADA
0 .

“ SERVICIO 010"

Practicamente la totalidad de los
entrevistados (95%) considera util
lainformacion que se les ha
facilitado

Practicamente la totalidad de los
entrevistados (96%) continta estand
satisfecho con la informacién
facilitada.

La principal razén por la que los
entrevistados declaran que no ha
sido util lainformacion dada es
debido a que “No le solucionaron
el problema” (58%)

Entre las razones de insatisfaccion po
parte de los no satisfechos con el
servicio destaca:

* “No realizaron la gestion” (46%)
*“Lainformacion eraincorrecta” (19%)

*“No tenian la informacion” (8%)

TRATO RECIBIDO

La totalidad de los entrevistados (99%) sigue considerando

que el trato ha sido correcto. (mismo porcentaje que en Olas anteriores)
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

CONSULTA'Y
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OMIC

« CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
(28%) LIGERAMENTE SUPERIOR
AL ANO ANTERIOR

« UTILIZACION  DEL  SERVICIO
(47%) MUY SIMILAR A LAS OLAS
4 Y 6 DONDE SE APRECIAN
UNOS LIGEROS PICOS.

+EL GRADO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO (86%) SE
REDUCE LIGERAMENTE.
SIGUIENDO CON LA TONICA
GENERAL DE LAS ULTIMAS OLAS
AL IGUAL QUE EN LA OLA
PASADA, EL PRINCIPAL MOTIVO
DE INSATISFACCION ES QUE NO
HAN RECIBIDO UNA RESPUESTA.

« AUMENTA EL CONOCIMIENTO
DEL SERVICIO EN ESTA ULTIMA
OLA (29%).

* NO SE CUMPLE LA ESTACIONA-
LIDAD QUE PRESENTABA LA
UTILIZACION DE ESTE
SERVICIO, Y BAJA RESPECTO A
LA OLA DEL VERANO PASADO
DE UN 49% A UN 44%.

LA SATISFACCION DESPUES DE
UTILIZAR ESTE  SERVICIO,
DISMINUYE DE FORMA
SIGNIFICATIVA DE UN 85% DE
SATISFECHOS A UN 70%

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

«EL CONOCIMIENTO DE ESTE
SERVICIO PRESENTA UN GRAN
INCREMENTO RESPECTO A OLAS
ANTERIORES ALCANZANDO UN
NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL
47%

«GRADO DE  UTILIZACION EN
CAMBIO SE MANTIENE
CONSTANTE ENTRE LOS QUE LO
CONOCEN (28%).

« LA SATISFACCION CON ESTE
SERVICIO CONTINUA CON LA
TENDENCIA POSITIVA
PRESENTADA EN OLAS PASADAS
Y SE SITUA EN UN 90%.




CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO

010

INFORMACION TRIBUTARIA

* FUERTE DESCENSO EN EL
CONOCIMIENTO DE DICHO
SERVICIO (DE UN 40% A UN
32%) EN RELACION A LA OLA
ANTERIOR.

*« ESTE DESCENSO DEL
CONOCIMIENTO DEL SECTOR
SE VE ACOMPANADO TAMBIEN
POR UN DESCENSO EN LA
UTILIZACION DEL MISMO (49%)

LA SATISFACCION CON EL
MISMO SE MANTIENE EN UN
NIVEL ALTO AL IGUAL QUE EN
LAS OLAS ANTERIORES .

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

* CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
LIGERAMENTE SUPERIOR AL
DE LA OLA ANTERIOR (34%)

+« GRADO DE UTILIZACION DEL
SERVICIO COMIENZA A
AUMENTAR (DE UN 46% DE LA
OLA ANTERIOR A UN 48% EN LA
PRESENTE OLA)

+ GRADO DE SATISFACCION CON
EL SERVICIO DESCIENDE
LIGERAMENTE RESPECTO A LA
OLA ANTERIOR (94%).

*EL CONOCIMIENTO DEL
SERVICIO SIGUE AUMENTANDO
ENTRE LOS ENTREVISTADOS
LLEGANDO A UN NIVEL DE
CONOCIMIENTO DEL 61%

«LA UTILIZACION DEL MISMO
ALCANZA SU NIVEL MAS ALTO
CON UN 47% DE UTILIZACION.

ES DESTACABLE EL
INCREMENTO DEL 16% DE
UTILIZACION DESDE LA
PRIMERA OLA HASTA LA
ACTUAL

«EL GRADO DE SATISFACCION
TAMBIEN ALCANZA SU NIVEL
MAS ALTO LLEGANDO A UN
82% DE SATISFECHOS.




CONCLUSIONES

INDICADORES DE SATISFACCION

SATISFACCION GLOBAL

AL  PREGUNTAR A LOS
ENTREVISTADOS POR LA
SATISFACCION GLOBAL CON
EL SERVICIO TELEFONICO DEL
010, PODEMOS OBSERVAR EL
ALTO INDICE DE
SATISFACCION QUE
MUESTRAN LOS CIUDADANOS
CON ESTE SERVICIO.

« UN 95% DE LOS
ENTREVISTADOS SE
ENCUENTRAN MUY O ALGO
SATISFECHOS CON EL 010, LO
QUE NOS DA UNA MEDIA DE
SATISFACCION DE UN 86,4.

LOS MOTIVOS PRINCIPALES
POR LOS QUE EXISTE UN 5%
DE INSATISFECHOS SON: “NO
RESOLUCION DEL PROBLEMA”
Y “EL TIEMPO DE ESPERA
EXCESIVO”.

RECOMENDACION

DISPOSICION A
CONTINUAR

*LA RECOMENDACION DEL
SERVICIO DEL 010 ES MUY
POSITIVA.

*UN 97% DE LOS ENTREVISTADOS

RECOMENDARIAN ESTE SERVICIO
A UN CONOCIDO SUYO.

«TAN SOLO UN 2% DE LOS
ENTREVISTADOS DECLARA QUE NO
RECOMENDARIA ESTE SERVICIO

LA MEDIA DE RECOMENDACION
DEL SERVICIO SE SITUA EN UN
97.56

+ AL IGUAL QUE OCURRE CON LA
RECOMENDACION, LA
DISPOSICION A CONTINUAR
UTILIZANDO ESTE SERVICIO
TELEFONICO ENTRE  LOS
ENTREVISTADOS, SE SITUA EN
UNA POSICION OPTIMA.

*UN 98% MANIFIESTA SU

INTENCION DE CONTINUAR
UTILIZANDO EL  SERVICIO,
ALCANZANDO UNA MEDIA DE
97,7.

LA “NO RESOLUCION DE
PROBLEMAS”, Y ‘LA
INFORMACION  INCORRECTA”

SON LAS RAZONES POR LAS
QUE UN 2% DE LOS
ENTREVISTADOS NO
CONTINUARIAN UTILIZANDO EL
SERVICIO.
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO, UTILIZACION Y SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

-RESUMEN-

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

ES DESTACABLE EL INCREMENTO DEL CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE
INTERNET Y DE INFORMACION AL CONSUMIDOR.

LOS OTROS SERVICIOS CON LOS QUE CUENTA EL SERVICIO TELEFONICO DEL 010 SE
MANTIENEN CONSTANTES.

EL UNICO SERVICIO DONDE EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DESCIENDE ES EL
SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA.

EL SERVICIO DE INTERNET ES EL QUE PRESENTA UNA TENDENCIA MAS POSITIVA.
ADEMAS DE AUMENTAR EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO, LA UTILIZACION
DEL MISMO HA INCREMENTADO DE FORMA SUSTANCIAL A LO LARGO DE LOS
ULTIMOS ANOS AL IGUAL QUE LA SATISFACCION, ALCANZANDO EL MEJOR NIVEL DE
SATISFACCION CON RESPECTO A LAS ANTERIORES OLAS REALIZADAS.
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO, UTILIZACION Y SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

-RESUMEN-

LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL 010 DESCIENDE LIGERAMENTE EN
ALGUNOS SERVICIOS COMO “INFORMACION TRIBUTARIA”, “EMPADRONAMIENTO” Y
“CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR”.

EN EL SERVICIO DESTINADO A “MEDIO AMBIENTE” ES DONDE MAS SE APRECIA EL
DESCENSO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE DICHO SERVICIO.

SI ANALIZAMOS DE UNA FORMA MAS GLOBAL EL SERVICIO TELEFONICO 010
PODEMOS OBSERVAR EL ALTO INDICE DE SATISFACCION ENTRE AQUELLAS
PERSONAS QUE HAN HECHO USO DEL MISMO.

ESTA ALTA SATISFACCION SE TRADUCE EN LA ALTA RECOMENDACION QUE HARIAN
DEL SERVICIO TELEFONICO Y EN LA DISPOSICION A CONTINUAR UTILIZANDO ESTE
SERVICIO EN POSTERIORES OCASIONES.
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