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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 2006 (Ola 10).

Ipsos se encarga de este estudio desde el aiio 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 recomendacion 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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. OBJETIVOS




I - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio contindan siendo los mismos y
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 realizo la llamada.

v" Medios de conocimiento del servicio telefénico 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 valoraciéon 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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I - OBJETIVOS

v Satisfaccién global con el servicio telefénico del 010

= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefonico del 010

v" Recomendacioén del servicio teleféonico del 010

v' Disposicion a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

= Motivos por los que no volveria a utilizar el servicio telefonico 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: 06/07 al 16/07/2006

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

OLA3 JOLA4 | OLAS J OLAG | OLA7 | OLAS | OLAO | OLA 10
Enero Julio Enero Julio Dic. Julio Dic. Julio
2003 | 2003 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005 | 2005 | 2006
Total entrevistas enbase | 4 g55 | 5103 | 1739 | 2064 | 1625 | 1518 | 2470 | 2.130
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 44 172 163 167 95 82 97 69
erroneos
Entrevistas aplazadas, 308 569 340 543 181 205 884 946
comunica, no contesta
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V. RESULTADOS




PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 10)

SEXO EDAD TRABAJA
TOTAR HOMBRE MUJER DEA1N80A839 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 llamar al 0107?

= Ocasionalmente
@)= Es |la primera vez
== Mensualmente

66 67 67 =i Un par de veces al mes

59 59 61 60 62 —>é= Semanalmente
A e = = DOsS veces por semana

—@— Diariamente

Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 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 llamar al 010?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
= < Wl < < L L
< | uw % zlz5lz. Iz |aE]oe
x o n %) %) %) 1) nl < zI|lxn | x o a
% o la|uldc|RS|3c|B8c]lsclBel = | 5| o |i|yuluE]|ec)sk]st
al =N IR KX R B L EE X I B B EH B L R L
= = < < < < 3 <Hlug|u o Sglo=
a=>la o T T
=
P.1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que
amaba 11 12 10 14 12 13 7 9 8 15 10 13 9 11 13 11 15 14
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 2000) | 356) | (644) | 29) | (89) | (159) | (143) | 266) | (258) | (156) | (729) | (281) | 393) | 203) | (72) | 239) | 5) | ()

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.2. ¢Desde donde? %
64 -
59 60
56 37 EE 58
- 36 34
30 29
27 26 26
10 11 11 12
= 25 11 1 1 1
| 1 1. ‘— : S — : .4|‘. 2 : .b.. 1
Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

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

—@)— Teléfono Moévil Trabajo

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 10)

P.2. ¢Desde donde?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

ad a)
:(' L () - <_(L|'_J < a <§(_| L|JD
o o n n %) n n nl < z<lxnlx [aya
0 '5 m E NEe) go cf‘r;o %o go B0 s — o e fww | wg é Lgé <
Yo Fl =] 3 2zlez]lezlezlezlozl o |2 2 |25 ee]ial & |Se]ge
(ID = A< lNglOCc]|oc| I 0 < = <,E|)J %O o s 016 wg
© azlco o W T

= >

a8 o

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

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

Teléfono publico 1 1 1 3 3 1 0 2 1 1 1 1 2 1 0 2 0 0
Teléfono movil

particular 12 14 10 24 24 18 15 9 6 4 13 8 12 14 11 9 9 14
Teléfono movil 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) § (B5) ¥ (M)*

* Bases reducidas
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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 llamadas %
83
78

76 75 74
73 73 =
—
25 25 25

22 i 24 23
’\/W
4
1 1 1 1 2 2 3 :

) ’ T . T . T ‘7 T 4’ T T T
Ola 3 Ola 4 Olas Ola 6 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

|
| w 0 al=ElE 2 yeS)ea
o ad %) %) %) ) %) nl < zZ<lxun|x o = o
0 '5 e} w IJolRacldol8acl20l30]) = — o lug|luw|wH|ue <% < X
Y0 2 = 2 lazlusldzlunslazla= o > IsElitolitnlia2]lacd|xa
o) =8 B B Erd B B B ° JZlrc|lcw]lrPjuw U<
T = 3 <Yluwgo|u m mlal ==

azla o T T
=

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) | 59) | (143) | (266) | 258) | (156) | (729) | 281) | (393) | 203) | (72) | @39) | (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)
& 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...

31
i
+ 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 : : . . . r r ] Por Otro Serv. Municipal 4%
i i 0,

Ola3 Ola4 Ola5 Olaé Ola7 Ola8 Ola9 Ola1l0 Centralita Ayuntamiento 5%

Otros Servicios (No Telefénica) 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
<
| < Wy < < w W
P w o n - = = = = a = a o
o %] n (7)) %) (%) (%] < z < xr o o o =
o 5 o gupdol&@cl3olBcosoldel = 5 o lzgjeulerleslsz)sk
0 == = = cZlvzlozllwvwzloz|] o2 ° n =4 2S00z
o s “ < N < ® < M < S < v< S = & xr @ o ow "4 w - jw
I 3 <Sjuofu i Saf> =
o zjo o e
=
P.4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,
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
Porindicacién de 5 5 4 3 3 4 4 5 3 8 4 5 5 3 7 7 2 0

TELEFONICA

Por otros servicios de
informaciéon (no 4 5 4 3 7 3 1 3 6 7 4 5 5 3 3 5 2 0

TELEFONICA)

Porcompaifieros de 4 3 5 0 6 6 4 4 5 1 5 1 4 5 3 3 6 0
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 0
Distrito

Porelrecibo de los 2 3 1 0 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 L 0 2 1 0 s 1 2 2 L ! 2 ! 3 2 0
Comisaria/Policia 1 1 1 0 0 0 0 1 0 3 0 2 1 1 1 1 0 0
Cartas del Ayuntamiento 1 0 1 3 1 0 1 0 2 1 1 1 0 1 0 1 4 0
Porlos contenedores/ 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0
cubos de basura

Otro medio 1 0 1 0 1 1 0 1 2 2 1 2 1 0 1 2 0 0
Ns/Nc 14 12 15 10 9 11 19 17 17 6 14 12 15 18 4 11 16 0
Base (1000) | (356) § (644) | (29) (89) | (159) § (143) | (266) | (158) | (156) § (719) | (281) f (393) § (203) § (72) f§ (239) | (55) (7)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 10)

P.4a. Mediante anuncios

%

55 55

52

—@— Radio, T.V.

47

45 46 ={ = Anuncios en prensa
a4 42

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

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

Ola 3 Ola 4 Ola b Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 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 < < L ww
| E ] 2 zlzhlz. Iz |oE]lae
4 [} ) %) ) ) (%] < zZ2Il|lxn|x o =
% '6 s} m JolRalIolIBa120130] = = o |ug|uw oW <% g x
0 = = 3 ob’<Z( wzloz g2z 61<Z( = n z =5 '&"8 ‘é‘& IEEL(:’)’ xo|xQ
o) s - N O< <[ ® S | f
< LU w w QD=
I © Ofa % o 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 f 3| 2033|621 12|18 16| 2217 23] 28] 19] 13 9 2 | o
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 8 11 | 13 8 7 9 9 4 8 0 0
municipales)
Anuncios en metro,
autobus, 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 0 0
publica
Por los recibos de los 1 0 2 17 0 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
ngﬁ;iggnoce“ por 263) | (106) | 157§ ©)* @) 34 | 42 | 79) | 38) | 45) | (194) | 69) | (102) | 65) | 24) | 3) | a4 | @)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 10)

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

%
90 89
ol 2 86 87 86 85 86
T —— N N
== Un sélo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas
8 9 9 10 9 10 11 11
—= 8 5 - —" 2
2 2 3 2 2 3
O== ,1 ——— r— *
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 pregunto en su ultima llamada al 0107

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
= < Wl < < L L
< | u 2 zlz5lz Iz |aE]aooe
o o (7} %) %) %) %) @) < zIllxnlx o =
WY o lalu|iglRclsaolBal2alBel = | 51 o |oe|uwlEr]|yz]|ss < &
0 [ = S |oZlwZjoZz|lwvwZloZ| ol o n z |25t oltultRlxco]y
o) s A<l T O< o SSlxxjocw]ax T NITRE
T = <Hluo|uw i Saol>=
oa=zla 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 (2000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (143) | (266) | (158) | (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?
88 87 88
85 86 86
=—&= EXcesivo
== Normal
+ No hubo
18
15
o - = 10 11 9
2 2 2 > '3
2 2 2 :
. < ¢ ¢ o= . *],'7 : — r— .
Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola 7 Ola 8 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
=
- <l < < L L
z W ) B BN B R e
4 o n nil < Z<|lxn|x o Q
o/ B BN R Bl B BEl B Bl Bl B B B Y e B B B
’ =13 225458285285 2| 7| 2 |2z|lzelzl]zo|E )b
2 = < < < < 3 <Yluo|uw i il ==
a>la o g
s
P.6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO...
Normal g8 | 80 | 87 | 86 | 88 | 85 | 90 | 90 | 90 | 84 | so | s6 | 88 | 89 | 85 | 87 | 86 | 72
Excesivo 9 g8 | 10| 7 g8 2] 7 o] 8 fw] o] w] s g8 | 14| 0] 9 | 2
No hubo tiempo de 3 2 4 7 5 4 4 1 2 6 3 4 4 3 1 3 6 0
espera
Base 1000y | (356) | (644) | 29) | 89) | 259) | (143) | 266) | (158) | (156) | (729) | 281) | 393) | 203) | (72) | @39) | 55) | ()

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

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

informacion?
%
74 75
"\6)2/70 70 68 69
= == Una llamada
== Dos llamadas
+ Tres llamadas
@@= Cuatro o mas
18
15 17 15 15 16 15 -
./-'.‘ - m -
6 6 = / 6
6 6 6
————
I 3 T 5 T T 4 T 8 T 6 T T q 1
Ola3 Ola4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

P.7. ( Cuantas llamadas realizdé hasta contactar con el servicio de informacién?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4l < < w w
= w %) N A= = aElao
[ o %) n n %) %) nl < zIlxn|x o o =
% ol a | [3clRcldalBal%aldel =] 5| o ligluw|urlrs]cs]sE
[ = S ol wvZ]loZwvZjozZz] ol o n Z 2o 1=01=un]l=glxO D:<
O s AN O<<OO<<| T O< o :,:'LIJ %(ﬂ): %UJ % %d UDJE
T © Olaz|la o Ll
=
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 7 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) § (B5) ¥ (N*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 10)

P.3. Horario llamadas X P.7. Numero de llamadas
Base:
Mafiana
(711) (8:00-14:59 h.)
[ Una llamada
[] Dos llamadas
Tarde Tres llamadas
(252) . ) =
(15:00-20:59 h.) ] Cuatro o méas llamadas
* Noche
(37) (21:00-7:59 h.)

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 10)

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

%

No

Egl[m-b-b-b-bm

94

96
96
96
96
95

e —
96

Si

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas
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P.8a. Razones de insatisfaccion

%
_______________________________ e
No realizaron la gestion S 24 §
solicitada 8
| 4"

Lainformacion era Lg 18
721

incorrecta
[ E—

NO No sabian o no tenian la
informacion

Trato o atencién incorrecta %10

Tardaron mucho en
atenderle

No tenian informacién llamo
a otro servicio

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



SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 10)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
x 1 a
_ <uw < < w
< = 0 - ~ - P~ 0 S 4 o)
4 14 %) nil < z< | x o oQ
o o | = |y |3c|8S|38|38)1s8IB2l = | 5| o |2 wd]|ae] £ |es]sE
0 = > S oZlwvwZzloZzuvnZ]oz] o2 o n pd =z =9 = ] <zl52
0 S ||| ecocT<]|PL] o <d|Go|a LRl EE
L =)
o [T
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 2000) | 356) | (644) | 29) | 89) | (259) | (143) | 266) | (158) | (156) | (729) | (281) § (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

<
- <4l < < L L
= N % Zlzhlz. 1z loE]oe
x (7] %) %) n <L ZzZlxonlx o =
o 6l alu|dclg8]|38]3c]|%c]|Be] = | 5| o |T|uu|up|uslss]|sE
0 = = ) oZ|lwvZz|loZzfuZlozZz]|aolZ o n = =51t olz=nl=a31x0 0:<
8 | = |F=| === 5%|=%] “H 1 R EH R
T © Oflaz|a o - T

=

P.8a,- RAZONES DE INSATISFACCION

No realizaron la
gestion solicitada

No tenian informacion,

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

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 sabfan 0 no tenian 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 | o 20 | o 17 ] o 14 | 20 8 13 0 8 17 17 ] o 0
atenderle

La informacion era 8 10 | 7 0 0 g8 | 17|13 1a] o 8 9 | 4] s 0 o | 0] o
incorrecta

Irato o atencion 8 5 9 0 ol wwlww )] 7w o] iw0] 4 o | 15| 3| s 0 0
incorrecta

Informacién incompleta 3 5 2 0 0 0 17 7 0 0 5 0 5 0 17 0 0 0
Tardanza en la

resolucion 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) | B* | G JA2*§ ®* JA5)* | (O)* J (A5)* | (40) | (23) § (21) § (13) | (&) J (&) | @* | (O)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 10)

-Razones de no utilidad de la informacion-

P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?

-Utilidad-
P.11. Lainformacion que le han
facilitado, ¢le ha sido util?
%
8
5
5 NO
No /6
5
5
EG
6
92
95
) 95
Si 94
95
95
94
94

Bases: Total (1.000)

No le solucionaron el 59
problema 455?8
5

—"]
Todavia esperala .11 9
respuestaﬁ o
— 16 0
#21 ______________________________
Informacidn escasa %sg
=2 9
nt L let eefmgs 0
nformaciéon incompleta 1, = Ola 10
$30 m Ola9
Informacién equivocada, %%10 o Ola8
erronea » o Ola7
No llegé a tiempo el é """""""""""" 0 Olaé
recibo 7 Ola’5
o Ola4
G35 8 Ola3
Muy lento
=¥
= R

Base: Informacion no util.
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
=
= < Wl < < w w
3 w %) N = = = aElao
o 04 7)) %) ) ) ) nil < zI|lxxnl|x o o
% o |z |y |3c|dg3aol8a]Scl3e]l = | | o |ue|uuleEleslse]sk
= s S loZflwvwzlozlvzloz]|oZ o n z |21z =z2)l=al%0 05(
N IR R R RE R AR B =114 1 e B EE
T © Ola=z]la o T T
=
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) | (243) | (266) | (158) | (156) | (719) | (281) | (393) | 203) | (72) | 239) | 55) | ()*

* 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
= N % zlz5lz..lz |2E]ce
= @ tQlonxsRlo]o]lao?] < zllrpn|x,|x T 2
% O @ dlaolqgolaoloo]lvyolro] = — o |ygrul-IESIs<]|Sk
= = S oZlvz]lozlvzloz|oZ2]| o &) z 1z2Z1z81z21z215°15%
o) s ANl T<< O o z,:'UJ %% $m % L:I)JD. LZIJJE
T 2 Olaz=|la o L
=
P.11a,- RAZONES INSATISFACCION
No le solucionaron el 60 68 56 67 | 40 63 | 36 | s8 | 58 76 55 | 68 | 46 | 59 67 78 50 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
informacion
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
inoperante 4 0 5 0 0 13 0 0 8 5 4 4 7 6 0 0 0 0
Otros motivos 1 0 2 0 0 13 0 0 0 0 2 0 0 0 17 0 0 0
Base: Informacionno | 7y L @2) | o0 | @ | & | @ |av | ao | a2 | @ | en | e | e |an | o | @ | @ | ©

* Bases muy reducidas (precaucion)
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TRATO RECIBIDO (Ola 10)

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

%

99

99
99

NO

| -
RPRRPRRRRRR

~Ola10
EOla9
0 Ola8
HOla7
OOla6

Ola b5
[ O0la4d
EOla3

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 10)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < W) < < L w
= o <DQlonlsnlonlonoR] < z<lcnlxylx O a
% ol z| B |aglvgloclzolsolegl = | 5| 2 [LE|EUIde|ESIs<]|sk
= > S loZlwvwzlozlwvz]loz] o2 o 2 12Z1=z=%1=z=vl=alx0 ‘I<
6 | 2 |23 Re %55 ¢ 2 H bk B e EE:
T © olaz|ca 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) | 239) | 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
S 76 e 75 76

w

= Terming

= Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@= No recuerda

19 21 21 20
16 16 17 14 —— -
= -
2 3 £ 2 3
’_M e —“ﬁ 1
T T T d T L T 2 T T

Ola 3 Ola4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola 8 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
=
- < Wl < < L L
3 W %) N = = aElao
o 04 n %) %) ) ) nil < zI<|lxnl|x o o
% ol o] Y |Sgo|lc]3o]|3c]|%clBel =] 5| o |u|un|utlus|sz]sE
(= = S loZflwvwzlozluvzloz]|oZ o n z |21z =z0l=z=al%0 @2
S | = [F=[F=]P5] 55557 s e 4 R B BRI EE
= © Olaz]la o - T
=
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 informacién 20 19 20 24 23 17 20 19 20 20 20 19 18 25 21 18 20 43

0 Sservicio

Me orientaron para

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

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) | (393) | (203) § (72) § (239) § (55) 7)*

* 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 .

, 78 74

= Ola 10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6

Olab

o o Ola4
Si, conoce el servicio No lo conoce g Ola3

21 19 18 20 20

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
=
- <l < < L L
< | 8| 0 ol 2 z2|lehlzy |z _|oE]oc
g 51 c|ulsg|g8|38]88|138|88| S| 5| o |x|ud|up|us]ck|sE
%0 = s S loZlvzlozlwvzloz]oZ o n zZ |=251=9]=zw —(:,’) x o 019(
e s ANl <O T O o :,:'UJ %% %LIJ % IJDJO. %E
T © Ola=z|a a LT
=
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) | (729) | (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
Olab
o Ola4
Ola 3

54 55 559 55 53,m54
45 48 45 47 46 46 22

OoooOomE o

m]

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 < < w w
< LLl o n . Hl = = = a) = oo
= o < @ Nl %) %) 0nl < zIlcnlxy,|x O =
% o la| Y |do]Ro)so|d3olsalBel =] 5| o |ig|ru|ul|Eg]|s<]|sE
~ = S oZjuvZloZluZjoZ2| o2 o z |25 |=s9lz0l=31x0 0:<
S | 2 [F=[¥=5R]5=]5%|7] s 5 1 R B EE
T © Olaz|la o T T
=
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) | (160) | (7)* | (6) | 43) | 42) | 64) | 45) | 36) | 190) | (73) | (208) | (53) | (14)* | (69) | (v)* | ©¥)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

P.12b. Utilizacion del servicio

%

= Ola 10
m Ola9
o Ola8
90 93 93 92 gg g+ 90 91 7 Ola7
0 Ola6
Olab
o Ola4
g Ola3

10 7 7 8 121410 ¢

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. Satisfaccidén con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4< < w w
o 0 ) ) ) %) 0l < Zllxnx o =
o o | o |y 3220|308 o)FolBe] = | - | o |Eg|bwluklus|<T|<
0 =1 2] 3 [2%]e2|s2e2|eZ]c%]| = | O | 2 |3z|z8|z0z2|ECES
= = < < < < o <Ylugo|u o Sgl>=
azfla a T s
=
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 | @8) | 72 | @ bavleolaol ey lco l e e l vy I 3 1l el o | 2 | 5 | wr

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 10)

- CUADRO RESUMEN -

%
%

54
45 45 48 45 47 a7 46

N
28 26 - ..
19 21 19 18 20 20 22 Si, conocen servicio

giams;: ! 10N -

, . 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) Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263)

Si ha utiﬁzado

90 93 93 92 gg gs 90 91
0
o Ola 10 /o
m Ola9
o Ola 8
O Ola7
O Ola6
Ola s
0 Ola4 Si, esta satisfecho
g 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

% % Ola 10
m Ola9
o Ola 8
O Ola7
O Ola6

76 77 76 Ola5
75 72 1571 1972 - olax
g Ola3

25 24 23 28 25 29 54 28

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
=
- <Wl< < L L
[ a4 < 0 ) < U (V)] (V)] 0 <L z< X w o Ll o o =
% o) o | U 30| olsoldol¥alBo| = a1 © |LE|FYIEELESIS<|SS
[t > S loZflwvwzlozlwvwz]loz] o2 o Z 125 1=%l=z=vl=plx0 ‘I<
8 | = [#=[r<[me|5|%<|=%] & 2H B FE FR EE EE
T © olaz|a o L
=
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) | (143) | 266) | (158) | (156) | (719) | 281) | 393) | 203) | (72) | 239) | (55) | ()

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13a. Utilizacion del servicio

0
L o Ola 10

m Ola9
o Ola8
O Ola7
63 0 Ola6

62 62 Ola5
53 o8 5 S8 56 o Ola4
g Ola3

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
2
_ <Wl < < L L
o %) @) ") ) wn ) <L Z2Illxnlx o =
o o lal i |Sc|c|3c]|Bc|3clBel =] 5| o |Lg|oufjud|es|sx]st
0 L2 2 2514218214222 a3%] o | P | 2 |2zlz2|z0)z |G|tz
= = < < < < o <Yluwgo|u m mlall ==
a=>la a - T
=
P.13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
si 37 28 | 43 ] 20 | 50 | 31 | s0 | 4 19 42 35 | 42 | 36 | 51 | 36 | 33 | 13 | 33
No 63 72 | 57 80 | 50 | 69 | 50 | 59 | =1 58 65 58 64 | 49 | 64 | 67 | 8 | 67
Base: conocen servicio | (281) | 109) l @72 | &) | @0 | 36) | @32) | 8) | 48) | 59) | 283) | 98) bos) | 1) | @25 | 78) | 8 | ©3*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

0
L o Ola 10

m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6

Olab
o Ola4
g Ola3

Si esta satisfecho No esta satisfecho

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. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl < < i L
x () %) wn wn wn wn < z2lllxun|x o =
o o lal i |Sc|c|3c]|Bc|3clBel =] 5| o |Lg|oufjud|es|sx]st
0 Fl 2] 325822 92|e2|c%] =2 | P | 2 |23z]|z8|z0 |z EC|ES
= = < < < < o <Yluwgo|u m mlall ==
a=>la a - T
=
P.13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 76 | 87 | 72 J 100 | 80 | o1 | 88 | o1 | 56 | 48 | sa | 63 | 87 | 3 | 7 | 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) | 31) | 74 | @* Jaoanfaer ) @3 | @ | @5 | 69 | 1) | 39 | @8 | ©* | @6 | @ | w*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

e %

- /\ 53 49
Si, conocen 38 42 42 44 a3 o7

servicio
25 24 23 28 25 29 o4 28 /

Silo utiliza
Si,conoce el servicio Base: Conocen servicio

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)

h

OIDIAIDS
uezi|nn |s

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO

%
o Ola 10 87 77 79 76 85 88 76
m Ola9 70
o Ola8
O Ola7
O Ola6
Ola b
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
m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6
62 66 64 63 64 Olas
53 54 54 o Ola4
g Ola3

38 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 10)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < L L
o I 2 zlz51lz Iz |aE]aoe
o 0 wn n n n 0 <L ZIloxxn|x o o =
% o |z | Y |3c|Rc|3d|3clsclBe]l = | 5 | o lig|vulpE|uc]sx]|st
= = S oZlwZloZz|lwvZoz] oz o pd =Z1E01Enm T "y n:<
O = AL N[OOI O o 3:"—“ E% %LIJ 5 LZIDJD' %E
T ) Olaz|a a = T
=
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 (1000) | (356) | (644) | 29) | (89) | (259) | (143) | (266) | (258) | (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | (239) | 55) | (7)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14a. Utilizaciéon del servicio

0
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

747171717372 79 74

oo

26 29 29 29 27 28 30 26

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
<
- < W< < L L
o N n ) %) %) nl < z<lxun|x o =
0% 5 M w (Sr}lo &?o F{’O ?«30 %?o $O = = o juguu ELII—J b <& < x
’ =1 3| 2 |e5|éz|ez|8%|s:|5%| 2| P | 2 |2zlze|zlzo L]
s = < < < < 3 <Hluo|u m Sal>=
azla o T T
=
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) J 301) | @6) | G | 72) | G6) (139§ (71) | 78) | 320) | (143) J a8 | ©97) | 35) J 119 | 22) | @~

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

0
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

91

85 gq 85 87 9V 88 g5

oo

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. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wl < < w w
o N %) %) % % 0l < z<|lcn|x o 2
o o |z |y |3c|Rc|sc|Bc)3olB3e]l = | 5| o |og|ru|eEE|es]s<|sE
’ =1 3| 2 |e5|éz|ez|8%|s:|5%| 2| P | 2 |2zlze|zlzo L]
s = < < < < 3 <Hluo|u m Sal>=
a=>|a o L
=
P.14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 85 | 93 | 82 J 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) | (29) | ©@0) | @) | @2 | @8 @2 | 6) fae Jan )| @) | 37 | o | 32 | @ | @6 | ©* | 1*

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 10)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO — UTILIZACION DEL SERVICIO
o %
N
47 46 46 |Conocen servici(> 26 29 29 29 27 28 30 26
38 34 36 37 36 P

Base : Conocen servicio

Si, conoce el servicio Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 4 (344), Ola 5 (357),
Bases: Total (1.000) Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460).
' : Ola 10 (463)

| SATISFACCION CON EL SERVICIO | |

Si, utiliza
servicio

- 0

= Olal0 V7 & 9% g5 g1 85 87 90 88 g5
m Ola9
o Ola8
o Ola7
o Olaé6
O 8:2451 Siesta satisfecho
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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15. Conocimiento del servicio

% = Ola10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
68 O Ola6

Olab
o Ola4
g Ola3

71 74 74 73

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
<
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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 2000) | (356) | 644) | 29) | (89) | (259) | (143) | 266) | (158) | (256) | (729) | @81) | 393) | 203) | 72) | (239) | G5) | ()

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15a. Utilizacion del servicio

%

Si lo utiliza No lo utiliza

OoooOom o

O

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
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»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wl < < w w
O I 2 zlz5 1z, 1z JoE]oo
= @ < Nl <swm n (7)) n <L z2llxn|x ) 0 o =
% o la| Y |do]Ro)so|d3olsalBel =] 5| o |ig|ru|ul|Eg]|s<]|sE
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S | = [F=]F=]P5] 55557 s e 4 A B B EE
T © Olaz|la o T T
=
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) J (@04) | 67) | 64) | 7)) J a14) J @34) | 81) | 31) | 904 | ©4) | B

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 10)

P.15b. Satisfaccion con lainformacion

0
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
g Ola3

OoooOom o

O

2 35646 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 lainformacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4l < < w w
o 2 0 n (%) %) 0l < z<llxn|x o =
o o |z |y |3c|Rc|sc|Bc)3olB3e]l = | 5| o |og|ru|eEE|es]s<|sE
’ =1 3| 2 |e5|éz|ez|8%|s:|5%| 2| P | 2 |2zlze|zlzo L]
s = < < < < 3 <Hluo|u m Sal>=
a=la o Lo
>
P.15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 93 91 95 100 90 98 91 88 100 96 93 94 89 89 100 98 100 100
No 7 10 5 0 10 2 9 12 0 4 7 7 11 11 0 2 0 0
Base: utilizan servicio | (183) | 63) | (1200 | @* J@oy | @) | @9 | 61 | @2 | @3) | asn) | we) | 64 | 37 | a2+ | @5 | a3 | @~

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

TRIBUTARIA
(Ola 10)

1 CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | | UTILIZACION DEL SERVICIO

0

L %

68 62
0 46 4 Siconocen servicio 45 44 48 47 49 47
29 26 26 27 |
JD—E[-L ge
Si, conoce el servicio EE Silo utiliza
Q| Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) @ Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270),

7 Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385)
N SATISFACCION CON EL SERVICIO ||

% 98 97 95 94 96 94 98 93

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6

Ola 5 Si est4 satisfecho

- O:a 4 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)

OoooOomE o

O
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16. Conocimiento del servicio

% Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

oo

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
<
- <4l < < i w
o N %) 0 0 0 0l < zI<lxon|x o O =
% 5 Q = <<r\||O &?o 550 %,O gr,’o %,O = — o jugEuu EE E% < < <g
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=
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 (2000) | (356) | (644) | (29) | (89) | (159) | (2143) | (266) | (158) § (156) | (719) | (281) | (393) | (203) | (72) | (239) | (55) | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16a. Utilizacion del servicio

0
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

oo

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
<
- <l < < L w
ad 2 0 n n 0 nl < z<loxn|x 04 =
o o lal i |Sc|c|3c]|Bc|3clBel =] 5| o |Lg|oufjud|es|sx]st
’ B BN BER B B B B R EE B B N A A 2 ] A
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=
P.16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 57 | 53 | 60 | 75 | 59 | 61 | 63 | 59 | 46 | 50 | 59 | 51 | 54 | 58 | 37 | 5 | €5 | 50
No 43 | 48 | 40 | 25 | 41 | 39 | 37 | 41 | 54 | s0 | 41 | 49 | 46 | 43 | 63 | 35 | 35 | 50
Base: conocen servicio | (447) | (162) | (285) | @) | 44 | 85 | ©3) | @1y | (7o) | @6) | 347) | 200) f a75) | 87) | @7 | 22n) | @3 | @*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

0
/o o Ola 10

m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6

Ola s
99 96 94 95 97 94 gq 93 - 8::;‘

1 465 36107
| = o el .

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. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- <l < < L w
= @x tQlolx0 oo a?] < zIlxmnlax,, |x T =
% ol ao| B |xglacl2olsolsalz8l = | 5| o [LE FUIEE|ES|S<]|sE
= = S a2 |lvzlozjvz]loz]oZ]l o z |2Zz1z21z2lz2]159015%
o | = [F=|NTB|B=]5=]"<| ¢ 34 F el M BB EE
T © Olaz|a o Ll
=
P.16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 93 91 | 95 J 100 | 96 | 92 | 87 § 97 | 94 | 96 | 94 | 92 | 92 | 94 | 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) | (171) | (6)* | (26) | (52) | (52) | (65) | (32) | (23) | (205) | (51) | (95) | (50) | (20)* § (79) | (15)* | (1)*

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

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 10)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

% 7
45 >0 54 49 45 48 E

37
45 - -
30 30 29 57 32 34 33 Si, conocen servicio

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)

i, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

— SATISFACCION CON EL SERVICIO [

%

~ Ola 10 9 96 94 95 97 94 o5 93

m Ola9

o Ola8

g Ola7

O Ola6

Olab

o 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

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

Olab
o Ola4
g 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
<
- <l < < L L
< | u 9 zlzhlz. 1z |atE]ooe
(4 14 %) %) %) %) %) nl < zZ<lxwn|x o a
% o | a]u|dc|Rg]|3clBalsalBel = 5| o |ue|uulurlec]sz]sE
(= = S oZZjluvZloZluvnZ]oZ2]oZ o z |25 =0 =un]l=zalx0 0:<
5 | 2 |7 8=| 35 #5555 ¢ “H 11 B BRI
= o Olazla a g
=
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) | (243) | (266) | (158) | (256) | (729) | 281) | (393) | (203) | (72) | (239) | 55) | ()

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 10)

P.18a. Utilizacion del servicio

0
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Olab
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

oo

Si lo 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 < < w w
< LLl x (7)) HI=F1 = = a) = oo
= o < @ 28 S E2 %) %) 0y < zIlxnflx,|x a =2
% olal i |lglc]a3colBc|%olB3e] = | 5| o |egjunjee]lus]s<|sE
= = S oZlwZloZz|lwvZoz] oz o pd =Z1E01Enm T "y n:<
e} = A<l NglIO<<|ON<<f T << O o 3:"—“ E% %LIJ 5 L:I)JD. %E
T © Olaz|a a 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) | @9)* | (64) | 27y | i2v) | aa7e) f 1) | 82) | (535) | (165) | 271) | (151) | (57) | 262) | 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
L Ola 10

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
79 75 78 79 77 82 78 77 Olas
Ola 4
Ola 3

OoooOom o

oo

21 252221 23 19 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
<
- <l < < L w
< 12| @ zlzhlz . Iz |oE]loe
ad 2 0 %) (%) n 0l < z<lxon|x o =
o o |lal i |Sc|Rc|3c]|Bc|3c|Bel = | 5| o |Lg|oufjudles|sx]st
’ B BN BN B B B B R EX I B N A A 2 ] A
= = < < < < o <Yluwgo|u m mlall ==
a=|a o L]
=
P.18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
si 77 | 78 | 76 Jwo| 76 | &2 | 77 | 75|68 | 67 | 77| 73| 74| 8 | 73] 78| 8 | 100
No 23 | 22 | 24 0 24 | 18 | 23 | 25 | 32 | 33 | 23 | 27 | 26 | 21 | 27 | 22 | 17 | o
Base: utilizan servicio | (317) | (120) J @on) | 0 | @7y | 72) | 86) | (85) | 41) | @* | (280) ) 37) | 229) | (73) | 30) | (67) | (18) | (@*

* 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

=={_F= Informacién escasa
=== Muy lento
=i Ampliar y mejorar gestiones

Imposibilidad de realizar la
operacion

-9~ No obtuvo respuesta

9 8

Ola 3 Ola 4 Olas 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
—
< | u ) ol=Els 12 eEles
34 o %) %) n %) %) nl < Z<llxon|x o = o
0 5 @ w IJolRoldolBcl20130] = _ o ligluw uwllucl<Z]<
/0 L) IZZ 1 1 I 1 IlZ U) El— LLO L LL:) D: D:D
— = ) @ wZjloZ|jwuZjoZ|o o z i k= =21zl 59152
S | 2 [R5 B=]55]%5] ¢ =24 L el e B EE
I © O (@)
ozjo o Lol
=

P.18c,- RAZONES INSATISFACCION

No se encuentra la

49 46 50 0 44 62 67 43 23 67 48 50 52 53 38 47 67 0

informacién

Informacién escasa 23 15 27 0 33 31 20 19 23 0 17 60 19 13 25 40 33 0
Imposibilidad de 14 s3] o0o21]o0 7 10 | 39 0 16 | o 1313|1313 o 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 . . . " " . . . . .

o i e || @ | @ Jayrfay| e ey o |6y |ar] ey |ar] e [w | e | o

* 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

%

57 61 64 7

&l
“4 n >0

47
g 45 43 g9 42 46 45

TN

Silo utiliza

Siconoce servicio

Si, conoce el servicio

Base: Conocen servicio
Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (561), Ola 6 (503),
Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700)

Si, utiliza
servicio

Base Ola: Total (1.000)

SATISFACCION CON EL SERVICIO | |
%
@ Ola 10 77 79 75 78 79 77 82 78 77
m Ola9
o Ola8
O Ola7
O Ola6
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
<
- <Wl < < i L
< 12| @ zlzhlz. Iz |oE]loe
02 0 7)) ) ) ) nl < zZl|lxn]|x o =
o o lal i |Sc|c|3c]|Bc|3clBel =] 5| o |Lg|oufjud|es|sx]st
° 2 I IR EED B B B L B B B L A R B
= = < < < < o <Yluwgo|u m mlall ==
az|a o Lt
=
P.19,- ¢ Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencién 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. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < W) < < L w
04 N 0 ) %) ) ) < zlllxn|x o =
o o lal i |Sc|c|3c]|Bc|3clBel =] 5| o |Lg|oufjud|es|sx]st
0 Fl 2] 2 1351428248222 |3%] 2| | 2 |2z|z8 |zl G0 |h<
= = < < < < o <Yluwgo|u m mlall ==
azla o = T
=
P.19a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 34 35 33 45 29 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) | 0) | 9)* | 112) | @5) | 203) | @16) | (95) | (493) | (197) | @272) | (144) | 51) | a70) | 35) | (4)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19a. Utilizaciéon del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < W < < w L
= w 0 = B = aElao
o [0 ) nl<swn ) wn n < Zz2Ilxxnlcx o o =
o o |l oy |dcolRaldalBalsaldel =] 5| o lag|oulublrs]cz]sE
0 Fl 22125142182 482 e2|s%] o | P 2 |2z|z8 0z GiO|bis
o = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
a=fa o Ll
=
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) | ©1) § @43) | ©* L an* | @6) | 31 | 74 1 33 | 349 J@aes | @0 | 83 | 8 | @2 | 8 | ©* | @+

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19c. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <W]l < < i L
14 w0 %) %) %) %) 0 < z2lllxun|x o o =
% o lal i [Sc|Rc|3c]|Bc|3c|Bel = | 5| o |eg|uujud|es|sx]st
= > S loZlwvwzlozlwz]loz] o2 o n zZ 12Z1=Q%l=z=vl=alx0 ‘I<
8 | 2 [#=[8<[m<] 5 #<|=%] & 2 1 FE ER EE EE
T © Olaz|a o Lt
=
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 14 22 9 5 22 33 0
Base: utilizan servicio | 234 | o0 a3yl @ lan*l eyl eyl oo 1 33 | @2 lasny )l 7o) | @) | &) | @2 | 8) | @ | )

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 10)

P.19d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
= < W] < < L L
< | u 9 zlz5lz. Iz |cE]oo
o o (7} %) %) %) 1) nl < ZzI<ldxnl|x o =
o o |la| 4 |3g]|8c|aclBclsclBe| =] 5| o liE|uyjub|es]s<|sE
’ al BN IEN EE B B B EEL EE R B L L R e R
= = < < < < 3 <HJuoluw 0 mNal ==
ozjlo o L
=
P.19d,- RAZONES INSATISFACCION
Mucho tiempo de 37 25 | a1 0 100 | s0 0 31 | 40 25 | 45 10 | 44 | 40 0 31 | 33 0
espera
No le solucionaron el 32 42 28 0 100 | 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
el 12 8 14 50 0 21 0 0 20 0 10 | 20 22 0 0 8 0 0
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 0 23 0 0 7 10 11 0 0 8 0 0
respuesta
Otros 2 0 3 0 0 7 0 0 0 0 3 0 0 20 0 0 0 0
paecansanstechos | any Jazr | @) | @ | @ |asr| @ |ad | o | @ | ey |aofasr] o | @ Ja| @ | @

* 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

0
/0 71 69
Si conoce servicio 35 34
‘,E, o
Si, conoce el servicio =0 Silo utiliza
= qu Base: Conocen servicio
Base Ola: Total (1.000) (7) n Ola 9 (714), Ola 10 (690)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO || | SATISFACCION CON EL SERVICIO [ |
% ANO %
84 83
40 Si, utiliza
e 7 10 22 servicio
Unavez Dos Tres  Cuatro Ninguna : '
veces veces 0 mas Siesta 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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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 informacion (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 funcién de su conocimiento.
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SERVICIOS 010

(Olas 3 a 6)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion

[ Utilizacion [ 1 Conocimiento

% | 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%
zs - - @
AMBIENTE n ° 13 |24 10 0N | 14 |28
c/u: 36% c/u: 54% c/u: 43% c/u: 50%
OoMIC n 10 38 H 10 34 n 10 46 n 11 37
c/u: 26% c/u: 29% c/u: 28% c/u: 30%
INFORMACION n 13 29 H 11 |26 13 |26 13 |27
TRIBUTARIA
c/u: 45% cl/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)
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SERVICIOS 010

(Olas 7 a 10)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion ] Utilizacién [ 1 Conocimiento

%
OLA 7 OLA 8 Ola9 Ola 10
CONSULTA'Y
CONTESTACION H 9 |20 13 |24 H 13 |22 12 | 26
POSTERIOR
c/u: 45% c/u: 54% c/u: 59% c/u: 46%
MEDIO 28
e o [P H: )= - RS b
c/u: 44% c/u: 45% c/u: 54% c/u: 36%
OoMIC 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% c/u: 47%
NAMIENTO
clu: 47% clu: 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 través del 010?

ola3 | ola4 | olas | ola6 | 0la7 | olag | cla9 | ola10 | Drerencia

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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 tramitacion 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 Padron 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(?g::gién de sugerencias y peticiones 3 > 3 > 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 través del 010?

ola3 | olas | olas | ola6 | 0la7 | Olas | Olag |ola10 |Zferencia

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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
<
= Wl < < W ww
14 (8} (] < z2ljlxxn|x o =
% o | 2|2 |3c|R8|38]|a88 28|32 = | 5| o |Ee|ul|ulles]sk]st
0 = > S oZlwvZlozlwvzloz]| o2 o 2 z =S leojtnlta|lxox
o s EEd I Ko Bl Bl e & J5lcxfculx wjwg
T 3 <ogjuwojuw i} oo =
ozl o L 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
Las relacionadas con 5 4 6 10 11 6 5 5 4 2 6 3 5 5 7 7 4 0
la 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
Padrén 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 0
certificados y permisos
Presentacién 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
ambiente 4 3 5 3 9 3 2 5 3 5 4 5 4 4 8 5 0 0
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)

ol SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
3
% = & x 0 o 0 0 o ol 2 zzlzh|z vd ozlec
5| o | i |3cl8]38|88|28|8c] S| 5| o |ouiju|ug|<s]t
[ = S |oZlwvzloz|luvz]lo=z]| a2 ° 2 z |zEltofjtanlt3lxo]x?
o | = [F=F=B=P=5=|"] 2 e F R B EE
T © Oof a = o Lo
=
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 10 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 3 3 3 3 6 3 1 4 1 1 3 2 3 3 8 2 0 0
actividades deportivas
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 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) | (356) § (644) § (29) (89) | (159) § (143) | (266) | (158) § (156) § (719) | (281) § (393) | (203) § (72) | (239) | (55) (7)*
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“010" DISTRITOS

(Ola 10)

P.19.d Distrito desde el que ha realizado la ultima llamada

Ola3 |Ola4 jOla5 jOla6 jOla7 jOla8 jOla9 [Ola 10 Ola3|Olad4jOla5f0Ola6jOla7 jOla8 jOla9 IOIa 10
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Centro 10 | o 8 9 g8 | 10| 10 | 10 |Puentede 4 5 5 3 | a 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 | Barajas 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
Latina 6 7 5 7 4 5 6 7 |Vllade 1 2 1 2 |1 1 1 1
Vallecas
Fuencarral-El Fuera de
5 5 5 6 4 4 6 5 Madrid 1 4 4 4 5 6 4 6
Pardo .
capital
Moncloa 4 4 3 5 4 5 4 4 |Fueradela , 1 1 1 |2 1 1 1
Com. Madrid
Tetuan 6 4 4 4 4 4 4 5 Ns/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%
» Compromiso medio » Empresas que presentan
73.321.5.2855 e Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy « Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 + Accion 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 telefénico del 010 ¢Cuél es su
grado de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

%

Muy satisfecho 6623
- 32
Algo satisfecho
J 31
. . 3
Algo insatisfecho A
mOla9
Muy insatisfecho = % m 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 quérazon se encuentra insatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

SATISFACCION GLOBAL

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

Mala atencion telefénica

Otros

Base: Insatisfechos Ola 9(51)*

Insatisfechos Ola 10 (57)* Ns/Nc

mOla9
m Ola 10

* Base reducida
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RECOMENDACION I

DESEMPENO GLOBAL

P.22 ¢Recomendaria Vd. el servicio telefénico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos

de informacién al ciudadano?

%

Probablemente lo recomendaria 89

Probablemente no lo recomendaria

el

Seguramente no lo recomendaria

NS/NC

e

N N N
N -

Base: Total Ola 9 (1000)

mOla9
® Ola 10

Total Ola 10 (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?

%

llamando al 010 89

Probablemente continuaré 7
llamando al 010 9

Probablemente no continuaré f 1
lamando al 010 [ 1
Seguramente no continuaré m Ola 9
llamando al 010 ®m Ola 10

NS/NC

el

el

Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) =» 97,00 (Ola 9)
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

mOla9
m Ola 10

Ns/Nc

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




 UTILIZACION DEL SERVICIO “010” |

CONCLUSIONES

.~ MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010

* En la presente ola, la frecuencia de

llamada de los entrevistados continda
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 mafnana
71%

“SERVICIO 010"

. TIEMPO DE ESPERA |

« 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%.

El 47% de los que declaran
conocer el servicio del 010 por
anuncios lo conocen por la radio y
Tv, seguidos de los folletos del
Ayuntamiento 18% y de
anuncios/guias 'y anuncios en
prensa 8%.

» La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio continda siendo muy
positiva. El 88% de los entrevistados considera normal el tiempo de espera. EI 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 informaciéon ha aumentado
ligeramente respecto a olas anteriores. Un 75% necesitdo tan soOlo una llamada para

contactar con el servicio.

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»
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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.

Entre las razones de insatisfacciéon
por parte de los no satisfechos con
el servicio 6% destaca:

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:

= “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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MEDIO AMBIENTE

OMIC

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

* La utilizacion del servicio aumenta
respecto a olas anteriores, siendo
un 46% de los que lo conocen los
gue lo utilizan.

*En esta ola el grado de
satisfaccion es el mismo que la ola
anterior, el 91% de los que utilizan
el servicio se  encuentran
satisfechos con el mismo.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»

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

» Como ocurre con el conocimiento
del servicio, la utilizacién 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.

* EI 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

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 informacioén 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.
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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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INDICADORES DE SATISFACCION

» Al preguntar a los entrevistados e La recomendacién 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

conocido suyo. * Un 98% manifiesta su intencion

los ciudadanos con este ) -
de continuar utilizando 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 3

satisfechos con el 010, lo que _ y * La “no resolucion de problemas”,

e da una meo’lia o * La mgdla dg ,recomendamon del y “la informacién escasa/

: 9 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

gue existe un 5% de utilizando el servicio.

insatisfechos son: “no

resolucion del problema” y “la
informacion incorrecta”.
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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.
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SERVICIOS PRESTADOS 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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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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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.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 10»



	«Encuesta satisfacción del servicio Telefónico 010 del Ayuntamiento de Madrid» �(OLA 10)�Para: 
	Índice
	I.  INTRODUCCIÓN
	II.  OBJETIVOS
	III.  METODOLOGÍA
	IV.  RESULTADOS
	“010” DISTRITOS�(Ola 10)
	V.  INDICADORES DE�SATISFACCIÓN
	  SATISFACCIÓN GLOBAL
	SATISFACCIÓN GLOBAL
	DESEMPEÑO GLOBAL
	DESEMPEÑO GLOBAL
	DESEMPEÑO GLOBAL
	VI.  CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES
	CONCLUSIONES

