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- INTRODUCCION




| - INTRODUCCION

El presente informe recoge los principales resultados del Estudio
realizado sobre el servicio telefébnico 010 del Ayuntamiento de Madrid
durante el mes de Diciembre de 2004 (Ola 7).

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 vy

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.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



I1l- METODOLOGIA




FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento

de Madrid.

Muestra: 1.000 entrevistas.

Metodologia: Entrevista telefénica con cuestionario estructurado.
Fechas realizacion trabajo de campo: 29/11 al 20/12 de 2004.
Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

OLA 1 OLA 2 OLA 3 OLA 4 OLA S OLA 6 OLA 7
Feb.2002 | Julio 2002 |Enero 2003| Julio 2003 |Enero 2004| Julio 2004 | Dic. 2004

Total entrevistas en base |, gg9 1.996 1.805 2103 1.739 2.064 1.625

de datos

Entrevistas completas 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

Entrevistas rehusadas 470 388 453 362 236 354 349

Entrevistas con datos 233 32 44 172 163 167 95

erroneos

Entrevistas aplazadas, 566 576 308 569 340 543 181

comunica, no contesta
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IV- RESULTADOS




PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 7)

SEXO EDAD TRABAJA
ot HOMBRE MUJER DEAJkI80239 DII\E/l;}\%Y Si NO
ANOS

BASE I 1000 I 395 I 605 I 437 I 563 759 I 241

I % I % I % I % I % % I %
SEXO
Hombre 40 100 0 39 40 44 I 24
Mujer 61 0 100 61 60 56 I 76
TRAMOS EDAD: INTERVALOS
DE 18 A 39 ANOS 44 43 44 100 0 52 I 17
DE 40 Y MAS ANOS 56 57 56 0] 100 48 I 83
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
Sl 76 85 70 90 65 100 I 0
NO 24 15 30 10 35 0] I 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 7)

%

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

= Ocasionalmente
=@ Es la primera vez
== Mensualmente

66

59 59 59 61

=i Un par de veces al mes

+ Semanalmente

—{ = DOsS veces por semana

—4@)— Diariamente

Olal Ola2 Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola?7

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 7)

P.1. ;Con que frecuencia se suele llamar al 010?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
Ll
Z w %) T B < w S fw
< 4 x n nl < z<lopnlx x o=Jjoo
% S ae |l |3c|RS|33|80|s83el = | 5 | o |uefuulud|uz|ss]sE
= = S JoZZlvz]loZzlvZ2]ozZz] ol o n z |2Z2|EQlzunlzE3lxojx2
S | 2 |F=|RTPRR 555 ¢ A R EREE
= o Ola=|la a e [T
s
P1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que 14 14 14 | 27 12 14 9 9 18 19 12 19 13 12| 231 15 8 21
llamaba
Diariamente 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0
Dos veces por semana 1 1 1 0 0 1 1 1 1 2 1 2 1 0 2 1 0 0
Semanalmente 5 3 6 10 7 6 6 3 3 3 6 2 5 4 5 3 6 0
Un par de veces al 7 7 7 3 10 8 6 9 6 5 7 6 8 10 5 4 8 5
mes
Mensualmente 7 6 8 10 9 10 8 7 7 3 7 7 8 6 5 8 4 0
Ocasionalmente 66 69 64 50 62 62 70 70 65 65 66 64 65 68 62 67 73 74
Base (1000) | (395) | (605) | 30)* | (91) | (156) | (160) [ (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | (182) | 66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

P.2. ¢Desde donde? %
o 64
59
58 56 57 =
= i
36 35 36 34
31 30
27
6 7 8 10 7 9
1
T L 1i|/1 L T i~ L i T T —i T "1 ]
Olal Ola?2 Ola 3 Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7

== 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

P.2. ¢Desde donde?

(Ola 7)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
DDf a
- w %) Iwi< n |2 w
|<£ 4 % t<DlonlatsNloNlon]o <L Zg Q:U) (v < E:(I ag
o ol 2| & |a8lxglzolzolsoleg8l =151 o lig|tu]lEc]l =z 25188
0 et = S loZlwvz]loZzlwvZz]oz] o2 o n pd = = A o] N i
@) s SR IE R A Eei=d B =d RS . i 0:% 5LIJ L §< 93
I ) ozl a r ez
L =)
o L
P2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE 'y
Domicilio (teléfono fijo) 55 49 59 33 31 41 49 52 65 87 43 94 48 62 71 67 38 58
Trabajo (trabajo 34 L 3a |l 33| 37| a7 s3] a3 35| 2 9 | 44| o J 3| 20 20| 22| 54| 37
teléfono fijo)
Teléfono publico 1 1 0 0 2 1 0 0 1 0 1 0 1 1 2 1 0 0
Teléfono movil
particular 9 14 7 27 17 14 6 12 4 3 11 5 10 9 8 9 6 5
Teléfono movil trabajo 1 2 1 3 3 1 3 1 1 0 2 1 2 0 0 2 2 0
Base 1000 | 395) | 605) | 30)* | (91) | (156) | (160) | 233) | (280) | (150) | (759) | 221) | (432) | 182) | 66) | 276) | (28) | (29)*

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

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

Bases: Total (1.000)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

-
- W ) alHEIS | I-IDJff W
< x | & NDlonlsaloalon]lar] < z<lzonlzylz Tlog
o Sl e |y |SclRc|3c|8c]|3clBel = | 5| o |ig|luuluE]|eEg]sz]|sE
0 = = D oZlwvwZzloZuwZzlozZz] ol o n z |ZS|sEQlEnlEa|x0|
o S R BEY B XY DY Y s Jolxxloulx wjwg
I = <Hluclu |u 2al2=
ozja o L

=

P3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...
Mafiana (8:00 a 14:59) 74 70 76 80 77 66 70 73 77 79 72 78 76 67 70 71 85 79

Tarde (15:00 a 20:59) 25 28 23 20 21 33 26 26 23 20 26 21 24 29 30 27 15 21

Noche (21:00 a 7:59) 2 3 1 0 2 1 4 2 0 1 2 1 1 4 0 2 0 0

Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) § (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (@8) | (19)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

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

0
Base: /01

Domicilio !
(549) (teléfono fijo) ?3 "

Trabajo 88
(337) (trabajo 12

teléfono fijo) |©

& Mafiana (8:00-14:59 h.)

5 Gcr 63
(94) Teléfono movil q ] Tarde (15:00-20:59 h.)

particular 1 £ Noche (21:00-7:59 h.)

* Teléfono movil | 79
21
(14) trabajo oﬁ
* Teléfono #‘ 67
(6) publico [j

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 7)

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

%

=—@— Por anuncios

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

Olal Ola2 Ola3 Ola4 Olabs Ola6 Ola7

Base: Total (1.000)
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Otras menciones:

Por INTERNET 4%
Por Otro Serv. Municipal 3%
Centralita Ayuntamiento 2%
Otros Servicios (No Telefénica) 1%
Trabaja en el ayuntamiento 1%
NS /NC 23%




MEDIOS DE CONOCIMIENTO

TELEFONO 010 (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< o . z< | o 04 azfjoQ
0 Slau|sg|e8lz8|88]38]88| 5| 5| o |EE|EE b bEs]sE]sE
L el 3| 3 |8%]|22]s2|sz]ez]e2| 2| | 2 |2z]|z8|=8|=a]E0] &S
Q = =t <5 E E 9 <Wlwoluw ] Solo=
T © Ola=z|la a i T
=
P4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,
fPO’.C.O”OCidOS 0 19 15 21 20 20 15 13 19 19 26 17 23 20 18 17 20 21 0
amiliares
Por compafieros de
trabajo 7 6 7 13 13 3 8 7 6 3 8 1 7 6 2 6 10 5
Por otros servicios de
informacion (no 1 2 1 3 0 3 2 0 1 1 1 1 1 2 3 1 4 0
TELEFONICA)
Por indicacion de
TELEEONICA 5 4 6 10 6 4 6 3 8 5 5 7 7 2 5 5 0 5
Por anuncios 26 28 24 27 22 23 29 26 22 31 25 29 26 31 23 23 17 16
Por INTERNET 4 5 4 7 15 10 4 1 1 1 5 2 4 3 9 2 10 5
La centralita del
Ayuntamiento 2 2 2 3 1 1 1 3 3 1 2 1 2 2 0 2 2 16
Campafias municipales 10 12 8 7 7 9 8 11 10 11 10 9 8 9 18 13 6 0
Por el recibo de los
impuestos 5 5 5 0 2 5 6 4 9 3 5 5 4 3 3 6 8 21
Trabaja en el Ayto, o en
la Comunidad de Madrid 1 0 1 0 0 0 1 3 0 0 1 0 1 2 0 1 0 0
Por otro Servicio
Municipal o Junta de 3 3 3 0 2 3 1 2 4 5 2 5 2 3 8 4 0 16
Distrito
Ns/Nc 23 22 24 17 17 27 25 27 22 17 24 21 23 25 23 23 27 16
Base (1000) § (395) | (605) § (30)* | (91) § (156) | (160) § (233) § (180) § (150) § (759) § (241) § (432) § (182) § (66) § (176) | (48) § (19)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 7)

P.4a. Mediante anuncios

%
55
—@— Radio, T.V.
44 45 46 ={ = Anuncios en prensa
42 =>&= Anuncios folletos Ayuntam.
o === Contenedores y cubos
== pantallas en via publica
1
—&@— Folletos o guias
= == Anuncios en metro, autobus
21 =>&= Recibos de los impuestos
19 19
17 ] 16 16
14 15 ~ ~
16 ] fo 13
. SN g 9 A 13 Nl
5 & 7 < X_— &6 666 4
I & 1 T T Q 1 T — T X 1 T T X 2 1
Olal Ola2 Ola3 Ola4 Ola5 Ola 6 Ola7

Bases: Ola 1 (233), Ola 2 (259), Ola 3 (213), Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218) y Ola 7 (257)
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 7)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< 4 ) aflzels I JuwEw
o . < oz o
0 Sl &5 z8|28ls8 858|288 = | .| o |EE|E2|EL|Ex]<E]<E
& o - I EE B B B B EE IR B B B 1 1 ) L EE
© = < < < < 2 <Yluo|u m Salo=
ozjo o L
=
P4a,- TIPO DE ANUNCIO
Pantallas en la via 9 7w |3 w] s |wr] s | s o lw| s 71wl 7w o]o
publica
Anuncios en prensa 16 23 12 13 15 14 13 22 18 15 20 7 20 14 13 15 13 0
Anuncios en folletos
del Ayuntamiento 10 9 11 25 20 6 15 10 0 11 10 12 12 5 33 5 13 33
Folletos o guias (no
municipales) 8 7 8 0 0 14 4 5 5 17 5 15 9 9 13 5 0 33
Radio, TV, prensa 42 33 49 63 45 31 40 45 55 33 43 41 37 39 40 49 75 33
Anuncios en metro,
autobus, marquesinas 4 3 5 0 5 6 6 7 0 0 5 1 3 7 20 0 0 0
etc,
Por los conte_nedores y 2 4 1 0 5 3 4 0 3 0 3 0 1 0 0 5 0 0
cubos de residuos
Otros 10 16 6 0 5 14 2 13 10 15 9 15 12 11 0 10 0 0
Ns/Nc 10 8 11 0 10 8 11 7 10 15 10 10 9 13 7 15 0 0
Base: Gonocen por @57) | 10) | @an) | ®* | @0y | 36y | 47 | 60) | 40y | @6) | 288) | (69) | (113)] 56) | (25 | 41 | ®* | @

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 7)

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

%
S— 89 88 36 87
== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas
7 8 8 9 9 10 9
_— - 1 »— —— —
1 1 2 1 2 42— 2
T @ T o T T —— T T T 1
Olal Ola 2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7

Base: Total (1000)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
Z w %) T B < wSlw
< o . <|lzx x x azjog
o El S| u 3828531882318 8] 2| - | o |Eg|md|br|be]<c]c
Y0 Ol s| 3 |azlezldzlvzlaz]ez]l sl @] 2z |3E|io|llallRlzd]|x2
o s A<l c|o<cIT<<| O < = Jglcxjxufx wjwg
I 3 <0 L ofju | mial o=
Zlo o Lt
=
P5,- NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 87 86 87 77 84 92 87 85 86 89 87 87 85 89 89 89 85 79
Dos temas 9 9 9 20 14 6 9 11 10 5 10 8 10 8 8 7 10 11
Tres temas 1 2 1 3 1 1 2 0 0 3 1 2 2 1 0 1 2 5
Mas de tres temas 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ns/Nc 2 3 2 0 1 1 1 3 4 3 2 4 2 1 3 3 2 5
Base (1000) § (395) § (605) § (30)* § (91) | (156) | (160) § (233) § (180) § (150) § (759) § (241) § (432) | (182) | (66) K (176) § (48) | (L9)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 7)

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

91

87 85 86 86

=== EXCESIVO
== Normal

+ No hubo

>\g/

1 2
o

Olal Ola?2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7

SN
N
N

=

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
LL
2 e 0 2l ZE] S < w T fw
< o n nl . z<|x o o o=Jo2
0 = = w |0 238138133128 ]|338] £ _ o |Lg nplutluc|<S]|<z
Yo Ol =] 3 |22|lez]ldzlvz]ez]|ez2]l 51 2| 2z |12E|Lto]|tanliz|xzo]|z2
O S R Y e Ed B Rk = Jolxxjouwlox w - jug
I o <gHluojuw i SAal>=
ozjo o L
=
P6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal 81 83 8o | 87 78 | 84 | s8a | s0 | 76 82 81 81 79 79 92 | 82| 92 ] 63
Excesivo 18 17 20 13 22 14§ 14 20| 24 17 19 17 20 | 20 8 17 8 32
No hubo tiempo de 1 1 1 0 0 3 2 0 1 1 1 2 1 1 0 1 0 5
espera
Base (1000) | (395) | (605) | 30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) | 282) | 66) | (a76) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

80 80

o 74
ﬁ\N2/70 70 ¢
\ —>é= Una llamada
5

S == Dos llamadas

+ Tres llamadas

@@= Cuatro o mas

17 18
13 13 15 15 115
= ——
4 4 6 6 6 6

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

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
Ll
z L %) T B e < wSjw
< o . <l x x azjog
0 S5 2 [58l:8|38]88]38]38] S| - | o |E2|Ed]|Ee]|be]<k]sz
& N = R EH B B R B B B B B EH B e R
o = < < < < 3 <Yluwgo|u o Saglo=
a=>la o Lg|d
=
P7,- NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 55 59 52 57 57 58 56 57 43 59 56 52 53 59 59 60 48 37
Dos llamadas 18 18 18 27 14 17 19 18 18 17 18 18 17 17 26 14 31 11
Tres llamadas 8 8 9 7 6 7 7 9 13 7 8 9 10 10 6 6 6 11
Cuatro o mas llamadas 13 10 15 10 19 12 13 11 17 8 12 15 14 8 6 15 10 16
Ns/Nc 7 5 7 0 4 6 6 5 10 9 6 8 7 6 3 6 4 26
Base (1000) | (395) | 605) | 30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | 282) | 66) | (76) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

(735)

(249)

(16)*

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 7)

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

%

No

96
96
95
94

96
94

[ &= L
H m-b-bLDlo-.-b-b

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas

NO

P.8a. Razones de insatisfaccion

!
No realizaron la gestion | '416

solicitada ]
50

La informacion era et 77 19
a lnformacion era 21

incorrecta

17
[ 133
e
____________ S RRRREEEEEEEREEEE
No sabian o no tenian la E 17]9
informacion ﬂzz
___________________ 26 .
10
Trato o atencién incorrecta
Eg O Ola7
11 """"""""" O Ola6
Tardaron mucho en Ola b
atenderle 23 o Ola4d
....... 9  ................|]BOla3
No tenian informacién llamo %14 9 Ola 2
O Olal

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

FACILITADA (Ola 7)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
% o
- n 0 2w < n | < W
@ . i =2 1Q0
S g ]S [s8]=8l=8]s8l28ls8) S| - | o |22 Ea|Eu] = [22]52
% O E ) L2 1 1 1 1 L ) S - LL @) LL = o o — e
et = © nZjloZjuZfloz|o o pd szlsge =0 L < i<
®) = SRS A B Pd B =d I =d BRI P zolx o L eSS
T © ojuoly o Ol
oz o W L
)
o L
P8,- SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 96 96 96 97 96 96 98 94 95 97 95 98 96 95 99 95 98 95
No 4 4 5 3 4 4 2 6 5 3 5 3 4 5 2 5 2 5
Base (1000) | (395) | (605) | 30)* | (91) | (156) | (160) [ (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | (182) | 66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 7)

-Utilidad- -Razones de no utilidad de la informacién-
P.11. Lainformacién que le han P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?
facilitado, ¢le ha sido atil? 4@; -----
No le solucionarael =5
problema "”’Ibbm
0 =k
/o EG No tenialainformacién — = 10
: S,
No 16 NO Todavia espera la !§99 16
0 respuesta ;ﬁm %
5 =8
6 =5 9

Informacidn escasa ?6
3

94 o Eum
95 Informacion incompleta 11 130

95 = 5 Ola7
. 94 Informacion equivocada, ’%& 12 = O|a6
94 erronea =975 a
95 —_—] 2 Olab
o4 NG [1ead ati =7 o Ola4
go atiempo el 3 Ola3
: a
recibo g2 o Ola2
=k o Olal
Muy lento g
5
Bases: Total (1.000) Base: Informacién no Gtil.

Ola 1 (64), Ola 2 (52), Ola 3 (56), Ola 4 (65),
Ola 5 (50), Ola 6 (54) y Ola 7 (60)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
m
= L %) ol ZElS | Jusuw
< x \ <|x o o ogleg
0 sl g | ulsd|B|38]s8]38]38l S| - | o |G|ud|ur|uc]<Z]sz
/ S - R EH B B B EHE EH R B B B D A e
o = < < < < 3 <Hluolw o Saolo=
Olaz|a a Lg|d
>
P11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 94 | 95 | 94 | 97 | 92 | 94 | 98 | 92 | 94 | 94 | 93 | 97 | 94 | 94 | 96 | 93 | 94 | 84
No 6 5 6 3 8 6 3 8 6 6 7 3 6 6 5 7 6 | 16
Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (280) | (150) | (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 7)

P.11la. ¢;Por qué no le hasido atil? * Bases muy reducidas (precaucion)
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
|y %) ol |1 JwElw
< @ o 0 nl < z<|lxonlcx o o=J|oQ
% = @ w 1o 2813813312830 = _ o |Tx|uwuw w | W <%l<c
Fl 2] 2122822822222 2| O] 2 |2z|z2|z2 PG|GS
2 = < < < < 3 <BJuwo|u o Salo=
ozjlo o L
=
Plla,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion 7 o | 10 Jwof 14| o o | o 0 6 | 3| 8 | 18] o 0 0 0
equwocada, erronea
Informacién incompleta 7 5 8 0 14 10 0 11 0 0 8 0 13 9 0 0 0 0

No le solucionaron el 57 62 54 0 43 | 40 | 50 | 42 | 80 | 100 | s2 88 50 | 55 | 100 | 67 | 33 | 67

problema

Muy lento 3 5 3 0 14 10 0 0 0 0 4 0 4 9 0 0 0 0

Informacién escasa 8 10 8 0 0 20 25 11 0 0 10 0 0 18 0 17 0 0

Todavia espera la 8 14 5 0 0 10 | 25 16 0 0 10 0 13 9 0 8 0 0

respuesta

No tenian la 10 0 15 0 14 0 0 21 10 0 12 0 4 18 0 8 67 0

informacién

No llegé a tiempo el 7 10 5 0 0 10 0 5 10 | 11 8 0 8 0 0 0 o | =3

recibo

Otro motivo 2 0 3 0 0 0 0 5 0 0 2 0 0 9 0 0 0 0

Ns/Nc 2 5 0 0 0 10 0 0 0 0 2 0 4 0 0 0 0 0
Base: Informacion o | o) | 21y | oy | @ | @ | aor | @ | aor | aor | @ | 62 | @ | o |ay | @ | a2 | @ | @r
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TRATO RECIBIDO (Ola 7)

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

%
] 99
99

99

1 99
Si 99
99

99

No

o

Ola7

Ola 6
Olabs
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

o

RPRRRRRR
OO oo

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LU
= 1 %) ol ZElS | JuEuw
< x \ <|x o o ogleg
0 sl g | ulsd|B|38]s8]38]38l S| - | o |Gx|ud|ur|luc]cZ]sz
/ S R B B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 3 <Yluwgo|u o Saolo=
a>|a o Ll
>
P10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 J 200 ] 99 | 97 | 96 | 99 | 100 | 99 | 100 | 200 | 99 | 100 | 98 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
No 1 0 2 3 4 1 0 1 0 0 1 0 2 1 0 0 0 0
Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (280) | (150) | (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»




FINALIZACION DE LA CONSULTA O
DERIVACION A OTRO CENTRO DE

INFORMACION O SERVICIO (Ola 7)

P.9. Con esta consultatermind su gestion, ¢o fue derivado a

% otro centro de informacion o a otro servicio?
80 81 80 80
== Terming
= Me desviaron a
otro teléfono
‘ Me orientaron para
solucién
—@=— No recuerda
19 19
17
16 O 14
— = ‘._/_.\.
2 2 2 3 __44
>® 29 ——
I hl T T ol T 2 T T o] T 1
Ola1l Ola?2 Ola 3 Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»




FINALIZACION DE LA CONSULTA O
DERIVACION A OTRO CENTRO DE

INFORMACION O SERVICIO (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
z |y %) ol | JwElw
< o o n wnl . z<|lxonlcx o o=-J|oQ
0 = m w NEe) %8 %8 %8 @8 B0 <§E _ o) weefwo I.uE W o <% < @
Y0 Sl s| 3 [|e2|vz]ldz|uvnz]|oz]|oz o | z |=Eliolinli2lxs|xa
= ) =N B B B B B B ° JZlrglculu S jug
T = 3 <Uluolw o Salo=
Olaz|ca o LT
=
P9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Termin6 78 79 | 77 | 67 | 74 | 81 | 78 | 76 | 78 | 82 | 76 | 83 | 8 | 82 | 74 | 77 | 67 | 63

Me derivaron a otro
teléfono de informacion 14 14 14 27 11 14 13 15 14 11 15 10 13 11 17 15 21 32
0 Servicio

Me orientaron para

buscar una posible 4 4 4 3 10 3 6 3 3 3 5 2 5 2 6 3 13 0
solucion

Ns/Nc 4 3 5 3 6 2 4 6 4 5 4 5 4 5 3 5 0 5
Base (1000) § (395) § (605) § (30)* | (91) | (156) | (160) § (233) § (180) § (150) § (759) § (241) § (432) § (182) § (66) K (176) § (48) | (19)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»




“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12. Conocimiento del servicio

Ola7

Ola 6
Olab
Ola4
Ola 3
Ola?2
Ola1l

%

(]

OoOoo

85817981828080

15192119182020

Si, conoce el servicio No lo conoce

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

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LU
= L %) ol ZElIS | Jus|uw
< o \ <|x o o oz |oo
0 A R ER bE EE B EE R B N Y B B R EE B
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a=la o L
=
P12,- CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 20 20 20 17 23 18 19 19 19 22 20 17 22 15 24 19 10 21
No 80 80 8l 83 77 82 81 81 81 78 80 83 78 85 76 81 90 79
Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12a. Utilizacion del servicio

Ola7

Ola 6
Olas
Ola4
Ola 3
Ola2
Olal

%

(]

54 %9 5555 55,55
41 45 451 45 48 45 46

OO oo

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) y Ola 7 (196)
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
- w n T Gl < W= fw
o : ARy faya
. sl &5 [s8]z8l38]238 28138 = | - | o |EE|EE|EL]|Ec]|<E]<e
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a=zfa o L
=
P12a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 45 35 53 20 24 57 43 48 49 49 44 50 37 63 44 49 60 25
No 55 65 48 80 76 43 57 52 51 52 56 50 64 37 56 52 40 75
Base: conocen servicio | (196) | (78) | (118) | 5)* | @1)* | 28)* | 30)* | (44) | 35)* | (33)* | (154) | (42) | (96) | @7)* | @6)* | (33)* | (5)* | (4)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12b. Satisfaccién con el servicio

Ola7

Ola 6
Olas
Ola4
Ola 3
Ola2
Olal

%

(]

89 97 9093 93 92 88

OO oo

11 5107 7 8 12

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) y Ola 7 (89)
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12b. Satisfaccidén con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LU
= L %) ol ZElIS | Jus|uw
< x \ <|x o o ogleg
0 sl g | ulsd|B|38]s8]38]s8l S| - | o |G|ud|ur|luc]<Z]sz
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a>|a o Ll
>
P12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si g8 | 89 | 87 | 200 | 80 | 75 J 100 | 8 | 100 | 81 | 87 | o1 | 83 | 94 J w0 ] 88 | 67 | ©
No 22 12 ) 3o 2|2 ]|o0ofji1s]o 19 ] 3f || s o | 13 ] 33 | 100
Base: utilizan servicio | (89) | @7)* | ©2) | @* | & | @6y | @3y | ey | an | @ | 68 | @ | @ jan| @ | e | @ | @

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

-CUADRO RESUMEN-

%
%

54
41 45 45 45 48 45
N

15 19 21 19 18 20 20 Si, conocen servicio>

il e 7

Si, conoce el servicio Silo ha utilizado
Base: Conocen Servicio
Ola 1 (152), Ola 2 (194), Ola 3 (210), Ola 4 (185),

Bases: Total (1.000) Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196)

Si ha utilizado
89

97

90 93 93 92 gg

%

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

(]

OooOoao

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)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13. Conocimiento del servicio

% O Ola7
O Ola6

Olas 81

5 Ola4 /8757677 7,75
g Ola3
o Ola?2

o0 Olal
2 25 24 23 28 25

19 2

Silo conoce No lo conoce

Base: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LU
= L %) ol ZElIS | Jus|uw
< o : <|lx 74 74 az|oo
0 sla|u|3g|zd|z8|ad|z8]ag| = | 5| o |Eelud]|iglbic]sE]sE
/ S - R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a=la o L
=
P13,- SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 25 26 24 10 34 21 23 28 24 21 24 27 26 23 23 28 19 5
No 75 74 7 920 66 79 77 72 76 79 76 73 74 7 77 72 81 95
Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13a. Utilizaciéon del servicio

o Ola7
0 O Ola6
/o Olas
o Ola4
g Ola3
o Ola?2
g Olal

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)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13a. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L %) ol ZElIS | Jus|uw
o : az|oo
o sl &5 [s8]z8l38]238 28138 = | - | o |EE|EE|EL]|Ec]|<E]<e
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a=zfa o L
=
P13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 42 44 42 100 52 70 46 39 30 22 47 31 39 41 40 53 44 100
No 58 56 59 0 48 30 54 62 71 78 53 69 61 60 60 47 56 0
Base: conocen servicio | (245) § (103) | (142) | 3)* | GL* | 33)* | 37)* | 65) | (44) | 32 | (180) | 65) | (112) | 42) | @5)* | 49) § 9 | ()*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13b. Satisfaccidon con el servicio

% o Ola7
O Ola6
Ola 5
87 ‘
82 1, 87 17 79 7482 ooy

g Ola3
0 Ola2
O Olal

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
w
= w (7)) ol < = < < L= g A
< o o %) nl < Z<|lxwn|x o o=10~2
0 = @ w 13ol8133|1838128130] = — o [ juw|upflucl<S|<c
N N N R B P B it ] Ed B Il Il B ] B e B
o = < < < < 2 <Hluolw o Saolo=
Olaz]a a Lg|T
=
P13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 85 84 85 67 88 78 94 92 69 86 86 80 91 82 83 81 75 0
No 15 16 15 33 13 22 6 8 31 14 14 20 9 18 17 19 25 100
Base: utilizan servicio | (204) | @5) | 59 | @+ L ae | @3 | an | @5 | @ | @+ | @4 | o | @a) | an<| ©* | co | @ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE

(Ola 7)
| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
0
/o %
: P\\\ 48 o3 49
Si, conocen 38 38 42 42
Servicio }
19 22 25 24 23 28 25 b”’ %
Haaiamin & c
@ c
Silo utiliza <Z
Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio Q. '5‘_.,
Base: Total (1.000) Ola 1 (187), Ola 2 (217), Ola 3 (247), Ola 4 (243), 35
' ' Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO []
%
82 77 87 77 79 46 85
0o Ola7
0 Ola6
Ola5s
O Ola4
g Ola3
o 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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14. Conocimiento del servicio

Ola7
Ola 6
Ola5s
Ola 4

Ola3 66
Ola 2 63 62 62 °° 6463 64

Olal
37 3838 34 36 37 36

%

(]

OoOomo

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L %) ol ZElIS | Jus|uw
< o \ <|x d o oFglec
0 S| |s8|e8lz8]|88]s8|38l 2| 5] o [E|EE|EL|Ex]|sk]sE
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
o=l o Lo
=
P14,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 36 39 35 30 35 33 36 45 28 39 36 38 39 40 32 34 17 26
No 64 61 65 70 65 67 64 55 72 61 64 62 61 60 68 66 83 74
Base (1000) { (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) § (233) | (180) { (150) § (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14a. Utilizaciéon del servicio

Ola7

Ola 6
Olab
Ola 4 71 7° 7471 7171 73
Ola 3
Ola2
Ola 1l

%

(]

OoOomo

29 e 26 29 29 29 27

Silo 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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
"
= w ) T = < < L= g A
< 24 a4 n nl < Zz<lxxn|x 4 oz 08
0 = @ w 13ol8133|1838128130] = — o [ juw|upflucl<S|<c
& N - R EH EA EA B EHE B B N B EE B B R R
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a>la o L
=
Pl14a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO

Si 27 22 | 31 | 11 | 34 | 27 | 35 | 27 | 28 | 19 ] 0 } 20 | 27 | 29 | 14 | 23 | 38 | 20
No 73 78 | 69 | 89 | 66 | 73 | 66 | 73 | 73 | 81 ] 70 J so | 73 | 71 | 86 | 77 | 63 | 80
Base: conocen servicio | (364) | (154) | (210) | ©)* | @2+ | 52) | 8) | (104) | 51 | 8) | 273) ) ©1) | @es) | 73) | @n* | ©0) | ©®)* | ©)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

(]

Ola7

Ola 6
Ola5s
Ola 4
Ola 3
Ola?2
Ola1l

%

(]

gg 91
29p+85 81 8587

OoOomo

21
120 59 19 1915 13

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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
- w n T Gl < W= fw
o : ARy faya
. sl &5 [s8]z8l38]238 28138 = | - | o |EE|EE|EL]|Ec]|<E]<e
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 2 <Yluwo|u o Saolo=
a=zfa o L
=
P14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 87 88 86 100 82 93 95 82 79 91 86 89 89 86 67 93 100 0
No 13 12 14 0 18 7 5 18 21 9 14 11 11 14 33 7 0 100
Base: utilizan servicio | (99) §| 34| 65 | @* | @av* | @a)* | o | @8 | @4 § av* | @1 J @ | @5 | eu| ¢ | aa< ) ¢ | *

* Bases muy reducidas
(precaucion)
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CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)

(Ola 7)

™

Conocen servici(>

37 38 38 34 36 37 36

mnnim

Si, conoce el servicio

Bases: Total (1.000)

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

(]

OooOoao

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»

L

UTILIZACION DEL SERVICIO

Si, utiliza

servicio

%

29 o5 26 29 29 29 27

Tl

Silo utiliza

Base : Conocen servicio
Ola 1 (365), Ola 2 (379), Ola 3 (379), Ola 4 (344),
Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364)

<

SATISFACCION CON EL SERVICIO

9il
% 88 79 85 g1 85 87

Si esta satisfecho

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)




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15. Conocimiento del servicio

Ola7
Ola 6
Olas
Ola 4

Ola 3 79
Ola 2 75 71 7474 73

Ola1l 60

25 5q 29 26 26 27

%

(]

Oo0Ooo

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= = %) ol ZElIS | JuEuw
< 14 R <|lx o4 o4 az|oeo
0 Sl s |u|sd|g8|38|38]28]38 S| .| o |ax|odfjue|ig]lcE]sE
A) 8 S 3 o2l wZzlozlwvzlloz] o2 o 2] =z EE Lol w &(:,)) rofjcea
o) s EEd B I Ed Bd ke - Jolxxjocw]ox T TR
T 3 <o E ofuw LUl mial b=
z|o o L
=
P15,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 40 40 41 20 29 41 43 41 47 40 41 39 41 41 42 38 35 53
No 60 60 59 80 71 59 57 59 53 60 59 61 59 59 58 63 65 47
Base (1000) | (395) | (605) | 30)* | (91) | (156) | (160) § (233) | (180) | (150) § (759) | (241) | (432) | 2182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15a. Utilizacion del servicio

O Ola7

0O Ola6

Ola5s
% O Ola4
g Ola3

0 Ola2
O QOlal @

44544 48 47

62
50 50 55 56 52 53

32

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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= = %) ol ZElIS | JuEuw
o \ ag= faya)
o Sl 5|5 |381:8|s8]88]28]38) 2| - | o |2E|ESEL]Ec]<]<z
%0 Cl=zs|3|22|lvz]lezlvwzloz|dZ2] 51 & 2z |=2E]JLoltnlizlzo]xe
o) s EEd B I Ed Bd ke - Jolxxjocw]ox T TR
T 3 <o E ofuw LUl mial b=
z|o o L
=
P15a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 68 68 68 67 42 73 75 67 74 57 73 53 70 62 82 59 77 80
No 32 32 33 33 58 27 25 33 26 43 28 a7 30 38 18 41 24 20
Base: conocen servicio | (404) | (158) | (246) | 6)* | (26)* | (64) | 69) | 95) | 84) | 60) § (309) | (95) | (179) | (74) | 28)* | (66) | (17)* | (10)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15b. Satisfaccion con lainformacion

(]

Ola7
Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola?2
Ola1l

%

(]

98 94 98 97 95 94 96

Oo0Ooo

2 6 2 356 4
| r T ] l:_:-_|
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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15b. Satisfaccion de lainformacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
= = %) ol ZElIS | JuEuw
14 : A=y faya
. Sl &5 s8l8]z8]a8]|38]88) S| -] o |EE|E0| G Ec|cE]sz
0 o S SlaZzlwvzs|d2|b2]o2]d2] 5 » z |2E|Eo]2altalco]x2
O s A<l NN << T <0< o <—(l|_u rejouwjoe UDJ L:|>J§
T © ®) E o) '5'_" '5'_" 22
P <
=
P15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 96 | 97 | 96 | 200 | 100 f 100 ] 98 | 95 | 90 | 100 | 96 | 96 | 96 | 96 | 100 | 100 | 100 | 88
No 4 3 4 0 0 0 2 5 10 0 4 4 4 4 0 0 o | 13
Base: utilizan servicio | (274) | (108) | (166) | @* | @1 | @7) | 52) | 64 | 62) | 34 | 224) | (50) | (126) | (46) | (23)* | (39)* | (23)* | (8

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

TRIBUTARIA
(Ola 7)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | | UTILIZACION DEL SERVICIO
g %
68
40 LSl conocen servicio 50 ag 45 44 48 47
25 o1 29 26 26 27
=0
Si, conoce el servicio 52 Silo utiliza
_ \_—8 Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) 12 Ola 1 (252), Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262),
x 7 Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404)
| SATISFACCION CON EL SERVICIO |]

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

(]

OooOoao

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»

98 94 98 97 o5 94 96
%

Si esta satisfecho

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)




“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16. Conocimiento del servicio

0
% O Ola7

O Olaé6

Ola s
o Ola4
@ Ola3 7978
o Ola2
O Ola1l

707071 73 gg

30 30 29 »7 32

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
= L %) ol ZElS | Jusuw
< x \ Z<|x x o ogleg
0 BN ER b B B BEL EE B I Y EE A EE B B
/ S R EH B B B EHE EH R B B A D A e
o = < < < < 3 <Hluo|w o Saolo=
Olaz]a a Lg|
>
P16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 32 | 32| 31 | 20| 43 |4 | 42|30 ] 2217 3| 20]|32|32] 2] 3|33 |2
No 68 | 68 | 69 | 80 | 57 | 55 | 58 | 70 | 78 | 83 | 64 | 80 | 68 | 68 | 76 | e6 | 67 | 79
Base (1000) | (395) | (605) | (30)* | (@1) | (156) | (260) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) | 282) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16a. Utilizacion del servicio

%

o Ola7 5554 555355 51 54
4546

oola6 | 454745 49 46

Olas
o Ola4
g Ola3
o Ola?2
O Olal

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)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L %) ol ZElS | JuE|uw
o : oz |oeo
o Sl &5 |s8]z8l38]28|28l38] = | - | o |EE|EE|EL]|Ec]|<S]<e
/ S - R EH B B B EHE EH R B B B D A s
o = < < < < 3 <Yluwgo|u o Saolo=
oa=fa o L
=
P16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 46 41 48 83 46 44 51 47 41 31 45 50 49 37 44 53 31 25
No 54 59 52 17 54 56 49 53 59 69 55 50 51 63 56 47 69 75
Base: conocen servicio | (318) | (128) | (190) | 6)* | 39)* | (71) | 67) | (70) | (39)* | (26)* | (270) | (48) | (140) | 59) | (a6)* | (60) | (16)* | (4)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%
0o Ola7
O Ola6
Ola5s
0o Ola4
96 g1 99 96 94 95 97 o Ola3
o
[w]

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)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= = %) ol ZElIS | JuEuw
14 : A=y faya
o sl &5 [38]z8l38]38|28l38] = | - | o |EE|EE|EL]|Ec]|<E]<e
% 3 R EH B B B EHE EH R B B A D T L e
. = < < < < 3 <Y luwo|uw o Salo=
oa=zla o L
=
P16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 97 96 97 100 100 97 97 91 100 100 97 96 94 96 100 100 100 100
No 3 4 3 0 0 3 3 9 0 0 3 4 6 5 0 0 0 0
Base: utilizan servicio | (145) | 53) | ©2) | &) | @8) | @G| @ @) J @ | @)+ @20 | o) ©8) | 2| @* | G2 &) | *

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

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

%

%
45 47 45 > 5% 49 46
32 i, con n servici
|21I22I30I30|29 |27'I T Com

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)

Si, conoce el servicio

Bases: Total (1.000)

servicio

JSL utiliza

SATISFACCION CON EL SERVICIO
9% g1 99 96 94 95 97

(]

Ola7 0%

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3

Ola 2
Olal 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)

(]

OooOoao
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18. Conocimiento del servicio

%

o Ola7
66
O Ola6 57 & 56 59
Olab 51 50 49 50

o Ola4 44 41 43
@ Ola3 34 36
o Olaz2
o Olal

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
W
= L %) el 1 JuEw
< % o % ol - z<lxn| x oFglec
0 = o w 1331813812828 22] < — o logluw|ullucl<Z]l<
/0 SN BN R B R B R B I B B B L L L L
2 = < < < < 3 <Uluo|w o Salo=
Olaz|ca o LT
=
P18,- SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 57 60 55 40 65 65 69 58 53 37 61 42 60 55 52 54 58 63
No 43 41 45 60 35 35 31 42 47 63 39 58 40 45 49 46 42 37
Base 2000) | (395) | 605) | 30)* | (91) | 256) | (260) | 233) | (280) | (250) | (759) | 241) | 432) | (282) | 66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18a. Utilizaciéon del servicio

O Ola7

O Olaé6

Ola s
% O Ola4
8 Ola3

o Olaz2 69
o Olal 66 65

55 57 61 58

4543 . 42
31 3435 39

Silo 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18a. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= w ")) T = < < L= A
< o o %) nl < Z<lxnlcx o o=10~2
0 = @ w 130813318812 8130] = — o logjuw|upilucl<Slc
O I I B B ] Rt ] ] Eod I I I L e e ] Bl
o = < < < < 3 <Hluo|w o Salo=
Olaz|la a Lg]d
=
P18a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 42 43 41 42 64 55 49 37 30 9 46 21 43 47 38 33 43 33
No 58 57 59 58 36 45 51 63 71 91 54 79 57 53 62 67 57 67
Base: conocen servicio | (568) | (235) | 333) | (12)* | 59) | (102) | (110) | @35) | (95) | (55) | 466) | (102) | (258) | (200) | (34)* | (95) | (28)* | (12)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

% o Ola7

0 Ola6
[
81777975787977 L one
B Ola3
o Olaz2
O Olal

232125222123

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)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= w ")) T = < < L= A
< o o %) nl < Z<lxnlcx o o=10~2
0 = @ w 130813318812 8130] = — o logjuw|upilucl<Slc
& N - R EH EA EE B EHE B R N B EE B B R R
o = < < < < 3 <Hluo|w o Salo=
Olaz|la a Lg]d
=
P18b,- CONSULTA SATISFACTORIA

Si 77 74 79 60 74 77 74 76 86 100 76 86 80 77 92 68 75 50
No 23 26 21 40 26 23 26 24 14 0 24 14 21 23 8 32 25 | 50
Base: utilizan servicio | (236) | (200) | @36) | &) | @8 | 56) | 54 | o) | 28 | 5 | 215) | e | w2 | @n | @3 | ;o | @2+ | @

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

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 Ola?7

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= L 0 T I I < wSw
o . < a=jo2
g s1e| & [s8]28]28]88 2838 5|, | o |BE|ER|Ee]Ec]ss|sz
% et = S |oZlvwZz]loz|lvz]loz]oZ] o o z 12z|zS81z0lzalE©° x a
e} = A< Nl T O = Z o oo .
I o Wlwo|w w Saol>=
azla o Tl
=
P18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 20 23 17 0 20 | 23 0 33 | s0 0 21 0 26 9 100 | 20 0 50
Informacion escasa 26 23 | 28 | 50 | 20 | 23 | 36 17 | 25 0 25 | 33 | 22 | 27 0 30 | 33 0
Ampliar y mejorar las 9 0 17 0 0 15 | 14 8 0 0 10 0 4 9 0 20 0 0
gestlones
No se encuentra la 42 | 42 | a1 | o J 4 | 46 | 50 | 33 | s0of] o a4 |67 | a3 | o] 30| 67| 50
informacion
Otras respuestas 7 15 0 0 20 0 7 8 0 0 8 0 9 9 0 10 0 0
Ns/Nc 2 0 3 50 0 0 0 0 0 0 2 0 0 9 0 0 0 0
Base: insatisfechos
Base: insatere 5) | 26y | @9 | @ | @or | @y fasrav | @ | o | 62| @ | @ |ay| a |a| e | @

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET

(Ola 7)
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO ] UTILIZACION DEL SERVICIO
% %
57
51 50 45
44 a1 43 39 42
34 36 Si conoce servicio S
L
Si, conoce el servicio fg .g Silo utiliza
*::5 E Base: Conocen servicio
Base ola: Total (1.000) -~ 9 Ola 1 (338), Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411),

N Ola 5 (561), Ola 6 (503), Ola 7 (568)

=

SATISFACCION CON EL SERVICIO

8l 77 79 75 78 79 77

Ola 7 %

Ola 6
Ola5s
Ola 4
Ola 3
Ola?2
Ola1l

(]

OoO oo

Si esta satisfecho

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)
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010" CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS

(Ola 7)

-CUADRO RESUMEN-

| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
% | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
oola7 | || | | |
o 0la6 | || | | |
o Ola4 ! | | 373838 I
37 37
@ Ola3 | || | | 34%07 % |
© Ola2 | | 28,5 | |
O Olal |/\+| 2225242 5 I
| 419711942020 | 1g | |
| | | |
I.i]]]_“ I I I
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
' ! ! !
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria

posterior

Bases: Total (1.000)
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“010” UTILIZACION DE LOS SERVICIOS

(Ola 7)

-CUADRO RESUMEN-

| | | |
| | | |
| | | |
| [ | |
| | | |
| | | |
% | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| [ | |
| | | |
sola7 | || S /\/é\m | |
o Olaé6 | a8 /48’ a9 |
O|a5 : 454 45 45 : 4 5 : :
o Ola4 | 4 I 3 I |
o Ola3 | | |~ .
o Ola2 : | |29 202929, |
O Olal | | | 52 |
| | | |
| | | |
| | | |
| [ | |
| | | |
| | | |
' ! ! !
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria

posterior

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

(Ola 7)

-CUADRO RESUMEN-

| | | | | |
| % | | | | |
I 97 [ [ | 98 9898 [ 97 !
| | | | 959496 | 96964,957" |
| 939392 I I 91 I 94 94 | Jo1 94 I
| 88 | | 88 I I |
| , 87 o 85 | g5 8587 | | |
I | [ 81 | | [ 81
I | 79 I 9 | | 179
| T e | | 7
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
o Ola7 I | | | | |
| | | | | |
o OIaG | | | | | |
Ola 5 : | | | | |
O Ola4 I | | | | |
| | | | | |
8 Ola3 I | I | | |
o Ola2 : | | | | |
O Olal I | I | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
a . . . . .
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio
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CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.000)

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 5a7)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion 1 Utilizacién [ Conocimiento
% OLA 5 OLA 6 OLA 7
CONSULTA' Y
CONTESTACION 8 |18 10 |20 9 |20

POSTERIOR

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

MEDIO AMBIENTE n 1o |23 14 P8 n s
c/u: 43% c/u: 50% c/u: 44%
OMIC n 10 36 n 11 37 10 36

c/u: 28% c/u: 30% c/u: 28%

INFORMACION
TRIBUTARIA B ] B |7 27 |40
c/u: 50% c/u: 48% c/u: 68%
EMPADRONAMIENTO 16 |29 n 13 |27 15 32
c/u: 55% c/u: 48% c/lu: 47%
c/u: 43% c/u: 40% c/u: 42%

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

DEMANDADOS
(Ola 7)

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

olal | ola2 | ola3 | olaa | olas | olas | ola7 |Diferencia
Ola 6-7

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 7 8 12 15 9 9 14 5
Gestiones de tasas y tributos municipales 3 7 8 7 7 6 7 1
Informacién y tramitacion de multas 3 5 3 7 4 4 6 2
Formulaciéon de reclamaciones y denuncias 6 7 6 7 4 7 6 -1
Las relacionadas con la vivienda 3 3 3 7 2 5 5 -
Informacion sobre transportes y trafico - 2 3 3 4 4 5 1
Las relacionadas con el Padron de Habitantes 1 2 2 2 2 2 5 3
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 2 3 2 6 2 2 4 2
Los actuales pero mas completas 2 2 6 1 3 2 4 2
Presentacion de sugerencias y peticiones concretas 4 3 3 2 3 2 3 1

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

DEMANDADOS
(Ola 7)

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

Olal Ola2 | Ola3 | Ola4 | Ola5 | Ola6 | Ola7 Diferencia
Ola 6-7

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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 1
Solicitud de certificados y permisos 1 2 2 1 1 2 2 -
Oposiciones y concursos 3 3 2 5 1 2 2 -
Informacién y gestiones sobre educacion 1 1 1 3 2 2 2 -
Tramites sobre actividades deportivas 1 - - 1 1 1 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 -1
Otras gestiones 1 2 2 2 - 3 2 -1
Ninguno 6 8 13 12 14 11 8 -3
Ns/Nc 59 54 48 37 47 45 39 -6

Bases: Total (1.000)
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P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Formulacion de
reclamaciones y 6 6 5 0 1 5 6 5 8 8 6 5 5 4 11 6 4 5
denuncias
Gestiones de tasas y 7 10 | 4 0 8 | 0] 4 7 8 4 8 3 6 8 8 6 g | 1
tributos municipales
Informacion y 6 8 5 10 3 6 10 6 4 5 7 4 8 6 11 3 6 5
tramitacion de multas
Cualquier gestion,
todas las gestiones 14 14 14 7 8 7 16 16 18 15 14 15 13 10 6 22 21 11
municipales
Oposiciones y empleo 2 1 2 3 2 1 1 3 1 1 2 1 1 2 2 4 4 0

Presentacion de
sugerencias y 3 2 3 0 0 1 3 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 5
peticiones concretas
Las relacionadas con
el Padron de 5 6 4 13 2 7 4 5 4 2 5 5 5 7 0 5 4 0
Habitantes
Informacioén y
gestiones sobre 2 1 2 7 1 1 3 2 1 0 2 1 1 2 2 1 4 0
educacion

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

Las relacionadas con
la vivienda
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DEMANDADOS
(Ola 7)
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P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Solicitud de . 2 2 2 3 2 1 1 4 2 1 2 3 2 3 0 2 4 0
certificados y permisos
Recibir informacion 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 1 0 0 2 0
sobre el 010
Gestiones de medio 2 3 2 0 1 1 1 3 3 5 2 3 3 3 0 2 2 0
ambiente
Renovar documentos
personales (DNI, 4 3 5 3 6 6 4 5 1 4 4 3 5 3 0 5 8 0
pasaportes, permisos,
Los actuales peromas |, 3 4 0 3 4 3 3 4 5 3 5 2 3 15 5 2 0
completas
Tramites sobre 1 2 0 0 0 1 2 1 0 1 1 1 0 0 0 3 4 0
actividades deportivas
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 1 1 1 0 2 1 1 0 0 1 1 1 0 1 2 0 4 0
gratuidad, mas
personal)
Informacion sobre 5 8 4 0 6 7 3 7 6 5 6 4 7 5 5 3 4 5
transportes y trafico
Otras Gestiones 2 2 2 3 0 1 3 1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 0
N 8 8 7 10 12 10 5 9 4 9 8 8 9 6 8 5 8 16
inguno
Ns/Nc 39 38 41 43 47 39 39 38 37 39 39 42 39 42 38 36 38 63
ase
B (1000) | (395) | (605) § (30)* | (91) f (156) [ (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) § (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*
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(Ola 7)

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

Olal |Ola2 |Ola3 jOla4 jOla5 jOla6 jOla7 OlaljOla2fOla3jOlagjOla5fOla6 |Ola7
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % %
Centro 11 14 10 9 8 9 8 Puente Vallecas 3 4 4 5 5 3 4
Salamanca 8 7 7 7 6 8 8 Hortaleza 3 4 5 4 5 3 3
Chamartin 8 8 8 6 9 8 7 Usera 2 2 4 3 2 3 3
Chamberi 5 5 6 5 5 6 6 San Blas 1 3 3 4 3 3 2
Retiro 6 4 4 3 6 4 6 Villaverde 2 2 2 3 2 2 2
Ciudad Lineal 5 6 7 7 6 6 6 Moratalaz 3 1 2 2 2 2 2
Arganzuela 5 4 6 5 7 5 5 Barajas 1 1 1 2 1 1 2
Carabanchel 5 5 4 7 6 5 5 Vicalvaro 1 - 1 1 1 1 1
Latina 6 6 6 7 5 7 4 Villa de Vallecas 2 2 1 2 1 2 1
Fuera de Madrid
Fuencarral-El Pardo 6 4 5 5 5 6 4 capital 6 4 1 4 4 4 5
*Fuera de la Com.
Moncloa 5 5 4 4 3 5 4 Madrid - - 1 1 1 1 2
Tetuan 4 5 6 4 4 4 4 Ns/Nc 5 5 1 2 5 3 8
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CONCLUSIONES

UTILIZACION DEL SERVICIO “010” MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010

* De forma ocasional (66%)

» Desde el domicilio (55%). Se
estabilizan las [lamadas
desde el trabajo (34%) y el
movil (9%)

Los principales medios de
conocimiento del servicio son:

*Por anuncios (26%) —recupera
niveles

“SERVICIO 010’

*“Boca aboca’:
* Horario de mafiana 8:00-15:00
(73%), desaparece el efecto
de lajornada continua de la

Por conocidos o familiares (19%)

Comparieros de trabajo (7%)

anterior ola. TIEMPO DE ESPERA *Por Camparfias Municipales (10%)

» El tiempo de espera continta siendo considerado “normal” por la
mayoria de los usuarios (81%) aungue se ha producido un incremento
significativo de los que lo consideran excesivo (18%).

» Fuerte descenso de los que sélo tuvieron que llamar una vez para
contactar con el servicio 010 (Baja del 70% en Ola 6 al 55% en Ola 7).
Es en el tramo horario de mafiana donde mayor es el numero de
[lamadas necesarias.

* Los usuarios suelen preguntar por un solo tema (87%).
e Con una unica consulta finaliza la gestion (78% ).
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SATISFACCION CON LA INFORMACION UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

FACILITADA
0 .

“ SERVICIO 010"

Practicamente la totalidad de los
entrevistados (94%) considera util
lainformacion que se les ha
facilitado

Practicamente la totalidad de los
entrevistados (94%) continta estand
satisfecho con la informacién
facilitada.

Mas de la mitad de los que no
consideran atil la informacién
facilitada citan que “No les
solucionaron el problema” (57%)

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

* “No realizaron la gestion” (48%)
*“Lainformacion eraincorrecta” (19%)

*“No tenian la informacion” (14%)

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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CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

CONSULTA'Y
CONTESTACION MEDIO AMBIENTE OMIC

POSTERIOR

* CONOCIMIENTO DEL SERVICIO || « SE REDUCE DE MANERA MUY || « CONOCIMIENTO DE UN 36% MUY
(20%) IGUAL QUE LA OLA LIGERA EL CONOCIMIENTO DE SIMILAR AL VALOR ALCANZADO

ANTERIOR ESTE SERVICIO (25%). OLAS ANTERIORES.
« UTILIZACION DEL  SERVICIO || » CONTINUA LA ESTACIONALIDAD || * GRADO  DE UTILIZACION
(45%) MUY SIMILAR A OLAS || EN Su UTILIZACION || TAMBIEN MUY PARECIDO AL DE
ANTERIORES A EXCEPCION DE || ALCANZANDO VALORES MUY || OLAS ANTERIORES (27%).
0,

LOS PICOS DE LAS OLAS 4 Y 6.’ gll_l\ﬂgAREs FgézAfl)zﬁoLAAsS OTRéﬁ . SE APRECIA UNA TENDENCIA AL
*EL GRADO DE SATISFACCION || v 2 ALZA EN EL GRADO DE
CON EL SERVICIO (88%) SE ' SATISFACCION CON ESTE
REDUCE LIGERAMENTE. (11 DE || . GRAN AUMENTO EN LA || SERVICIO (87%) QUE HA
LOS 17 USUARIOS || gaATISFACCION CON  ESTE || AUMENTADO 6 PUNTOS LAS

INSATISFECHOS ADUCEN QUE .
TODAVIA NO HABIAN RECIBIDO SERVICIO QUE PASA DE UN ULTIMAS DOS OLAS.

LA RESPUESTA). (7)6:)2 EN OLA 6 A UN 85% ESTA
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CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO

010

INFORMACION TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

« FUERTE INCREMENTO EN EL
CONOCIMIENTO  (40%) Y
UTILIZACION (68%) DE ESTE
SERVICIO.

« EL GRADO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO CONTINUA
BASTANTE ELEVADO (96%) E
INCLUSO MEJORA EL DATO DE
LA OLA PASADA.

« CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
SUPERIOR AL DE OLAS
ANTERIORES (32%).

+« GRADO DE UTILIZACION DEL
SERVICIO CONTINUA EN
DESCENSO (ALCANZA UN 46%
FRENTE A UN 49% EN OLA6Y
UN 54% EN OLA 5).

+ GRADO DE SATISFACCION CON
EL SERVICIO (97%) SIMILAR A
OLAS ANTERIORES.

«CONTINUA EL CRECIMIENTO
DEL CONOCIMIENTO DE ESTE
SERVICIO (57%).

. LA UTILIZACION (42%)
CONTINUA EN  VALORES
SIMILARES A OLAS
ANTERIORES.

«EL GRADO DE SATISFACCION
(77%) TAMBIEN SE MANTIENE
VALORES SIMILARES.
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CONOCIMIENTO, UTILIZACION Y SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

-RESUMEN-

PODEMOS HABLAR DE ESTABILIZACION EN EL CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
DEL SERVICIO TELEFONICO 010 A EXCEPCION DEL SERVICIO DE INFORMACION
TRIBUTARIA QUE EXPERIMENTA ESTA OLA UN CRECIMIENTO MUY ELEVADO Y DEL
SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN INTERNET QUE CONTINUA LA TENDENCIA
AL ALZA.

EN CUANTO A LA UTILIZACION, EL SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA TAMBIEN
EXPERIMENTA UN CRECIMIENTO MUY ELEVADO EN ESTE APARTADO. POR OTRO
LADO, EL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO CONTINUA LA TENDENCIA A LA BAJA.

EN LO QUE RESPECTA A LA SATISFACCION CON LOS SERVICIOS SE MANTIENE EN
NIVELES ALTOS Y MUY SIMILARES A OLAS ANTERIORES. APRECIAMOS TAMBIEN UN
DESCENSO EN EL SERVICIO DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR. EL
SERVICIO SOBRE ASUNTOS SOBRE EL MEDIO AMBIENTE AUMENTA TAMBIEN EN ESTE
APARTADO CONTINUANDO CON UN COMPORTAMIENTO ESTACIONAL.
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