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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 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



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: 29/11 al 20/12 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 S5 OLA 6 OLA 7
Feb.2002 | Julio 2002 |Enero 2003§ Julio 2003 |Enero 2004] Julio 2004 | Dic. 2004

Total entrevistas en base |, ggq 1.996 1.805 2.103 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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»




IV- RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 7)

SEXO EDAD TRABAJA
oL HOMBRE | MUJER DEAll\ffo'Aég’g DII\E/14A%Y Sl NO
ANOS

BASE | 1000 | 395 605 437 563 759 241

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

(Ola 7)

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

= Ocasionalmente
=@ Es la primera vez
== Mensualmente

66 —ie Un par de veces al mes

61
59 59 59 ~6‘O/‘ + Semanalmente
—— i

== = DOS veces por semana

—4@— Diariamente

Ola1l Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olas Ola 6 Ola7

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 7)

P.1. ¢Con que frecuencia se suele [lamar al 0107
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
Ll
Z e~ %)) T Gl < =
< 4 02 %) %) %) %) %) nl < zZI<lxwnl|x o AR gay=]
% Sle]| Yy |Se|lc]ac|B3c|3elBel =] 5| o fueuulublig]sx]st
= = S loZlvwz]lozlvwz]loz]oZ2] o 0 z |25z Q 23| x0]x2
e} s A<l NN T<<| O o :,:'Lu 5% %LIJ % Wslss
T © Ofla=la o L
=
P1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Eslaprimeravezque | 14 | 44 | 14 | 27 | 12 | 14 9 9 18 0 19 12 | 19 13§12 23| 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] s 6 9 6 5 7 6 s | 0] s 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) | (256) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | (182) | 66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

P.2. ¢Desde donde? %
61 64
58 59 56 57 EE
- —u
36 35 36 34
31 30
27
6 7 £ o 7 v
2 —r— 22 ————%
1
T ! li/l——‘ L T - L T 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 Mévil Trabajo

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

P.2. ¢(Desde dénde?

(Ola 7)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
B fa)
- L 7)) N I n = w
= o % s81z22lzx2lg2122138]| < zg %5 x| < E&' ag
0/ @) o =) o Yoo Ro1Yyow = A o Eloyl e o o= 125
0 = > S |oZ|lvzloz|lwvz]loz]|oZ o n pd =2z 1=921z ] L l53
@) = R Y R B d B d EES = i n:% 5LIJ L §< Qs
T © O H_J = o o L o L
Ll =)
o [T
P2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE ,,,
Domicilio (teléfono fijo) 55 49 59 33 31 41 49 52 65 87 43 94 48 62 71 67 38 58
Trabajo (trabajo 34 | 34 | 33 | 37 | 47 | 43| 43 | 35 | 20| 9o | 4| o || 20| 20 22| 5ss] 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 9 w7 ozl w7 6| 2] 4 3 L] s Jwo]| o 8 9 6 5
particular
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) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | 282) | 66) | (a76) | (48) | (29)*

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 7)

P.3. Horario de las llamadas %
81 81 2 83
X 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 I
1 1 1 1 1 1 2
I ’ T ’ T ’ T ’ T ’ T ’7 T 1
Olal Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola s Ola 6 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
<
L
Z L 0 ol ] < < w | w
< o o 0 0 0 0 0 nl < Zz<|lxn|lx x e faya
0 |C_) m gl JolRaoldol&aol%olB0l = — o LIJP_f il By e <% < X
/0 Fl 2] 3125828282232 2| O | 2 |3z|=z2 2]z EC|Es
o = < < < < 2 <Y luo|uw o Sglo=
a=>la o LT
=

P3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...
Mafiana (8:00 a 14:59) 74 70 76 80 7 66 70 73 7 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) | (280) | (250) | (759) | (241) | 432) | (182) | 66) | (176) | (48) | (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

Base: 0/O"I
Domicilio >
(549) (teléfono fijo) |93 N
Trabajo s
(337) (rabajo [ 112

teléfono fijo) |©

O Mafiana (8:00-14:59 h.)
Teléfono movil e e 00-20:
(94) 36 ] Tarde (15:00-20:59 h.)

particular

£ Noche (21:00-7:59 h.)

* Teléfono movil : | 79
(14) trabajo 0 21
Teléfono | 67
(6)* —EE

publico [,

* 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
=== Por comparfieros de trabajo
== Por indicacién de Telefénica
—@— Recibo de los impuestos

Otras menciones:
Por INTERNET 4%
| : : : : : : | Por Otro Serv. Municipal 3%
Centralita Ayuntamiento 2%
Olal Ola2 Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola7 Otros Servicios (No Telefonica) 1%
Trabaja en el ayuntamiento 1%
Base: Total (1.000) NS /NC 23%
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO

TELEFONO 010 (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< L % Y Iy < w | w
< o S <l x x agj|oeg
El & u|38|g8]58]|28]|28]l38] S| - | o |Ex|udur]lbc]|<E]st
% ©) s = sZ2lbzlozlvzlazl o= 0 > SELloflnlla2lcslxa
F 2 132|288 ]8%|8<] ° SZlzelzulz?|utlus<
e = <5 = = =5 2 <Wluwolw ] Sal>o=
© Ola=zla o L
=
P4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010
Por conocidos o
familiares 19 15 21 20 20 15 13 19 19 26 17 23 20 18 17 20 21 0
Por comparieros 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 e ={ = Anuncios en prensa
42 =>&= Anuncios folletos Ayuntam.
. ==i=== Contenedores y cubos
== pantallas en via publica
1 —@— Folletos o guias
- == Anuncios en metro, autobis
21 =>&= Recibos de los impuestos
kS 19
17 O 16 16
14 15 - -
16 (] y 13
<E\__1g 0% A1 O
7 “ o o 10
SN N |
5 & 7 < 2_— &6 666 4
I & 1 T T ; 1 T _ T >< 1 T T X 2 1
Olal Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola5s Ola6 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
= e %) el | Jug|uw
< hd : < RN faje
=l 5] 52813153138 2838 2| - | o |E2]|Ed]|Ee]|Ee]<s]<E
% o s 3 T - e B A = n SEJLlollnlil2]x @ Q
F1 Sl 2 3<]|d%]8%]8%|%]|8<] 2 Zl13z2)lzzlzi]|z?|ulus
I = S <y luolu i S>aflo=
a>la o L
s
P4a,- TIPO DE ANUNCIO
Pantallas en la via 9 7 10 ) 13)w0] s | 17] s 8 0 10| 4 7 0w )] 7 w] o 0
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 10 9 11 | 25 | 20 6 15 | 10 0 11 10 12 | 12 5 33 5 13 | 33
del Ayuntamiento
Folletos o guias (no 8 7 8 0 0 14 | 4 5 5 17 5 15 9 9 13 | s o | 33
municipales)
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 contenedores y § 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
Eﬁjﬁ:ciggnoce” por @57 L a0y | asany | @)+ | o | @6 | @7) | ©60) | 4oy | @) | (a88) | 69) | @23) | 6) | 5 | 1) | ) | @)

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 7)

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

%
— 89 88 86 87

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

7 8 8 9 9 10 9

- —m - —— — —— —a

1 1 2 1 A S 3

I ‘ T T T T T T 1
Ola1 Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 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 pregunté en su ultima llamada al 010?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
x ; gy faya
15 & [x8]=8]z8]a8]38l88| = | .| o |EE|EL|ELlbc]<E]<z
% (@) s ) Lz | ! ! | 4 n s — LL @) LL L D o’ NAa)
= ) 0 NZloZnZjloZ|o o 2 = B = N1 =mn O
O S EEd B Y Ead BEd Rk = JSlxxjocw])x w-juwg
T & < ) |6|_J ofluw | Q> =
zlo o T e
=
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) § (176) § (48) | (19)*

* 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

83 81

= EXxCEsivo
== Normal

+ No hubo

12 13 12 j(s/(
)\g//_x\

o 2 2 2 2

1*— — ¢ ¢

Olal Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola5s Ola 6 Ola7

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
<
w
z L 0 Y e < w | w
< 14 X <l @ @ az|og
0 S1E] u]sd|8|38]28]38|88| S| 5| o |EE|udfir|us]<E]sE
0 o S S |oZlwvz]|dzlvz]lozlo2] o n z |SELioltunlitRlzo]xo
o) s R I R R B R = Jolxxjocw]lox TR TS
T 3 < wojw LU el =
Ola>[a a -
s
P6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal 81 83 80 87 78 g4 | 84 | 80 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) | (276) | (48) | (29)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

80 80
74

68 70 70
1 == Una llamada
55 == Dos llamadas
+ Tres llamadas

=@ Cuatro o mas

17 18
13 13 15 15 15
[ —{l—
6 6 6 6
4 4 S
3 =L 5) 5 5 A 8

[ T T T T T o T 1

Olal Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola5s Ola 6 Ola7

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< o . <|x @ @ o=]0Q8
el & | w3388 28128188] S| - | o |Eud]|up]lte]<E]<E
% @) > = 02 hiZ 52 N2 52 5 Z n SEJLO Lol @ Qa
= ) [o¢) Lo o L0 o o o 2 = %) O <
e} s ALl NI T <0< o Sl jxu)ox w = pw
T o < 5 H_J ofjuw L Nal b=
zl o o L Lo
=
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) | (182) | (66) K (176) § (48) | (L9)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 7)

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

Base:

Mafiana

(735) (8:00-14:59 h.)

[ Una llamada

[] Dos llamadas
Tarde
(249)  (15:00-20:59 h.)

& Tres llamadas

[Z] Cuatro o mas llamadas

Noche
(16)* (21:00-7:59 h.)

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 7)

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

%

[ .
GRS

Z
o
ot P

e o
96
95
94

96
94

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas
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P.8a. Razones de insatisfaccion

informacion era T 18 12
La informacion era 21

incorrecta 17

=

4
No sabian o no tenian la E 17

19
informacioén ﬂlﬂ
___________________ 26 .
10
Trato o atencién incorrecta

Eg O Ola7
11 """"""""" O Ola6

Tardaron muchoen Ola s

""""""""""""""" Ola 2

L. ., , 14
No tenian informacion [lamé 2
a otro servicio Eéﬂ Ola1

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

atenderle f% O Ola4d
9 @ Ola3

=]

w]




SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 7)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
c |g
- w %) N Y s I w
< o ) bl z =N a)a)
slalusglgd|s8]|a88|s8]88| S| 5| o |22 ud]Ee]| = |ud]se
% O 2 Lap) Lz 1 1 1 1 L ) = = L O & o A = X QO
= =) fee} NZJjoZlnZjoZ| o o zZ <zlze (LlfJ) w <D. 0 <
e} = A<l NglO O T< O = W o o % L eI15s
T © O E b= ™ 14 wo T
w |5
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) f§ (233) | (180) { (150) § (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (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? s 57
No le solucionara el 53'42
problema I=IILIW54
0 Epo0
/o EG No tenia la informacion — 10
5
5 = 16
No |6 NO Todavia espera la !EI% 16
5 respuesta $21 %
5 E=a8
6 .5

Informacién escasa ?69

————— 4 oni =,
95 Informacién incompleta ﬁso
3

95 el

| =

Si 94 Informacién equivocada, E?& ” - 8::;
94 .
95 erronea %22 _____________ Ola5
94 No lleg6 a tiempo el o Ola4
recibo 43 B Ola3
------------------------------- o Ola?2
— o Olal
Muy lento ﬁ
5
Bases: Total (1.000) Base: Informacion no atil.

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

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
w
< [od : <|x [ [ ap=N o=
; sl | u|33|88|38|38 2838 S| | o |ax|rdfjueluglsk]sE
0 = S S loZlwvz]lozlvz]ldz]o=z2] o n z |=E180|tn]leRlxO 019(
N IEN B R R R e R I = 10 e B EE
T ® Ola=|la o g
=
P11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 94 95 94 97 92 94 98 92 94 94 93 97 94 94 9 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) | (180) | (150) | (759) | (241) | (432) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 7)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util? * Bases muy reducidas (precaucion)
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
Z w n T B < wSlw
< 4 o %) nl < z<|lnl|x o ap=y fage)
% 51 a2 |3clc|3c|88|2a]8el = | 5| o |ee|uu|uBdliszx]|sg
Fl 2] 222182282 e212%] 2| P | 2 |3z|z8]|z8]z2|GC|ts
o = < < < < 2 <Y luo|uw o Sglo=
a=>la o Lo
=
P1la,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion 7 o | 0w ] o o | 2] 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 J 200 ] 52 | 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
Informacion 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
informacion

No llego a tiempo el 7 10 5 0 0 10 0 5 10 11 8 0 8 0 0 0 0 33
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: Informacién no
(il

(60) | 1* § B* § * | (M | QO | @ § 19* § (10)* | (9* | G2 | @ @A) @ § A O | OF
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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 399
99

99

No

o

Ola7

Ola 6
Olabs
Ola 4
Ola 3
Ola?2
Ola1l

o

RPRRRRERE

OooOono

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
<
L
< 14 ) <|x id id o=j|o2
0 52|y Solc8l38|8828]38] S| - | o |x|udfur|ox]<Z|sE
/o 3 ER B EHEH EH EH B B L B B A R B EE
= Q < Wi w w Solo=s
T © Ol a % o o L 9( T
=
P10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 | 100 | 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) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | (182) | 66) | (276) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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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?
81
= Terming
- Me desviaron a
otro teléfono
‘ Me orientaron para
solucién
—@=— No recuerda
19 19
17
R S 10 14
= ‘./_.-\.
2 2 2 3 _44
0@ 29 ——
I — T T = T 2 T T o) T 1
Ola1l Ola 2 Ola3 Ola 4 Ola5s Ola 6 Ola7

Bases: Total (1.000)
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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
<
w
Z w %) N B < wSw
< x X <|x o4 o4 azjog
0 sl g | u|s8|k8]38]28]138|38] S| .| o |EE|ndfu|nel<E]sE
)0 S > | 3 |22|vz]|gs2]|s2e2]q2l o1 2] 2 |2E|EQltanlt3]lzo]xg
N IR R R R L R B I A A EE
-+ = Olaz|la a g
=
P9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Terming 78 | 79 | 77 | 67 | 74 | 81 | 78 | 76 | 78 | 82 | 76 | 83 | 78 | 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
solucién

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

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7» 39



“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12. Conocimiento del servicio

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
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
<
w
< o o %) nl . z<|lxn]x o az|oQ8
0 sz | e |s8lR8|38]38|%8|838] S| - | o |oe|ulful|ugl<k]sE
Y0 = S S |oZvwZ2]loZ2]lvZloZ2oZ2] o N z |=E180|tn]ltRlxO 0:9(
5 | = [#=[=| BB =<]55] g = FE R EEEE
T ® Ola=|la o -
=
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 81 83 77 82 81 81 81 78 80 83 78 85 76 81 90 79
Base (1000) | 395) | 605) | @0y | (91) | (256) | (260) | (233) | (280) | (250) | (759) | 241) | (432) | (282) | (66) | (276) | (48) | (29)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12a. Utilizacion del servicio

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

%

(]

54 %9 5555 555,55
46

OoOoo

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. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
o : A=y faya)
0 S| & | E |s8]s8]38]882888| 3| 5| o |EE|E8|Ee|Ee|s2]ss
i =1 3| 2 |sg|as]|s2]|8|sc]ss| 2| 7] 2 |3z]zE 8|z A EC|ES
= = < < < < 3 <SJuo|uw o Sglo=
oa=la 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) | G)* | @u)* | 28)* | 3oy | (44) | 35 | 33 | (154) | 42) | 96) | @)+ | @e)* | 33)* | ) | @)

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 7)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

%

(]

8997 0093 9392 gg

OoOoo

11 510 7 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. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
ox R ogleg
0 S| & | E |s8]s8]38]88 2888 3| 5| o |EE|E8|Ee|Ee|s2]ss
% =18 | 2 |25]ez]e%]%%|s%|s%| 2| ° | 2 |2z]z8]za]z | EC|Es
= = < < < < 3 <SJuo|uw o Sglo=
oa=la o L
=
P12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 88 89 87 100 80 75 100 86 100 81 87 91 83 94 100 88 67 0
No 12 11 13 0 20 25 0 14 0 19 13 10 17 6 0 13 33 100
Base: utilizan servicio | 89) | @7)* | ©2) | @* | &)* L as* | @3 | eu* | an*§ @6 ©8) | @u* | @5 | an* | @+ | ae | @ | @~

* 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
;5 19 21 19 18 20 20 |Si, conocen servicio>
Es2inlmi B -
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

%

[}

Ola7

Ola 6
Ola s
Ola4
Ola 3
Ola2
Olal

[}

OoOoOo

Si, esta satisfecho
Base: Han utilizado el Servicio.

Ola1 (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

% 0 Ola7
O Olaé6

Olas 81

o Ola 4 87576 77 7, 75
g Ola3
0 OlaZ2

O Olal

19 2225 2423 28 25

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
<
L
< o . < [AR=y Fays|
0 = R B B B B B X X e e o i T i P P
Yo e = | 3 |22|vz|gsz|uzlez|q2]l o | 9| 2 |251z22]lzelzq3] o2
N N ] R R K R B I = e BB EE
T ® Ola=|la o -
=
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 | a7 o Qe | 79|72 e o Te | 3| a7 7| 72| 81| o5
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. Utilizacion del servicio

O Ola7

0 O Ola6
% Olas
0 Ola4
g Ola3
0 Ola2
O Ola1l

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), Ola 7 (245)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< ox . <|x @ @ oz |o8
0 S1E]u|sd|8|38]88]38 88| S| 5| o |Ee|udfir|ug]<k]|sE
Y0 = S S |oZvwZ2]loZ2]lvZloZ2oZ2] o N z |=E180|tn]ltRlxO 0:9(
s | 2 |75[R=] 55559555 ¢ R ER EH EE
T © Ola=|la 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) [ @42) | @ L ol @3y L @n | 65 | @a) | G2 L aso) | 65 | @) @2 | a5 | @) | o | @*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

% o Ola7
O Ola6
Ola5
87
82 770477 79 76‘ s

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), Ola 7 (104)
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
(Ola 7)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
LLl
< o . az|oQ8
sl 55 28|:8|s8]s8]28]88) 2| - | o |EE|EE]|EL]Ec]<E]<E
0/ O =) 1 Z 1 [ 1 1 1 Z %) E = LL O L L DO (ad [ad ()
0 = = =) © wZloZfluwzZzlozZz| o o zZ Sl = =0l =7 @)
o s EEd B Y R B R Py JHlcxxjxufx wjwug
I 3 <Y luwo|uw o Sglo=
az|la o Lg|
=
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) | 45) | 59 | @ Lasyr | @yl an b el @y | @ | @4 | o | @a) | an<| ©* | @6 | @+ | >

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER GESTIONES

SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE

(Ola 7)
| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
(o)
/o %
S N 48 53 49
i, conocen 38 38 42 42
Servicio }
19 22 25 24 23 28 25 b”’ 5
il i g
@ c
Silo utiliza <z
Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio Q-B‘J
Base: Total (1.000) Ola 1 (187), Ola 2 (217), Ola 3 (247), Ola 4 (243), © S
' ' Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO []
%
82 77 87 77 79 46 85
O Ola7
O Ola6
Ola s
O Ola4
g Ola3
o Ola2 Siesté 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

Ola6
Ola5s
Ola 4
Ola3 66

ola s 6362 62 64 63 64
Olal

37 3838 3,36 37 36

%

(]

OooOoo

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
< o . < [AR=y Fays|
0 = R B B B B B X X e e o i T i P P
Yo e = | 3 |22|vz|gsz|uzlez|q2]l o | 9| 2 |251z22]lzelzq3] o2
N N ] R R K R B I = e BB EE
T ® Ola=|la o -
=
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. Utilizacion del servicio

(]

Ola7

Ola6
Olas
Ola 4 7177471717173
Ola3
Ola2
Olal

%

(]

OooOoo

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
z
i
ox X =y Faya
o sl S8 s8]28]s8128]28138] 2| - | o |GE|EE|Ee|Ee]<E]<E
Yo e S| 3 |e2|vz|ozlvwzlozle2]l o] 2| 2z |ZE]lEoltnlitrlzo]xe
o s EEd B Y R B R Py JHlcxxjxufx wjwug
¥ 3 <Hlugo]u | el =l
Z|o o L
=
Pl4a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 27 22 § 31 | 11 | 34 | 27 | 35 | 27 | 28 19 § 30 | 20 | 27 | 29 | 14 | 23 | 38 | 20
No 73 78 | 69 | 89 | 66 | 73 J 66 | 73 § 73 | 81 | 70 | 80 | 73 ) 71 | 8 | 77 | 63 | 80
Base: conocen servicio | (364) | (154) | 210) | 9)* | 32)* | (52) | 58) | (204) | (51) | (58) | (273) | (91) | (268) | (73) | (21)* | (60) | (8)* | (5)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

(]

Ola7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola2
Ola1l

%

(]

91
88 29 85 81 85 87

OooOoo

21
12 9 15 19 1513

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»



“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 7)

P.14b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< 14 . <l [i4 [i4 oz oo
0 S1E]u|sd|8|38]88]38 88| S| 5| o |Ee|udfir|ug]<k]|sE
Y0 = S S |oZvwZ2]loZ2]lvZloZ2oZ2] o N z |=E180|tn]ltRlxO 0:9(
) s A<l NN T<<| O = Z,:’I.u rejouwjoe g LZIDJE
T © ) H_J Q H_J H_J L g L
P <
=
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) | @4 | 65) | @* | @v* | @ | o | @8 | o | av* | 8y | asy | @s) | o | @ | | ¢ | ar

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

CONSUMIDOR (OMIC)

(Ola 7)
— CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | UTILIZACION DEL SERVICIO
(o)
L %
™
Conocen servici<> 2 29 29 2
37 38 38 34 36 37 36 L 9 25 26 29 29 29 27
Si, conoce el servicio Base : Conocen servicio
Bases: Total (1.000) 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

Si, utiliza
servicio

88 91 g5 g5 87
0, 79 81
Ola7 Yo

Ola6
Olab
Ola 4
Ola3
Ola 2 ]
Olal 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)

<

[}

OoOoOo
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15. Conocimiento del servicio

(]

Ola7

Ola6
Ola5s
Ola 4 9
Ola 3 7

Ola 2 75 71 74 74 73
Ola1l 60

29
25 51 ©7 26 26 27

%

(]

Ooooo

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
< hd N <|x X X RN fage
; sl z|u|3c|g8|s8]38]|28|38] S| .| o |x|rdfueluglsk]sE
) = S S |aZlvz|oZz|vz]loz]o=2] o n z |=E180oltn]lteRlxO 019,:
N IES R R R R e LR I = B0 e B EE
T © Ola=|la a LT
=
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) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15a. Utilizacion del servicio

(]

Ola7

Ola 6
Olabs
Ola 4
Ola 3

Ola 2
Ola 1l @ 62

(]

%

OooOoono

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
<
w
x ; < oz |og
o S5 S |s8]:8]s8l38]128]88] 2| .| o |EE|Ed|Ee|bEe]l<s]|<z
Y0 o = S loZlvz]lozlvz]loz]az o n z |=E|toliwm]liRlxo]x2
@) s A<Nclogcvwc| T O < o S Y Ay A w - pw<
I ot <Sjuo|u ] S>Aal>=
z|o a 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 47 30 38 18 41 24 20
Base: conocen servicio | (404) | (158) | (246) | ©)* | (26)* | 64) | 69) | ©5) | 84) | 60) | 309) | (95) | (179) | (74) | 28)* | (66) | (a7)* | (20)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

P.15b. Satisfaccion con lainformacion

(]

Ola7

Ola 6
Ola5s
Ola 4
Ola 3
Ola2
Ola1l

%

(]

98 94 98 97 95 94 96

Ooooo

2 6 2 35 6 4
I F - — .:_:-_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
<
Lul
< x . <l @ @ oz o2
0 S1E]u|38|8]38]88]38|88] S| | o |Ea|udfor|ug]<k]sE
Y0 = = S |oZ2lwZ]loZ2|lvZ|oZ2]oZ2] o 0 z |=E180oltn]lteRlxO 019‘:
o = ANl T<<]| DL = le_u roejouwjo L:I)J LZIDJE
= © olg2)d |& 28]z
z <
=
P15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 96 97 96 100 100 100 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 0 13
Base: utilizan servicio | (274) | (108) | 66) | @) | @ | @n) | G2) | ®64) | 62) | @4 | 224) | 50) | a26) | @6) | 23 | (39)* | (13)* | (8

* Bases muy reducidas
(precaucion)
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CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 7)

UTILIZACION DEL SERVICIO

%

68

40

Si conocen servicio 50 45 44 48 47

38

25 o1 29 26 26 27I]

Si, conoce el servicio

Bases: Total (1.000)

[}

Ola7

Ola 6
Ola s
o Ola4
B Ola3
o Ola2
O Olal

[}

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»

Silo utiliza

Base: Conocen servicio

Ola 1 (252), Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262),
Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404)

Si, utiliza
servicio

N\

AN

| SATISFACCION CON EL SERVICIO ||

98 94 98 97 95 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 O Ola7

0 Olaé6

Olas
o Ola4
@ Ola3 7978
o Ola?2
O Olal

7070 71 /3 gg

30 30 29 27 32

Silo conoce No lo conoce

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

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< o . < [AR=y Fays|
0 = R B B B B B X X e e o i T i P P
Yo e = | 3 |22|vz|gsz|uzlez|q2]l o | 9| 2 |251z22]lzelzq3] o2
N N ] R R K R B I = e BB EE
- © Olaz]a o T s
=
P16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 32 | 322 | 31 | 20 | 43 | 46 | 42 | 30 | 22§17 Q3| 20| 32|32 ]2 | 3|33 |2a
No 68 | 68 | 69 | 80 | 57 | 55 | 58 | 70 | 78 | 83 | 64 | 80 | 68 | 68 | 76 | 66 | 67 | 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 PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16a. Utilizacion del servicio

[}

Ola7

Ola 6
Olabs
Ola 4
Ola 3
Ola 2
Ola1l

[}

Oo0OomOo

%
55 5% 555355 51 54
4547 45 46 45 46
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
<
Ll
< 14 . <l [i4 [v4 azjog
0 S1E]u|sd|8|38]88]38 88| S| 5| o |Ee|udfir|ug]<k]|sE
Y0 = S S |oZvwZ2]loZ2]lvZloZ2oZ2] o N z |=E180|tn]ltRlxO 0:9(
) s A<l NN T<<| O = Z,:’I.u rejouwjoe g LZIDJE
- & olg2)8 |& 22|z
z <
=
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) § (16)* § (6O) § (16)* § (H)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO PARA REALIZAR TRAMITES

DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 7)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%
O Ola?7
O Olaé6
Ola b
O Ola4
96 g1 99 96 94 95 97 Ol 3
[w]
[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. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
< o N <|x X X RN fage
; sl z|u|3c|g8|s8]38]|28|38] S| .| o |x|rdfueluglsk]sE
) = S S |aZlvz|oZz|vz]loz]o=2] o n z |=E180oltn]lteRlxO 019,:
S IR R R R R R LR I M B EE
T © Ola=|la o Ll
=
P16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 97 96 97 | 100 | 100 | 97 97 91 | 100 | 100 | 97 9 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) | G)* | @8) § GL* | G | 33 @e)y* | ®)* @2y | @4+ 68 | 2| @+ | 32| &)* | ()

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

DE EMPADRONAMIENTO

(Ola 7)
| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | _ UTILIZACION DEL SERVICIO
i %

45 47 a5 55 54 ,q i
32 Si, conocen servicio
s 22 30 30 29 27

ol i

Si, conoce el servicio

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)

Bases: Total (1.000)

servicio

SATISFACCION CON EL SERVICIO
9% g7 99 96 94 95 97

JSL utiliza

[}

Ola7 %

Ola 6
Ola s
Ola4
Ola 3
Ola2
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)

[}

OoOoOo
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18. Conocimiento del servicio

%

O Ola7

O Ola6 59

7
O Ola4 44 41 43
O Ola3 34 36
0 Ola?2
O Ola1l

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
<
w
Z L 0 ol ] < < w | w
< ox . <|x o 74 og|es
0 sla|usglgd|s8]a8|38]|38| = | 5| o |oE|id|ue]|iglsk]sE
Yo O s S laoZlvz]oz]lvz]loz]od=2] o 2 z |=E1Li0]tanltRlxo|x2
o s A<l <c|ocIT<| O < . Jglcxjxufx w-jwg
T 3 <ogjuojuw L il =
az|a a L
=
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 (1000) | (395) | (605) | (30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (150) | (759) | (241) | 432) | (182) | (66) | (176) | (48) | (19)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18a. Utilizacion del servicio

O Ola7

O Olaé6

Olas
% o Ola4
g Ola3

o Ola?2 69
@ Ola1l 66 65

55 57 01 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)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
w
< o . <|x [i4 [v4 az|oQ8
0 el & u 1338|5828 |28188| 2| - | o |E|udfurluc]<E]cE
0 o S S loZlwvz]lozlvz]ldz]o=Z2] o n z |=2E|tolimltplxo]x2
o s EEd B Y R B R Py JHlcxxjxufx wjwug
I 3 <S|uo|uw ] S>al>=
z|a o Lt
=
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) | (135) | (95) | (55) | (466) | (102) | (258) | (100) | (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

0 O Ola7

O Olaé6
8177795787977 Lo
B Ola3
o Ola?2
O Ola1l

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. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
w
o : az|oQ8
o sl S8 s8]28]s8128]28138] 2| - | o |GE|EE|Ee|Ee]<E]<E
0 o S S loZlwvz]lozlvz]ldz]o=Z2] o n z |=2E|tolimltplxo]x2
o s EEd B Y R B R Py JHlcxxjxufx wjwug
I 3 <Hlugo]u ] S>al>=
zlo o L
=
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) | (100) | 36) | &) | 38)* | 6) | 54) | 0) | @8 | 5* | (215) | @1 | 112) | @7) | @3 | v~ | a2+ | @)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%

No se encuentra
informacion

== = |nformacion escasa

&= Muy lento

=l Ampliar y mejorar gestiones

Ola1l Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olas Ola 6 Ola7

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
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 7)

P.18c. Razones de insatisfaccion
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
= = %) ol ZElIS | e
o 3 [ag=N Faya
Sl el ls8l=8l38ls8]l28]l38 2] - | o |Ee|Ed|Eu|be]<t]<z
(y (@) ) Lz ) ! ! | 4 n s — LL @) LL LD o o 0O
0 F = 2 | 22|82 |8%148%1%9%]|3%] © Zl13zlzelzl|lzoluClus
% = < < < < 3 <Yluwo|uw w mlal ==
ozjo o L
=
P18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 20 23 17 0 20 23 0 33 50 0 21 0 26 9 100 20 0 50
Informacién escasa 26 23 28 50 20 23 36 17 25 0 25 33 22 27 0 30 33 0
Ampliar y mejorar las 9 o | 17 ] o o | 5| 14| s 0 o l 0] o 4 9 o | 20| o 0
gestiones
No se encuentra la
informacion 42 42 41 0 40 46 50 33 50 0 40 67 48 36 0 30 67 50
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 " " . . " " " N " . . N " N "
con el servicio (55) f§ (26)* § (29)* | (2* | (L0)* | (13)* | (14)* § (12§ 4 0 (52) § ) @) § A O* § @o*§ 3 2

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET

(Ola7)
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO [] UTILIZACION DEL SERVICIO
% %
57
51 50 45
44 21 — 35 43 39 42
34 36 Si conoce servicio 31 34
L
. . ) o Sil i
SI, conoce el servicio E (_J 1 lo utiliza
< 3 Base: Conocen servicio
Base ola: Total (1.000) - Ola 1 (338), Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411),
N Y Ola 5 (561), Ola 6 (503), Ola 7 (568)

SATISFACCION CON EL SERVICIO

-

81 77 79 78 79 77
Ola7 % 7

Ola 6
Olas
Ola 4
Ola 3
Ola2
Ola1l

[ |

Ooooo

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-

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

% | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

a0a7 | | | | |
2 0las | || | |
Ola5s | | | |
o Ola4 | | | 373838 37ap |
@ Ola3 | || | | 43755
= Ola2 | | 28,5 | |
o Olal I/m-\_" 99202493720 | |
| ¥ 197719,42020 | i[[l—l : |

11 [ [ [

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

' ! ! !

Consulta 'y 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-

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

1% | : |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

noa7 || AN /\/3\/\ | |
0 Ola6 | a8 7 48 49 |
Ola s | 454 4545 | I

I 4 | A28 42 |

o Ola4 | I 38 [ |
B Ola3 : : L ~——
0 Ola2 : : : 29 292929, :
o Olal | | | 526 |
| | : |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

' ! ! !

Consulta 'y 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-

| | | | | |
| % | | | | |
|97 ! ! | 98 9898 1 99 97 |
I I | I 959496 | 96964,95 |
| 9939392 . | I 91 ” Y - 1 94 |
| | | | | |
I I 87 82 85 | 85 8587 I I |
| [ I 81 | [ [ 81
| | 79 I 9 | | | 79
| [ w 76 I | [ -y
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
o Ola7 | | I | | |
o 0la6 | || | | | | |
Olas | [ I [ [ [
| | | | | |
O Ola4d | | I | | |
| | | | | |
8 Ola3 | | I | | |
o0 QOla?2 | [ I | [ |
| | | | | |
O QOlal | | I | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
._ . . . . .
Consulta 'y Medio OMIC Informacion Empadronamiento  Internet
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio
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CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OoMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 7»

SERVICIOS 010

(Olas 1 a 4)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion 1 Utilizacion 1 Conocimiento

% | oLA1 OLA 2 OLA 3 OLA 4
6 |15 n 9 19 n 9 21 n 10 |19

c/u: 40% c/u: 47% c/u: 43% c/u: 53%
H 7 19 n 10 22 n 9 25 13 |24

c/u: 37% c/u: 45% c/u: 36% c/u: 54%
n 11 37 9 38 n 10 38 10 34
c/u: 30% c/u: 24% c/u: 26% c/u: 29%
13 25 8 21 n 13 29 I!I 11 26
c/u: 52% c/u: 38% c/u: 45% clu: 42%
n 10 21 n 10 22 n 14 30 nz::,o
c/u: 48% c/u: 45% c/u: 46% c/u: 53%
n 10 34 n 12 36 15 v 14 18

c/u: 30% c/u: 33% c/u: 34% cl/u: 44%

41




SERVICIOS 010

(Olas 5a7)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

Bl Satisfaccion 1 Utilizacion T 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 10 23 14 P8 11|25
c/u: 43% c/u: 50% c/u: 44%
owe | W b . | [T

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

INFORMACION
TRIBUTARIA 13 | B |z 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/u: 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 traves del 010?

oOlal | ola2 | ola3 | Ola4 | Olas | olas | ola7 | Pcrenca

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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
Informacion 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 -
Informacidn 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 traves del 010?

olal | ola2 | Ola3 | Ola4 | olas5 | cla6 | ola7 | Prrenca

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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 -
Informacioén 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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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 7)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
L
z | U 7 alEls I |wEu
o : oz ol
. S5 & 81838282828 2| - | o |EE|EE|Ee]|Eec]|cg]cE
) e = S loZlvzldzlvz]lo=z]loZ2]l 5 n z |22t oltnltR|lxo]xa
o s Y P P R B R & Joflrxjoulo w g
I 3 <gluwojuw L il Bk
oz|a o Lt
=
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
tributos municipales 7 10 4 0 8 10 4 7 8 4 8 3 6 8 8 6 8 11
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
Informacion 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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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 7)

/ SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
L
Z L %) T B < w S w
< 1d n nl . z<|lx @ o ag=N Fajya)
% sz u|33|8|38|88 38138 S| 5| o |ax|ud]|uE|ugl<k]sE
(@) lap) L= | v v i L ) s | L @) L LD Y e [a)
= = S5 | © wWZloZ|uvwZjoZ|o o Z =1 = =0l =5 (@) <
S | 2 |FRE[PR]25[ 5525 3 =414 1 e B EE
T © Ola=z|la a - e
s
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
cobre el 010 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 1 0 0 2 0
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 (DN, 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
Ninguno 8 8 7 10 12 10 5 9 4 9 8 8 9 6 8 5 8 16
Ns/Nc 39 38 41 43 47 39 39 38 | 37 39 39 42 39 | 42 38 36 38 | 63
Base (1000) | (395) | 605) | 30)* | (91) | (156) | (160) | (233) | (180) | (250) | (759) | (241) | (432) | 182) | (66) | (176) | (48) | (19)*
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“010” DISTRITOS

(Ola 7)

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

Olal JOla2 JOla3 JOla4 |Ola5 |Ola6 |Ola7 OlaljfOla2fOla3)Olad ] Ola5)Ola6 jOla7
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 llamadas
desde el trabajo (34%) y el
movil (9%)

Los principales medios de
conocimiento del servicio son:

*Por anuncios (26%) — recupera
niveles

“SERVICIO 010’

*“Bocaaboca”:
* Horario de mafana 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 Campafias Municipales (10%)

* El tiempo de espera continta siendo considerado “normal” por la
mayoria de los usuarios (81%) aunque 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 niumero de
llamadas necesarias.

* Los usuarios suelen preguntar por un solo tema (87%).
« Con una unica consulta finaliza la gestion (78% ).
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CONCLUSIONES

SATISFACCION CON LA INFORMACION
FACILITADA

Practicamente la totalidad de los

entrevistados (94%) continda 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” (48%)
*“La informacion era incorrecta” (19%)

*“No tenian la informacion” (14%)

“ SERVICIO 010"

UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

Practicamente la totalidad de los
entrevistados (94%) considera atil
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

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%).

o)
LOS PICOS DE LAS OLAS4Y6., glLl\ﬂ;AREs FgézA/Lo?zﬁDLAAsS OTRéﬁ . SE APRECIA UNA TENDENCIA AL

*EL GRADO DE SATISFACCION || “V2 | ALZA EN EL GRADO DE
CON EL SERVICIO  (88%) SE ' SATISFACCION CON ESTE
REDUCE LIGERAMENTE. (11 DE || s GRAN AUMENTO EN LA || SERVICIO (87%) QUE HA
LOS 12 USUARIOS || gATISFACCION CON  ESTE || AUMENTADO 6 PUNTOS LAS

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

LA RESPUESTA). (7)6L°£ EN OLA 6 A UN 85% ESTA
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CONCLUSIONES

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 OLA 6 Y
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%).

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

«EL GRADO DE SATISFACCION
(77%) TAMBIEN SE MANTIENE
VALORES SIMILARES.
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CONCLUSIONES

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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