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- INTRODUCCION



| - INTRODUCCION

El presente informe recoge los principales resultados del Estudio
realizado sobre el servicio telefénico 010 del Ayuntamiento de Madrid
durante el mes de Julio de 2004 (Ola 6).

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



Il - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio continuan siendo los mismos vy
podemos resumirlos en:
v’ Perfil de usuario del 010.
= Sexo
= Edad
» Trabaja de forma remunerada
v Tipologia de la llamada.
* Frecuencia.
= Horario.
= Lugar desde donde se realiz6 la llamada.

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

v' Grado de satisfaccion 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 telefono de informacion al consumidor (OMIC).
= Servicio de teléefono de informacion tributaria.

= Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v' Conocimiento y valoracion del servicio de informacién al ciudadano
del Ayuntamiento de Madrid en Internet.
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I1I- 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: 2 al 13 de Julio de 2004.
Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Célculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

comunica, no contesta

OLA 1 OLA 2 OLA 3 OLA 4 OLA 5 OLA 6
Febrero 2002 | Julio 2002 § Enero 2003 | Julio 2003 | Enero 2004 | Julio 2004

Total entrevistas en base de 2569 1.996 1.805 2103 1.739 2.064
datos
Entrevistas completas 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Entrevistas rehusadas 470 388 453 362 236 354
Ent,rewstas con datos 233 32 44 172 163 167
erroneos
Entrevistas aplazadas, 566 576 308 569 340 543
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IV- RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 6)

SEXO EDAD TRABAJA
ot HOMBRE | MUJER DEA%OAS?’Q Dll\E/Lg\%Y Sl NO
ANOS

BASE I 1000 I 368 I 632 I 444 I 556 692 I 308

I % I % I % I % I % % I %
SEXO
Hombre 37 100 | 0 36 | 37 42 | 24
Mujer 63 0 | 100 64 | 63 58 | 76
TRAMOS EDAD: INTERVALOS
DE 18 A 39 ANOS 45 44 | 45 100 | 0 54 | 22
DE 40 Y MAS ANOS 55 56 | 55 0 | 100 46 | 78
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
Sl 69 80 I 63 85 I 57 100 I 0
NO 31 20 I 37 15 I 43 0 I 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 6)

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

59 59 59 60 ——f Ocasionalmente
W‘ + ES Ia primera vez
== Mensualmente

=== Un par de veces al mes

== Semanalmente

== = DOS veces por semana

—4@— Diariamente

4
2 —— ——2- —— **?T——=—fh

Ola1l Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola5s Ola 6

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

-
< | U %) gl | LéJE w
< o o wn wn . zllxnlx 04 ~ =
y El S u|38]|28]1381881281381 S| - | o |Gz udulluc]l<E]<E
0 O Law) Lz 1 [} | i 4 ) E'— LLO LL L DO [ad mD
= = 2 |12z|8%18%Z18%213%13%] © Zl2zlzelzl|zo|ulu<
=l 3 <glegly |E |=¢=®

=

P1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que

14 16 12 7 12 6 14 12 19 19 12 18 12 13 19 13 10 43

llamaba

Diariamente 1 1 2 3 3 1 1 0 1 2 1 1 1 1 0 2 0 0
Dos veces por semana 4 3 4 10 3 4 3 3 4 3 4 2 5 3 1 4 3 14
Semanalmente 4 3 5 13 4 6 7 4 2 3 5 3 3 6 3 4 10 0
rﬂgfar de veces al 9 7 10 | 19 | 13 7 12 5 11 6 10 7 9 9 9 10 0 0
Mensualmente 9 10 8 10 12 11 10 10 6 3 10 6 10 6 10 8 8 0
Ocasionalmente 60 61 59 39 52 64 53 65 59 64 58 63 60 61 59 59 69 43
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | (39)* | (V)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 6)

P.2. ;Desde dénde? P.3. Horario de las llamadas
% %
] |57 i
Domicilio 56 64 75‘1 83}
(teléfono fijo) .'5?821 Mafiana (8:00- 78
i ] O Olaé6 14:59 h.) 76
Trabajo 36 | 81
(trabajo 2?31 Olas 81
teléfono fijo 3 o Ola4 i
e & 5 —
7 Ola 3 24
Teléfono movil | g10 O Tarde (15:00- | 921
particular 57 Ola 2 20:59 h.) 22
't 5 Olal . 18
" 18
Teléfono | ¢
puablico j% 1
1 1
T Noche (21:00- | 1
Teléfono movil | 2 7:59h.) i
trabajo i% 1
1

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 6)

P.2. ¢(Desde dénde?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

x a
2 w . %) _ EL,'_J < ? g, Ww
o 2} n n %) %) N <L z< nl x < =
o Slaly |3c]|Rc|2cl8c]|Sc|B3el = | 5| o |ae|uilst] & |42t
0 = = S |oZjwvZloZzfwvZzloz] o2 o n Z =S 1 =01 :tn W N il
O s A< dcOo<c]|O<c<]T<]| O = <—(',_u o x 5LIJ L §< LZIDJE
T o ojpugld e |uw® |z

L D

[aB [T

P2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE ,,,
Domicilio (teléfono fijo) 57 46 63 45 37 50 45 52 61 92 41 92 49 55 74 74 44 57

Trabajo (trabajo

. " 36 42 32 45 52 37 42 40 36 8 50 3 42 38 24 19 49 29
teléfono fijo)

Teléfono pblico 1 1 1 0 2 0 3 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0
Teléfono movil 7 0] 5 10101310l 7 2 0 8 4 8 6 0 6 g8 | 14
particular

Teléfono movil trabajo 0 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0
Base @000) | 368) | (632) | 31+ | (124) | 143) | caa6) | 227y | @71y | (158) | (692) | (308) | (428) | 220) | (80) | 294) | o) | ()

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 6)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Lu
2 = %) ol ZE1S )< w S w
t x | 5 Dlonlsalovlon]lar] < zslzonlzulz [2z]28
0 Sl al|ll|Sglclso]l3ol3clBel =15 o |luElru]|eE|us]s<]|sE
/e 3 -1 R EH EHE B B B B R B B EE L L B R
© = < < < < 3 <Yluoluw I mlall ==
azla o |EZ<|C
=

P3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...
Mafiana (8:00 a 14:59) 83 82 84 81 86 79 77 86 82 88 82 85 87 82 75 78 85 100

Tarde (15:00 a 20:59) 16 16 16 19 15 18 21 14 17 12 17 14 13 16 24 21 15 0

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

Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | 227) | (a71) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | (39)* | (7)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 6)

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

%
Base: .
— | 78
Domicilio
(565) (teléfono fijo) FZl
Trabajo | ek
(356) (trabajo |6
teléfono fijo)
- " T . E Mafiana (8:00-14:59 h.)
(66) e peacstr; :urlr;c:v' 7 “ Tarde (15:00-20:59 h.)
2 S Noche (21:00-7:59 h.)
Teléfono |89
(9)* publico :11
Teléfono movil |75
(4)* trabajo : 2

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 6)

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

%

B Olaé6 . 30
25
m Ola4 [ e
B Ola2
® Olal 10
Campafas municipales F
8
Por comparieros de trabajo Em
) 6
Por indicacion de TELEFONICA Em

5
Por otro Servicio Municipal o Junta de Distrito 1 Otras menciones:
8 Por INTERNET 2%

.. . . , —— 5 Trabaja en el ayuntamiento 2%
Por otros servicios de informacién (NO TELEFONICA) ‘ﬁ Por el recibo de los impuestos 1%
e

La centralita del Ayuntamiento 1 ,
g
Base: Total (1.000) 18
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
s w n < = < < = pw
< o . Zz<lx x x aozjoo
' =1 5| & |s8]zslz8l28le8la8] 2| . | o |BE|BE]EL Ex|sg] st
/0 N N R L EH EH B B R L B L A ) R
o = < < < < 3 <Hlugo|u o Sglo=
ozjo o L
=
P4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010
Por conocidos o
familiares 19 12 22 32 15 18 15 15 21 25 16 24 16 19 23 23 23 0
Por compafieros de
trabajo 8 9 8 16 15 8 8 8 9 1 12 1 10 7 9 5 13 0
Por otros servicios de
informacion (no 5 5 5 0 6 5 8 4 7 3 5 7 5 4 0 7 13 0
TELEFONICA)
Por indicacion de
TELEFONICA 6 5 6 7 3 6 8 5 4 7 5 8 6 3 8 5 10 0
Por anuncios 22 23 21 23 16 25 21 25 22 20 22 22 23 21 31 21 8 43
Por INTERNET 2 3 2 7 5 6 1 2 1 0 3 1 2 1 3 2 10 0
La centralita del
Ayuntamiento 4 5 4 3 2 6 3 5 5 3 4 5 3 6 3 4 3 14
Campafias municipales 10 12 9 3 11 7 8 12 9 14 10 10 10 12 6 8 5 14
Por el recibo de los
impuestos 1 2 1 0 2 0 1 1 1 1 1 1 1 2 0 1 5 14
Trabaja en el Ayto, o en
la Comunidad de Madrid 2 2 2 0 1 2 1 3 1 1 2 1 1 3 1 2 3 0
Por otro Servicio
Municipal o Junta de 5 7 4 3 4 4 6 4 5 9 4 8 4 6 4 7 5 0
Distrito
Ns/Nc 20 20 20 7 23 18 25 19 19 18 21 17 21 20 15 21 15 14
Base (1000) § (368) | (632) § (31)* [ (124) § (143) | (146) § (227) § (171) § (158) § (692) | (308) § (428) § (220) § (BO) § (194) { (39)* k (N*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 6)

P.4a. Mediante anuncios

%
—546

o

Radio, TV. 55

e

— 11

Anuncios en prensa

|

31
13
Anuncios en folletos del
Ayuntamiento "
Folletos, guias, publicidad 14
Pantallas en la via publica
Anuncios en metro, autobus, etc.
H Ola6
Por los contenedores y cubos de residuos Ola5
m Ola4
Por los recibos de los impuestos =1 ® Ola3
=1 ® Ola2
. - B QOlal
Carteles en dependencias municipales e 6

Otros l,_lr
—06
NsINc 5

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

TELEFONO 010 (Ola 6)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
w
= L ) Y R < w S w
< 14 24 ) %) %) %) 0 nl < z<lxn|lx x o=JoQ
0 '5 o) w IJ3ol313a180123]130]| = — o luuwuMluwex <% < x
& o I N B B B B R EE RN B B B 1 1 R EE
© = < < < < 2 <yluwo|uw I Sal>=
azla o L
=
P4a,- TIPO DE ANUNCIO
Egglti‘z‘gas enlavia 6 6 5 14 5 9 0 5 3 9 4 9 2 13 4 8 0
Anuncios en prensa 11 15 8 14 10 9 7 9 19 13 12 9 10 16 4 13 33 0

Anuncios en folletos
del Ayuntamiento

Folletos o guias (no

13 13 13 0 10 9 23 9 11 22 13 13 16 7 16 13 0 33

municipales) 6 5 7 14 15 6 3 4 8 3 6 6 9 4 0 3 0 0
Radio, TV, prensa 46 44 47 57 45 43 57 53 41 31 46 45 50 27 68 40 67 67
Anuncios en metro,

autobus, marquesinas 6 5 6 0 0 9 10 4 5 6 6 5 2 16 4 3 0 33
etc,

Por los contenedoresy | 9 g8 | 4] 0] 3 0 s | 2] 3] 8 | w0l 7 9 4 | 151 o 0
cubos de residuos

Otros 1 0 2 0 0 3 0 2 0 0 1 0 0 4 0 0 0 0
Ns/Nc 6 4 7 0 0 9 3 7 5 6 5 6 4 9 8 5 0 0

Base: Conocen por

anuncios (218) | @5) J33) | 0+ | @0 | @5 | @Oy | 657) | @7+ | @2* | @51 | 67) | ©7) | @5)* | @5) | oy | @ | @)

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 6)

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

% [ | 86

:élo
Dos temas é)
8
i O Olaé6
D23 Ola5
Tres y mas temas |1 0 Ola4
2 O Ola3
1 o Ola2
. o Olal
p2
Ns/Nc 1
1

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

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
- w 0 T B < W= g w
< x R <|x o o oFg|es
0 sl g | u|sd|8|38]38]38]|88] S| - | o |la|udurluc]cZ]sz
Y0 2N B R B B B B R - A B B B B EE kR ke
N IEN R R R R R L =1 1 kB EE
T © Ola>|la o L
=
P5,- NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 86 87 85 81 86 88 83 86 88 86 86 86 88 86 89 81 85 86
Dos temas 10 9 10 13 9 9 14 10 8 8 10 8 9 9 10 12 8 14
Tres temas 2 2 2 0 2 2 1 3 2 3 2 2 2 3 0 4 3 0
Mas de tres temas 1 1 1 3 2 0 1 0 0 1 1 0 1 1 0 0 3 0
Ns/Nc 2 2 1 3 1 1 1 2 2 3 1 3 1 1 1 3 3 0
Base 1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | 227) | a71) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) § (294) | (39)* | (7)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 6)

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

%
13
12
15

Excesivo 13
6
12

| | 86
86
Normal 8835
91
87 O Ola6
02 Ola 5
y 2 o Ola4
No hubo % o Ola3
3 0 Ola2
1 O Olal

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 6)

ha sido normal o excesivo?

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
= 7 %) ol SEIS | Jugw
< e . <|x 4 4 AR~y faga
0 sl g | ulsd|B|38]38]|38]38l S| - | o |Cx|ud|ur|uc]cZ]sz
o 3 IR R EH B B EE EE B IR B B EE L L L S
o = < < < < o <Yluwo|uw i Sgl>=
a>la a L]
s
P6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal g6 | 86 | 86 | 81 | 87 | 84 | 88 | 88 | 83 | s5 | 86 | 82 | s6 | 87 | sa | 85 | 87 | 71
Excesivo 13 0zl 319 1212|0126l la2lwaln2|i2]ia]ia] 0]o2
No hubo tiempo de 2 2 2 0 2 2 1 1 1 4 2 2 2 1 3 2 3 0
espera
Base 000) | 368) | (632) | 31)* | (124) | (143) | caae) | 227) | 171y | 258) | (692) | (308) | (428) | 220) | (80) | (194) | 3oy | (7)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 6)

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

Dos llamadas gf%':’
=

Tres llamadas Eg

%

Q
_§ O Ola6
Cuatro o mas llamadas EJB O 8::3
- O Ola3
_f o Ola2
Ns/Nc H’% o Olal

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 6»




NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
- w %) T R IS < W= g
< 14 . <l x x a=108
0 sl usd|8|38]38 2888 S| - | o |Gx|ud|urluc]<Z]scE
Yo Sl z| 3 |22|sz]laz]ez]|oz22] o P =2 |2E)Le|taltr]go]|xg
o | 2 [F=5[3=PR|P5 555 ¢ 1 I EH
T © Ola=z|la o T
=
P7,- NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 70 69 71 65 67 69 75 72 71 67 70 71 70 72 78 68 64 57
Dos llamadas 15 16 14 7 19 15 12 17 12 15 16 12 14 16 11 16 21 14
Tres llamadas 6 6 6 16 5 6 6 5 6 8 6 7 6 5 4 8 8 29
Cuatro o mas llamadas 4 4 4 10 5 5 3 1 5 4 4 4 4 4 5 5 3 0
Ns/Nc 5 6 5 3 5 6 3 5 6 7 5 6 7 4 3 5 5 0
Base (1000) § (368) § (632) | (31)* | (124) § (143) | (146) § (227) § (171) § (158) § (692) § (308) § (428) § (220) § (8B0) § (194) § (39Y* § (N*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 6)

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

%
[4
5
6
No /4
4
6
] 96
95
94
Si 96
96
94

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 6»

P.8a. Razones de insatisfaccion

%
No realizaron la gestién 1446
solicitada | ﬁg—.

50

ISK)

|=|141721
I 133

y 20
L

La informacion era
incorrecta

| IEEEEEEEE———— |
No tenian informacién llamé E}‘l
0

a otro servicio Elzll

. . [I—
No sabian o no tenian la
informacion

=115
Tardaron muchoen — 11
atenderle 9
q8
3

Trato o atencidén incorrecta

B3

|

22
126
23

No podian facilitar la

informacion

m2
/6

Otro motivo ~ 2
& 9
4

Ns/Nc 2

O Ola6

Olas
0o Ola4
g Ola3
o Ola?2
g Olal

Bases: Insatisfechos

Ola 1 (58), Ola 2 (38)* Ola 3 (40)* Ola 4 (60), Ola 5 (48)* y Ola 6 (36)*




SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 6)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
% a
- W 0 N Iy B » | <. |w
o . aya)
18| 5 [z8]z8|28]|38 28|88 S| o | o |EE|Ea]Be] = |a2]sz
% ol 23 |32]: : - ! 0.2 o dEIEE|EG ] =z | o5 |58
= =) © NZloZlunZjoZ|] o o z <zlze —ﬂ i <D. 0 <
e} = A<l Nl T < - Tl 3 e T 3 15S
T © N ol x Ju® |z
= o)
o L
P8,- SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 96 97 96 100 98 97 97 96 93 98 97 96 98 95 94 96 100 86
No 4 4 4 0 2 4 3 4 7 3 3 4 2 6 6 4 0 14
Base (1000) § (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) § (171) | (158) | (692) | (308) | (428) § (220) | (80) W (194) § B9)* §| ()*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 6)

-Utilidad- -Razones de no utilidad de la informacion-

P.11. Lainformacién que le han P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?
facilitado, ¢le ha sido atil?

No le solucionard el !
problema =15;54

Informacién incompleta 30

Informacion equivocada, =7

%0
, 12
erronea %22
No NO Todavia esperala — 1621 o
respuesta ﬁ 0
No tenia la informacion &16
—gs]

— nformacion escasa

o Ul oo oo U1 01

95 =
2
94 Muy lento EZ
Si 94 No lleg6 a tiempo el 5
95 recibo 3 O 8:22
94 Le dieron un namero ?57 0 Ola 4
inoperante o2 8 Ola 3
Otro motivo =2 o0 Ola2
=3 o Ola1l

Ns/Nc %4

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

Bases: Total (1.000)
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al EL S < I
14 ~ =4 fa)a
o sl S| 5 1s83]s81838]2838] 2| .| o |EE|Ed|Ee|Eel<E]<E
Y0 o = S |oZ2lvzloZz|vzloz]laz2] o 2 z |2E1z2lzelz3|zo)x2
e = S U IR B2 EEd B R = :(' olxejoeujo Ié)J . % S
- = olgg|d i 22z
z <
=
P11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 95 95 | 95 J 100 ] 99 | 95 | 96 | 93 | 92 | 93 | 95 | 94 | 96 | 94 | 94 | 93 | 97 | 100
No 5 5 6 0 1 5 4 7 8 7 5 6 4 6 6 7 3 0
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | (39)* | (7)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 6)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
L
= L n S = < < L= A
< o o 0 n %) %) %) 0wl < z<|lxnl|x @ @R~y Faya)
% S ey |dolRa]|Fc|3alcolBel = - | o |ug|uu]uE|ys]sz]sE
Fl 2] 2 12%182|s21821s213%) 2| P | 2 |3z|z2)|z 0|z 5C |t
e = < < < < 3 <9 nijey i i 24|22
=4 o <
s
P1la,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion 7 11 6 0 0 0 0 27 0 0 11 0 16 7 0 0 0 0
equwocada, erronea
Informacién incompleta 11 11 11 0 0 14 0 27 7 0 17 0 16 7 20 8 0 0
N le solucionaran el 57 53 | 60 0 |00 57 | 550 13| 79 o1 | 46 | 79 | 42 | 50 | s0 | 77 0 0
problema
Muy lento 7 5 9 0 0 0 17 13 0 9 11 0 16 0 0 0 100 ] o
Todavia espera la 9 5 11 0 0 0 0 20 7 9 6 16 21 0 0 8 0 0
respuesta
No tenian la 4 5 3 0 0 14 0 7 0 0 6 0 5 7 0 0 0 0
informacién
Le dieron un nimero 7 5 9 0 0 43 0 0 7 0 9 5 5 21 0 0 0 0
moperante
Otro motivo 6 5 6 0 0 0 17 7 7 0 6 5 0 21 0 0 0 0
Ns/Nc 4 5 3 0 0 0 33 0 0 0 6 0 0 7 0 8 0 0
pase: Informacionno | gay | oy | @ | o | @ | @ | @ | a5 | a9 | av | @ | a9 | aor | aar | e | adr| @ | o

* Bases muy reducidas
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TRATO RECIBIDO (Ola 6)

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

%

I |99
99

. 99
Si 99
Egg
99

O Olaé6

Olas
o Ola4
B Ola3
o Ola?2
O Olal

No

R el

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LU
- w %) Al E S < I
o ~ ag=y Fayal
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
L N =N R EE B B B B B R B B L A D e R
Q = < < < < 3 <9 wo|w o 24|22
2zl |o <
>
P10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 | 99 | 200 | 100 | 99 | 99 | 99 | 100 | 99 | 99 | 99 | 99 | 100 | 99 | 200 | 99 | 100 | 100
No 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | 39)* | (7)*

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

INFORMACION O SERVICIO (Ola 6)

P.9. Con esta consultatermind su gestion, ¢o fue derivado a
otro centro de informacién o a otro servicio?
% O Ola6
Ola b
_ g Ola3
0 Ola2
O Olal
161916161719
IIIII” 221213 222223
|
Termind Me desviaron Me orientaron No recuerda
a otro teléfono para solucién

Bases: Total (1.000)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O
DERIVACION A OTRO CENTRO DE

INFORMACION O SERVICIO (Ola 6)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< = %) ol SElIS 1S Jueuw
x \ aclao
o Sl 5|5 [28]=:8]58]28]28]88] 2| - | o |aElig]Ee]tc]lcz]<z
) O = S loZlwvz]lozlvz]loz]lo=2] o n z |25 |LiolinltiRlx0 019(
6 | 2 [#=[e<|=<| =< =<=%] g = W R EE
T © Olazla o Lo
=
P9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Termin6 76 79 | 74 | oo | 72 | 8} 6 | 76 | 5| 75| 6| 5| 78 s a2 69 | 43

Me derivaron a otro
teléfono de informacion 19 17 20 7 26 17 19 19 20 17 19 18 16 18 21 22 28 57
0 Servicio

Me orientaron para

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

Ns/Nc 3 2 3 0 2 2 1 4 2 4 2 3 4 1 3 2 0 0
Base (1000) | (368) § (632) | (31)* J (124) § (143) | (146) | (227) § (171) § (158) § (692) | (308) | (428) § (220) § (80) f§ (194) § (B9)* § (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12. Conocimiento del servicio

%

15 192119 18 20

ailiin

Si, conoce el servicio No lo conoce

O Ola6

Olas
o Ola4
B Ola3
o Ola2
O Olal

8581 79 81 82 80
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
m
- w %) Al E S < I
< x . < AR~y fays|
=l S| w3828l =8]88128]88) S| - | o |Ee|Ed|iy]|bel<t]<E
% O = S eZ2|lve]lez]uwz]loz]o2] o 2 z |2E1z2lzelz3|zo)x2
o | 2 [F=5[3=PR|P5 555 ¢ 1 N
= © Ola=la a L]
=
P12,- CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 20 | 16 | 22 | 16 | 19 | 25 | 20 | 22 | 18 | 15 f 20 | 20 | 21 | 18 | 19 | 19 | 23 | 29
No 80 84 78 84 81 75 80 78 82 85 80 80 79 82 81 81 77 71
Base (1000) | (368) | (632) | B1)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (272) | (258) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | (39)* | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12a. Utilizacion del servicio

O Ola6
% Ola5s
O Ola4d

59 B Ola3
54 5555 555, |°Ola2
41 45 45 745 48 46 o Ola1l

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) y Ola 6 (199)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12a. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
2 o % T Il < w S fw
< o s <|x @ @ a=10Q8
; sl s | u|3sd|g8|38]38 2838 S| | o |ax|rdfjuelic]lsE]st
0 = = S loZlwvz]lozlvz]oz]oZ2] o n z |=221890|tnltRlxO ﬂfg
S | 2 [F=[¥=[=F 555579 ¢ =1 4 1 1 BRI EE
T © Ola=la o T
=
P12a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 48 42 51 20 29 58 40 51 52 58 46 53 47 48 53 50 44 | 100
No 52 58 49 80 71 42 60 49 48 42 54 48 53 53 47 50 56 0
Base: conocen servicio | (199) | (59) | (140) | 5)* | 24)* | (36)* | (30)* | (49)* | (31)* | (24)* | (138) | (61) | (89) | (40)* | (15) | 36)* | (9)* | (2)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

O Ola6
% Ola5s
O Ola4d
g Ola3
89 97 90 93 93 92 o Ola 2
O Olal

11 510 7 7 8

. l:l-:_-l_—_-:l__l:l_|
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) y Ola 6 (96)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al E S < I
@ ~ aR=} faja
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
O I I B B ] it ] ] B I I I EH el el el el
© = < < < < 3 <Ylwo|u o Sgl>=
azla Ja <
=
P12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 92 | 88 | 93 | 100 | 200 | 91 J 200 | 88 | 8 | 93 | 91 | 94 | 8 | 90 | 100 | 94 | 100 | 100
No 8 12 7 0 0 10 0 12 | 13 7 9 6 2 11| o 6 0 0
Base: utilizan servicio | @6) | @5 | au | @ | @ | @u* | @2+ | @5 | ey | @ay< | 64) | G2 | 42+ | coy< | ®* | ey | @ | @+

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 6)

-CUADRO RESUMEN-

858179818230
% % 54 595555 55
414545 4548 46792
151921191820 : ™
m Si, conocen servicio
L~

Si,conoce el No lo conoce Silo ha No lo ha

servicio utilizado .u-tlllzado
Base: Conocen Servicio
) | Ola 1 (152), Ola 2 (194), Ola 3 (210),
Bases: Total (1.000) Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199)
Si ha utilizado

&

% 899790939392

o Ola6

Ola 5
o Ola 4 11310778
8 Ola3
o Ola2 Si, esta No esta
@ Olal satisfecho satisfecho

Base: Han utilizado el Servicio.
Olal (63), Ola 2 (87), Ola 3 (94),
Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96),
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13. Conocimiento del servicio

% O Ola6

Ola5s
o Ola3 72
0 Ola?2
O Olal

19 22 25 24 23 28

o

Silo conoce No lo conoce

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

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 o % T Il < w S fw
< x . < AR~y fays|
=l S| w3828l =8]88128]88) S| - | o |Ee|Ed|iy]|bel<t]<E
% o = S loZlwvz]lozlvz]oz]oZ2] o n z |=E|tolEinltRlx0 ﬂfg
S | 2 |F<8RPRBR]S%]5Y] ¢ I R EEEE
T © Ola=la o T
=
P13,- SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 28 30 27 29 19 f 21 | 32 | 30 | 27 35 26 | 33 26 | 29 | 39 | 34 | 23 | 14
No 72 70 73 71 g1 | 79 | 68 | 70 73 65 74 | 67 75 | 71 | 61 | 67 77 | 86
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | 39)* | (7)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13a. Utilizacion del servicio

O Ola6
Ola s

0

/0 O Ola4

O Ola3

0 OlaZ2

o Olal

62
62 58
48 >3 49 52,7 51

3838/ 42

Silo 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)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
2 o % T Il < w S fw
x ~ atElao
o sl S| 5 |s8c3]s81838]2838] 2| .| o |EE|Ea|Ee]|Eel<E]<E
Y0 Sl =3 |22|ezlazlvzlozld=2] 51 @] 2 |=Ejiolin|i|zd]|xe
o) s A<l T< O < o Joloxxjocw]ox TR TS
I = <o|luojuw ] 202=
zla |2 <
=
P13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 49 41 54 56 33 60 47 59 46 41 52 44 44 54 55 54 33 0
No 51 59 46 44 67 40 53 41 54 59 48 56 56 46 45 46 67 100
Base: conocen servicio | (281) | (111) | (270) | ©)* | 24)* | @oy* | 47)* | 69) | (46)* | 56) | (180) | (201) | (209) | (63) | B31)* | 65) | ©* | @*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

0 O Ola6

Ola s
O Ola4d
87 O QOla3

77 77 19 76 o Ola2
o Ola1l

18 23 2321 24

it

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Olal (71), Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al E S < I
@ ~ aR=} faja
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
%o A ENE B b e B I B H B B B BRIl
© = < < < < 3 <Ylwo|u o Sgl>=
azla Ja <
=
P13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 76 | 78 | 75 | 6o | 75 Jwo | 77 | 76 | 62 | 74 | 75 | 8o | 73 | 8 | 77 | 74 | 33 | O
No 24 | 22 | 25 | 40 | 25 ] o | 23 | 24 | 38 | 26 | 26 | 21 | 27 | 15 | 24 | 26 | 67 | ©
Base: utilizan servicio | (238) | @6y | ©2) | &) | @ | @)y | @2+ | @ | cu* | @3 | ©4) | @ay | @9 | Gay | @ | @5 | 3 | 0

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 6)

P.13c. Razones de insatisfaccion con el servicio

| 164 %
No le resolvieron el e 77
problema, no se realizé 67
gestion 63
62
27
25
Todavia espera 17
33
respuesta 42 o0 Ola6
38 Ola5s
O Ola4
9
= 10 g Ola3
Otros motivos 6 o0 Ola2
48 o Ola1l

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 1: (13)*, Ola 2: (24)*, Ola 3: (12)*, Ola 4: (30)*, Ola 5: (20)*, Ola 6 (33)*
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE

(Ola 6)
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
0
Yo 817875767772 % 62 62
Si, conocen 38 03g. 42
192225242328 Servicio /
il 1 0 &
T 1 2 C
Si, conoce el No lo conoce Silo utiliza No lo utiliza <=
. O Olaé6 o =
servicio Ola 5 Base: Conocen servicio S B‘J
_ Ola 1 (187), Ola 2 (217), Ola 3 (247), 5
Base: Total (1.000) o Ola4 Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281)
g Ola3
| RAZONES DE INSATISFACCION | | E 8:35 | SATISFACCION CON EL SERVICIO |]
a
() 0,
/0626367776564 /o 827787777976
2
384233 2527 /I
\ Ssatisfecho
No le Todavia Otros motivos \I
resolvieron el espera Siesta No esta
Base: Insatisfechos con servicio. Bases reducidas Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 1 (13)*, Ola 2 (24)*, Ola 3 (12)*, Ola 4 (30)*, Ola 1 (71), Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129),
Ola 5 (20)*, Ola 6 (33)* Ola 5 (97), Ola 6 (138)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14. Conocimiento del servicio

% O Ola6

Ola s
O Ola4
O Ola3

o Ola?2 63 62 62 66 64 63
O Olal

37 38 38 5, 36 37

Silo conoce No lo conoce

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 o % T Il < w S fw
< x . < AR~y fays|
=l S| w3828l =8]88128]88) S| - | o |Ee|Ed|iy]|bel<t]<E
% O = S eZ2|lve]lez]uwz]loz]o2] o 2 z |2E1z2lzelz3|zo)x2
e = ANl IT<| O = :(' olxejocujox Ié)J . % 3
T © O H_J % H_J H_J L 9( TR
=
P14,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 37 390 | 36 | 36 | 36 | 34 | 38 | 41 | 40 | 31 | 39 | 33 | 36 | 42 | 36 | 35 | 36 | 14
No 63 61 64 65 65 66 62 59 60 69 61 68 64 58 64 66 64 86
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (294) | (39)* | (7)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14a. Utilizacion del servicio

0 O Olab6
L Olab
Ola4
Ola 3 71 1074 71 71 71
Ola 2
Olal

OooOono

29 e 26 29 29 29

1

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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
i
- w %) Al E S < I
o ~ ag=4 faja
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
0 = = S loZlwvz]lozlvz]oz]oZ2] o n z |=221890|tnltRlxO ﬂfg
e = ANl IT<| O = :(' olxejocujox Ié)J . % 3
T © O H_J 9 H_J H_J L ) TR
P <
=
Pl4a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 29 24 | 32 27 32 | 25 | 23 | 31 | 29 33 26 | 37 27 | 30 | 35 | 31 21 | 100
No 71 76 68 73 68 76 77 69 71 67 74 63 73 70 66 69 79 0
Base: conocen servicio | (371) | (145) | (226) | (11)* | 44)* | 49)* | 6) | ©4) | 68) | (49)* | (271) | (100) | (155) | (92) | 29 | (67) | (14)* | (1)

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

0 O Ola6
/ Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

91
88 9p 485 g1 85

OooOooo

21 1519 45

12I:I9

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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al E S < I
@ ~ aR=} faja
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
%o A ENE B b e B I B H B B B BRIl
© = < < < < 3 <Ylwo|u o Sgl>=
azla Ja <
=
P14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 85 | 8 | 85 | 100 | 93 | 100 | 69 | 83 | 85 | 81 | 8 | 84 | 79 | 8 | 100 | 86 | 100 | 100
No 15 | 14 | 15 0 7 o |3 | 7|5 9] 14|62t 4]0 14 | o 0
Base: utilizan servicio | 207) | @5y | @2 | 3 | @a) | @2 | @3 | @9 | o) | ey | 7o) | 7 | 42+ | &)< | oy | o+ | 3 | @+

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 6)

P.14c. Razones de insatisfaccion con el servicio

' 181 %
i 80
*No le resolvieron el 73
90
92
119
20
*Informacion errénea o 2227
incompleta g5 0 Ola6
8 Olabs
O Ola4
g Ola3
*Ns/Nc o Ola2
Ell O Ola1l

Bases: insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 1 (13)*, Ola 2 (20)*, Ola 3 (9)*, Ola 4 (15)*, Ola 5: (20)*, Ola 6 (16)*
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)

(Ola 6)

— CONOCIMIENTO DEL SERVICIO — UTILIZACION DEL SERVICIO
% 0

% 717974717171

636262666463 N
373838343637 ”]]_‘ HCOHOCGH SerVIIC/I<> 29526292929

Si, conoce el No lo conoce O Ola6 Silo utiliza No lo utiliza
servicio Ola5 Base : Conocen servicio
Bases: Total (1.000) o Ola4 | |©o Ola 1 (365), Ola 2 (379), Ola 3 (379),
O QOla3 = O Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371)
i | @ 0Ola2 |52 .
RAZONES DE INSATISFACCION @ Olal | |- SATISFACCION CON EL SERVICIO
)]
0p 92 88_ 91
Y0 9290 8081 S \/ 0879858185
7
] 21 19
2221 - 1241 9 151915
SR 11 @o esté satisfechg
n:" | i N
- T I_I T ' Siesta No esta
No les resolvieron Inf. erréneao  Ns/Nc satisfecho satisfecho
el problema incompleta B Y tilizado el .
Base: Insatisfechos con servicio. Bases reducidas ase: nan utilizado el servicio
Ola 1 (13)*, Ola 2 (20)*, Ola 3 (9)*, Ola 4 (15)*, Ola 1 (106), Ola 2 (94), Ola 3 (97),
Ola 5 (20)*, Ola 6 (16)* Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15. Conocimiento del servicio

0
/0 O Ola6

Ola s
O Ola4

B Ola3
5 Ola 2 75 19 -1 74 74 73

o Olal

29
25 91 26 26 27

1

Silo conoce No lo conoce

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

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
- w %) T B < W=
< x : <l o o ozle’
5 clz|u|sd|g8|38]38]|28|38] S| .| o |ox|udf|uelic]lsE]st
%0 e = S 22 vz lwz]o=z]o2Z] o 2 - = el T I el
S | 2 [F=[¥=[=F 555579 ¢ =51 1 1 I BRI EE
T © Ofla=|la o LT
=
P15,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 27 | 28 | 27 | 16 | 23 | 34 | 28 | 30 | 25 | 22 | 29 | 23 | 26 | 28 | 31 | 23 | 31 | 57
No 73 | 72 | 73 |8 |77 e | 7270|579 7|4 269 | 77| 69 | 43
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (143) | (146) | (227) | (172) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) § (194) | (39)* | (7)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15a. Utilizacion del servicio

O Ola6

Olas
) o Ola4
B Ola3
o Ola2
O Olal

2

0 apagd8ar O

38

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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) T B < W=
ad . < AR=Y yays
0 S &L |38]e8]38]a8]|38]|88) S| | o |ZE|Ed]En|ic|ct]sz
0 = S = B I B4 e B B e n z |=218oltanltRlxo 019(
N IEN B R R R R L = 1 e B EE
T © Ofla=|la o Ll
=
P15a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 47 44 | 48 | 40 | 41 | 712 | 39 | 51 | 44 | 21 | 52 | 32 | 43 | 43 | 52 | 47 | 58 | 100
No 53 56 52 60 59 29 61 49 56 79 48 68 57 57 48 53 42 0
Base: conocen servicio | (270) | (102) | (168) | 5)* | (29)* | (49)* | (a1)* | 69) | (43)* | (34)* | (198) | (72) | (112) | (61) | (25)* | (45)* | (12)* | (4)*

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

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15b. Satisfaccion de lainformacion

O Ola6
%% Ola5
o Ola4
B Ola3
o Ola 2
O Olal

98 94 98 97 95 94

2 6 2 3 5 6
I F W P —1 -:._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)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 6)

P.15b. Satisfaccion de lainformacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
2 b % T gl < w S | w
< o : <|x @ @ oz |08
5 clz|u|sd|g8|38]38]|28|38] S| .| o |ox|udf|uelic]lsE]st
0 = S = B I B4 e B B e n z |=218oltanltRlxo 019(
S | 2 [F=R=B=B=]5<5<] ¢ =34 F el e BB EE
T © Ofla=|la o Ll
=
P15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 94 93 95 | 100 | 92 97 94 94 95 86 94 9% 98 89 85 | 100 | 100 | 100
No 6 7 5 0 8 3 6 6 5 14 6 4 2 12 15 0 0 0
Base: utilizan servicio | (126) | (45)* | @1) | @* | 12 | 35)* | @6)* | 35)* | (19)* | ()* | (103) | 23)* | 48)* | (26)* | (13)* | _1)* | (7)* | (4)*

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

TRIBUTARIA
(Ola 6)
1 CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | ] UTILIZACION DEL SERVICIO
(o)
- 757971747473 %
62
1 i 55565253
255129262627 Si conocen servicio 50 945444847 50
© o
Si, conoce el No lo conoce E"G
servicio => Silo utiliza No lo utiliza
_ ~—'$ Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) 0p) Ola 1 (252), Ola 2 (210), Ola 3 (286),

Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270)

N\

AN

| SATISFACCION CON EL SERVICIO ||

O Ola6 %
Ola b
O Ola4 989498979594
g Ola3
0 Ola2 262356
O QOlal
Si esta No esta
satisfecho satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 1 (127), Ola 2 (79), Ola 3 (129),
Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16. Conocimiento del servicio

% O Ola6

Olas
0o Ola4
g Ola3
o Ola?2
o Olal 79 78

70 70 71 73

30 30 29 97

21 22II:I |] I

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 o % T Il < w S fw
@ ~ aR=} faja
Sl 5|5 [28]:8]38]88]28]88] 2| - | o |aElEg]Ee]|te]lct]<a
% o = S |oZ2lvz|oZz|vzloz]laz2] o 2 z |2E1z2lzelz3|zo)x2
N I BRI L] R R A BRI =4 ) B A EE
= © Olaz]a a L
=
P16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 27 | 28 | 27 | 23 | 24 | 41 | 40 | 26 | 23 | 14 | 31 ] 20 | 29 | 26 | 23 | 24 | 36 | 14
No 73 | 23| 77| 76|59 |eo | 74| 77| 8 |69 |so | 71| 5| 78| 76| 64| 86
Base (1000) | (368) | (632) | (31)* | (124) | (243) | (146) | (227) | (171) | (158) | (692) | (308) | (428) | (220) | (80) | (194) | 39)* | (7)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16a. Utilizacion del servicio

0 Ola6
% Olab
o Ola4
B Ola3
0 Ola?2
O Olal

45 47 45

55 54 55 53 55
49 45 46 2%

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)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al E S < I
o ~ o=y faya
o sl S| 5 |s8c3]s81838]2838] 2| .| o |EE|Ea|Ee]|Eel<E]<E
0 o = S loZlwvz]lozlvz]oz]oZ2] o n z |=E|tolin]liplxo]x2
o) s A<l T< O < o Joloxxjocw]ox TR TS
T 3 <gJug|uw T >dl2=
Z|a o <
=
P16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 49 38 | 57 | 43 | 53 | 60 | 47 | 49 | 43 | 36 | 51 | 45 | 50 | 43 | 39 | 52 | 57 | 100
No 51 63 | 44 | 57 | 47 | 40 | 53 | 51 | 58 | 64 | 50 | 55 | 50 | 57 | 61 | 48 | 43 0
Base: conocen servicio | (274) | (104) | 170) | (7)* | B0y | 58) | (58) | (59) | (40)* | (22 | (212) | (62) | (126) | (56) | (18)* | (46) | (14)* | (1)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%

a

Ola 6
Olas
o Ola4
g Ola3
o Ola2
96 91 99 96 94 95 o Ola1l

4 9 1 4 6 5
I-:J:I_:l_l:-_|

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)
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 6)

P.16b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
m
2 b % T gl < w S | w
ad . < AR=Y yays
0 S &L |38]e8]38]a8]|38]|88) S| | o |ZE|Ed]En|ic|ct]sz
o o | B | 3|25 a2|s2] |2 8| 5] 7 | 2 |5 ]ce|taltalEc|ES
o = < < < < 3 <Yluwo|u 0 mlall ==
azla | <]z
>
P16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
si 95 | 95 | 95 | 100 | 100 | 94 | 96 | 93 | 88 | 100 | 94 J 100 | o5 | 92 | 86 | 96 | 100 | 100
No 5 5 5 0 0 6 4 7 Q12| o 7 0 5 g8 | 14 | 4 0 0
Base: utilizan servicio | (135) | (39)* | 96) | 3 | @) | @5 | @7y | @9y | @ | @®* J@ory | @8+ | 63) | a4 | @ | ea | ©F | @*

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

DE EMPADRONAMIENTO

(Ola 6)
| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | UTILIZACION DEL SERVICIO
%
. 79780707173 %
- 555449 555355454651
2122 2927 Si, conocen servicio
S|, conoce el No lo conoce , . .
servicio Silo ha utilizado No lo ha utilizado

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

servicio

Bases: Total (1.000)

SATISFACCION CON EL SERVICIO

JSL utiliza

0
0 Ola6 /0969199969495
Ola 5
o Ola 4 491465
g Ola3
o0 Ola?2 Siesta No esta
O QOlal satisfecho satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 1 (96), Ola 2 (103), Ola 3 (136),
Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18. Conocimiento del servicio

O Ola6
Ola s

0

Y0 O Ola4d

g Ola3

o Ola2
O Olal 66 64

51 50

44
34 36 -

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 6»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
z | & m alsEls s JwEu
o . ag=y faya)
o Sl 5|5 [28]=:8]58]88]28]88] 2| - | o |aE|Eg]Ee]te]lc]<z
Y0 Cl =3 |22)laz]|sz|uzlez|22] 52| =2 [|=E|ieltalialxolx2
3 =0 B R R B I (R = d|E5S|EY S 5552
- © Ola=zla a L
=
P18,- SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 50 55 48 77 49 57 56 57 46 29 56 38 52 49 51 47 62 14
No 50 45 52 23 51 43 44 43 54 72 44 62 48 51 49 53 39 86
Base (1000) | (368) § (632) | (31)* | (124) § (143) | (146) § (227) § (171) § (158) § (692) § (308) § (428) § (220) § (80) § (194) § (39)* § (N*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18a. Utilizacion del servicio

O Ola 6

Ola b
O Ola4d
% 8 Ola3
0 Ola2
o Ola1l 69 g 65

761

45 43
31 34 35 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)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
- w %) Al E S < I
x ~ atElao
o sl S| 5 |s8c3]s81838]2838] 2| .| o |EE|Ea|Ee]|Eel<E]<E
Y0 Sl =3 |22|ezlazlvzlozld=2] 51 @] 2 |=Ejiolin|i|zd]|xe
o) s A<l T< O < o Joloxxjocw]ox TR TS
I = <o|luojuw ] 202=
zla |2 <
=
P18a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 39 38 40 54 48 55 44 40 22 11 44 22 41 36 42 34 54 0
No 61 62 60 46 53 45 56 60 79 89 56 78 60 64 59 66 46 100
Base: conocen servicio | (503) | (201) | (302) | @4)* | 61) | 82) | 82) | @30) | (79) | 5% | 387) | (116) | (222) | 107) | an)* | o1 | 24 | )*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

O Ola6
% Ola5s
o Ola4

817779 7578 79 - Olas

O QOlal

23 21 2522 21

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)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
W
- w %) Al E S < I
@ ~ aR=} faja
0 S &L |s8lz8]38]a8]|38]88) S| | o |EE|E8]Ee|ic|ct]se
%o A ENE B b e B I B H B B B BRIl
© = < < < < 3 <Ylwo|u o Sgl>=
azla Ja <
=
P18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 79 | 83 | 77 | &5 | 76 | 82 | 81 | 73 | 82 J w00 | 79 | 80 | 79 | 80 | 77 | 74 | 92 | o
No 20 J 17 | 23 | 15 | 24 | 18 | 19 | 27 | 18 0 20 | 20 | 21 | 21 | 24 | 26 8 0
Base: utilizan servicio | 297) | (77) | 20) | @3)* | 9y | 45y | Gey | 520 | o< | 5 1 @72) | @5 | 00) | B9y | w7)* | 3o+ | @3y | (0

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18c. Razones de insatisfaccidn
| 120 o7
% Muy lento 23750
125 36
No se encuentra | = 45 20
la informacién 32 50
Ampliar y mejorar 137 123
gestiones 13 ;g 35
[ ] 24,
Informacion '7122-528 0 Ola6
escasa Ll 150 o|a 5
7 o OIa 4
Otras ~ 4 2
o 14 2 Ola3
= g3
o
Ns/Nc =213 2

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)*
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 6)

P.18c. Razones de insatisfaccion
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
= w n R = < < L= A
Sl & 1x2loo]lxeloglav]ao] < z<|lzolzulz 2528
WY 61 o] s ag1aol2oleolsol=8l =1 2 |LE|LE|YEIES|ISE<]|S5
0 131 2 |2%|82]|82]82]2%]3%] ° z|lz2z|z2|z8z2|5° 0=
© = 2 <BJuwo|u m Sal>o=
a=z|a o L
=
P18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 20 15 21 50 0 13 43 21 0 0 19 20 21 13 0 38 0 0
Informacién escasa 24 39 18 50 0 38 29 21 33 0 28 0 21 13 0 38 100 0
Ampliary mejorarlas | 15 | 39 | 4 o 1] o o banler ] o7 | o 5 ] s | 3] o 0
gestlones
No se encuentra la
informacion 39 15 50 0 86 25 29 43 0 0 36 60 42 38 75 13 0 0
Otras respuestas 7 8 7 50 0 0 0 14 0 0 6 20 11 0 0 13 0 0
Ns/Nc 5 8 4 0 0 25 0 0 0 0 6 0 0 0 0 25 0 0
Base: insatisfechos * * * * * * * * * * * * * * * * * *
con el servicio (41)* | (13)* | (28) (2) (7) (8) (7) 14§ 3 0) (36) () (19) (8) (4) (8) (1) )

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET

(Ola 6)
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO |[] UTILIZACION DEL SERVICIO
% %
69
44 5150 2645659950 sl %065 5557
3 436 741 343514 2
Siconocesenﬂdo 31
. L
SI, conoce el No lo conoce
servicio © 9 siloutiliza No lo utiliza
= O
g E Base: Conocen servicio
Base ola: Total (1.000) -9 Ola 1 (338), Ola 2 (358), Ola 3 (441),
L Ola 4 (411), Ola 5 (561), Ola 6 (503)

g

SATISFACCION CON EL SERVICIO

817779757879

O Ola6 %

Olabs
o Ola4 112321252221
O Ola3
0 Ola2
O Olal Siesta No esta

satisfecho satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 1 (103), Ola 2 (120), Ola 3 (153),
Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197)
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“010" CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS

(Ola 6)

-CUADRO RESUMEN-

% o Ola6
Ola s
O Ola4 5150
0 Ola3 /\] 44 _
o Olaz2 2838 1
O Olal 37 37
36° ~ S 3436
29 03029
7 255, .28 25 262627 27
21 020 122120 T 522 3
1977191820 1
1
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion ambiente Tributaria

posterior

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

(Ola 6)

-CUADRO RESUMEN-

% O Ola6
Ola s
o Ola4d

B Ola3

//\> /\/\/ - Ola1 _/\
54 53 @ Oal | —( _—» 5554

50
4545[ 4s*8 4 49 4544847 454745[ 1 4 /454-3\‘
41 42 — 39
38 38 —_——— | P38 35
3134 —
292526 292929
Consultay Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet
Contestacion  ambiente Tributaria
posterior

Ola1: (152) (187) (365) (252) (214) (338)

Base: Ola 2: (194) (217) (379) (210) (218) (358)

conocen Ola 3: (210) (247) (379) (286) (302) (441)

el servicio Ola4 (185) (243) (344) (262) (299) (411)

Olas: (182) (233) (357) (260) (293) (561)

Ola 6: (199) (281) (371) (270) (274) (503)
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“010” SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

(Ola 6)
-CUADRO RESUMEN-
9 939397 91 %947 9504 999196969495
90 9 " 87 88 . _
% 82 5o, % 81
77777796 | 179 797777819
o Ola 6
Ola5
o Ola 4
8 Ola3
o Ola2
o Ola1l
Consulta y Medio OMIC Informacion  Empadronamiento Internet
Contestacion ~ ambiente Tributaria
posterior

Base: Ola 1: (63) (71) (106) (127) (96) (103)

Han utilizado ©'a2: (87) (103) (94) (79) (103) (120)

el servicio  Ola3: (94) (93) 97) (129) (136) (153)

Ola 4: (100) (129) (101) (116) (163) (184)

Olas: (81) 97) (104) (126) (158) (220)

Ola 6: (96) (138) (107) (126) (135) (197)
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CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OoMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 6»

SERVICIOS 010

(Olas 1 a 3)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

Bl Satisfaccion

1

Utilizacion C— Conocimiento

% OLA 1

OLA 2

15

- ‘
»

c/u: 40%

~

c/u: 37%

19

[=
=

37

c/u: 30%

[ERN
N
[N
w

25

o1
R
]

o
~
c
[3Y
o

21

c/u: 48%

[
o

~

c/u: 30%

34

OLA 3

9 19

c/u: 47%

10

c/u: 45%

22

9

H

38

c/u: 24%

8

-

c/u: 38%

10

;

c/u: 45%

21

22

12

36

c/u: 33%

o -

c/u: 43%

9 25

c/u: 36%

10

38

c/u: 26%

13

c/u: 45%

4

c/u: 46%

29

30

15

[EEN
N

c/u: 34%

44




SERVICIOS 010

(Olas 4 a 6)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

Bl Satisfaccion 1 Utilizacion T Conocimiento

% OLA 4 OLA 5 OLA 6
CONSULTA'Y
CONTESTACION 10 |19 8 |18 10 20
POSTERIOR
c/u: 53% c/u: 44% c/u: 50%
MEDIO AMBIENTE 13 |24 n 10 |23 14 P8
c/u: 54% c/u: 43% c/u: 50%
onc [l - - B
c/u: 29% c/u: 28% c/u: 30%
INFORMACION
TRIBUTARIA n 11 26 13 26 13 21
c/u: 42% c/u: 50% c/u: 48%
EMPADRONAMIENTO nzso 16 |29 n 13 |27
c/u: 53% c/u: 55% c/u: 48%
INTERNET 18 41 22 51 20 50
c/u: 44% c/u: 43% c/u: 40%

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

DEMANDADOS
(Ola 6)

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

olal | ola2 | ola3 | ola4 | olas | olas | Piferencia
Ola 5-6

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 7 8 12 15 9 9 -
Formulaciéon de reclamaciones y denuncias 6 7 6 7 4 7 3
Gestiones de tasas y tributos municipales 3 7 8 7 7 6 -1
Las relacionadas con la vivienda 3 3 3 7 2 5 3
Informacion sobre transportes y tréafico - 2 3 3 4 4 -
Informacioén y tramitacion de multas 3 5 3 7 4 4 -
Gestiones de medio ambiente 2 3 3 2 3 4 1
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 3 1 1 1 - 2 -
Informacién y gestiones sobre educacion 1 1 1 3 2 2 -
Presentacion de sugerencias y peticiones concretas 4 3 3 2 3 2 -1

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

DEMANDADOS
(Ola 6)

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

Olal | Ola2 | 0la3 | Ola4 | Ola5 | Ola6 Dg‘f;eg‘_%ia

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 2 3 2 6 2 2 -
Oposiciones y concursos 3 3 2 5 1 2 1
Las relacionadas con el Padrén de Habitantes 1 2 2 2 2 2 -
Solicitud de certificados y permisos 1 2 2 1 1 2 1
Los actuales pero mas completas 2 2 6 1 3 2 -1
Reservay venta de entradas para espectaculos 2 2 1 3 1 1 -
Recibir informacién sobre el 010 2 1 1 1 1 1 -
Tramites sobre actividades deportivas 1 - - 1 1 1 -
Otras gestiones 1 2 2 2 - 3 -
Ninguno 6 8 13 12 14 11 -3
Ns/Nc 59 54 48 37 47 45 -2

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

DEMANDADOS
(Ola 6)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
2 2 %) T gl < w L w
o . < oz |0
o Sl &5 |z8|g8|z8]8828]88] 2| - | o |EE|ER] G Ec]<E]<e
/o =z 2 |2%|e2|s2|s2]|ezs2] 2| O | 2 |22|z8]lz8]za)80|Eg
% = < < < < 3 <BJuo|uw i Snoflo=
oz|a o L
=
P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Formulacion de
reclamaciones y 7 6 7 7 2 8 4 9 7 8 6 8 6 8 4 10 5 14
denuncias
Gestiones de tasas y 6 9 4 10 2 8 6 6 8 4 7 4 6 7 4 7 0 0
tributos municipales
Informacion y
tramitacion de multas 4 6 3 ! 2 ! 6 4 4 2 > 2 6 3 8 3 0 0
Cualquier gestion,
todas las gestiones 9 8 9 7 3 6 10 12 13 8 9 8 10 8 11 7 5 14
municipales
Oposiciones y empleo 2 2 2 3 2 4 3 1 1 0 2 1 2 3 3 1 0 0

Presentacion de
sugerencias y 2 1 3 0 1 1 0 3 3 4 1 4 2 3 1 2 3 0
peticiones concretas
Las relacionadas con
el Padron de 2 1 2 0 2 3 1 2 1 1 2 2 1 2 0 3 0 0
Habitantes
Informacion y
gestiones sobre 2 1 3 0 3 1 3 3 1 1 2 3 2 3 3 1 3 14
educacion
Reservay venta de
entradas para 1 2 1 3 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 0 1 0 0
espectaculos

Las relacionadas con
la vivienda
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 6)

/ SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
=T L %) N G < W=y 4
< o 14 0 nil < zZ<lconlx o [~ [aR=
% e @ w I3ol81331831328130] = — o logjuwjuitluc]l<Z]l<z
) s D 1sZzlwvuzldzliézlaz]d= n Z I=Ejtoflitnieiofcx @ Q
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x © Oflaz|a o - e
=
P17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Solicitud de . 2 2 1 0 2 2 4 1 1 1 2 1 3 2 0 0 3 0
certificados y permisos
Recibir informacion 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 0 1 1 0 4 1 0 0
sobre el 010
Gestiones de medio 4 4 4 3 2 3 1 5 5 6 3 5 3 5 4 6 3 0
ambiente
Renovar documentos
personales (DNI, 2 2 2 0 2 1 1 3 2 3 2 2 2 1 1 2 5 | 14
pasaportes, permisos,
Los actuales pero mas
completas 2 1 2 0 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 0 2 3 0
Tramites sobre 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 0 14
actividades deportivas
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 2 1 3 0 0 1 5 3 1 2 3 1 3 1 1 1 3 0
gratuidad, mas
personal)
Informacion sobre 4 4 5 0 8 3 | 10| 4 2 2 5 3 6 3 3 3 3 0
transportes y trafico
Otras Gestiones 3 2 3 0 3 3 2 2 2 5 3 3 2 3 3 3 3 14
Ninguno 11 11 11 19 11 11 6 9 13 12 10 12 10 10 6 13 13 0
Ns/Nc 45 44 45 48 48 47 46 44 42 44 45 43 43 47 51 43 46 43
Base (1000) § (368) | (632) | (31)* | (124) § (143) § (146) § (227) § (171) § (158) | (692) § (308) § (428) § (220) § (80) f§ (194) ¥ (39)* } (N)*
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“010” DISTRITOS

(Ola 6)

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

Olal|Ola2 |Ola3 |Ola4 |Ola5 |Ola6 Olal jOla2fOla3 | Ola4 ) Ola5] Ola6
DISTRITO DISTRITO

% % % % % % % % % % % %
Centro 11 14 10 9 8 9 San Blas 1 3 3 4 3 3
Chamartin 8 8 8 6 9 8 Hortaleza 3 4 5 4 5 3
Salamanca 8 7 7 7 6 8 Puente Vallecas 3 4 4 5 5 3
Latina 6 6 6 7 5 7 Usera 2 2 4 3 2 3
Fuencarral-El Pardo 6 4 5 5 5 6 Villaverde 2 2 2 3 2 2
Chamberi 5 5 6 5 5 6 Moratalaz 3 1 2 2 2 2
Ciudad Lineal 5 6 7 7 6 6 Villa de Vallecas 2 2 1 2 1 2
Moncloa 5 5 4 4 3 5 Barajas 1 1 1 2 1 1
Carabanchel 5 5 4 7 6 5 Vicalvaro 1 - 1 1 1 1
Arganzuela 5 4 6 5 7 5 E;r?irtilde Madrid 6 4 1 4 4 4
Retiro 6 4 4 3 6 4 ﬁ:;riz de la Com. - - 1 1 1 1
Tetuan 4 5 6 4 4 4 Ns/Nc 5 5 1 2 5 3
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CONCLUSIONES

UTILIZACION DEL SERVICIO “010” MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010

 De forma ocasional (60%)

» Desde el domicilio (57%)
Aumentan esta Ola las
lamadas realizadas desde el
trabajo (36%)

Los principales medios de
conocimiento del servicio son:

*“Bocaaboca”:

“SERVICIO 010’

Por conocidos o familiares (19%)

~ : 0
e Horario de mafana 8:00-15:00 Compafieros de trabajo (8%)
(83%), aumenta ayudado

posiblemente por lajornada

*Por anuncios (22%) - descenso

*Por Campafas Municipales (10%)

« El tiempo de espera continta siendo considerado “normal” ( se
repite el 86% de la anterior Ola).

* Lagran mayoriatan solo hizo una llamada para contactar con el
servicio 010. (70%)

* Los usuarios suelen preguntar por un solo tema (88%) aunque
continla la tendencia al alza en preguntar sobre dos temas.

« Con una Unica consulta finaliza la gestion (76% frente al 19% que
es derivado a otro teléfono).
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CONCLUSIONES

SATISFACCION CON LA INFORMACION
FACILITADA

Practicamente la totalidad de los

entrevistados (96%) continta estando .

satisfecho con la informacién
facilitada.

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

* “No realizaron la gestion” (44%)
*“No tenian la informacion” (17%)

*“Lainformacion eraincorrecta” (14%)

“ SERVICIO 010"

UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

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

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

TRATO RECIBIDO

La totalidad de los entrevistados (99%) sigue considerando

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

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OMIC

« CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
(20%) LIGERAMENTE SUPERIOR
A LAS OLAS ANTERIORES
PARECE FRENAR LA TENDENCIA
A LA BAJA QUE SE OBSERVABA.

« UTILIZACION DEL  SERVICIO
(48%) SUPERIOR A OLAS
PASADAS A EXCEPCION DEL
PICO OBSERVADO EN OLA 4

«EL GRADO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO SE MANTIENE
EN VALORES MUY SIMILARES A
OLAS ANTERIORES (92%).

* AUMENTA EL CONOCNIMIENTO
DE ESTE SERVICIO (28%) QUE
ALCANZA EL VALOR MAS ALTO
DE TODO EL HISTORICO.

+« AUMENTA SU  UTILIZACION
(49%) FRENTE AL VALOR
ALCANZADO EN OLA 5 (42%).
SE SIGUE APRECIANDO LA

ESTACIONALIDAD EN LA
UTILIZACION DE ESTE
SERVICIO CON VALORES

PARECIDOS A LOS DE OLA 2 Y
4.

- LIGERO DESCENSO EN EL
GRADO DE SATISFACCION CON
SERVICIO (76%).

* SE APRECIA TENDENCIA AL ALZA
EN EL CONOCIMIENTO DE ESTE
SERVICIO (37%), ALCANZANDO
NIVELES SIMILARES A LOS DE
LAS 3 PRIMERAS OLAS

« GRADO DE UTILIZACION
AL DE LAS DOS
ANTERIORES (29%).

+« GRADO DE SATISFACCION DEL
SERVICIO (85%) SUPERIOR AL DE
LA OLA PASADA (81%) PARECE
FRENEAR TENDENCIA A LA BAJA.

IGUAL
OLAS
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO

010

INFORMACION TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

* CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
SIMILAR A OLAS ANTERIORES
27%.

« UTILIZACION DEL SERVICIO
(47%) SIMILAR A LA OLA
ANTERIOR SE MANTIENE POR
ENCIMA DE LO ALCANZADO
ENTRE LAS OLAS 2 A 4.

* GRADO DE SATISFACCION DEL
SERVICIO BASTANTE ELEVADO
(94%) AUNQUE LIGERAMENTE
INFERIOR AL REGISTRADO LAS
ULTIMAS 3 OLAS.

« CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
MUY SIMILAR A LAS DOS
ULTIMAS OLAS (27%) AUNQUE
EN LIGERO DESCENSO.

* GRADO DE UTILIZACION DEL
SERVICIO DESCIENDE 49%
FRENTE A UN 54% EN OLA 5y
55% EN OLA 4

« GRADO DE SATISFACCION CON
EL SERVICIO (95%) SIMILAR A
OLAS ANTERIORES.

« GRADO DE CONOCIMIENTO DE

UN (50%). SE MANTIENE EL
ALTO VALOR ALCANZADO EN
OLA 5 (51%) FRENTE A
VALORES EN TORNO AL 40%
DE OLAS ANTERIORES.

+ LA UTILIZACION SIN EMBARGO
DESCIENDE (39% FRENTE A
43% EN OLA 5 Y EL 45% EN OLA
4).

+ GRADO DE SATISFACCION DEL
79%, CONTINUA UNA
TENDENCIA ALCISTA.
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CONCLUSIONES

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

-RESUMEN-

A EXCEPCION DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO, PODEMOS HABLAR DE UNA
CIERTA ESTABILIZACION E INCLUSO TENDENCIA AL ALZA EN EL CONOCIMIENTO DE
LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL SERVICIO TELEFONICO 010 DEL AYUNTAMIENTO DE
MADRID. ADEMAS DESTACA LA CONSOLIDACION DEL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO
DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET.

EN CUANTO A LA UTILIZACION CONTINUA LA ESTACIONALIDAD EN EL SERVICIO DE
ASUNTOS SOBRE EL MEDIO AMBIENTE QUE ALCANZA VALORES PARECIDOS LOS DE
ANOS ANTERIORES. TAMBIEN DEBEMOS DESTACAR EL DESCENSO EXPERIMENTADO
EN LA UTILIZACION DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO Y DEL SERVICIO DE
INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET.

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