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l. INTRODUCCION

Metodologia M
LINEA MADRID

Este informe presenta los resultados del estudio de satisfaccion de los ciudadanos realizado a través de
entrevistas personales con ciudadanos que acababan de realizar un trdmite en las OAC de Linea Madrid. Se
han analizado 16 OAC y se ha entrevistado a 5.241 ciudadanos.

Las 5.241 entrevistas se han realizado entre el 24 de octubre y el 8 de noviembre de 2005. Sobre un universo
estimado (segun datos de 2004) de 1.000.251 visitas, la muestra de 5.241 entrevistas arroja unos resultados
con un margen de error de +/- 1,35% (con un intervalo de confianza del 95%). A nivel de oficina, y siempre
segun datos de visitas de 2004, los errores muestrales no superan el 5,55% -ver tabla en la pagina siguiente-.

El cuestionario utilizado es el mismo para todas las OAC y consta de 22 preguntas cerradas y una ultima de
respuesta abierta. En las preguntas de satisfaccion la escala utilizada es de 0 a 10, siendo 10 la valoracion
mas alta.

Todos los datos aparecidos en este informe estan indicados en porcentaje o en el resultado medio obtenido
(sobre 10). Aparte de por OAC, se ha creido interesante analizar también los resultados por “Tramite
realizado”, por “Nacionalidad” y por “motivo Profesional o Personal de la visita”, ya que puede aportar una
vision distinta de los resultados, y su analisis puede ayudar a mejorar el servicio prestado por las OAC a los

ciudadanos.
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l. INTRODUCCION
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PERSONAS MUESTRA ERIOIR .
NOMBRE OAC ATENDIDAS 2004 ESTUDIADA MUESTRAL | FECHA REALIZACION ENCUESTAS
(Nov. 2005) (1.C.=95% p=0=0,5)
Arganzuela 77.254 330 5,38% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Barajas 29.399 324 5,41% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Chamberi 104.684 321 5,46% 24-28 de oct. y 2, 3, 4, 7y 8 de nov.
Chamartin 87.354 323 5,44% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Ciudad Lineal s/d 334 s/d 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Fuencarral - El Pardo 77.756 311 5,55% 24-28 de oct. y 2, 3, 4y 8 de nov.
Hortaleza s/d 331 s/d 24-28 de oct. y 2, 3, 4, 7y 8 de nov.
Latina 117.680 333 5,36% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Moratalaz 47.402 325 5,42% 24-28 de oct. y 2, 3, 4y 8 de nov.
Puente de Vallecas 125.823 334 5,36% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
Retiro 54.987 352 5,21% 24-28 y 31 de oct. y 2, 3y 4 de nov.
Salamanca 80.984 331 5,38% 24-28 de oct. y 2, 3,4y 7 de nov.
Usera 61.398 326 5,41% 24-28 de oct. y 2, 7y 8 de nov.
Vicalvaro s/d 301 s/d 24-28 de oct. y 2, 3, 4y 8 de nov.
Villa de Vallecas 52.502 325 5,42% 24-28 de oct. y 2, 3,4y 7 de nov.
Villaverde 83.028 340 5,30% 24-28 de oct. y 2-4 de nov.
TOTAL 1.000.251 5.241 1,35%




ll. Resultados obtenidos

2.1. Resultados Globales
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Blogue I: VISITA A LA OAC

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.2. GESTION REALIZADA
50 -
43,1
Profesional Ns/ ';‘C
15,7% 0,1% 40
30
20,1
20 154 143
10 6
) 0,1
o ‘ ‘ ‘ ‘ =
Personal Informacion Impuestos Padrén Firma Registro Info.Urbanist.  Sug./Reclam. Ns/Nc
84.2% Municip. Electrénica
P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC
60 56,4
50
40
30
20,5
20
12,3 101
10
m
0 T T ‘ ‘
Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces al afio Méas de 6 veces afio Ns/Nc

[ N° CASOS 5.241 |
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque II: TIPOLOGIA DE USUARIO M
LINEA MADRID
P.4. SEXO P.5. EDAD P.6. NACIONALIDAD
E jera/ N

> 65 afios Ns/Nc < 25 afios xtrarEjJeEr 0 Ns/Nc
Hombre 11.49% 0.3% 2 6% - 0,2%
46,4% De 45 a 64 70 ! ' 23,9%

27,3%

U.E.
Mujer 1,7%

53,6%

De25a44 Espafiola
53,4% 74.2%
P.8. PROFESION
P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO? 600
49,4
No Ns/l;lc 50,0
17,1% 0.2%
40,0
30,0
20,6
200 131 135
’ 0,1
si 00 [
82,7% Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc

N° CASOS 5.241
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS — Tablas Resumen

M

[VARGEN 5] LINEA MADRID
TOTAL | A3 aris| e | 1| S| carl | MO | Laina | V00 | P | e | ST s (VS| Mle | e
N° CASOS 5241 | 330 | 324 | 321 323 334 | 311 | 331 | 333 | 325 334 352 331 326 | 301 325 340
P9. Horario OAC 6,34 | 6,15 - 6,40 | 6,65 | 6,51 6,77 | 6,49 | 6,66 6,75
P10. Orden y limpieza 808 | 848 | 859 | 7,79 | 849 | 8,04 | 792 | 8,64 | 822 | 7,90
P11. Senal. Paneles 7,96 8,03 | 844 | 7,85 8,15 7,85
P12. Eficacia punto inform. 8,21 8,60 | 8,65 | 8,30 8,31
P13.Tiempo espera 6,79 7,32 | 8,52 6,53
P14. Confort espera 7,49 7,98 | 8,84 7,74 8,16 7,55 8,14
P15. Sencillez tramite 7,89 | 8,29 | 8,66 7,80 7,62 7,53 | 8,03 | 7,63 9,27
P16. Tiempo total 7,05 | 7,89 | 873 | 6,73 | 6,74 7,10 | 6,72 | 7,36 | 8,00 | 7,45
P17. Resultado gestion 8,06 | 838 | 879 | 7,87 | 7,85 8,09 | 830 | 7,88 | 826 | 7,80 7,83
P18. Amabilidad trato 854 | 883 | 9,20 | 8,72 | 8,87 8,33 | 8,69 | 8,23 8,15 | 8,39 | 8,47 | 8,79 | 8,72 9,28
P19. Capac. Dialogo 840 | 8,75 | 894 | 858 | 8,61 8,12 | 8,36 | 8,17 8,13 | 8,17 | 8,39 | 8,63 | 8,57 9,24
P20. Cualif./Profesion. 8,47 | 8,84 | 9,06 | 8,61 | 8,70 8,17 | 8,53 | 8,25 8,14 | 8,32 | 8,40 | 8,71 | 8,55 9,18
P21. Unificacién Info. 8,19 | 852 | 851 | 8,07 | 8,03 7,91 | 838 | 8,01 8,13 | 8,04 | 831 | 852 | 8,25 9,16
P22. Satisfaccion Global 7,66 | 8,02 | 841 | 7,63 | 7,69 784 | 786 | 790 | 7,37 | 7,71 | 7,38 - 8,08 | 7,30 7,60

I:' Valoracién mas de un 5 % superior a la media

I:I Valoracién mas de un 5 % inferior a la media
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque III: SATISFACCION USUARIOS - Tablas Resumen M

LINEA MADRID
IMARGEN 10% |

ToTAL | 80" | | S| | U | vl | | L | Y| U | o | SO | e [V el
N° CASOS 5.241 | 330 324 321 323 334 311 331 333 325 334 352 331 326 301 325 340
P9. Horario OAC 6,34 | 6,15 5,75 6,40 6,65 6,51 5,88 6,79 6,77 6,49 6,66 6,36 6,75 7,14
P10. Orden y limpieza 8,08 8,48 8,59 7,79 8,49 8,04 7,92 8,64 8,22 7,90 - 8,25 7,55 7,48 8,47 7,33 8,82
P11. Sefal. Paneles 7,96 8,03 8,44 7,85 8,15 7,85 7,35 8,08 8,14 7,77 7,18 8,19 7,94 7,85 8,27 7,42 8,84
P12. Eficacia punto inform. 8,21 | 860 | 8,65 | 8,30 8,31 843 | 7,77 | 7,98 | 8,14 | 7,82 8,77 8,01 8,04 7,51 | 8,32 7,65 8,98

P13.Tiempo espera 6,79 | 7,32 | 852 | 6,63 6,53 6,38 701 | 645 | 7,18 6,58 7,08 _ 8,09 7,51 6,93
P14. Confort espera 749 | 798 | 8,84 | 7,09 7,42 7,26 7,78 | 7,33 | 7,74 6,76 7,70 6,83 7,26 | 8,16 7,55 8,14
P15. Sencillez tramite 7,89 | 829 | 866 | 7,53 7,76 758 | 725 | 7,72 | 7,87 | 7,80 8,06 7,62 7,56 7,53 | 8,03 7,63 9,27
P16. Tiempo total 705 | 789 | 873 | 6,73 6,74 6,68 - 7,10 | 6,72 | 7,36 8,00 7,45 _ 7,89 7,55 6,56
P17. Resultado gestion 806 | 838 | 879 | 7,87 7,85 789 | 7,30 | 809 | 830 | 7,88 8,26 7,80 7,87 7,83 | 8,32 7,27 9,19
P18. Amabilidad trato 854 | 883 | 9,20 | 8,72 8,87 839 | 791 | 833 | 869 | 8,23 - 8,15 8,39 8,47 | 8,79 8,72 9,28
P19. Capac. Dialogo 8,40 | 8,75 | 894 | 8,58 8,61 823 | 782 | 8,12 | 8,36 | 8,17 7,71 8,13 8,17 8,39 | 8,63 8,57 9,24
P20. Cualif./Profesion. 847 | 884 | 9,06 | 8,61 8,70 837 | 790 | 8,17 | 8,53 | 8,25 7,71 8,14 8,32 8,40 | 8,71 8,55 9,18
P21. Unificacién Info. 8,19 | 852 | 851 | 8,07 8,03 787 | 743 | 7,91 | 8,38 | 8,01 7,75 8,13 8,04 8,31 | 8,52 8,25 9,16
P22. Satisfaccion Global 7,66 | 802 | 841 | 7,63 7,69 757 | 7,10 | 7,84 | 7,86 | 7,90 7,37 7,71 7,38 7,02 | 8,08 7,30 7,60

|:| Valoracién mas de un 10 % superior a la media I:I Valoracion mas de un 10 % inferior a la media
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque llI: SATISFACCION USUARIOS - Tablas Suspensos (notas entre 0y 4) M
LINEA MADRID
_ _ % de personas que responden entre 0y 4
roraL | AT | e | o || S | carl | HOT | L | N P | e | ST s || | e
N° CASOS 5.241 | 330 324 321 323 334 311 331 333 325 334 352 331 326 301 325 340
P9. Horario OAC 18,7 13,9 15,0 - 10,6 | 141 15,4 8,4 18,2 13,6 16,9 15,6
P10. Orden y limpieza 1,6 0,6 0,9 0,6 0,9 15 0,3 0,9 0,7 0,9
P11. Sefal. Paneles 3,6 0,6 3,7 0,9 15 2,3 2,8 3,7 15
P12. Eficacia punto inform. 3,3 2,1 0,3 2,8 3,0 2,2 0,3 2,6 2,6
P13.Tiempo espera 9,1 1,2 13,9 8,6 12,3 14,5 6,0 8,3
P14. Confort espera 7,3 3,9 0,6 7,4 5,7 6,0 3,4 7,1 3,7 5,0 5,8 6,2
P15. Sencillez tramite 6,2 6,4 2,8 54 55 3,7 0,9 3,4 2,6
P16. Tiempo total 6,7 2,2 12,1 16,8 6,5 3,3 12,5 11,0 6,5
P17. Resultado gestion 5,7 3,4 4,8 51 5,7 4,3 1,8 2,5 5,3 5,0
P18. Amabilidad trato 2,3 2,4 1,2 1,6 0,9 1,8 2,4 1,2 2,1 1,2 1,2
P19. Capac. Dialogo 3,2 15 31 15 2,1 15 3,0 2,8 1,8 1,8
P20. Cualif./Profesion. 2,3 1,8 0,9 0,9 2,4 2,3 2,4 1,5 2,5 2,3 0,6 15
P21. Unificacion Info. 4,9 53 4,8 31 3,0 31 3,7 4,0 2,4
P22. Satisfaccion Global 4,8 3,9 1,2 3,6 4,8 3,9 1,8 4,2 51 4,0

I:I indice de suspensos entre un 10% y un 25% superior a la media . indice de suspensos superior en mas de un 25% a la media

Informe Global de Satisfaccion de Ciudadanos — Noviembre 2005
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

Resumen del grado de SATISFACCION con cada uno de los atributos

18. Amabilidad trato 8,54

20. Cualifac./Profesionalidad 8,47
19. Capacidad de diadlogo

12. Eficacia punto informacién 8,21
21. Unificacién Informacion 8,19
10. Orden y limpieza

17. Resultado gestion

11. Sefializacion Paneles

15. Sencillez tramite

14. Confort espera

16. Tiempo total

13.Tiempo espera

9. Horario OAC

22. SATISFACCION GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 9: En cuanto al disefio de servicios e instalaciones de la OAC, por favor valore cuél es su
nivel de satisfaccién con respecto al horario de atencién al publico.

Villaverde 7,14
Hortaleza
Latina
Salamanca
Puen Vallecas
Chamartin

Ciud. Lineal
Moratalaz
Vicalvaro
Chamberi
Retiro
Arganzuela
Fuencarr Pardo
Barajas

Usera

VilaVallecas

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 10: En cuanto al disefio de servicios e instalaciones de la OAC, por favor valore cual
es su nivel de satisfaccion con respecto al orden y limpieza de la oficina.

Villaverde

Hortaleza

Barajas

Chamartin

Arganzuela

Vicalvaro

N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 11: En cuanto al disefio de servicios e instalaciones de la OAC, por favor valore cual es
su nivel de satisfaccion con respecto a la sefializacion de los paneles informativos.

Villaverde
Barajas
Vicalvaro
Retiro
Chamartin
Latina
Hortaleza
Arganzuela

Salamanca

Ciud. Lineal
Chamberi
Moratalaz

Villavallecas
Fuencarr Pardo

Puen Vallecas

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 12: En cuanto al punto de informacién, ¢,como esté usted de satisfecho
respecto a la eficacia del punto de informacién?

Villaverde
Puen Vallecas
Barajas
Arganzuela
Ciud. Lineal
Vicalvaro
Chamartin
Chamberi
Latina
Salamanca
Retiro
Hortaleza
Moratalaz

Fuencarr Pardo

VillaVallecas

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 13: En cuanto al proceso de realizacion de gestion, por favor valore cual es su nivel
de satisfaccion con respecto al tiempo de espera para realizar la gestion.

Barajas 8,52
Vicalvaro
VillaVallecas
Arganzuela
Moratalaz
Retiro
Hortaleza
Villaverde
Chamberi
Puen Vallecas
Chamartin
Latina

Ciud. Lineal
Salamanca
Usera

Fuencarr Pardo

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 14: En cuanto al proceso de realizacion de gestion, por favor valore cual es su
nivel de satisfaccién con respecto al confort durante el tiempo de espera.

Barajas
Vicalvaro
Villaverde
Arganzuela
Hortaleza
Moratalaz
Retiro
VillaVallecas
Chamartin
Latina

Usera

Ciud. Lineal
Chamberi
Salamanca
Puen Vallecas

Fuencarr Pardo

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 15: En cuanto al proceso de realizacién de gestion, por favor valore cual es su nivel
de satisfaccion con respecto a la sencillez del tramite de la gestion.

Villaverde 9,27
o { - ] ||
Barajas 8,66
! 4+ 7 _|]
Arganzuela 8,29
! 4+ 7 _|]
Puen Vallecas 8,06
- ! [ [ ]}
Vicalvaro 8,03
o ! ! ! ]
Latina 87
[ 7 ]
Moratalaz 80
[ [ ]
Chamartin 76
[ 7 ] ]
Hortaleza 772
, ! [ ]
Villavallecas 7,63
o ! [ ]
Retiro 7,62
o ! [ ]
Ciud. Lineal 7,58
! [ ]
Salamanca 7,56
! [ ]
Usera 7,53
< ! ! ]
Chamberi 7,53
[ 7 ]
Fuencarr Pardo 7,25
]! | ]
GLOBAL /,89
T I I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 16: En cuanto al proceso de realizacién de gestion, por favor valore cual es su nivel
de satisfaccion con respecto al tiempo total empleado para realizar la gestion.

Barajas 8,73
Puen Vallecas
Vicalvaro
Arganzuela
VillaVallecas
Retiro
Moratalaz
Hortaleza
Chamartin
Chamberi
Latina

Ciud. Lineal
Villaverde
Salamanca

Usera

Fuencarr Pardo

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 17: En cuanto al proceso de realizacion de gestion, por favor valore cual es su nivel de satisfaccion
con respecto al resultado de la gestion respecto a los tramites realizados por la OAC.

Villaverde 9,19
o ! 4+ |
Barajas 8,79
! [ ]
Arganzuela 8,38
. ! [ ]
Vicalvaro 8,32
o ! 4+ I |
Latina 8,30
- ! I I |
Puen Vallecas 8,26
- ! I I |
Hortaleza 8,09
o ! 7 | ]
Ciud. Lineal 7189
- ! 7 |
Moratalaz 7188
[ ! ] i
Salamanca 87
< [ ] ]
Chamberi 87
[ [ |
Chamartin 7,85
[ ! ]
Usera 7,83
! [ |
Retiro 7,80
! 7 |
Fuencarr Pardo 7,30
. - ! 7 |
VillaVallecas 7,27
! ! |
GLOBAL 8,06
I I I I
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 18: ¢ Como esta usted de satisfecho con la persona que realiza su gestién con
respecto a la amabilidad y el trato que le otorga?

Villaverde
Barajas
Chamartin
Arganzuela
Vicalvaro
VillaVallecas
Chamberi
Latina

Usera
Salamanca
Ciud. Lineal
Hortaleza
Moratalaz
Retiro
Fuencarr Pardo

Puen Vallecas

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 19: ¢ Como esta usted de satisfecho con la persona que realiza su gestion con respecto
a la capacidad de didlogo y comunicacién que posee?

Villaverde
Barajas
Arganzuela
Vicalvaro
Chamartin
Chamberi
VillaVallecas
Usera

Latina

Ciud. Lineal
Salamanca
Moratalaz
Retiro
Hortaleza
Fuencarr Pardo

Puen Vallecas

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 20: ¢ Como esta usted de satisfecho con la persona que realiza su gestién con

respecto a su cualificacion y profesionalidad?
Villaverde
Barajas
Arganzuela
Vicalvaro
Chamartin
Chamberi
Villavallecas
Latina
Usera
Ciud. Lineal
Salamanca
Moratalaz
Hortaleza
Retiro
Fuencarr Pardo

Puen Vallecas

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

P. 21: ¢ COmo esta usted de satisfecho con la persona que realiza su gestién con

respecto a la unificacion de informacion proporcionada?
Villaverde 9,16
Vicalvaro
Arganzuela
Barajas
Latina
Usera
VillaVallecas
Retiro
Chamberi
Salamanca
Chamartin
Moratalaz
Hortaleza
Ciud. Lineal

Puen Vallecas

Fuencarr Pardo

GLOBAL

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° casos: 5.241

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005 o5



. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P. 22: En general, ¢,como esta usted de satisfecho con el funcionamiento de esta
OAC de Linea Madrid?

Barajas 8,41
| ! |/ | | | 8.08

' ! | | | | 802
-/ ! ! | +90

e 186

-/ ! ' ! __________________| Zlga

e 771
! [ [ | 760
-/ | | | 7 64
-/ |/ | | - 60
-/ |/ | | 57
-/ |/ | | 748
-/ |/ | | 747
-/ | | 730
-/ | | | 710
-/ |/ | | 702
[

Vicalvaro

Arganzuela

Moratalaz

Latina

Hortaleza

Retiro

Chamartin

Chamberi

Villaverde

Ciud. Lineal

Salamanca

Puen Vallecas

VillaVallecas

Fuencarr Pardo

Usera

GLOBAL

7,66
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N° casos: 5.241
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P. 23: Comentarios (Motivos de insatisfaccion / Propuestas de mejora)

Horario tarde/ampliacién 42,3
Tiempo de espera

Mala informacion

Falta de funcionarios
Amabilidad y atencién
Menos papeleo/Ag.buroc.
Falta espacio/mesas/apoyos

Tramites s.resolver/lentos

Ventanillas sin funcionario

NOTA: Los resultados de esta tabla se presentan en porcentaje.
La suma de ellos es superior a 100 ya que hay personas que
han realizado mas de un comentario. El nimero indica el
porcentaje de ciudadanos que ha realizado este comentario
sobre el total de personas que ha hecho algiin comentario.

Incompet.organizacion 3,2

Tram./Inf.por Internet

Otros

0 10 20 30 40 50
N° casos: 1.030
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

M

LINEA MADRID

Conclusiones

U En general las puntuaciones obtenidas son bastante elevadas y solo “Horario OAC” y “Tiempo de Espera”’ no
llegan a la nota media de 7 sobre 10. A continuacion detallamos los rasgos mas destacados de las valoraciones
obtenidas por cada atributo:

= HORARIO OAC: Es el atributo con menor satisfaccion media (6,34). El rango de valoraciones es bastante
amplio y va desde los 7,14 de Villaverde a los 5,02 de Villa de Vallecas (esta puntuacion es la mas baja que
se ha obtenido en todas las OAC en todo el estudio). Hay 4 oficinas que son puntuadas con un valor menor
a 6 (Barajas (5,75), Fuencarral-El Pardo (5,88), Usera (5,58) y Villa de Vallecas (5,02)).

Mas de un tercio de los encuestados en Barajas y Villa de Vallecas dan una nota de 4 o menor que 4 a este
atributo. Es el atributo con mas personas descontentas (que valoran con 4 0 menos). En concreto 19,5% de
las personas entrevistadas suspenden a este atributo.

» ORDEN Y LIMPIEZA OAC: Es el 6° atributo mejor valorado (8,08). La mayoria de oficinas obtienen una
valoraciéon superior a 8. Las dos menos valoradas son Villa de Vallecas y Puente de Vallecas (7,33 y 7,25
respectivamente. Solo una OAC obtiene mas de un 5% de suspensos en este atributo (Salamanca con un
5,1%), la media global de suspensos se situa en 1,6%, el mas bajo de todos los atributos (lo cual es un dato
positivo).

= SENALIZACION PANELES INFORMATIVOS: Con una media de 7,96 es el 8° atributo mejor valorado (de
los 13 analizados). Las valoraciones son bastante parecidas entre las OAC destacando positivamente sobre
la media Villaverde (8,84) y negativamente Puente de Vallecas (7,18). Un 3,6% de los encuestados valoran
negativamente (de 0 a 4) este atributo.
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

M

LINEA MADRID

Conclusiones

= EFICACIA PUNTO DE INFORMACION: Es de los atributos mejor valorados (el 4° con 8,21 de
media). Destacan las puntuaciones de Villaverde y Puente de Vallecas (8,98 y 8,77
respectivamente). Negativamente destaca Usera (7,51). Solo un 3,3% de las personas valoran con
4 0 menos este atributo.

= TIEMPO DE ESPERA: Es el atributo con mas rango de puntuaciones (de 8,52 a 5,20) y el segundo
peor valorado (6,79). Destacan las puntuaciones superiores a 8 de Barajas y Vicalvaro (8,52 y
8,09). Tres oficinas se situan por debajo del 6 (Salamanca, Usera y Fuencarral-EI Pardo). En
general un 17,3 % de las personas entrevistadas valoran con 4 0 menos este atributo.

= CONFORT DURANTE LA ESPERA: Vuelve a ser un atributo con dispersion alta aunque con
puntuaciones sensiblemente mejores que el anterior (media de 7,49). Se alejan mas de un 10% de
la media —en sentido positivo- la OAC de Barajas (8,84) y, en sentido negativo la OAC de
Fuencarral-El Pardo (6,21).

La media de suspensos en este atributo es de 7,3%, pese a esto hay una OAC que casi dobla este
valor Fuencarral-El Pardo (15,4%).

= SENCILLEZ TRAMITE DE GESTION: La mayoria de valores obtenidos son muy similares,
destacando sélo Barajas y Fuencarral-El Pardo (positiva y negativamente). La media es de 7,89
(siendo el 9° atributo mejor valorado de 13). Un 6,2% de los entrevistados suspenden este atributo.
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

M

LINEA MADRID

Conclusiones

= TIEMPO TOTAL EMPLEADO: La nota media de este atributo es el tercero peor valorado (7,05). El
rango de valoraciones es muy amplio (desde la nota maxima de Barajas con un 8,73 hasta la
minima de Fuencarral-El Pardo con un 5,23).

Un 15,5% de los entrevistados suspenden este atributo y en 6 de las OAC estudiadas hay mas de
un 20% de personas que puntlian 4 o menos a este atributo.

= RESULTADO DE LA GESTION RESPECTO A LOS TRAMITES REALIZADOS POR LA OAC: La
Nota media de este atributo es de 8,06 (7° de 13). Destaca la nota de Villaverde (9,19) muy por
encima del resto.

El nivel de suspensos es relativamente bajo 5,7% y soOlo Retiro aparece con un porcentaje
sensiblemente superior (9,7%).

= AMABILIDAD Y TRATO OTORGADO: Es el atributo mejor valorado de los 13 analizados (8,54).
Solo Fuencarral-El Pardo y Puente de Vallecas no llegan al 8 (7,91 y 7,68 respectivamente).

El porcentaje global de suspensos es muy bajo (2,3%) y soOlo Retiro tiene un porcentaje algo
superior (5,4%).
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

M

LINEA MADRID

Conclusiones

= CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION: Es el tercer atributo con mejores valoraciones
(media 8,40). En general, todas las oficinas obtienen resultados satisfactorios con una valoracion
superior a 8, excepto dos (Fuencarral-El Pardo (7,82) y Puente de Vallecas (7,7)).

SoOlo un 3,2% de los ciudadanos entrevistados valoran por debajo de 5 este atributo (este
porcentaje es algo mas alto en la OAC de Latina donde llega al 6%).

= CUALIFICACION Y PROFESIONALIDAD: Es el segundo atributo mejor valorado (8,47). En
Villaverde y Barajas se supera el 9 de media en las puntuaciones. Excepto Fuencarral-El Pardo y
Puente de Vallecas, todas superan el 8.

El porcentaje medio de “suspensos” es muy bajo y sélo alcanza el 2,3%.

=  UNIFICACION INFORMACION PROPORCIONADA: La Nota media de este atributo es de 8,19 (5°
de 13). Destaca la nota de Villaverde (9,16) muy por encima del resto.

El porcentaje de suspensos (puntuaciones de 0 a 4) es relativamente bajo con un 4,9%. Soélo
Ciudad Lineal obtiene un porcentaje de valoraciones negativas algo superior (un 7,5%).
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1. Resultados Globales

M

LINEA MADRID

Conclusiones

= SATISFACCION GLOBAL CON LA OAC: Los resultados obtenidos son bastante satisfactorios -7,66
de media-. Destacan 3 oficinas que obtienen medias por encima de 8 —Barajas (8,41), Vicalvaro
(8,08) y Arganzuela (8,02). De manera menos positiva destaca Fuencarral-El Pardo con 7,10 de
media y Usera con 7,02.

Menos de un 5% de los 5.241 ciudadanos entrevistados valoran la actuacién de la OAC con un valor
menor a 5 y sélo Fuencarral-El Pardo y Villaverde obtienen mas de un 7% de valoraciones negativas
(7,1% en ambos casos). Por contra, s6lo un 1,2% de los 324 entrevistados en Barajas valoraron
negativamente esa oficina (el mejor dato de las 16 oficinas analizadas)

= COMENTARIOS (MOTIVOS INSATISFACCION / PROPUESTAS DE MEJORA): 1.030 ciudadanos
de los 5.241 entrevistados realizan comentarios adicionales durante la entrevista. De estas 1.030
personas un 42,3% propone la ampliacion del horario de la OAC (ampliacion horario tarde) y un
31,7% se queja del tiempo de espera sufrido. Un menor porcentaje comenta la mala informacion
recibida (10,4%) y la falta de funcionarios (9,0%). Estos porcentajes son en relacién a las 1.030
personas que han comentado alguna propuesta de mejora.
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ll. Resultados obtenidos

2.2. Resultados Analizados por:
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2. Resultados Analizados

TRAMITE REALIZADO / NACIONALIDAD /MOTIVO VISITA - Tablas Resumen - A
LINEA MADRID
MARGEN 5%
[ TRAwmEReAzao  |[NACIONALIDAD |[mOTIVO ViSITA |

TOTAL Informacion| Impuestos MZi(:cr:?;al Ele'::itrrrg:ica Registro IS:E;’:; (t: Sugiearsen- Espafiola | Extranjera Personal sPiLT:I

N° CASOS 5.241 806 1056 2257 17 748 316 186 3891 1341 4414 824

P9. Horario OAC 6,34 6,26 6,31 6,50 6,15 6,04 6,07 6,21 6,73 6,39 6,08

P10. Orden y limpieza 8,08 7,97 7,91 8,28 7,97 7,79 7,96 7,94 8,48 8,12 7,87

P11. Sefial. Paneles 7,96 7,75 7,78 8,23 7,78 7,62 7,85 7,78 8,50 8,02 7,66
P12. Eficac. punto informacién 8,21 8,08 8,13 8,47 7,88 7,88 8,01 8,03 8,71 8,29
P13.Tiempo espera 6,79 7,03 6,58 7,13 6,58 6,57 7,41 6,93
P14. Confort espera 7,49 7,34 7,40 7,78 7,38 7,27 8,15 7,60
P15. Sencillez tramite 7,89 7,60 7,94 8,30 7,53 7,68 8,49 8,04
P16. Tiempo total 7,05 7,12 6,90 7,43 6,83 6,80 7,77 7,21
P17. Resultado gestion 8,06 - 8,02 8,53 7,86 8,64 8,19
P18. Amabilidad trato 8,54 8,46 8,52 8,74 8,29 8,42 8,91 8,61
P19. Capacidad de didlogo 8,40 8,34 8,43 8,63 8,24 8,25 8,85 8,50
P20. Cualificac./Profesionalidad 8,47 8,40 8,41 8,70 8,38 8,31 8,90 8,54
P21. Unificacion Informacion 8,19 8,02 8,16 8,52 8,40 8,00 8,73 8,31
P22. Satisfaccion Global 7,66 7,54 7,49 8,01 7,47 7,42 8,34 7,75

. Valoracién méas de un 5 % superior a la media . Valoracion mas de un 5 % inferior a la media * Hay personas que han
realizado mas de un

tramite
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2. Resultados Analizados

TRAMITE REALIZADO / NACIONALIDAD /MOTIVO VISITA - Tablas Resumen -

M

LINEA MADRID
MARGEN 10%
[ TRAwmEREAUzaO | [NAcionauDaD | [MOTIVO VISITA |
TOTAL Informacion | Impuestos MZ?:::?;aI Elelczzitrrgr?ica Registro IS:E;T; (t: Sugizrsen- Espafiola | Extranjera Personal :;%f;
N° CASOS 5.241 806 1056 2257 17 748 316 186 3891 1341 4414 824
P9. Horario OAC 6,34 6,26 6,31 6,50 5,76 6,15 6,04 6,07 6,21 6,73 6,39 6,08
P10. Orden y limpieza 8,08 7,97 7,91 8,28 7,65 7,97 7,79 7,96 7,94 8,48 8,12 7,87
P11. Sefal. Paneles 7,96 7,75 7,78 8,23 7,53 7,78 7,62 7,85 7,78 8,50 8,02 7,66
P12. Eficac. punto informacién 8,21 8,08 8,13 8,47 7,88 7,88 7,88 8,01 8,03 8,71 8,29 7,77
P13.Tiempo espera 6,79 7,03 6,58 7,13 6,18 6,13 - 6,58 6,57 7,41 6,93 -
P14. Confort espera 7,49 7,34 7,40 7,78 7,29 7,12 6,95 7,38 7,27 8,15 7,60 6,92
P15. Sencillez tramite 7,89 7,60 7,94 8,30 7,53 7,68 8,49 8,04
P16. Tiempo total 7,05 7,12 6,90 7,43 6,83 6,80 7,77 7,21
P17. Resultado gestion 8,06 7,59 8,02 8,53 7,86 8,64 8,19 7,35
P18. Amabilidad trato 8,54 8,46 8,52 8,74 8,29 8,33 8,38 8,42 8,91 8,61 8,15
P19. Capacidad de didlogo 8,40 8,34 8,43 8,63 8,24 8,07 8,12 8,25 8,85 8,50 7,89
P20. Cualificac./Profesionalidad 8,47 8,40 8,41 8,70 8,38 8,20 8,21 8,31 8,90 8,54 8,04
P21. Unificacién Informacién 8,19 8,02 8,16 8,562 8,40 7,87 7,75 8,00 8,73 8,31 7,53
P22. Satisfaccion Global 7,66 7,54 7,49 8,01 7,47 7,26 7,20 7,42 8,34 7,75 7,13

Informe Global de Satisfaccion de Ciudadanos — Noviembre 2005

Valoracién mas de un 10 % superior a la media

I:I Valoraciéon mas de un 10 % inferior a la media

* Hay personas que han

realizado mas de un

tramite
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ll. Resultados obtenidos

2.2. Resultados Analizados por:

a. Tramite realizado

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005

NOTA: En este apartado (2.2.a.) la suma de casos de cada tramite (5.386
casos) supera la suma total de personas entrevistadas (5.241 personas),
ya que hay personas que han realizado mas de un tramite. En estos
casos se han analizado los resultados independientes para cada tramite
realizado por esa persona.
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M
LINEA MADRID

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.4. SEXO o
Hombre

60 43,4%

Profesional ~ NS/Nc

52,9
16,7% 0,0% 50
40 A
3071 218
20
12,5 11,8 56,6%
10 A
Personal . . 1
83,3% 0 - T : :

Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc

P.5. EDAD

P.6. NACIONALIDAD P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
> 65 afios Ns/Ne < 25 afios Extranjera/ NS/NG
Ded5aga 13.6% 0.0% 7.6% No UE Ns/Nc No 0.1%
28,7% ’ 18,6% 0,2% 16,6% 1%
' UE.
1,5%

spafiola
De 25 a 44 79,7% Si
50,1% 83,3%
P.8. PROFESION
450 - 42,6
40,0
35,0 A
30,0 A 27,7
25,0 A
20,0 A 14,9
15,0 10,7
10,0 -
Y 0
0,0 - -
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc I N° CASOS 806 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION

Bloque lII: SATISFACCION USUARIOS M

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES

. 6,2
9.H OAC
orario 6.3
7,97
10. limpi '
0. Orden y limpieza 8,08
7,75
11. Sefial. Panel '
Sefial. Paneles 7,06
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Global @ Informacién

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacion de la gestion)

13.Tiempo espera
14. Confort espera
15. Sencillez tramite

16. Tiempo total

17. Resultado gestion

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Global @ Informacion ‘

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005

LINEA MADRID
F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

12. Eficacia punto 8,08

informacién 8,21

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Global B Informacion ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

18. Amabilidad trato
19. Capac. Didlogo
20. Cualif./Profesion.

21. Unificacion Info.

0 1

O Global B Informacién

[ N° CASOS 806 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

. ) 7,54
22. Satisfaccion Global
7,66

O Global @ Informacién

[ N° CASOS 148 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

NO C ASO S 806 Horario tarde/ampliacion

Tiempo de espera

Mala informacion
Amabilidad y atencién

Falta espacio/mesas/apoyos
Falta de funcionarios
Tréamites s.resolver/lentos
Ventanillas desoc.por func.
Menos papeleo/Ag.buroc.
Tram./Inf.por Internet
Incompet.organizacion

Otros
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

IMPUESTOS Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M

LINEA MADRID
P.1. MOT|VO DE LA V|S|TA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.4. SEXO
Hombre
) Ns/Nc 70 3-8
Profesional 0,1% 60
10,3%
50
40
30
20 18,3
10
erson ,
ol o | Il N |
Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc
P.5. EDAD
P.6. NACIONALIDAD P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
25 afios i
. Ns/Ne —< Extranjera/
> 85 aflos 03% | 22% De 25 a 44 U.E. No UE '\(')Sf;c No Ns/Nc
22.9% 34,5% 33% - 121%  01%

Espafiola
95,7%
e P.8. PROFESION

40,0 371k
35’0 Q?,?
30,0
25,0
20,0 17,6
15,0 - 11,7
10,0 -

5,0 1.3 )

0,0 - ——

Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc | N° CASOS 1.056 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

IMPUESTOS Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

9. Horario OAC
12. Eficacia punto 813
10. Orden y limpi 7,91 i s
. Orden y limpieza 8,08 informacion 8,21
= 7,78
11. Sefial. Paneles 7,06
j ! 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DO Global B Impuestos D Global B Impuestos ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacion de la gestion)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

21. Unificacion Info.

17. Resultado gestién

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Global B Impuestos @ Global @ Impuestos

[ N° CASOS 1.056 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

IMPUESTOS Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

22. Satisfaccion Global
766

‘ @ Global B Impuestos | N° CASOS 232 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

[ NecAsOs  1.056

Tiempo de espera

Horario tarde/ampliacion
Falta de funcionarios

Mala informacién
Amabilidad y atencion
Incompet.organizacién

Falta espacio/mesas/apoyos
Ventanillas desoc.por func.
Menos papeleo/Ag.buroc.
Tramites s.resolver/lentos

Tram./Inf.por Internet
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

PADRON MUNICIPAL

Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO

M

P.1. MOTIVO DE LA VISITA

Ns/Nc
0,0%

Profesional

3,1%

Personal
96,9%

P.5. EDAD

> 65 afios  NS/Nc

De 45 a 64 5.5% 0,3%

19,9%

< 25 afos
11,3%

e25ad4
63,0%

70,0

P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC

70

59,3
60 -

50 4
40

30

11,8

234
20 ~
B
0 - .

4.9
H -

Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio

P.6. NACIONALIDAD

Ns/Nc
0,2%

Espafiola
53,3%

Extranjera/
No UE
44,1%

U.E.
2,4%

P.8. PROFESION

Ns/Nc

LINEA MADRID

P.4. SEXO
Hombre
41,1%

Mujer
58,9%

P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?

No Ns/Nc
12,1% 0,2%

87,7%

60,0

50,0 4
40,0 -
30,0

20,0
10,0 ~

oo I

Auténomo

9,1

133
H -
[

Asalariado Ama casa Estudiante

Otros
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[ N° CASOS

2.257 |




. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

PADRON MUNICIPAL Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

9. Horario OAC

12. Eficacia punto

10. Orden y limpieza informacion

11. Sefial. Paneles

] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

OCGlobal @ Padron Municipal ‘ OGlobal @ Padrén Municipal ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

(Realizacion de la gestion)

13'Tiemp0 espera 5 779'13 18. Amabilidad trato
7,78
14. Confort espera 749 19. Capac. Didlogo
. L 8,30
15. Sencillez tramite 789
20. Cualif./Profesion.
16. Tiempo total 7.43
' 7,05
21. Unificacion Info.
17. Resultado gestion 8,53
8,06
o 1 K 3 . 5 K 7 s o 0 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DOGlobal @ Padrén Municipal DGlobal @ Padrén Municipal

[ N°e CASOS 2.257 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

PADRON MUNICIPAL Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL

P.22. SATISFACCION GLOBAL

8,01
22. Satisfaccion Global
7/66

M

LINEA MADRID

DGlobal M Padrén Municipal ‘ [ N° CASOS 383 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

| NeCASOS  2.257

Horario tarde/ampliacion 51,4

Tiempo de espera

Mala informacién

Falta de funcionarios
Amabilidad y atencién

Falta espacio/mesas/apoyos
Menos papeleo/Ag.buroc.
Ventanillas desoc.por func.
Tréamites s.resolver/lentos
Tram./Inf.por Internet
Incompet.organizacion

Otros

T T T
0 10 20 30 40 50
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

FIRMA ELECTRONICA

Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO

M

P.1. MOTIVO DE LA VISITA

Ns/Nc
0,0%

Personal
47,1%

Profesional
52,9%
P.5. EDAD
= Ns/Nc
> 65 ?:;OS 0,0% < 25 afos
5,9% 5.9%

De 25 a 44
64,7%

P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC

60

50

40

52,9
29,4
30
20 11.8
10 + 59
0
N B |  mm

Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc

P.6. NACIONALIDAD

Extranjera/
No UE

5,9%

Ns/Nc
0,0%

Espariola

U.E. 82.3%

11,8%

P.8. PROFESION

LINEA MADRID

P.4. SEXO

Hombre

47,1%

P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?

No Ns/Nc
11,8% 0,0%

88,2%

70,6

23,5

. 5’9
0 0
[ |

Auténomo

Asalariado Ama casa Estudiante
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado
Bloque III: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

FIRMA ELECTRONICA

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES

9. Horario OAC
12. Eficacia punto 7,88
10. Orden y limpieza informacion 821
11. Sefial. Paneles
o 1 2 s 4 5 & 7 s 9 10

OGlobal M@ Firma Electrénica ‘

DOGlobal @ Firma Electrénica

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

(Realizacion de la gestion)
. - 8,29
13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato .54
14. Confort espera o 8,24
19. Capac. Didlogo 8,40
15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion 8,38
' ’ ' 8,47
16. Tiempo total
. 21. Unificacion Info. 8,40
17. Resultado gestion 8,19
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
OGlobal @ Firma Electrénica DOGlobal ® Firma Electrénica
[ N° CASOS 17 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

FIRMA ELECTRONICA Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

7,47
22. Satisfaccion Global
7,66
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
‘ OGlobal @ Firma Electronica | N° CASOS 2 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

I
]
HE—

| N° cAsos 17

Mala informacién 50,0

Tiempo de espera 50,0

Horario tarde/ampliacién

T T
10 20 30 40 50 60 70 80

o
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

REGISTRO Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.4. SEXO LINEA MADRID
Hombre
50 4
Profesional I\(l)s(/)l;c 43,3
46,3% ke 40 1
30 4 23,4
20 16,3 156
10 ~ 3 47,6%
Personal 1,
53,7% 0 - ) T T T
Primera vez 1/3 veces al afio 416 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc
P.5. EDAD
P.6. NACIONALIDAD P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
> 65 afios ’\(l)sé ’;C < 25 afios UE Extranjera/N N Ns/Nc
9,5% 3% 6,0% ‘= NoUE Ns/NC 0,4%
De45a64 08% | g49 0,0% Espafiola

0,
26,2% 90,8%

De 25 a 44 65,5%
58,0% .
P.8. PROFESION
60,0
49,9
50,0 4
40,0
30,0 4 25,4
20,0 - 13
10,0 >
m - B
0,0 I
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc | N° CASOS 748 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

REGISTRO Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

797 12. Eficacia punto 7,88
E'i,08 informacion 821

9. Horario OAC

10. Orden y limpieza

= 7,78
11. Sefial. Paneles 796
0 1 2 3 4 5 6 7 8 E‘i 10 ° ! 2 8 ¢ ° ° 7 8 ° 10
O Global B Registro O Global B Registro ‘
F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacién de la gestion) (Personas)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

21. Unificacién Info.

17. Resultado gestion

10

O Global B Registro @ Global M Registro

[ N° CASOS 748 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

REGISTRO Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

7,26
22. Satisfaccion Global

‘ O Global B Registro [ N° CASOS 181 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

| Necasos 748

Tiempo de espera

Horario tarde/ampliacion
Falta de funcionarios

Mala informacién

Menos papeleo/Ag.buroc.
Tramites s.resolver/lentos
Amabilidad y atencion
Ventanillas desoc.por func.
Falta espacio/mesas/apoyos
Incompet.organizacion
Otros

Tram./Inf.por Internet
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

SUGERENCIAS Y Bloque I y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M
RECLAMACIONES LINEA MADRID

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.4. SEXO
) Hombre
Profesional  Ns/Nc 80 672 49,5%
19,9% 0,0% 70 4
60
50 A
40
30
20 124 134 Mujer
Il 50,5%
Personal ol m B 0 -
80,1% 0 - T T T T 1
Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc
P.5. EDAD
P.6. NACIONALIDAD P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
o Ns/Nc < 25 afios Extranjera/
> 65 afios jer Ns/Nc
18.8% 0,0% 4,3% . No Ns/Nc
8% De 25 a 44 18,3% 0.0%

33,9%

Espafiola

De 45 a 64 94,1%
43.0% 81,7%
P.8. PROFESION

45,0 4079
40,0
35,0
30,0 28,5
25,0
20,0 17,2
15,0 12,4
10,0 +

0,0 -

Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc | N° CASOS 186 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

SUGERENCIAS Y Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
RECLAMACIONES LINEA MADRID

F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES

. 6,07
9.H OAC
orario 6.3
12. Eficacia punto 8,01
10. Ord imoi 7,96 inf o

. Orden y limpieza 8.08 informacion 8,21

o 7,85
11. Sefial. Paneles 7,06

' 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O Global B Sugerenc. / Reclamac.

O Global B Sugerenc. / Reclamac. ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

(Realizacién de la gestion)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera
sp 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

21. Unificacién Info.

17. Resultado gestion

10

B Global @ Sugerenc. / Reclamac. D Global B Sugerenc. / Reclamac.

[ N° CASOS 186 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

SUGERENCIAS Y Blogque IV: SATISFACCION GLOBAL M
RECLAMACIONES LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

22. Satisfaccion Global
7|66

O Global M Sugerenc. / Reclamac. ‘ [ N° CASOS 45 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

N° CASOS 186 |

Horario tarde/ampliacion

Tiempo de espera
Incompet.organizacion
Tramites s.resolver/lentos
Amabilidad y atencién
Ventanillas desoc.por func.
Falta espacio/mesas/apoyos
Falta de funcionarios

Mala informacion

Tram./Inf.por Internet

Menos papeleo/Ag.buroc.
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION

Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO

M

URBANISTICA

P.1. MOTIVO DE LA VISITA

P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC

LINEA MADRID

P.4. SEXO

47,5
. Ns/Nc 50 Hombre
Profesional 0,0%
48,1% 40
30
20,9
20 16,1 14,6
1 42, 7%
w0 i
51,9% 0 ‘ ‘ ‘
Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces alafio  Mas de 6 veces afio Ns/Nc
P.5. EDAD
P.6. NACIONALIDAD P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
>65afios  Ns/Nc < 25 afios Extranjera/  Ns/Nc
8,9% 0,9% 4,4% UE No UE 0,6% Ns/Nc
De 45 a 64 o 6,0% No 0,0%
30,7%
e25a44 Espafiola
55,1% 91,8% 67,7%
P.8. PROFESION
60,0
49,1
50,0
40,0 4
30,0 26,6
20,0 - 17.4
10,0 + 6 .
0,9 0
0,0 - - —
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc I N° CASOS 316 I
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION Bloque III: SATISFACCION USUARIOS M
URBANISTICA LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES

F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

9. Horario OAC

12. Eficacia punto 7,88

7,79 . .
informacién

8,08 8,21

10. Orden y limpieza

62
7,96

11. Sefial. Paneles

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

OGlobal @ Inform. Urbanistica ‘ OGlobal @ Inform. Urbanl'stica‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

(Realizacion de la gestion)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera
P 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

L 21. Unificacion Info.
17. Resultado gestion

10

DO Global @ Inform. Urbanistica D Global @ Inform. Urbanistica

[ N° CASOS 316 |

56

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005



. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

INFORMACION Blogque IV: SATISFACCION GLOBAL M
URBANISTICA LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

7,05
7,66

22. Satisfaccion Global

BGlobal M inform. Urbanistical [ N° CASOS 81 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

| NecasOs 316

Horario tarde/ampliacién

Tiempo de espera

Menos papeleo/Ag.buroc.
Amabilidad y atencion
Mala informacion

Falta de funcionarios
Tramites s.resolver/lentos
Incompet.organizacion
Ventanillas desoc.por func.
Otros

Falta espacio/mesas/apoyos
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.a. Resultados Analizados por Tramite Realizado

M

LINEA MADRID

Conclusiones

O RESULTADOS POR TRAMITE: Este analisis corresponde a los resultados obtenidos seguin el tramite
realizado por el ciudadano, independientemente de la OAC donde lo haya realizado.

= El tramite mas realizado es el Padron Municipal (43,1%) seguido de Impuestos (20,1%).

» Los resultados varian bastante dependiendo del tramite realizado. De este modo, la valoracion mas
elevada (8,01) corresponde a aquellas personas que han realizado el tramite del Padron Municipal
y la peor valoraciéon la dan las personas que han realizado un tramite de Informacion Urbanistica
(7,05).

» Los resultados de las personas que van a realizar gestiones relacionadas con Informacion
Urbanistica valoran en la mayoria de atributos sensiblemente peor que la media (entre un 5 y un
10% peor). Especialmente valoran mucho peor aquellos atributos relacionados con el “Tiempo de
Espera”’ y el “Tiempo total en llevar acabo la gestién” (5,94 y 6,13 respectivamente, mas de un 10%
peor que los otros servicios). Destaca el alto porcentaje de profesionales que van a realizar este
tramite (un 48,1%, muy por encima de la media de los demas tramites, que se sita en un 15,1%).

» Los mejores resultados sobre la media corresponden a los ciudadanos que realizan el Padron
Municipal que valoran con 8,53 el resultado de la gestidon, valoracion sensiblemente superior al
resto.
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ll. Resultados obtenidos

2.2. Resultados Analizados por:

b. Nacionalidad
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Bloque I y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M
ESPANOLA LINEA MADRID

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.2. GESTION REALIZADA P.4. SEXO

Ns/NG Hombre

0,0%

Profesional
19,6%

Mujer
51,1%
Personaj Informacién Impuestos Padrén Municip. Firma Registro Info.Urbanist. Sug./Reclam. Ns/Nc ! 0
80’4% Electrénica
P.5. EDAD P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.7. ¢PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
e Ns/Nc 70 No Ns/Nc
> 65 afios .
204 < 25 afios 57,2 o 0,1%
15,2% 0.2% 5 5% 60 18,9%
50
40
30 - 20
20 4 113 11
E om -
De 45 a 64 e25a44 04 81,0%
32 4% 46,7% Primera vez 1/3 veces al afio 4/6 veces al afio Mas de 6 veces afio Ns/Nc
P.8. PROFESION
50,0 144
40,0 +
30,0 - 24,9
20,0 4 14,5 13,5
10,0
1 . 2,7 Oll
0,0 - |
Autéromo Asalariado Ama casa Estudiante otros Ns/Nc I N° CASOS 3.891 I
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Bloque IlI: SATISFACCION USUARIOS M
ESPANOLA LINEA MADRID
E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

9. Horario OAC

704 12. Eficacia punto
10. Orden y limpieza :

8,03
8,08 informacion

8,21

) 7,78
11. Sefial. Paneles 7,96

T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8

‘ O Global @ Nac. Espafiola ‘

DOGlobal @ Nac. Espafiola ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacién de la gestion)

(Personas)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera
P 19. Capac. Dialogo
15. Sencillez tramite

20. Cualif./Profesion.
16. Tiempo total

17. Resultado gestion

21. Unificacion Info.

10 0 1 2 3 4 5 6

Global  ENac. Espafiol ‘
D Global @ Nac. Espafiola ‘ B Global B Nac. Espafiola

[ N° CASOS 3.891 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
ESPANOLA LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

22. Satisfaccion Global

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

| BGlobal  ENac. Espafiol | [ N° CASOS 858 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

[ NecAsOs 3801 |

Horario tarde/ampliacion

Tiempo de espera

Mala informacién

Falta de funcionarios
Amabilidad y atencion
Menos papeleo/Ag.buroc.
Tramites s.resolver/lentos
Falta espacio/mesas/apoyos
Ventanillas desoc.por func.
Incompet.organizacion
Tram./Inf.por Internet

Otros
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Bloque I y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M
EXTRANJERA LINEA MADRID

P.1. MOTIVO DE LA VISITA P.2. GESTION REALIZADA P.4. SEXO
90 - Hombre

Profesional Ns/Nc 80 | 78,3 39,3%
4,6% 0,1%

Mujer
60,7%
Personal Informacion  Impuestos Padron Firma Registro  Info.Urbanist.  Sug./Reclam. Ns/Nc
05.3% Municip. Electroni
P.5. EDAD P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE DISTRITO?
Ns/Nc
De45a64 >65af 020% _ <25afios 60 543 N Ns/Nc
0.5% 13,8% o A
12,6% , 50 12,006 0.2%
40
30 - 22
20 - 15,2
0,7 Si
o ‘ ‘ I 67.8%
De 25a44 Primera vez 1/3veces alafio  4/6 veces alafio Mas de 6 veces afio Ns/Nc
72,9%
P.8. PROFESION
70,0 63,8
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0 - 13,3
8,8 8,5
10,0 - - >4 01
0o 1N == HB '
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Oftros Ns/Nc | NO CASOS 1341 I
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
EXTRANJERA LINEA MADRID

F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES

9. Horario OAC

12. Eficacia punto

10. Orden y limpieza informacion
11. Sefial. Paneles
10 0 1 2 3 4 % 6 7 8 9 10
‘ DGlobal W Extranjera ‘ ‘ DGlobal  MExtranjera ‘
F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

(Realizacién de la gestién)

) - 8,91
13.T|emp0 espera 18. Amabilidad trato 8, 4
14. Confort espera 19. Capac. Didlogo ,85
15. Sencillez tramite
i ) 8,90
20. Cualif./Profesion. 8.47
16. Tiempo total '
o 21. Unificacion Info. 13
17. Resultado gestion
0 1 2 3 4 5 (; 7 8 9 10

O Global @ Extranjera ‘

O Global E Extranjera ‘

[ N° CASOS 1.341 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

NACIONALIDAD Blogque IV: SATISFACCION GLOBAL M
EXTRANJERA LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

8,34
22. Satisfaccion Global

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

‘ D Global @ Extranjera ‘

[ N° CASOS 172 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

[ NecAsos 1341 |

Horario tarde/ampliacion

Tiempo de espera

Mala informacién

Falta de funcionarios
Amabilidad y atencion
Menos papeleo/Ag.buroc.
Ventanillas desoc.por func.
Falta espacio/mesas/apoyos
Tramites s.resolver/lentos

Tram./Inf.por Internet

Incompet.organizacion
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.b. Resultados Analizados por Nacionalidad

M

LINEA MADRID

Conclusiones

U RESULTADOS POR NACIONALIDAD: Este analisis corresponde a los resultados obtenidos segun la
nacionalidad del ciudadano, independientemente de la OAC donde lo haya realizado.

» Los ciudadanos de nacionalidad extranjera valoran sensiblemente mejor el servicio de la OAC que
los ciudadanos de nacionalidad espafiola.

» En todos los atributos analizados las valoraciones de los extranjeros son mejores que la de los
esparioles (en la mayoria de casos por encima de un 5% mejores).

= El atributo con mayor diferencia es “Tiempo Total”, en el que los extranjeros valoran con un 15%
mas respecto a los espafioles (7,77 por 6,80 de los espafioles).

» |La satisfaccion global de los ciudadanos extranjeros con el servicio de la OAC se eleva a 8,34 (por
7,42 de los ciudadanos espafioles).
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ll. Resultados obtenidos

2.2. Resultados Analizados por:

c. Motivo de la visita
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PERSONAL Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M

P.2. GESTION REALIZADA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC LINEA RID
60
49 70 4 60,2
50 60 -
50 A
40 4
30 A 21,3
20 . 11,7 6.3
10 | ' 0,5
0 | B .
Informacion Impuestos Padron Firma Registro Info.Urbanist.  Sug./Reclam. Ns/Nc Primera vez 1/3 veces al 4/6 veces al  Mas de 6 veces Ns/Nc
Municip. Electrénica afio afio afio
P.4. SEXO P.5. EDAD
P.6. NACIONALIDAD
Ns/Nc .
Hombre > 65 afios 0,2% < 25 afios

7,9% Extranjera/ Ns/Nc

44,1%
el 12,8% No UE 0.2%
27,1%
De 45 a 6.
27,8%
Mujer
55,9% De25a44 U.E. Espafiola
51,3% 1,8% 70,9%
P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE .
 ISTRITO? P.8. PROFESION
Ns/N 6001
No Ns/Nc 49
11,8% 02% 200
40,0
30,0 4 23,1
20,0 155
10,0 86 ag
Si ’ 2,0 01
88,0% 0,0 J |
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc | NO C ASOS 4 414 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PERSONAL Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION ¥ DIRECCIONAMIENTO

9. Horario OAC
12. Eficacia punto 8,29
1 den y limpi 8,12 inf -
0. Orden y limpieza 8,08 informacion 8,21
o 8,02
11. Sefial. Paneles 7.96
0 1 2 3 4 \;) 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
‘ @ Global @ Personal ‘ O Global @ Personal ‘

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Personas)

F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacion de la gestion)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

21. Unificacion Info.

17. Resultado gestién

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Global @ Personal O Global @ Personal

[ N° CASOS 4.414 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PERSONAL Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

1,75
22. Satisfaccion Global
7|66

‘ O Global @ Personal ‘

[ N° CASOS 838 [

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

[ Necasos 4414 |

Horario tarde/ampliacion

Tiempo de espera

Mala informacion

Falta de funcionarios
Amabilidad y atencion

Falta espacio/mesas/apoyos
Menos papeleo/Ag.buroc.
Ventanillas desoc.por func.
Tramites s.resolver/lentos
Incompet.organmizacion

Tram./Inf.por Internet

Otros

T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PROFESIONAL Bloque |y II: VISITA A OAC Y TIPOLOGIA USUARIO M

P.2. GESTION REALIZADA P.3. FRECUENCIA DE VISITAS A LA OAC LINEA MADRID
%0 42 40 36,2
40 A 35 A 30,9
30 4
30 ~ 25
B 16,7
20 16,4 7 18,4 20 15,2
13,2 15 |
10 A 8,5 45 10 A
1,1 0 5 - 1
0 - . . || . , 0 A . : ‘
iormacion  Impuestos Pacron Frma Registro Info.Urbanist. - Sug./Reciam. Ns/Ne Primeravez  1/3vecesal  4/6vecesal Mas de 6 veces Ns/N¢
Municip. Electrénica a0 o e
P.4. SEXO P.5 EDAD
P.6. NACIONALIDAD
Ns/Nc )
> 65 afios  0,2% < 25 afios Extranjera/
Hombre 4,0% 6.2% No UE Ns/Nc
59,0% De 45 a 64 s 2% UE. 63% 01%
25,0% 10 ,
41,0%
De25a44 Espaﬁola
64,6% 92.4%
P.7. ¢ PERTENECE UD. A ESTE .
DISTRITO? P.8. PROFESION
60,0
Ns/Nc 51,5
No 0,1% 50,0
0,
45,4% 40,0 37
30,0
20,0 -
S 74
54,5% 10,0 1 57 s ,
' - : 5
0,0 - — -
Auténomo Asalariado Ama casa Estudiante Otros Ns/Nc | No C ASO S 82 4 |
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PROFESIONAL Bloque Ill: SATISFACCION USUARIOS M
LINEA MADRID

E.02. DISENO SERVICIOS E INSTALACIONES F.03. RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO

787 12. Eficacia punto 7,77
’8,08 informacion 821

9. Horario OAC

10. Orden y limpieza

11. Sefial. Paneles 7 3(,596
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 ! 2 3 4 5 8 7 8 9 10
| mGiba  @Profesional | Boloba  mProfesional |
F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES F.04. REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
(Realizacion de la gestion) (Personas)

13.Tiempo espera 18. Amabilidad trato

14. Confort espera 19. Capac. Didlogo

15. Sencillez tramite
20. Cualif./Profesion.

16. Tiempo total

21. Unificacion Info.

17. Resultado gestion

10

@Global M Profesional OGlobal W Profesional ‘

[ N° CASOS 824 [
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. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

PROFESIONAL Bloque IV: SATISFACCION GLOBAL M
LINEA MADRID

P.22. SATISFACCION GLOBAL

7,13
7,66

22. Satisfaccion Global

‘ OGlobal B Profesional ‘
[ No CASOS 192 |

P.23. COMENTARIOS (ASPECTOS A MEJORAR)

| Ne casos 824 |

Tiempo de espera

Horario tarde/ampliacion
Mala informacion

Menos papeleo/Ag.buroc.
Amabilidad y atencion

Falta de funcionarios
Tramites s.resolver/lentos
Incompet.organmizacion
Falta espacio/mesas/apoyos
Ventanillas desoc.por func.
Tram./Inf.por Internet

Otros
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IIl. RESULTADOS OBTENIDOS

2.2.c. Resultados Analizados por Motivo visita a la OAC

M

LINEA MADRID

Conclusiones

U RESULTADOS POR MOTIVO DE LA VISITA: Este analisis corresponde a los resultados obtenidos
segun el motivo de la visita del ciudadano (personal o profesional), independientemente de la OAC
donde lo haya realizado.

» Los ciudadanos que acuden a la OAC por motivos profesionales, valoran sensiblemente peor el
servicio ofrecido por la OAC que los ciudadanos que acuden por motivos personales.

» En todos los atributos analizados las valoraciones de los que acuden por motivos personales son
mejores que la de los que acuden por motivos profesionales (en la mayoria de casos por encima
de un 5% mejores).

» Las mayores diferencias se producen al valorar el “Tiempo Total Empleado”, el “Tiempo de Espera”
y la “Sencillez del Tramite” (6,23 / 5,98 y 7,07 respectivamente) por los ciudadanos que acuden por
motivos profesionales y (7,21 / 6,93 y 8,04 respectivamente) por los ciudadanos que acuden por
motivos personales.

= En la valoracion Global de la OAC, el resultado también es peor en aquellos ciudadanos que
vienen por motivos profesionales (7,13) frente a los ciudadanos que vienen por motivos personales
(7,75).
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I1l. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

3.1. Tabla Resumen
3.2. Matriz Satisfaccion/ Importancia Indirecta
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. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

3.1. Tabla resumen

M

P SATISFACCION IMPORTANCIA LINEAMADRID
COD. ATRIBUTO / PROCESO N MEDIA RELATIVA ESTADO

9 Horario OAC 5.241 6,34 0,427 REPOSICIONAR
10 Orden y limpieza 5.241 8,08 0,460 OPORTUNIDAD
11 Sefializacion Paneles 5.241 7,96 0,467 OPORTUNIDAD
12 Eficacia punto informacion 5.241 8,21 0,549 OPORTUNIDAD
13 Tiempo espera 5.241 6,79 0,610
14 Confort espera 5.241 7,49 0,596
15 Sencillez tramite 5.241 7,89 0,569 PUN(TrSe';gERTE
16 Tiempo total 5.241 7,05 0,639 -
17 Resultado gestion 5.241 8,06 0,576 PUN;S;;’ERTE
18 Amabilidad trato 5.241 8,54 0,573
19 Capacidad de didlogo 5.241 8,40 0,584
20 Cualificacion / Profesionalidad 5.241 8,47 0,616
21 Unificacion Informacion 5.241 8,19 0,631

PROMEDIO 7,81 0,561

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005 76



. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

3.2. Matriz Satisfaccion/ Importancia indirecta

0,800
Satjsfacciéon
PUNTOS DEB LES media: 7,81 PUNTOS FUERTES
I
M 0,700 -
P
O 16. Tiempo total
L J .21. Unificacion informacién

R 13. Tiempo espera @ 20. Cualificacion/ Profesionalidad

0.600 3 14. Confolt espera
T ' ¢ Jl:fesultado gestion &9. Capacidad de dialogp Im po rtancia
A 15. Sencillez trami * @15 Amabilidad trato media: 0,561

@ 12. Eficacla punto informacién
N
C 0,500
I 11. Sefializacion paneles
2
A * 10. Orden y limpieza
9. Horario OAC
2
REPOSICIONAR |
0,400 \
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00 9,50 10,00

SATISFACCION (1...10)

Informe Global de Satisfaccién de Ciudadanos — Noviembre 2005 77



. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

3.2. Matriz Satisfaccion/ Importancia indirecta

PUNTOS DEBILES PUNTOS FUERTES

0,800 :
Atributos con baja satisfaccién y muy importantes para | | Satisfaccion| Son los Puntos Fuertes de LINEA MADRID. Son
los ciudadanos. Son aquellos atributos que hay que media: 7,81 | aquellos atributos bien valorados por los ciudadanos y
mejorar de manera mas urgente. a los que conceden mas importancia.
| Destacan entre este grupo los atributos de “Tiempo Destacan como puntos fuertes los atributos
total” (16) y “Tiempo de espera” (13). En menor medida relacionados con las personas: “Cualificacion
|\/| “Confort de espera”. /Profesionalidad” (20), “Capacidad de dialogo” (19) y
0,700 ~ “Unificacion Informacion” (21).
P
O . Tiempojtotal
L J ion informacion
R 1empo espena 20. Cualificacion/ Profesionalidad
14. Confort espera
T 0,600 'S — - — )
llifesultado gwuapaudad de dialogp Im po rtancia
A 15. Sencillez trami * @15 Amabilidad trato media: 0,561
. L. @ 12. Eficacja punto informacion
N Atributos que, en principio, se les
atribuye poca importancia y con los Atributos, en principio, poco importantes y con
C gque los ciudadanos no estan los que los ciudadanos si estan satisfechos.
0,500 satisfechos. Hay que trabajar para Hay que trabajar para lograr aumentar la
| lograr aumentar la satisfaccion de los 11. Sefiulizacion paneles importancia percibida. Esta baja importancia
mismos y poderlos ir transformando ® asignada por el ciudadano puede ser debida a
A "*.en Puntos Fuertes. * :0. Ordeny limpieza  una falta de comunicacion.
9. Horario OAC  Destaca en este grupo el “Horario de Destacan en este grupo los atributos de “Orden
2 tencién de la OAC” (9). y Limpieza” y “Sefializacion de Paneles”.
0.400 DEPACIAIAMAD ,,7},,,77,,,,,,1,7,,,7, ! !
: REFUJSICIUNAR
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00 9,50 10,00

SATISFACCION (1...10) ()
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. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

M

LINEA MADRID

Conclusiones

U Esta matriz muestra, tal y como ha ido apareciendo en todo el estudio, que los atributos relacionados
con el “Tiempo de Espera” y “Tiempo Total” son aquellos que obtienen una peor valoracién y que
ademas son a los que el ciudadano concede mayor importancia. Es por ello que encabezan el
cuadrante de los PUNTOS DEBILES.

O También en este cuadrante se encuentra “Confort en la Espera” aunque con datos menos negativos
gue los anteriores.

U El “Horario de la OAC” obtiene la peor satisfaccion media, aunque la importancia concedida por los
ciudadanos a este atributo es, en principio, relativamente baja (en comparacion a los demas atributos).
Consideramos, en este caso particular, que la importancia obtenida no es un fiel reflejo de la
importancia real atribuida por los ciudadanos (nos basamos en los comentarios de los ciudadanos). El
hecho de que la importancia haya resultado ser baja en este atributo lo atribuimos a que ha sido
determinada de forma indirecta (a través del calculo estadistico). Y el hecho de que estadisticamente
haya resultado de “baja importancia” es, segun nuestra opinién, porque los ciudadanos tienen muy
asimilado que el horario de una oficina de un servicio publico tenga este horario con lo que el efecto
sobre la satisfaccion global se ve sesgado.

U Como principales PUNTOS FUERTES destacan los atributos relacionados con las personas, ya que
son aquellos que han obtenido valoraciones de satisfaccion mas altas y ademas los ciudadanos les dan
una gran importancia. Destacan en este cuadrante la “Capacidad de Dialogo” de las personas de la
OAC, la “Cualificacién / Profesionalidad” y la “Unificacién de la Informacion”.
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. VENTANA DE ORIENTACION AL CIUDADANO

3.2. Matriz Satisfaccion/ Importancia indirecta

0,800
Satjsfacciéon
PUNTOS DEB LES media: 7,81 PUNTOS FUERTES
I
M 0,700 -
P
O 16. Tiempo total
L J .21. Unificacion informacién
R 13. Tiem.po espera 14. Confart espera @ 20. Cualificacion/ Profesionalidad
T 0,600 — e - - -
. Resultado gestion &9. Capacidad de dialogp Im po rtancia
A 4 15. Sencillez trémL * @15 Amabilidad trato media: 0,561
N @ 12. Eficacla punto informacién
C 0,500
I 11. Sefializacion paneles
4
A \> * 10. Orden y limpieza
9. Horario OAC
REPOSICIONAR |
0,400 ‘

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00 9,50 10,00

SATISFACCION (1...10)
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Nobody’s Unpredictable

«Encuesta satisfaccidon del servicio Telefonico 010
del Ayuntamiento de Madrid»
(OLA 8) asas

Para: @

madrid

Res u m e n Ayuntamiento de Madrid
2289SZ01INO101/PNF-MSG

Madrid, JULIO 2005



FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento
de Madrid.

Muestra: 1.004 entrevistas.

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

Centro de Céalculo: IPSOS-ECO.

Oleadas de encuestas: Ola 1 (01/02); Ola 2 (07/02); Ola 3 (01/03); Ola 4 (07/03);
Ola 5 (01/04); Ola6 (07/04); Ola 7 (12/04); Ola 8 (07/05); Ola 9 (12/05)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 8)

SEXO EDAD TRABAJA
O ] vomere | muser DE 8499 DII\E/14A%Y S| NO
ARIOS

BASE | 1004 | 376 628 491 513 758 246
| % | % % % % % %

SEXO

Hombre 37 100 0 39 40 44 24

Mujer 63 0 100 61 60 56 76

TRAMOS EDAD: INTERVALOS

DE 18 A 39 ARIOS 49 52 47 100 0 58 21

DE 40 Y MAS ANOS 51 48 53 0 100 42 79

TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA

si 75 84 71 90 62 100 0

NO 25 16 29 10 38 0 100

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8» 3




FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

o EX:)

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

= Ocasionalmente
=@ Es la primera vez
-l Mensualmente

66 —ie Un par de veces al mes

2
59 59 59 61 60 5 + Semanalmente
54

== = DOS veces por semana

—4@— Diariamente

Olal Ola?2 Ola3 Ola 4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

P.2. ¢Desde donde? %
61 64

58 59 56 57 55 58

36 35 36 -

31 30

27 29
11

6 7 8 10 7 9
2 22 1 1

| 1 1‘I/jl I &1 , -— | —— : — : » :‘I—ﬁ 2 |
Olal Ola?2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola 8

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

—@— Teléfono Mévil Trabajo

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 8)

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

0
Base: A)"I
Domicilio !
30
(578) (teléfono fijo) M3
Trabajo H
(288) (trabajo 13
teléfono fijo) |°
Teléfono movil .
(111) particular 4 -
’ . | 79
(19)* Teléfono .movn F 16
trabajo 5
, | 88
(8" Pt e
publico [

O Mafiana (8:00-14:59 h.)
] Tarde (15:00-20:59 h.)
£ Noche (21:00-7:59 h.)

* Bases reducidas
«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 8)

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

% 30

—&@— Por anuncios

=== Por conocidos o familiares
=== Campafias municipales
=== Por comparfieros de trabajo
== Por indicacién de Telefénica
—@— Recibo de los impuestos

Otras menciones:
Por INTERNET 6%
T T T T T T T T 1 Por Otro Serv. Municipal 6%
Olal Ola2 Ola3 Ola4 Ola5 ©Olaé Ola7 Ola8 Centralita Ayuntamiento 3%
Otros Servicios (No Telefonica) 4%
Trabaja en el ayuntamiento 3%
Base: Total (1.004) NS /NC 21%
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO EN

LA ULTIMA LLAMADA AL 010 (Ola 8)

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

%
89
= 88 86 87 86

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

. 8 8 9 9 10 9 10

— 1 - > 3 5 2

T % T L T T ‘1 T T T — T 2 1
Olal Ola 2 Ola3 Ola4 Olas Ola6 Ola7 Ola8

Base: Total (1004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



TIEMPO DE ESPERA (Ola 8)

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

% ha sido normal o excesivo?
91 -
87 86 86
85 83 -
= EXxCEsivo
== Normal
+ No hubo
18
12 13 15 12 13
M\
1 ~ 2 2 2 2 1 2
T L T T — T e T e T = T —h— T — ]
Ola1l Ola?2 Ola3 Ola 4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 8)

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

80 80
74
68 70 70 68

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

=@ Cuatro o mas

17 18 16
13 13 15 15 15
4 p 6 6 6 6 6
I 3 T T T L_) T 5 T 4 T 8 T 6 1

Ola1l Ola?2 Ola3 Ola 4 Ola5s Ola 6 Ola7 Ola 8

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 8)

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

(731)

(252)

(21)

Base:

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

Tarde
(15:00-20:59 h.)

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

[ Una llamada
[] Dos llamadas

& Tres llamadas
[Z] Cuatro o mas llamadas

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 8)

P.8. Satisfaccion con la P.8a. Razones de insatisfaccion
informacion facilitada
%
No realizaron la gestion
solicitada
%
0 Lainformacion era 518
incorrecta
E4
4 -
Aé No sabian o no tenlan Ia é 59

96
96 —
96 Tardaron mucho en

Si gj’ atenderle
96
96 No tenian informacion llamo
94 a otro servicio Eél?
Bases: Total (1.004) Bases: Insatisfechos
. , Ola 1 (58), Ola 2 (38)* Ola 3 (40)*, Ola 4 (60),
Bases reducidas Ola 5 (48)*, Ola 6 (36)* Ola 7 (42)* y Ola 8 (37)*

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 8)

-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? ===
No le solucionaron el 52‘4%8
prob'ema =15.__3Gr)4
% o ] o
5 No tenia la informacion 1)
: Sk
NoO 5 NO Todavia espera la 5 16
c f—
: espuesta E=tm =21 g
6 =
56 Informacién escasa EEa 9
=, o
L 11
Inf let 114
95 ., . e o O Ola7
S 95 Informacion equwoc,ada, B ., 2 Ola 6
94 erronea %22 Ola5s
%4 | w2 T
95 No llegé a tiempo el B o Ola 4
94 recibo g3 @ Ola3
% ........................... 0 Ola?2
O Olal
Muy lento ﬁg a
5
Bases: Total (1.004) Base: Informacién no atil.

Ola 1 (64), Ola 2 (52), Ola 3 (56), Ola 4 (65),
Ola 5 (50), Ola 6 (54), Ola 7 (60) y Ola 8 (52)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



TRATO RECIBIDO (Ola 8)

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

=
99
99
: 99
Si 99
99 0 Ola8
99 Ola7

Ola 6
: Ola s
0 Ola 4
ﬁOHB
D Ola 2
W Olal

No

e e g

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
(Ola 8)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO [ UTILIZACION DEL SERVICIO
%

45 47
134 35 43 39 42

noce servicio 3
L

S lo utiliza

9, conoce €l servicio

Base: Conocen servicio

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

. utiliza

Base ola: Total (1.004)

Si

F\SXTISFACCION CON EL SERVICIO

0
Ola7 /0

Ola 6
Ola5s
Ola4
Ola 3
Ola 2 9 esta satisfecho

Olal Base: Han utilizado el servicio

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

o Q

oo oo
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“010" CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS

(Ola 8)

-CUADRO RESUMEN-

61
7
515
44
41

o Ola8
o Ola7
O Ola6 3

Olab 32 4 34
O Ola4d /‘\lﬁ, 5, 2 030292
8 Ola3 1 20”2423 212
5 Ola 2 ’ 107119, 202 1 1
O Olal

Consulta 'y Medio OMIC Informacion Empadronamiento  Internet
Contestacion ambiente Tributaria

posterior

Bases: Total (1.004)
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%
O
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Ll
a
Z
O
O
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—
_I
D

010"

-CUADRO RESUMEN-

Medio OMIC Informacion Empadronamiento Internet

ambiente

Consulta y

Tributaria

Contestacion

posterior

Bases: Conocen el Servicio

A
(ce}
5
@)
o
i
o
)
©

=
2

(6]

O

©
Y

0
=

@®©

(%]

©
+—

0

()
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“010” SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

(Ola 8)

-CUADRO RESUMEN-

| | | | |
| % | | | I99 |
T ey, | | | Log om0y | [ 9096g05%7g, |
g 2 I 1 91 90 ! I I
| 8, |87 | 88 87 | | |
| 86 | - 85 | 5 85 | | |
| [ [ | [ [ 81
79 79
| Ve 1 HEETTIN | 7
| | 0 | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
o Olag ||| | | | | |
o Ola7 | [ [ | [ [
|
00la6 | | | | l | |
Olas || | : : : : :
O Ola4 | || | | | | |
° Ola3 ||| | | | | |
0 Ola?2 | | | | | |
= Olal ||| : : : : |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
' ! ! ! ! !
Consulta 'y Medio OMIC Informacion Empadronamiento  Internet
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio
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“010” DISTRITOS

(Ola 8)

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

Olal jOla2 JOla3 | Ola4 |Ola5 JOla6 Pla7|Ola8 Olal jOla2f Ola3 JOlad4jOla5fOla6fOla7 jOla8
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Puente
Centro 11 |14 ] 10 ] o g8 | 9 | s | 10 |vallecas S 14 21311312 ]°
Salamanca 8 7 7 7 6 8 | 8] 8 | Hortaleza | 3 4 5 4 5 3 13 5
Chamartin 8 8 8 6 9 8 7 6 Usera 2 2 4 3 2 3 13 4
Chamberf 5 5 6 5 5 6 6 | 4 San Blas 1 3 3 4 3 3 12 3
Retiro 6 4 4 3 6 4 | 6| 3 | vilaverde | 2 2 2 3|1 2] 2]z 3
Ciudad Lineal] 5 6 7 7 6 6 | 6 | 5 | Moratalaz | 3 1 2 2 1 2] 2]z 3
Arganzuela 5 4 6 5 7 5 | 51| 5 | Barajas . 1 1 2 1 112 2
Carabanchel 5 5 4 7 6 5 | 5] 6 | Vicalvaro L - 1 1 1 111 1
Villa de
Latina 6 | 6 ] s 7 5 | 7 | 4] 5 |vallecas 2 p2 2121 |1
Fuera de
Fuencarral-El Madrid 6 4 1 4 4 4 5 6
Pardo 6 4 5 5 5 6 4 4 capital
*Fuera de
la Com. - - 1 1 1 1 2 1
Moncloa 5 5 4 4 3 5 4 5 Madrid
Tetuan 4 5 6 4 4 4 | 4| 4 | NsiNc > 5 1 2 1 5] 3|8 5
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de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

Muy Ns/Nc Algo %

insatisfecho 4. insatisfecho
1% %

Algo
satisfecho
32%
Muy
satisfecho
63%

Base: Total (1004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

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

Media: (0-100) = 86,4




DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

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

de informacién al ciudadano?

Probablemente no
lo recomendaria
1%

NS/NC.
1%

Seguramente no
lo recomendaria
1%

Media: (0-100) =>» 97,56

Probablemente lo
recomendaria
6%

Seguramente
recomendaria
91%

Base: Total (1004)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

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

Probablemente no

continuaré
llamando al 010
1% Seguramente no
NS/NC. continuaré
; llamando al 010
1%
Probablemente
continuaré
llamando al 010 ¥
5% Seguramente
continuaré
llamando al 010
93%

Base Total (1004)

Media: (0-100) = 97,7

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8» 22



CONCLUSIONES

UTILIZACION DEL SERVICIO “010”

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010

 De forma ocasional (62%)

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

 Los horarios en los que se
realizan las llamadas
continlan siendo los mismos

“SERVICIO 010’

Los principales medios de
conocimiento del servicio son:

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

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

(55%)

que los de la ola pasada TIEMPO DE ESPERA

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

e Las llamadas realizadas para contactar con el servicio telefonico, vuelven
a estabilizarse, ya que el 68% tan s6lo necesitaron una llamada para
contactar con el servicio, siendo el tramo horario de mayor demanda del
servicio el comprendido entre las 15:00h y las 20:59 h.

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

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»
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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” (46%)
*“La informacion era incorrecta” (19%)

*“No tenian la informacion” (8%)

UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

“ SERVICIO 010"

TRATO RECIBIDO

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

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

La totalidad de los entrevistados (99%) sigue considerando

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»




CONCLUSIONES

INDICADORES DE SATISFACCION

SATISFACCION GLOBAL

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

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

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»

RECOMENDACION

DISPOSICION A
CONTINUAR

*LA RECOMENDACION DEL
SERVICIO DEL 010 ES MUY
POSITIVA.

*UN 97% DE LOS ENTREVISTADOS

RECOMENDARIAN ESTE SERVICIO
A UN CONOCIDO SUYO.

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

LA MEDIA DE RECOMENDACION
DEL SERVICIO SE SITUA EN UN
97.56

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

*UN 98% MANIFIESTA SU
INTENCION DE CONTINUAR
UTILIZANDO EL  SERVICIO,

ALCANZANDO UNA MEDIA DE
97,7.

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

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

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

-RESUMEN-

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

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

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

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

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»



CONCLUSIONES

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

-RESUMEN-

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

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

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

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 8»
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. INTRODUCCION



| - INTRODUCCION

El presente informe recoge los principales resultados del Estudio realizado sobre el servicio

telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de Diciembre de 2005 (Ola 9).

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

disposicion a continuar utilizando el mismo.

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

servicio 010.

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

investigacion.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



Il. OBJETIVOS



Il - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio contindan 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 satisfaccién con el servicio 010.

» Tiempo de espera.

= NUmero de llamadas.

= Trato recibido.

= Utilidad de la informacion.

v' Conocimiento y valoracion de los servicios que presta el 010.

= Servicio de consulta y contestacion posterior.

= Servicio de asuntos de medio ambiente.

= Servicio de teléfono de informacion al consumidor (OMIC).
= Servicio de teléfono de informacién tributaria.

= Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v’ Conocimiento y valoracién del servicio de informacién al
ciudadano del Ayuntamiento de Madrid en Internet.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




Il - OBJETIVOS

v Satisfaccion global con el servicio telefénico del 010

= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefénico del 010

v" Recomendacién del servicio telefénico del 010

v Disposicion a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

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

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»




1. METODOLOGIA



FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio telefonico 010 del Ayuntamiento de Madrid.
Muestra: 1.000 entrevistas.

Metodologia: Entrevista telefonica con cuestionario estructurado.

Fechas realizacion trabajo de campo: 05/12 al 15/12/2005

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»




INFORME DE CAMPO

comunica, no contesta

OLA2 [OLAS | OLA4 [OLAS[ OLAG [ 5 a7 | OLAB | oopg
Julio Enero Julio Enero Julio Dic. 2004 Julio Dic. 2005
2002 | 2003 | 2003 | 2004 | 2004 : 2005 :

Total e”tre"fggz enbasede} 1996 | 1805 | 2103 | 1730 | 2064 | 1625 | 1518 | 2470
Entrevistas completas 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1004 | 1000
Entrevistas rehusadas 388 453 362 236 354 349 227 489
Entrevistas con datos 32 44 172 | 163 | 167 95 82 97

erroneos
Entrevistas aplazadas, 576 308 | 569 | 340 | 543 181 205 884

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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V. RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 9)

SEXO EDAD TRABAJA
ToTAL HOMBRE | MUJER DEA}QBO'ESQ Dll\EQ/A’Q%Y Sl NO
ANOS

BASE | 1004 | 361 639 440 560 722 278
| % % % % % % %

SEXO

Hombre 36 100 0 36 34 39 27

Mujer 64 0 100 64 66 61 73

TRAMOS EDAD: INTERVALOS

DE 18 A 39 ANOS 44 47 42 100 0 54 18

DE 40 Y MAS ANOS 56 53 58 0 100 46 82

TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA

Sl 72 79 68 87 59 100 0

NO 28 21 32 13 41 0 100

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 9)

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

= Ocasionalmente
—@=— Es la primeravez
== Mensualmente
66 67 wi Un par de veces al mes
59 59 61 60 62 —>é= Semanalmente
54 = = DOS veces por semana

—@— Diariamente

Ola 2 Ola3 Ola4 Olas Ola 6 Ola?7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
= < Wl < < L w
o n n ) %) %) n <L z2llxun]|x x =
% o |l a |y [JaolRclz3clBalSclBe]| = | 5 | o |ue|uwlgElus)cs]sE
FL 2| 21351823282 e2|3% 2| P 2 123z2]|z2|z8]z2 |50
Q s < = =< = 3 <y |ug|u o Sal>=
z|o o I s
=
P.1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que 8 8 7 11 3 6 3 7 8 16 6 11 8 6 9 6 8 0
llamaba
Diariamente 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 3 0
Dos veces por semana 2 2 3 0 7 3 2 1 2 3 3 1 4 1 0 2 3 9
Semanalmente 3 3 3 7 4 5 2 1 3 2 3 2 3 2 4 2 3 0
%gg’ar de veces al 10 11 | 10 | 22 6 14 L 10| 10| 10 9 10 10| 12 8 11 | 10 5 18
Mensualmente 10 10 10 7 14 13 15 9 6 5 11 8 12 11 7 9 5 0
Ocasionalmente 67 66 67 52 67 58 67 72 71 65 66 68 62 71 70 69 74 73
Base 1000) | 361) | 639) | 27) | @02) | (253) | @258) | 231) | @70 | (159) | (722) | 278) | 399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

P.2. ¢(Desde donde? %
== Domicilio (Teléfono fijo)
64 . - Trabajo (Teléfono fijo)
58 59 58 Teléfono Movil (Particular)
56 57 55
== Teléfono publico
—@— Teléfono Mévil Trabajo
35 ” 28 34
30
27 29 26
10 11 11
6 7 8 7 > -
_/92\ e
I 1 1. T i T .—— T = T —. T ﬁ za T . 2 1
Ola2 Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola8 Ola9

Bases: Total (1.004)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

P.2. ¢(Desde dénde?

(Ola 9)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
% o)
_ Wl <« < w
< L N = ~ = = 0 g )
o ad N n n n n nl < z<laxonl|lx oQ
0% ol = |y |dc|c|3clBc|gclBel = | 5 o | ud]ue] £ |4 ]sg
0 = = O |2 |lwvZloZ|uvZ]oZ| oL o ) z =2Z1=21:59 i N il
o = A<dgco<c]|OcT< O < o z 0:% o W L s<iss
T © O E Zl o o wo T
L D
o L
P.2,- REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE .
Domicilio (teléfono fijo) | 61 57 64 59 43 44 51 59 75 88 49 93 56 64 70 71 55 46
Trabajo (trabajo 26 | 22 0 28 | 19 35| 3 271 33| 2 7 34 | a 322 28| 15 16 20| 36
teléfono fijo)
Teléfono publico 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0
Teléfono movil 11 16 8 19 18 16 19 7 4 4 14 3 9 6 15 12 16 18
particular
Teléfono movil trabajo 2 4 1 4 3 5 3 1 1 0 3 0 3 2 0 2 0 0
Base (1000) | (361) | (639) | (27) | (102) | (153) | (158) | (231) | (270) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

P.3. Horario de las llamadas

== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)

+ Noche (21:00 a 7:59)

%
81 T 83
76
= 73 73 74
N/
25 25
22 - 24 23
18 16
1 1 1 1 1 2 2 3
) ‘ T . T . T . T ‘—' T T ‘7 T
Ola?2 Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.004)

«Encuesta satisfaccion del
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
= < Wi < < L L
< | B | o 2 zlzhlz.lz |2E]oe
o (7p) wn wn wn wn (7p) < Zzlxxn|x 4 =
o ol z |y |dg|Rc|zclBc|FelBel = | 5| o |ig|rylut|uslsz]sE
: ol -0 R EH B R B EH B I B I B B A e B
% = < < < < 3 <Wluofluw w SAal>=
Ola=>|la o L

=

P.3,- REALIZO LA LLAMADA AL 010 EN EL HORARIO DE ...

Mafiana (8:00 a 14:59) 74 75 74 59 73 74 75 71 74 82 71 82 78 73 66 70 74 91

Tarde (15:00 a 20:59) 23 22 23 33 25 23 23 26 23 15 26 16 19 22 29 28 26 9

Noche (21:00 a 7:59) 3 3 3 7 3 3 2 4 4 3 3 3 3 5 5 2 0 0

Base (1000) | 361) | 639) | 27) | 02) | 253) | 258) | (231) | (270) | (259) | (722) | 278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

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

Base: %

Domicilio o7 69
(teléfono fijo) 4

o Trabajo (trabajo F

teléfono fijo) 0

(611)

O Mafiana (8:00-14:59 h.)
] Tarde (15:00-20:59 h.)

7z 7 . 63

Teléfono movil £ Noche (21:00-7:59 h.)
(107) particular 7 s1

Teléfono movil F 76

*
(21) trabajo 0 &
] 80

(5)* Teléfono publico |0

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 9)

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

%

31

—&@— Por anuncios

=== Por conocidos o familiares
=== Campafias municipales
=== Por comparfieros de trabajo
== Por indicacién de Telefénica
—@— Recibo de los impuestos

Otras menciones:

Por INTERNET

Ola2 Ola 3

Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Por Otro Serv. Municipal
Centralita Ayuntamiento
Otros Servicios (No Telefénica)

Base: Total (1.000)

Trabaja en el ayuntamiento
NS /NC

7%
3%
3%
6%
2%

13%

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
4 < < <
< ! = BEIH o
S5 Ex8|=8ls8]e 28| 21, HE LR
% Y y ? 1 y Y %) 9 > 6
= o Te) 8 %Q S; o
S R AT R R R 1A BRI EE
o o o E g E
P.4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,
Por conocidos o
familiares 19 16 21 44 23 21 18 18 12 20 18 22 19 19 12 22 16 9
Por companeros de
trabajo 6 6 6 11 13 6 4 5 6 2 7 2 5 7 5 6 8 0]

Por otros servicios de
informacioén (no 6 5 6 4 4 6 4 4 10 7 5 7 7 5 4 4 13 9
TELEFONICA)

Por indicacion de

TELEFONICA 5 3 6 0] 6 5 4 4 5 6 4 8 6 3 7 4 [0} 9
Por anuncios 31 34 29 26 22 31 35 34 26 33 31 31 28 33 38 30 29 27
Por INTERNET 7 8 6 7 22 12 7 4 3 [0] 9 2 7 9 3 6 13 9
La centralita del

Ayuntamiento 3 4 2 0] [0} 1 4 4 5 3 3 3 4 3 3 2 [0} 9
Campafias municipales 5 6 4 4 [0} 4 3 7 5 6 4 6 4 7 3 6 3 9
Por el recibo de los

impuestos 3 3 4 (6] 4 3 3 3 5 3 3 4 3 2 4 3 3 9
Trabaja en el Ayto, o en

la Comunidad de Madrid 2 3 2 0 1 3 3 1 4 2 3 1 4 2 4 1 0 )
Por otro Servicio

Municipal o Junta de 3 3 3 4 4 0 3 2 5 6 2 6 4 1 4 5 [0} [0}
Distrito

Otro medio 2 2 2 0] 2 1 3 3 1 2 2 2 2 1 3 2 8 [0)
Ns/Nc 13 11 14 0] 8 12 13 16 17 11 15 9 12 13 15 14 13 9
Base (1000) § (361) § (639) 27) (102) | (153) § (158) § (231) § (170) § (159) | (722) | (278) | (399) § (208) (76) (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola9)

P.4a. Mediante anuncios

%

55 55

52

+ Radio, T.V.

=={ = Anuncios en prensa

=>&= Anuncios folletos Ayuntam.
==i=== Contenedores y cubos

35 == Ppantallas en via publica
—@— Folletos o guias

=== Anuncios en metro, autobus

46
44 45
42

21 =>&= Recibos de los impuestos

Ola 2 Ola 3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Ola 2 (259), Ola 3 (213), Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218), Ola 7 (257), Ola 8 (221) y Ola 9 (306)
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola9)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- <l < < w ww
< w . 0 2121 = = aElao
o (2] %) %) %) %) (2] < Z2llxn|x o O =
o ol o] Y |3o|8c|3c|8c|3olBe| = | 5| o |og|ru|ee]|eg|s<]sk
0 [ = S o2 lvZzloZz|lwvZloZ] o2 o n z |=EE0lEn]lEZlxO x
O = ANl T<<O< = :,:'Lu 500: %Lu ﬁ %d %2
= © Olaz]|oa a L
=
P.4a,- TIPO DE ANUNCIO
Pantallas en la via 7 8 6 14 | 23 4 4 8 2 6 7 5 8 3 14 4 o | 33
publica
Anuncios en prensa 10 11 10 0 5 9 9 15 14 6 11 8 11 9 14 10 18 0

Anuncios en folletos

del Ayuntamiento 11 11 12 14 5 13 6 13 9 19 10 14 13 16 10 7 18 0

Folletos o guias (no

o 9 7 10 0 9 9 7 8 14 8 9 7 8 10 7 9 9 0
municipales)
Radio, TV, prensa 52 57 48 29 41 51 58 45 52 64 52 52 51 51 59 49 55 67
Anuncios en metro,
autobus, marquesinas 8 11 6 14 14 15 7 5 11 0 8 7 10 6 7 7 0 0
etc,
Por los recibos de los
impuestos 2 2 2 0 0 2 4 3 2 2 1 5 4 0 0 3 0 0
Por los conte'nedores y 5 5 4 14 5 2 0 5 11 4 4 6 3 10 3 4 0 0
cubos de residuos
Otros 1 1 1 0 0 2 0 1 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0
Ns/Nc 5 2 7 14 5 2 13 5 0 2 5 5 2 9 3 7 0 0

Base: Conocen por

anineios @os) fazayl@as | @ | @ | @n | 5 | 78) | @4 | 3) | 221) | 85 | @1 | 69) | 9 | 69 | av* | ©@)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 9)

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

%
91 90
89

S S 86 87 86 85
== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas

3 8 9 9 10 9 10 11

]
- - e e
,1 —0— < ——"————¢ —
Ola2 Ola 3 Ola4 Ola5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Base: Total (1000)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < w w
@ N %) n n n 0l < z<lxwn|x o o =
o o |l ol |3g|Rc]sc|Bc|solBe|l = | 5| o |ee|uwles|vz]s<]sE
: o = R B EE EE EH EH EEH I B B B B L R
o = < < < < 2 <Ylugo|u 0 Sgl>=
ozjo o L
>
P.5,- NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 85 86 85 96 82 77 83 83 89 94 84 88 84 84 88 86 84 73
Dos temas 11 11 11 4 14 19 15 10 7 3 12 7 12 12 9 8 16 18
Tres temas 2 1 3 0 2 1 1 5 2 1 2 3 2 2 3 4 0 0
Mas de tres temas 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0
Ns/Nc 1 1 2 0 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 0 2 0 9
Base (1000) § (361) § (639) | (27) § (102) § (153) § (158) § (231) | (170) | (159) § (722) | (278) § (399) § (208) § (76) § (233) § (38)* § (11)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 9)

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

% ha sido normal o excesivo?
91
85 86 86 &8 87
83 a1
=== EXCESiVO
=== Normal
+ No hubo
18
15
g/ = .
2
2 2 2
T hanm T — T % T % T *— T *L T — T .4 |
Ola?2 Ola3 Ola4 Olabs Ola6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
#z
- <4l < < w L
= w %) - = = aElao
4 ad 0 nl < z<lxn|x 4 =)
o 5l o] ul3clS|33]|38|%8|3e]l 2| - | o |Te|uufup|ug|cT]sE
0 [ S S o2 lwvwZ]|loZ2|vZ2]oz] o o n z |2Z2|EoltnleZdlxo]y
o = ALl Nl IT<<| O o Sl foew|oe T NTTRESS
T 2 <Sluojuw w >afl>=
azj|a o L g
>
P.6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal 87 88 86 93 87 93 91 88 80 82 88 83 89 88 88 82 95 82
Excesivo 11 11 12 7 10 7 9 10 18 15 10 15 10 11 11 16 5 9
No hubo tiempo de
espera 2 1 2 0 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 0 9
Base (1000) § (361) § (639) | (27) | (102) | (153) § (158) § (231) § (170) § (159) | (722) | (278) § (399) § (208) § (76) f (233) § (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 9)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realizé hasta contactar con el servicio de
o/ informacion?
0

80
74
63 70 70 o8 69

== == Una llamada
== Dos llamadas
+ Tres llamadas

=@ Cuatro o mas

18
15 17 15 15 16 15
13
M
4 6 6 6 6 6 U
. —05 8 5
I 1 .—7 T T T R T 4 T T 6 T 1
Ola?2 Ola3 Ola4 Olas Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl < < L L
2 w %) - = = aElao
4 o 0 %) 1) 1) 1) %) < A Il W4 4 =
o o | o | U |3aIRa|3c]|BclScl3el = | | o |ox|uujud|uc]cs]c
0 [ S S oZlwvwZ]loZ2|vZ2]oz] o2 o n z |2Z2|EoltnleZdlxo|ly
o = ALl Nl O IT<<| O = Sl ew|or T NTTRESS
I = <Hluoluw w mial el
oazj|a o L g
=
P.7,- NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 69 69 69 78 68 67 70 69 69 67 70 65 69 68 66 70 68 46
Dos llamadas 15 14 15 11 23 18 13 12 15 13 14 16 13 16 20 15 16 27
Tres llamadas 7 6 7 7 4 7 11 9 4 4 7 7 9 7 4 4 11 9
Cuatro o mas llamadas 5 6 5 4 3 3 3 4 8 9 4 7 5 4 5 8 3 9
Ns/Nc 5 6 4 0 3 5 3 6 4 6 5 4 5 4 5 4 3 9
Base (2000) | (361) | (639) | (27) | (102) | (153) | (158) | (231) | (170) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 9)

P.3. Horario llamadas X P.7. NUmero de llamadas
Base:
Mafana
(740) (8:00-14:59 h.)
£ Una llamada
[ Dos llamadas
Tarde O Tres llamadas
(228) . )
(15:00-20:59 h.) [] Cuatro o mas llamadas
% Noche
(32) (21:00-7:59 h.)

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 9)

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

%
4
4
4
No | |4
5
6
4
4
96
96
96
Si 96
95

94
96
96

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

P.8a. Razones de insatisfaccion

No realizaron la gestion
solicitada

incorrecta

38
No sabian o no tenian la g ;41
informacion ﬁ‘}zz

s mOla9
B

Trato o atencion incorrecta ® Ola 8
________________________ ZOola7
Tard A EOlab6

ardaron mucho en
atenderle 23 Ola 5
________________________ D Ola4
L -, . 22 O Ola3

No tenian informacion [lamé
a otro servicio | @ Ola2

Bases: Insatisfechos
Ola 2 (38)* ,Ola 3 (40)*, Ola 4 (60), Ola 5 (48)*,
Ola 6 (36)*, Ola 7 (42)*, Ola 8 (37)* y Ola 9 (37)*



SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 9)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
%ﬁ )
4 <uwf < < L
04 %) nl < <|x x [aga)
o o | a|u|3c|®8|38]88)38|8c| = | 5 | o |EE|ud]ie]| = [48]st
0 [t S S loZflvzlozluvzloz]| o2 o 2 z 1zz1z81z2] w <252
©) S | ]|y L] o =31l Al Bkl B Rl B
T o ol¥zla x Ju® |
T )
o L
P.8,- SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 96 96 96 96 96 94 96 98 97 96 97 95 97 96 95 97 97 82
No 4 4 4 4 4 6 4 2 3 4 3 5 3 4 5 3 3 18
Base (2000) | 361) § (639) | 27) | (102) | (253) | (158) | 231) | (270) | (159) | (722) | 278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 9)

P.8a. Motivos de insatisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < Wl < < L L
< g | 2 zlzhlz . lz |ocE]oo
= e T 1x8lovlxolalo@la?] < zSloolrw| &, T i
% o @ 2 lagldgolsclnolsoleg| = 7 o JLEIESIEG]|ES ]88
= = - foe) vzl gz2luwzlez2| o z = || =olzalE5ClE 2
ol = 17117 1B = 5 "] = =4 Y Bl F ER EE
L © Ola=|na o gl
=
P.8a,- RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la
gestion solcitada 24 31 21 0 75 11 0 40 0 43 25 23 17 25 25 25 0 100
La informacion era 8 8 8 0 0 22 17 0 0 0 8 8 8 13 25 0 0 0
incorrecta
No sabian o no tenian § 54 31 | 42 100 25 | 44 | 50 | 20 | 60 14 | a6 | 23 | 42 | 38 | 25 | 38 0 0
la informacion
Tardaron mucho en
atenderle 8 23 0 0 0 0 17 0 0 29 4 15 8 0 0 25 0 0
Trato o atencion 8 8 8 0 0 11 | 17 0 0 14 8 8 17 0 25 0 0 0
incorrecta
No tenian informacion,
tuve que llamar a otro 8 0 13 0 0 0 0 40 20 0 4 15 0 13 0 13 100 0
servicio
Otro motivo 5 0 8 0 0 22 0 0 0 0 8 0 0 25 0 0 0 0
Ns/Nc 3 0 4 0 0 0 0 0 20 0 0 8 8 0 0 0 0 0
Base: no satisfecho Gl el cl @ | o6l ) e @ ey ladyfaa<f e f @ 1 6| @ | @

* Bases reducidas
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-Utilidad-

UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 9)

-Razones de no utilidad de la informacioén-

P.11. Lainformacién que le han
facilitado, ¢le ha sido atil?

P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?

%

NO

5
5
6
No LS
5
6
6
5

94
94
95

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

No le solucionaron el%ﬁ%

problema’ -
____________________________________ 54 .
. . ., 11
No tenia la informacién 10
— ]
Todavia espera |la ===y 19
respuestaﬁ
C— 16 %
==t
5 ==L
Informacién escasa s 9
L g
Informacién incompleta El 4 = Ola9
____________________ 30 | mola8
Informacion equivocada, 10 o Ola 7
errénea
— 0 Ola 6
=3 Ola 5
No lleg6 a tiempo el
recibo E 8:6‘;"
a
2
B o Ola?2
Muy lento J
éé

Base: Informacionno atil.
Ola 2 (52), Ola 3 (56), Ola 4 (65), Ola 5 (50),
Ola 6 (54), Ola 7 (60), Ola 8 (52) y Ola 9 (47)




UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |eE]aoo
4 ad N nl < z<lxn|x [ =
o 5l 2|y |3c|k8|321838|%8|3c| = | - | o |Te|uulut|us]cz]<E
0 [ = S |oZlwZloZzwvwZloZ2o2]l o n z |=51io)ltn|tRlxo]y
o) s A<l Nl << T O o Sl foew|oe T NTTRESS
I S <Hluo|w w Salos=
a=>[a o L
=
P.11,- LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 95 96 95 93 95 96 96 96 97 93 96 94 97 96 96 93 97 82
No 5 4 5 7 5 4 4 4 4 8 4 6 4 4 4 7 3 18
Base 1000) | (361) | 639) | 27) | 202) | (153) | 258) | 231) | (270) | (159) | (722) | (278) | (399) | 208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9» 36



UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 9)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl < < | w
o e ) %) ) ) 1) ) < z<lxon|x o o =
% o | @ | ©|3c|RS|3S|8S18|82| = | 5| o | |vu|uE|us]ss]sk
= S S IoaZflwvzlozlwvzl]oz]| oz o z |25z Q)l=0l=3]1%0 e
e s ALl NIl T O o <‘,:'|.u %% 5"” % LZIJJD' I.IDJ2
L € Oflaz|la o T
>
P.11a,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion
equivocada, errénea 6 6 7 0 0 33 0 0 0 8 10 0 7 11 33 0 0 0
Informacion incompleta 13 13 13 0 20 17 14 22 0 8 16 6 0 22 33 13 0 0

No le solucionaron el 47 | 56 | 42 J 100 | 40 | 17 | 57 | 33 | 50 | 58 | 45 | 50 | 64 | 33 | 67 | 44 0 50

problema

Muy lento 2 0 3 0 0 17 0 0 0 0 3 0 0 0 0 6 0 0
Informacién escasa 2 0 3 0 0 0 0 0 0 8 0 6 0 0 0 6 0 0
Todavia espera la 19 13 23 0 20 17 14 22 33 17 16 25 14 22 0 25 0 50
respuesta

No tenian la 11 6 13 0 20 0 14 22 0 8 13 6 7 11 33 6 0 0
informacion

Le dieron un ndmero 4 6 3 0 0 0 0 0 17 8 3 6 7 0 0 0 100 0
|noperante

Otros motivos 2 0 3 0 0 17 0 0 0 0 3 0 0 0 0 6 0 0

Base: Informacion no

atil (Cohll NEOUY Nibl e NOM NOM NGO NOM RO Rebl Neihil NEOW N RO NOM NEOW e Rek

* Bases muy reducidas (precaucion)
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TRATO RECIBIDO (Ola 9)

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

%

Si

99
99
99

Z
@)
RPRRRRRRR

E Ola9
O Ola8
O Ola7
O Ola6

Olas
0 Ola4
@ Ola3
O Ola?2

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
4 o 0 nil < zIlxn|lx o =
o N EE B B B B Bl Bl e I el 1 Y B B B
0 1 2] 2 2218282482 2222 2| | 2 |3z1z8]|=z8|=z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Y luo|u o Sglo=
azle | |JT<|E
=
P.10,- EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 99 99 100 97 99 100 100 98 99 99 99 99 100 99 98 100 100
No 1 1 1 0 3 1 0 0 2 1 1 1 1 0 1 2 0 0
Base (1000) | 361) | (639) | 27) | (102) | (153) | (158) | (231) | (170) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 9)

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

81 80 80
77 76 78 75

L — — I ®

= Terming

- Me desviaron a
otro teléfono

+ Me orientaron para
solucién

—@=— No recuerda

21 21
19 19
+
4 3
2 2 3 —— 22 n
2 A 2

Ola?2 Ola 3 Ola4 Olas Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.000)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 9)

P.9. Con esta consulta termind su gestion, ¢0 fue derivado a otro centro de informacion o a otro

servicio?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <l < < L L
< | W 9 zlzh1lz Iz |aE]oo
x o ) %) ) ) ) ) < z<lxxn|x x =
% ol a | u|3c|RcldalBal%cl3e]l =] -] o |ig|vuublrs]c]s
— S S loZ2Zlwvwz]loZzlwvz]oz] o2 o N z |12Z1=%l=zunl=alx0 ﬂ:<
6 | = [F=]R=]B R oe=5] & 2 R R EH EE
- = Olaz|a a L
=
P.9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Terminé 73 77 71 67 72 77 71 69 77 78 72 77 72 76 78 76 68 64

Me derivaron a otro
teléfono de informacién 21 18 23 30 24 19 22 25 19 17 23 17 24 18 18 19 32 27
0 servicio

Me orientaron para

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

Ns/Nc 3 3 3 0 0 3 4 4 1 3 3 2 2 2 3 3 0 9
Base (1000) § (361) | (639) § (27) | (102) § (153) § (158) § (231) § (170) § (159) § (722) § (278) | (399) | (208) § (76) § (233) § (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12. Conocimiento del servicio

@ Ola9

0% O Ola8
O Ola7
O Olab6
Olabs
0 Ola 4
81 79 81 82 80 80 79 78 DOIZB

0 Ola2

19 21 19 18 20 20

Si, conoce el servicio No lo conoce

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

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wl < < L L
x o N %)) wn wn wn N < z2llxn|x o =
o o | a2 | U ldolRal3a]lBalscl3el = | 5| o |ox|ruleE|uc]ls<]st
0 = S S loZflwvwzlozlwvwz]loz] o2 o n z 12Z]1=CQ=z=nl=alx0|&
o) s EEd IPd Kl Y B e = JHlxxju]x wjwg
T 3 <gjuoju | N al b=
ozjo o L
P
P.12,- CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 22 22 22 11 20 22 29 22 21 19 23 20 24 22 15 20 18 18
No 78 78 78 89 80 78 71 78 79 81 77 80 76 78 86 80 82 82
Base 1000) | (361) | 639) | (27) | (102) | 253) | (258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12a. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola8
o Ola7
o Ola6
Ola b
O Ola4d
54 5555 55 55 mq- S ol
53 O QOla?2

45 48 45 47 46 22

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 2 (194), Ola 3 (210), Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196), Ola 8 (280) y Ola 9 (218)

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»



“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
#z
- Wi« < L w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]eoe
o ad 0 nl < z<lxn|x 4 =
o 5l 2|y |3c|R8|321838|%8|3c| = | - | o |Te|uulut|ucs]cz]<E
0 1 2] 2221828282 22232 2| | 2 |3z1z8]|=z8|z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
ozja o Lt
=
P.12a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 37 27 42 100 15 36 37 35 54 27 37 35 40 36 9 38 43 50
No 63 73 58 0 85 64 63 65 46 73 63 66 60 64 91 62 57 50
Base: conocen servicio | (218) § (79) § (139) § (3)* § (20)* | (33) (46) (51) (35) (30) § (163) § (55) (96) (45) | AD*§ @47 (7)* 2)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

45



“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12b. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olabs
0 Ola 4
g Ola 3

97 90 93 93 92 gg gg 90 " Olaz

510 7 7 8 121410

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 2 (87), Ola 3 (94), Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131) y Ola 9 (80)

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»



“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl< < L L
< | W ) zlzhlz Iz |aE]eoe
o ad % 0l < zIlxn|x o =
% o | a|u|3g|¥e|3o]|8e|s8]lBe| = | 5| o |e|uy|ul|uclsx]sE
° ol BN IR EED B D B R B R B EH L D R A EE
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
azla |a |Z<]E
=
P.12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 90 | 91 | 90 | 100 | 200 | 92 | 88 | 83 | 95 | 88 | 89 | 95 | 92 | 88 | 100 | 83 | 100 | 100
No 10 | 10 | 10 0 0 8 12 17 | 5 13 | 12 5 8 13 ) o 17 | o 0
Base: utilizan servicio | 80) | 1) | G9) | @ | @* | @2 an* | as f @ | @©* | 61 | @9 | 38 | @ | @ | @] @ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

- CUADRO RESUMEN -

%
v 54
45 45 45 48 45 47
N 37
19 21 19 18 20 20 28 2 Si, conocen servicio>
L~

Ola 2 (194), Ola 3 (210), Ola 4 (185), Ola 5 (182),
Bases: Total (1.000) Ola 6 (199) , Ola 7 (196), Ola 8 (280) y Ola 9 (218)

, .. Silo ha utilizado
Si, conoce el servicio .
Base: Conocen Servicio

Si ha uti[izado

97

%
@ Ola9

0 Ola8
o Ola7
O Ola6

Olas
0 Ola4
@ Ola3
O Ola?2

Si, esta satisfecho
Base: Han utilizado el Servicio.

Ola 2 (87), Ola 3 (94), Ola 4 (100), Ola 5 (81),
Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131) y Ola 9 (80)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13. Conocimiento del servicio

@ Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6

%

Ola s
O Ola 4

8 7576 77 72 (5 71 76 ; 8:33
a

22 25 24 23 28 25 29 24

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
2 W %) - B = aElao
o ad 0 nl < zlllxn|x 4 =
o N EE B B B B Bl Bl e I el e B Y B B B
0 = = S loZ2Z|wvwz]loz|lvz]oz] o2 o n z |2Z1=Q1=z0l=alx0|&
o = S I K2 R B d aE e o Sl foew|oe T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
azla o L g
=
P.13,- SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 24 31 21 15 22 23 25 24 27 26 25 23 23 26 25 27 13 36
No 76 70 79 85 78 77 75 76 74 74 76 77 77 74 75 73 87 64
Base (1000) | (361) | 639) | (27) | (102) | 153) | (258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE

MEDIO AMBIENTE

(Ola 9)

P.13a. Utilizacion del servicio

%

62 58 58 56

53 952

Si lo utiliza No lo utiliza

62

@ Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olabs
0 Ola 4
g Ola 3
o Ola 2

Bases: Conocen servicio
Ola 2 (243), Ola 3 (247), Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287) y Ola 9 (242)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Uw < < L L
[0 o n %) %) %) %) nl < z<lcn|cx o 2
o o |l a2 | U ldolRal3a]lBalsclBel = | 5| o |o|ruleE|uc]ls<]st
0 = S S loZflwvwzlozlwvwz]loz] o2 o n z 12Z]1=C=z=nl=alE0|&
o) s EEd IPd Kl Y B e = Jglxxjou]x wjwg
T 3 <gjuoju | Al b=
ozjo o L
=
P.13a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 38 42 35 50 50 49 38 36 31 32 39 35 36 49 47 32 20 0
No 62 58 65 50 50 51 63 64 69 68 61 65 65 51 53 68 80 100
Base: conocen servicio | (242) | (110) § (132) § (4)* (22) (35) (40) (55) (45) (41) § (A77) § (65) (93) (55) | (19)* § (62) 5)* (4)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

% = Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olabs
0 Ola 4
g Ola 3
o Ola 2

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127) y Ola 9 (92)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
< | W ) zlzhlz Iz |aE]eoe
4 o 0 ) ) ) ) %) < zZl<lxn|x 4 =
o o | a2 | ¥ l3aIRa|3c]|8clScl3el = | | o |Ex|uujud|uc]ss]c
0 1 2] 2221828282 22232 2| | 2 |3z1z8]|=z8|z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
azlae | |JT<|C
=
P.13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 88 89 87 100 82 88 87 90 93 85 91 78 91 89 100 75 100 0
No 122 Q11 3] o |w|lw2]wsfw| 7] 9|29 lufol]axs]o 0
Base: utilizan servicio | ©2) | @e) | @6) | @ | an*lanl asy | oy Lasy b @l e | e L el enl o L co | @ | o

* Bases reducidas
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CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

290 25 24 23 28 25 29 4

Esienis '

Si, conoce el servicio
Base: Total (1.000)

“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE

(Ola 9)

UTILIZACION DEL SERVICIO

S, conocenN

servicio /

m Ola9
0 Ola8
O Ola7
O Ola6

Olas
0 Ola4
@ Ola3
0 Ola?2

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

%
3
48 42 49 4 44 4o

.

5
38|:| I]

Si lo utiliza

Base: Conocen servicio

Ola 2 (217), Ola 3 (247), Ola 4 (243), Ola 5 (233),
Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242)

EINERS
uezijinn IS

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO
%
77

88
e 77 79 76 e

70

Si esta satisfecho

Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 2 (103), Ola 3 (93), Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138),

Ola 7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92)




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14. Conocimiento del servicio

@ Ola9

% o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6
Olabs
66 0 Ola 4
62 62 °° 64 63 64 o Ola 3

53 54 0 Ola?2

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
o ad 0 nl < zlllxn|x o =
o 5l 2|y |3c|R8|321838|%8|3c| = | - | o |Te|uulut|ucs]cz]<E
Y [ = S |oZlwZloZzfwvwZloZ2o2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxco]y
e} s EEd IEPd B2 d B d Bl Rk = Joflxxjoculx T NTTRESS
I = <sgjuolu w >al>=
az|a o T
=
P.14,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 46 44 47 37 42 45 46 50 49 42 47 44 43 48 40 52 53 55
No 54 56 53 63 58 55 54 50 51 59 53 56 57 52 61 49 47 46
Base (1000) | 361) | (639) | (27) | (102) | (253) | (158) | (231) | (270) § (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14a. Utilizacion del servicio

0% = Ola9
0 Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
7574 7171 71 73 72 79 o Ola 4
@ Ola3
O Ola2

o5 26 29 29 29 27 28 30

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 2 (379), Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475) y Ola 9 (460)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wl < < L L
[0 o n %) %) %) %) nl < z<|lxn|cx o 2
o o | a2 | U ldolRa]l3a]lBclScl3el = | 5| o |ox|ruleE|uc]ls<]st
0 = S S loZflwvwzlozlwvwz]loz] o2 o n z 12Z]1=CQ=nl=alx0|&
o) s EEd IPd Kl Bd B e = Jglxxjou]x wjwg
T 3 <gjuoju | N al b=
ozjo o L
=
P.14a.- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 30 25 33 10 30 46 22 37 29 17 33 24 31 29 10 39 15 0
No 70 75 67 90 70 54 78 63 71 83 67 76 69 71 90 61 85 100
Base: conocen servicio | (460) | (260) | 300) | 20)* | @3) | 69) | 73) J a16) ) (83) | 66) | (338) | (2122) | (a70) | (99) | (30) | (220) | (20)* | (6)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

05 = Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6
Olabs
91 85 85 87 90 88 O Ola4
8l o Ola3

o Ola 2

79

o 15191513 1512

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 2 (94), Ola 3 (97), Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135) y Ola 9 (140)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < L L
< | W ) zlzhlz Iz |aE]eoe
4 o 0 ) ) ) ) %) < zZl<lxn|x 4 =
o o |l al i l3olRe|3c|8a)1%8]Be] = | - | o |oe|uwjuE|uclcs|cE
° S 13| 2 |25 ez 85|98 2| 7| % |2z|ze|=h |z |ds
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
a=la o T
=
P.14b.- GESTION SATISFACTORIA
Si 88 93 86 100 85 94 88 88 83 82 88 86 92 90 67 83 67 0
No 12 8 14 0 15 6 13 12 17 18 12 14 8 10 33 17 33 0
Base: utilizan servicio | (140) | 40) J @oo)§ @* L @3)* | 32 @6 | @3) 0 @ favrJanf @9 | G2 8 @9 | @ | ¢4n | @+ | o

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO [ UTILIZACION DEL SERVICIO
& %
™
47 46 |Conocen servici<> 25 26 29 29 29 27 28 30
38 38 34 36 37 36 P

Base : Conocen servicio

Si, conoce el servicio Ola 2 (379), Ola 3 (379), Ola 4 (344), Ola 4 (344),
Bases: Total (1.000) 8.9 8:23828 Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475),
=0
52 ; -
\_-8 SATISFACCION CON EL SERVICIO
— %
7 0
@ Ola9 V 88 -, 8 gy 8 87 0 88
0 Ola8
O Ola7
O Ola6
Ola5s
O Ola 4
@ Ola3 Si esta satisfecho
0 Qla?2 Base: Han utilizado el servicio
Ola 2 (94), Ola 3 (97), Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107),

Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15. Conocimiento del servicio

@ Ola9

% o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6
Olabs
0 Ola 4

79 o Ola3
71747473 68 O Ola?2

29 26 26 27

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
4 ad 0 nl < z<lxn|x o =
o N EE B B B B Bl Bl e I el e B Y B B B
Y [ = S |oZlwvwZloZzwvwZoZ2o2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o = ALl Ngc OO T O o Al Pt Wiy i T NTTRESS
I o <Hjuoluw i mlall ==
az|a o TR
=
P.15,- SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 46 49 44 22 37 41 46 52 52 43 46 45 45 47 47 44 47 73
No 54 52 56 78 63 60 54 49 48 57 54 55 55 53 53 56 53 27
Base 1000) | 361) | 639) | 27) | 202) | 253) | (258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15a. Utilizacion del servicio

0% = Ola9
0 Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola4
@ Ola3
O Ola2

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324) y Ola 9 (456)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
4 ad 0 nl < z<lxn|x 4 =
” 515 € |38]28|38|28 28|38 5| 5 | o |BE|ER B Ess]st
Y [ = S |oZlwvwZloZzwvwZoZ2o2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o = ALl Ngc OO T O o Al Pt Wiy i T NTTRESS
I 2 <Hluo|w w mlal o=
a=>[a o L
=
P.15a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 62 60 64 33 47 74 60 68 67 48 65 56 65 61 61 60 61 63
No 38 40 36 67 53 26 40 32 33 52 35 44 35 39 39 40 39 38
Base: conocen servicio | (456) | 175) | @81) | ©)* | 38) | 62) | 73) | (119) ) 89) | 69) | (331) | (225) | (181) | (©@8) | (36) | (203) | (28)* | (8)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15b. Satisfaccion con lainformaciéon

00 m Ola9
0 Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola4
@ Ola3

94 98 97 95 94 96 94 98 9 Ola2

6 2 35 6 4 6 2
| F — I:-:___|
Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 2 (79), Ola 3 (129), Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159) y Ola 9 (284)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15b. Satisfaccion de la informacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
x o 0 ) ) ) ) %) < zZl<lxn|x 4 =
o o |l al i l3olRe|3c|8a)1%8]Be] = | - | o |ox|uw|uE|uclcs]cE
Y [ = S |oZlwvwZloZzwvwZoZ2o2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o = ALl Ngc OO T O o Al Pt Wiy i T NTTRESS
T 3 <Bluclu |u |>23]>2=
a=>la a - T
=
P.15b,- INFORMACION SATISFACTORIA
Si 98 100 97 100 94 100 100 96 98 97 98 99 98 98 91 100 100 100
No 2 0 3 0 6 0 0 4 2 3 2 1 3 2 9 0 0 0
Base: utilizan servicio | (284) | (105) | @79) | @+ | sy | @we) | @4 | @1 | 60) | 33) | @19 70 L ae) | 60) | 22) | 62) | av+ | 5

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

TRIBUTARIA
(Ola 9)

| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

0
/0 %
e 46 |Siconocen servicio 50
21 29 26 26 27 o 2
Jj]j—['l g
Si, conoce el servicio EE Silo utiliza
) \_-% Base: Conocen servicio
Bases: Total (1.000) n Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260),

7 Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456)

_/

SATISFACCION CON EL SERVICIO ]
Oh 98 g4 98 97 95 94 96 g4 98

Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s

O Ola 4 { esta satisfech
g Ola 3 Si esta satisfecho

0 QOla?2 Base: Han utilizado el servicio

Ola 2 (79), Ola 3 (129), Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6
(126), Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284)

OoooOom|

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9» 69



“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16. Conocimiento del servicio

@ Ola9

% o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6
Olabs
0 Ola 4

O Ola3
707071 73 gg 65 67 5 Ola 2

78

30 30 29 p7 32 34 33

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]eoe
ad 02 n 0 . Z2llxn)x o =
% 5|2 |u|sc|R8|28|88|38|B8S| S| 5| o |Ex|ul|up]|uc]sk]|sE
0 = = S loZ2Z|wvwz]loz|lvz]oz] o2 o n zZ |1=51=9]=0o» —(:,), x o 0:9(
e s AN <|OO<c T O< o :,:'UJ %% %Lu % LIDJD. %E
T © Olaz|la o Ll
=
P.16,- SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 33 33 33 11 36 41 44 31 29 22 36 25 35 28 36 32 32 27
No 67 67 67 89 64 60 56 69 71 78 64 75 65 72 65 68 68 73
Base 1000) | 361) | 639) | 27) | 202) | 253) | 258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16a. Utilizacion del servicio

0 @ Ola9
o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olabs
0 Ola 4
g Ola 3
o Ola 2

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 2 (218), Ola 3 (302), Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344) y Ola 9 (327)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
4 ad 0 nl < z<lxn|x 4 =
o 5l 2|y |3c|k8|321838|%8|3c| = | - | o |Te|uulut|ucs]cz]<E
Y [ = S |oZlwvwZloZzwvwZoZ2o2]l o n z |=51io)ltn|ltRlxo]y
o = ALl Ngc OO T O o Al Pt Wiy i T NTTRESS
I 2 <Hluo|uw w mlall =l=
a=>[a o L
=
P.16a,- HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 37 37 37 33 46 53 30 45 26 14 41 26 38 33 26 44 50 33
No 63 63 63 67 54 47 70 55 74 86 60 74 62 67 74 56 50 67
Base: conocen servicio | (327) | @18) l @09y | 3 L @) | 62 | 69 | 71) | o) | 35 Vs | 7o) basny | 8 | @9 | @5 | a2 | 3)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

0% @ Ola9
O Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola 4
@ Ola3

91 99 96 94 95 97 o4 90 9 Olaz2

Il:l — l:-:-__|

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 2 (103), Ola 3 (136), Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164) y Ola 9 (122)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <wl < < L L
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
14 ad % 0l < zIlxn|x o =
% o | a|u|3g|¥e|3o]|Be|s8]lBe| = | 5| o |e|uy|ul|uclsx]sE
0 =13l 2185|8228 2 e2]c%] 2| O | 2 122|:z2|z0|=za| |G
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
azla |a |T<]E
=
P.16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 90 98 86 100 94 94 91 84 92 80 89 94 91 84 100 91 83 100
No 10 2 14 0 6 6 10 16 8 20 11 6 9 16 0 9 17 0
Base: utilizan servicio | (122) | @o) L @& b @* Lan 1 @ L ey | 32 | @y | 6 | @os | asy | 9 | wo | @ | @3 | 6 | @~

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9» 75



“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

,p 30 30 29 37 32 34 33 Si, conocen servi’@

Si, conoce el servicio

%
4745555449464837

Si lo ha utilizado

Base: Conocen servicio

Ola 2 (218), Ola 3 (302), Ola 4 (299), Ola 5 (293),
Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327)

Si, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

SATISFACCION CON EL SERVICIO [

%
m Ola9 o1 99 96 94 95 97 94 g
0 Ola8
O Ola7
O Ola 6
Ola s
O Ola4
o
o 8:22 Si esta satisfecho
Base: Han utilizado el servicio
Ola 2 (103), Ola 3 (136), Ola 4 (163), Ola 5 (158),
Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18. Conocimiento del servicio

@ Ola9

% o0 Ola 8
O Ola7
O Ola6
Olabs
0 Ola 4

61 64 64 O Ola3
57 56 99 o Ola2

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
| <)< < w w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
nd o n 0 . z2llxn)x o =
% 5|2 |u|sc|R8|28|88|38|B8S| S| 5| o |Ee|ul|up]|uc]sE]|sE
0 = = S5 JoZlwvZjoZzluvZz]lo=z] ol o & zZ |1=51=9]=0o» _(:,)) x o D:<D(
e s AN <|OO<c T O < o :,:'UJ %% %Lu % LIDJD. %E
T © Olaz|la o Ll
=
P.18,- SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 64 67 62 70 73 75 72 69 59 37 70 48 66 63 65 61 79 64
No 36 33 38 30 28 26 29 31 41 63 30 52 34 38 36 39 21 36
Base 1000) | 361) | 639) | 27) | 202) | 253) | (258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18a. Utilizacion del servicio

0% = Ola9
0 Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola4

61 o Ola3
55 57 58 53 54 o Ola?2

66 65

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (512), Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611) y Ola 9 (638)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- Wi« < L w
< | W ) zlzhlz Iz |aE]aoo
o ad 0 nl < zlllxn|x 4 =
y A B R B L R O e ] ] ) e
0 1212221828282 2222 2| | 2 |3z1z8]|=z8|z2]|GC]Es
9 = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
az>la o L
=
P.18a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 46 48 46 68 61 53 48 50 38 12 53 22 47 51 53 42 40 43
No 54 53 54 32 39 47 52 50 62 88 47 78 53 49 47 58 60 57
Base: conocen servicio | (638) | (242) | (396) | (19)* | (74) | (114) | (113) | (159) | (100) | (59) | (504) | (134) | (262) | (130) | (49) | (142) | 30) | (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

0% @ Ola9
O Ola8
O Ola7
O Olaé6

Olabs
0 Ola4
7779 75 78 79 77 82 78 o Ola3
O Ola2

23 21 2522 21 23 g 22

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 2 (120), Ola 3 (153), Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287) y Ola 9 (296)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <l < < w w
04 %) ) %) %) %) 0wl < zIlxwn|x o =
o ol a | u|3c|RcldalBal%alB3e]l = | -] o |ig|uwlubdlrs]cs]sE
° N BN EER B B EH B EE EE I B B L 2 2 R L
= = < < < < 3 <Yluwgo|uw o il ==
ozjo o L
=
P.18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 78 8t | 76 | 2| 8| 86|96 e 9] 9| 74 ] 65 | 78 | 100 ] 100
No 22 | 19 | 24 8 22 | 22 | 24 | 22 | 24 | 29 | 22 | 21 | 21 | 26 | 35 | 22 0 0
Base: utilizan servicio | (296) | (115) | (181) § (23)* | @45) | 60) | 54) | 79) | 38) | (0 J@67) | (29) | (222) | 66) | (26) | (60) | (22 | 3)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%
No se encuentra
informacion
30 == = |nformacion escasa
- 45 42 &= Muy lento
39 39 et Ampliar y mejorar gestiones
33
¥ 28
. 27
m % 24 26
N 223 N B [ ] 23
8 “;'/ - -
e )
11 K - 20 g 19 12
- i 15 - ) “12
9 8
Ola2 Ola3 Ola4 Olab Ola6 Ola7 Ola8 Ola9

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 2 (28)*, Ola 3 (32)*, Ola 4 (47)*, Ola 5 (48)*, Ola 6 (41)*, Ola 7 (55), Ola 8 (52) y Ola 9 (65)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
=l < Wi < < L L
< w 2 - I I ~ aElao
o x g nlsw %) %) nl < z<lxn|x o a =
WY o |l 2| Y ldolRal3a]lBalSal3el = | 5| o |lox|ruleE|uc]s<]ss
0 = = S loZflwvwzlozlwvwz]loz] o2 o n zZ 12Z1=C%1=z=nl=alE0O ‘I<
o | = [F=5[3=|P5|P5 555 ¢ =4 R R BRI EE
- © Olazla a - s
=
P.18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 12 9 14 0 10 8 31 6 11 0 10 33 12 18 0 15 0 0
Informacién escasa 23 23 23 100 20 39 0 41 0 0 25 0 15 24 33 31 0 0
Ampliar y mejorar las 12 0 19 | 100 | 10 8 23 6 11 0 12 17 12 18 11 8 0 0
gestlones
No se encuentra la 39 41 37 L 100 ] 60 | 39 | 39 24 | 33 50 41 17 | 46 | 47 33 15 0 0
informacion
Ns/Nc 20 32 14 0 10 8 8 29 44 50 19 33 19 6 33 31 0 0
Base: insatisfechos " " . . . " . . . " N
Base nsasic 65) | 22 | @3 | @ |aor|ady|afar] o | @ || @ | @ |an ]| @ Jay| © | ©

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

UTILIZACION DEL SERVICIO

%

45 43 39 42 47 46

34 35 -

Si lo utiliza

36

Siconoce servicio

Si, conoce el servicio

Base: Conocen servicio

Ola 2 (358), Ola 3 (441), Ola 4 (411), Ola 5 (561),
Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638)

servicio

Base Ola: Total (1.000)

Si, utiliza

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]
%
@ Ola9 77 79 75 78 79 77 82 78
o Ola8
o Ola7
o Ola 6
Ola5
o Ola4
@ Ola3 Si esta satisfecho
0 QOla?2 Base: Han utilizado el servicio
Ola 2 (120), Ola 3 (153), Ola 4 (184), Ola 5 (220),
Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296)

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19a. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <l « < L i
< | Bl 2 zlzhlz. 1z |2E]oo
[°4 n 0wl < Z<|lxn|x 4 o
o o lal| u|3c|R3|33I88|23|3o) S| - | o |axjuu|u|uc]cz]sE
0 s = S |loZjlvzlozlvzlozloZ2] o n z |22 |sQleonltglxox2
Ie) s EEd I BEd I B R . Solxxfjowlx TR QTTRESS
= 2 <oluojuw w mial o=
azlo o Lt
>
P.19,- ¢ Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencién al ciudadano en las juntas municipales de Distrito?
Si 71 74 70 63 74 71 73 74 71 69 73 67 70 72 83 75 55 64
No 29 26 30 37 27 29 27 26 29 31 27 34 30 28 17 25 45 36
Base: (1000) | (361) | (639) | (27) | (102) | (153) | (158) | (231) § (170) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl< < w w
2 w 0 N A= = aElao
[ ad 0 %) n 0 n nil < Z<lxn|x o =
o ol o] Y |S2o|lc]3o]|3c]%clBel =] 5| o |uE|unlutlus|sz]sE
0 [t = S JoZflwvwz]lozlwvz]loz]| o2 o n z |2Z1=91=nlzalxO0]X
o s EEd P R R B R = Jolcxlouw)x w - jwg
T ) <gluojuw L >AQf> =
azla o L
=
P.19a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 35 33 36 35 32 39 33 35 29 39 34 36 32 39 40 31 43 71
No 65 67 64 65 68 61 67 65 71 62 66 64 68 61 60 70 57 29
Base: conocen servicio | (714) | (268) | 446) | @7) | 75) | (208) | (215) | (170) | (220) | (109) | (529) | (185) | (279) | (249) | 63) | 2174) | 1) | (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola 9)

P.19a. Utilizacion del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < w w
o o n %) %) %) %) nll < ZI<lxn|x 4 =
o ola|u|3g|BclsclBc|3c|Bel =] 5| o |ig|gu|ut|ug)sz]st
° N IR IER R BE EE EE B B B B N A A D R E L
% = < < < < 3 <BJuo|uw i Saflo=
ozl o (T~
=
P.19b,- NUMERO DE VECES UTILIZACION DEL SERVICIO ESTE ANO
Una vez 37 38 37 0 50 45 40 28 34 38 36 39 39 35 40 34 11 80
Dos veces 19 16 20 33 17 21 8 28 26 5 20 14 20 21 12 19 11 20
Tres veces 5 8 4 17 0 10 3 7 3 5 6 3 6 7 8 2 11 0
Cuatro o mas veces 10 11 9 0 8 2 16 8 14 14 11 9 9 9 8 15 22 0
Ninguna 25 23 26 33 17 19 26 27 20 33 23 29 21 24 28 26 44 0
Ns/Nc 5 5 4 17 8 2 8 2 3 5 4 6 6 5 4 4 0 0
Base: utilizan servicio | (247) § (88) | (159) | (6)* (24) (42) | (38) | (60) § (35) (42) §(181) ) (66) | (90) | (58) | (25) § (53) (9)* (5)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19c. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wl < < w w
z w %) S A = aElao
o 14 n nl < ZzZIlxn|x o =
o 51z | o |3clgd|38|33|28|8c] = | - | o |o|uw|uy wel<zlsk
° =13 2 |24z 8%]|9%]3%]| 2| 7| 2 |2z]lze|=z8|zo |z
© = < < < < 3 <Hlugo|uw o Sglo=
Ola=zla a -
=
P.19c,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 84 82 85 83 79 79 79 92 86 83 83 85 82 85 80 85 | 100 | 80
No 16 18 15 17 21 21 21 8 14 17 17 15 18 16 20 15 0 20
Base: utilizan servicio | (247) | (88) b @s9) | 6 | @4 | w2 | @8) | 60) | @35 | 42 Jasn | we) | ©0) | 8) | 25 | 53) | 9+ | (5

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC'S (Ola 9)

P.18d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
- < Wl < < w w
b i 0 N A = aEloo
o (o2 %) %) 1) 1) 1) nl < zI<lcn|lx o Q
% o |l 2| u|3clalda]|Ba]|%alBel = | 5| o |ie|uuwlulec]sz]|sE
Sl 3] 2122|4282 822225 2| ° | 2 |2z]lzE =0 0| EC]ES
% = < < < < 2 <BJug|uw w Snofo=
az>la o Lgfi
s
P.19d,- RAZONES INSATISFACCION
Mala atencion del
personal 28 31 25 0 40 | 33 13 | 40 0 43 23 | 40 13 | 44 | 40 | 38 0 0
Informacién incompleta | 15 19 13 0 20 22 25 0 20 0 17 10 13 33 0 13 0 0
No le solucionaren el 33 44 | 25 0 40 | 33 13 | 20 | 40 57 27 50 | 31 22 | 40 | 38 o | 100
problema
Mucho tiempo de 38 38 | 38 J 100 60 | 44 | 63 0 20 | 14 | 40 | 30 ] 31 | 44 ] 20 | s0 0 0
espera
Informacién escasa 13 19 8 0 20 11 13 20 20 0 17 0 13 22 0 13 0 0
Todavia espera la 5 0 8 0 20 0 0 20 0 0 7 0 6 0 0 13 0 0
respuesta
No tenian la 3 6 0 0 0 11 0 0 0 0 3 0 0 11 0 0 0 0
informacion
Otros 8 0 13 0 0 22 13 0 0 0 10 0 6 11 0 13 0 0
Base: Insatisfechos
OAC’S (40) F (&1 CH I O X 61 O 8 & 1 O 8 O M § (30 § (10)*§ (16)*§ O* ¥ O)* § &) (0) (L)*

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

ATENCION AL CIUDADANO. OAC'S (Ola 9)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

UTILIZACION DEL SERVICIO

0
L 71
Si conoce servicio 35
G o
Si, conoce el servicio = O Silo utiliza
S g Base: Conocen servicio
Base Ola: Total (1.000) U—)‘ 7 Ola 9 (714)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO | SATISFACCION CON EL SERVICIO | ]
% ANO %
84
37 1e ; ” o5 Si, ut!ll_za
sServicio
I e = gy
Unavez Dos Tres  Cuatro Ninguna ' '
veces veces O MAas Si esta satisfecho
. o veces Base: Han utilizado el servicio
Base: Han utilizado el servicio Ola 9 (247)
Ola 9 (247)
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Bases: Total (1.000)
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Bases: Conocen el Servicio
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Bases: Han Utilizado el servicio
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SERVICIOS 010

En los siguientes graficos, mostramos la relacion entre la utilizacion de los servicios del 010
en base al nivel de conocimiento de los diferentes servicios por parte de los usuarios.

Con esta informacioén (ratio), podemos observar el uso que se haria de los distintos servicios
si la totalidad de los individuos conocieran los mismos, de esta forma, podemos prever su

utilizacion en funcién de su conocimiento.
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CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OoMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.000)

SERVICIOS 010

(Olas 1 a 4)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion 1 Utilizacion 1 Conocimiento
% OLA 2 OLA 3 OLA 4 OLA5
n 9 19 n 9 21 n 10 |19 n 8 |18
cl/u: 47% c/u: 43% c/u: 53% c/u: 44%
n 10 22 n 9 25 13 24 n 10 23
c/u: 45% c/u: 36% c/u: 54% c/u: 43%
9 38 n 10 38 n 10 34 n 10 A6
c/u: 24% c/u: 26% c/u: 29% c/u: 28%
8 21 IH 13 29 Ill 11 26 13 26
c/u: 38% c/u: 45% c/u: 42% c/u: 50%
n 10 22 n 14 30 nz:go 16 |29
c/u: 45% c/u: 46% c/u: 53% c/u: 55%
n 12 36 15 4 18 22 51
c/u: 33% c/u: 34% c/u: 44% c/u: 43%
96
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SERVICIOS 010

(Olas 5 a 8)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

Bl Satisfaccion 1 Utilizacion T Conocimiento

0
7 OLA 6 OLA 7 OLA 8 Ola9
CONSULTA'Y
CONTESTACION“ 10 20 n 9 |20 13 |24 13 |2
POSTERIOR
c/u: 50% c/u: 45% c/u: 54% c/u: 59%
MEDIO AMBIENTE 14 P8 n 11|25 n 13 29 n I
c/u: 50% cl/u: 44% c/u: 45% c/u: 54%
O,V”Cn 11 37 n 10 36 13 47 13 47
c/u: 30% c/u: 28% cl/u: 27% c/u: 28%
INFORMACION 13 27 27 40 16 32 16 46
TRIBUTARIA
c/u: 48% c/u: 68% c/u: 50% c/u: 35%
MIENTO
c/u: 48% cl/u: 47% clu: 47% c/u: 48%
c/u: 40% c/u: 42% c/u: 48% c/u: 45%

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

DEMANDADOS
(Ola 9)

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

olaz | 0la3 | ola4 | olas | olas | ola7 | ©28 | ©la9 | Diferencia
Ola 8-9

@ | @ | | e | w | w | ® | ® (%)
Cualquier gestioén, todas las gestiones municipales 8 12 15 9 9 14 7 14 -14
Gestiones de tasas y tributos municipales 7 8 7 7 6 7 6 8 -2
Informacion y tramitacion de multas 5 3 7 4 4 6 3 6 -3
Formulaciéon de reclamaciones y denuncias 7 6 7 4 7 6 4 6 -2
Las relacionadas con la vivienda 3 3 7 2 5 5 3 6 -3
Informacién sobre transportes y trafico 2 3 3 4 4 5 3 4 -1
Las relacionadas con el Padrén de Habitantes 2 2 2 2 2 5 3 5 -2
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 3 2 6 2 2 4 1 3 -2
Los actuales pero mas completas 2 6 1 3 2 4 1 2 -1
Ecr)ii?g:aagién de sugerencias y peticiones 3 3 5 3 5 3 1 4 3

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

DEMANDADOS
(Ola 9)

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

Ola2 | ola3 | Ola4 | Ola5 | Ola6 | Ola7 | Olag | Ola9 Di(f)‘la;eg_‘;ia

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 3 3 2 3 4 2 2 3 -1
Reservay venta de entradas para espectaculos 2 1 3 1 1 2 2 2 -
Solicitud de certificados y permisos 2 2 1 1 2 2 2 3 -1
Oposiciones y concursos 3 2 5 1 2 2 1 2 -1
Informacion y gestiones sobre educacién 1 1 3 2 2 2 2 2 -
Tramites sobre actividades deportivas - - 1 1 1 1 2 1 1
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 1 1 1 - 2 1 1 2 -1
Recibir informacion sobre el 010 1 1 1 1 1 0 2 1 1
Otras gestiones 2 2 2 - 3 2 13 9 -4
Ninguno 8 13 12 14 11 8 11 16 -5
Ns/Nc 54 48 37 47 45 39 48 33 15

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

DEMANDADOS
(Ola 9)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
I
= < Wi < < L w
< ] @ )] A =F1 = = atElao
14 N ) ) ) %) 0l < z ronfx [ =
% 6| o | € |IolRa|3olB8al%clBal =1 - | o L'J,é | we o &% =
0 = = S |eZlvzlez|lvz]ozloZ2] o o z |2Z1=91=z0]1=53 o
e} s B I B Ed B R = JElcxjcu|lx T WTTRESE
I 3 <ojluoju L >Nnfl>D=
azla o L g
=
P.17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Formulacion de
reclamaciones y 6 6 6 11 5 4 5 6 8 8 5 9 7 5 3 8 8 9
denuncias
Gestiones de tasas y 8 10 7 4 11 8 12 8 7 6 9 5 8 8 12 8 13 0
tributos municipales
Informacion y 6 7 5 0 8 9 9 5 4 3 6 4 6 4 7 6 8 0
tramitacion de multas
Cualquier gestion,
todas las gestiones 14 14 14 4 8 14 14 22 11 11 15 12 14 13 20 15 13 0
municipales
Oposiciones y empleo 2 2 3 0 2 4 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 0

Presentacién de
sugerencias y 4 4 4 0 4 2 4 4 5 6 4 5 4 4 3 6 3 0
peticiones concretas
Las relacionadas con
el Padron de 5 3 6 7 8 4 6 4 4 4 5 4 4 6 4 7 3 9
Habitantes
Informacion y
gestiones sobre 2 2 2 0 3 2 3 3 1 1 2 1 2 2 1 3 0 0
educacion

Reserva y venta de
entradas para 2 2 1 0 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 3 3 0 [¢]
espectaculos

Las relacionadas con
la vivienda
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 9)

s SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
w ¢
| a1 < < < LUl LU
0 < W o 9 o T o atEloo
L Slel&ls8lzelsglaglaglag] 21 . zelealen]lec]salss
O Q Q Q Q @) é é
= S 3 HZ | b2 %12 %gzz gzz 812 = 0 > > Lol Ea 6 @)
N BN A L] R R R LES I SN EHEE
L o azla a o < o
P.17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Solicitud de
certificados y permisos 3 2 3 0 3 6 4 2 1 0 3 1 2 1 4 4 0 0
Recibir informacion
comrec 050 1 1 1 0 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 0 0
Gestiones de medio 3 3 2 4 4 0 3 3 3 3 3 2 2 1 3 5 3 0
ambiente
Renovar documentos
personales (DNI, 3 4 3 0 3 5 4 4 2 2 4 2 4 2 1 4 3 0
pasaportes, permisos,
Los actuales pero mas 2 2 2 0 6 1 3 2 2 2 2 3 2 3 1 3 3 )
completas
Tramites sobre 1 1 1 0 3 0 2 2 1 0 1 0 1 1 1 2 0 0
actividades deportivas
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 2 1 2 0 4 0 2 2 1 1 2 1 1 1 3 3 0 0
gratuidad, mas
personal)
{”formac'on sobre 4 4 3 0 5 6 4 4 2 3 4 3 3 3 4 5 5 9
ransportes y trafico
Otras Gestiones 9 8 9 19 4 6 13 7 9 11 8 11 9 10 11 9 0 9
Ni 16 16 16 11 19 19 15 16 17 15 17 15 17 18 18 14 8 18
Inguno
Ns/Nc 33 31 35 41 37 27 27 38 35 35 32 36 31 31 30 37 42 46
ase
B (2000) | 361) | 639) | @7) | (202) | @a53) | (158) | (231) | (270) | (259) § (722) | 278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*
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“010" DISTRITOS

(Ola 9)

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

Ola2 |Ola3 | Ola4 JOla5 JOla6 |Ola7 pPla8fOla9 Ola2 JOla3] Ola4 JOla5Ola6la7 Ola8 |Ola9
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Puente
Centro 14 | 10 ] o 8 9 8 | 10| 10 |vallecas 4 4 5 513 1]¢ 5 5
Salamanca 7 7 7 6 8 g8 s 7 Hortaleza | % 5 4 5 3|3 5 4
Chamartin 8 8 6 9 8 7 1 6] 6 | usera 2 4 3 2 13 |3 |4 2
Chamberf 5 6 5 5 6 6 | 4] 5 | sanBlas | 3 3 4 3 | 32 |s 3
Retiro 4 4 3 6 4 6 | 31 5 | vilaverde] 2 2 3 2 1212 |s 4
Ciudad
Lineal 6 7 7 6 6 6 I 5] 5 | wmoratalaz] ! 2 2 21212 |3 2
Arganzuela 4 6 5 7 5 5 | 5] 5 Barajas 1 1 2 1 1 ]2 2 1
Carabanchel | 5 4 7 6 5 5 6 6 Vicélvaro i 1 1 1 111 1 2
Villa de
Latina 6 | 6| 7 5 7 | 2 | 5] 6 |valecas 2 vz 2|t
Fuera de
Fuencarral-El Madrid 4 1 4 4 4 5 6 4
Pardo 4 5 5 5 6 4 4 6 capital
*Fuera de
la Com. - 1 1 1 1 2 1 1
Moncloa 5 4 4 3 5 4 5 4 Madrid
Tetuan 5 6 4 4 4 4 | 4] 4 | NsiNc > 1 2 513 (|8 |5 4

Bases: Total (1.000)
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V. INDICADORES DE
SATISFACCION



INDICADORES DE SATISFACCION

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

INDICE DIAGNOSTICO / )
Muy satisfe SATISFACTOR ESTADO CARACTERISTICAS

* Alto compromiso * Empresas que presentan
Muy satisfecho alta retencion de clientes
> 85.5 > 70%
. Algo + Muy insat.
Algo satisfechog <10%
o Compromiso medio » Empresas que presentan
UERIBIESEERET| |2 Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy - Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 « Accién inmediata de clientes / alta
movilidad
85 5 Indice Satisfactor

Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL I

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

de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

%

: . 3
Algo insatisfecho 3

1

Muy insatisfecho L >

1
NS/NC F 1

Base: Total (1000)

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»

32
32

™ Ola8
™ Ola9

SATISFACCION GLOBAL

Media: (0-100) =>» 86,4 (Ola 8)

Media: (0-100)

> 85,0 (Ola9)




SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.20 ¢Por qué razon se encuentrainsatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacion incorrecta

Realizacién varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucion de incidencias

No han llamado para gestionar problema

Mala atencion telefonica mOla 8
™ QOla9
Otros
Base: Insatisfechos Ola 8 (39)* Ns/Nc

Insatisfechos Ola 9(51)*
* Base reducida
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DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

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

%
. 91
Seguramente lo recomendaria 90

Probablemente lo recomendaria =68

Probablemente no lo recomendaria

[N

™ Ola8
®mOla9

Seguramente no lo recomendaria

Media: (0-100) = 97,56 (Ola 8)
Media: (0-100) = 97,00 (Ola 9)

NS/NC

=

P

Base: Total Ola 8 (1004)
Total Ola 9 (1000)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

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

Seguramente continuaré
llamando al 010

Probablemente continuaré
llamando al 010

Probablemente no continuaré
llamando al 010

Seguramente no continuaré
llamando al 010

NS/NC

Base: Total Ola 8 (1004)
Total Ola 9 (1000)
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_ m Ola8
1 ®mOla9
B
Pl Media: (0-100) =>» 97,7 (Ola 8)
Media: (0-100) =» 97,0 (Ola9)




DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

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

%

No resolucion
problemas/gestiones

Informacioén
escasa/incorrecta

Mala atencién

Tiempo de espera excesivo
mOla 8

mQOla9

Ns/Nc

Base: No continuaran utilizando el servicio Ola 8 (15)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 9 (5)*
*Base reducida
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VI. CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

ACION D ~ O " 010

 En la presente ola, la frecuencia de

lamada de los entrevistados continda
siendo la misma que en olas
pasadas. La mayoria de los
entrevistados 67%, declaran llamar
de forma ocasional al servicio 010

La mayor parte de las Illamadas
realizadas al servicio 010 son hechas
desde el teléfono fijo del domicilio
26% seguidas del teléfono fijo del
trabajo 26%.

El horario de las llamadas sigue
siendo el mismo que en olas
pasadas, realizandose la mayor parte
de las mismas en horario de mafiana
74%

“SERVICIO 010"

* EI 31% de Ilos entrevistados
conocen el servicio a través de
anuncios, porcentaje ligeramente
superior al presentado la pasada
ola 22%.

* EIl 52% de los que declaran
conocer el servicio del 010 por
anuncios lo conocen por la radio y
Tv, seguidos de los folletos del
Ayuntamiento 11% y de los
anuncios en prensa 10%.

» La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio continta
siendo muy positiva. El 87% de los entrevistados considera normal el tiempo
de espera. Tan so6lo el 11% de los mismos considera excesivo dicho tiempo.

» El nimero de llamadas para contactar con el servicio de informacion sigue la
tendencia de la ola pasada. Un 69% necesitd tan solo una llamada para
contactar con el servicio.

» Los usuarios siguen preguntando en su mayoria por un solo tema 85%.
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CONCLUSIONES

IR —

Como ocurria en olas pasadas,
practicamente la totalidad de los
entrevistados 96% se encuentra
satisfecho con la informacion
facilitada por el servicio telefonico
del 010.

La gran mayoria de los entrevistados
95% considera que la informacion
facilitada ha sido util.

“ SERVICIO 010"

Las razones principales por las que
los entrevistados consideran que no
ha sido util la informacion facilitada
son:

Entre las razones de insatisfaccion
por parte de los no satisfechos con

el servicio 4% destaca: =“No le solucionaron el

« “No tenian la informacién” 38% problema 47%”
« “No realizaron la  gestion *“Todavia espera la respuesta
solicitada” 24% 19%”

TRATO RECIBIDO

El trato recibido por los entrevistados en un 99% de los casos se considera
correcto (este porcentaje se corresponde con el obtenido en las olas
pasadas).
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M CONCLUSIONES

Lcontesincio rostenn

MEDIO AMBIENTE

OMIC

*El  conocimiento del servicio
desciende ligeramente en esta ola.

Un 22% de los entrevistados
conocen el servicio.

e La utilizacion del Servicio
disminuye respecto a olas

anteriores, siendo un 37% de los
gue lo conocen los que lo utilizan.

*En esta ola el grado de
satisfaccibn aumenta ligeramente,
el 90% de los que utilizan el
servicio se encuentran satisfechos
con el mismo.

* El conocimiento de este servicio
24% es ligeramente inferior a la
ola pasada 29%.

» Como ocurre con el conocimiento
del servicio, la utilizacion del
mismo también disminuye de un
44% a un 38%

» La satisfaccion con dicho servicio
aumenta considerablemente. Un
88% de aquéllos que han hecho
uso del servicio se encuentran
satisfechos con el mismo.

*El servicio de informacion al
consumidor presenta resultados
muy similares a las pasadas olas.

*El 46% de los entrevistados
conocen el servicio. Habiéndolo
utilizado el 38% de los mismos.

 El servicio OMIC, sigue teniendo
un nivel éptimo de satisfaccion. El
88% de los que han utilizado el
servicio, se encuentran
satisfechos con su experiencia.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

113



INFORMACION TRIBUTARIA

El conocimiento del servicio
presenta un notable aumento

46%, respecto a la ola pasada
gue era de un 32%.

Este aumento del conocimiento del
servicio se ve acompafado
también por un aumento en la
utilizacion del mismo, un 62% de
los que conocen el servicio hacen
uso del mismo.

La satisfaccibn con el servicio
también aumenta entre los
usuarios. El 98% se encuentra
satisfecho con el servicio de
informacion tributaria del 010.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

CONCLUSIONES

EMPADRONAMIENTO

El nivel de conocimiento del
servicio de empadronamiento
posee un nivel muy similar a la ola
pasada, el 33% de |los
entrevistados conoce el servicio.

Sin embargo, la utilizacion de este
servicio disminuye ligeramente. El
37% de los que lo conocen, lo han
utilizado, vs 48% de la ola anterior.

La satisfaccién con el mismo sigue
siendo alta 90% se encuentran
satisfechos a pesar de haber
disminuido respecto a la pasada
ola 94%.
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INTERNET

» EIl conocimiento del servicio sigue

aumentando de forma continuada
entre los entrevistados llegando a
un nivel de conocimiento del 64%.

La utilizacion del mismo se
estabiliza, el 46% de los que lo
conocen, lo han utilizado.

La satisfaccion entre los que han
utilizado el servicio de Internet, ha
disminuido ligeramente. El 78%
de los usuarios del servicio, se
encuentran satisfechos mientras
gue en la pasada ola era el 82%
de los mismos los que se
encontraban satisfechos.

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»

CONCLUSIONES

OAC’S

El 71% de los entrevistadores,
son conocedores de este
servicio.

El porcentaje de los que hacen
uso de este servicio entre los que
dicen conocerlo, representa un
35%.

El 84% de las personas que han
utiizado este  servicio, se
encuentran satisfechas con su
experiencia .
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CONCLUSIONES

INDICADORES DE SATISFACCION

» Al preguntar a los entrevistados e La recomendacion del servicio * La disposicion a continuar
por la satisfaccion global con el del 010 es muy positiva. utilizando el servicio telefénico
servicio telefénico del 010, _ del 010 entre los entrevistados,
podemos observar el alto indice * Un 98% de los entrevistados se sit(la en una posicion optima.
de satisfaccion que muestran recomendarian este servicio a un

conocido suyo. * Un 98% manifiesta su intencion

los ciudadanos con este ) -
de continuar utilizando el

serviclo. « Tan s6lo un 2% de los servicio, alcanzando una media
« Un 94% de los entrevistados se entrevistados  declara que no de 97,0.
encuentran muy o algo recomendaria este servicio 5
satisfechos con el 010, lo que ) » * La “no resolucion de problemas”,
s dm una media o e La mgdla dg ,recomendamon del y “la informacién  escasa/
servicio se situa en un 97,0

incorrecta” son las razones por

satisfaccion de un 85,0. las que un 2% de los

» Los motivos principales por los entrevistados no continuarian
que existe un 6% de utilizando el servicio.
insatisfechos son: “no

resolucion del problema” y “el
tiempo de espera excesivo”.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

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

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS DIFERENTES SERVICIOS NO PRESENTA GRANDES
CAMBIOS.

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO POR
INTERNET CONTINUA SU AUMENTO DE LAS ULTIMAS OLAS, COMO OCURRE CON EL
SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA QUE HABIA PRESENTADO UN NOTABLE
DESCENSO EN LA OLA ANTERIOR.

LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y POSTERIOR CONTESTACION Y MEDIO AMBIENTE
DISMINUYEN LIGERAMENTE SU NIVEL DE CONOCIMIENTO ENTRE LOS ENTREVISTADOS.

TANTO EL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO COMO OMIC, PRESENTAN UNA SITUACION
SIMILAR A LA PRESENTADA LA PASADA OLA.

EL 71% DE LOS ENTREVISTADOS, CONOCEN EL SERVICIO OAC’S.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

CUANDO PREGUNTAMOS A LOS CONOCEDORES DE LOS DIFERENTES SERVICIOS POR LA
UTILIZACION QUE HAN HECHO/HACEN DE LOS MISMOS PODEMOS OBSERVAR LA
SIGUIENTE SITUACION:

TANTO EL SERVICIO DE INFORMACION POR INTERNET COMO OMIC, PRESENTAN UNOS
NIVELES DE UTILIZACION MUY PARECIDOS A LOS PRESENTADOS EN LAS ULTIMAS OLAS.

EL SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA AUMENTA CONSIDERABLEMENTE DE UN
49% EN LA PASADA OLA A UN 62% EN LA ACTUAL.

EL DESCENSO EN EL NIVEL DE UTILIZACION DE LOS SERVICIOS SE PRODUCE EN LOS
SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR, MEDIO AMBIENTE Y
EMPADRONAMIENTO.

EL PORCENTAJE DE AQUELLOS CONOCEDORES DEL SERVICIO OAC’S REPRESENTA EL
35%.
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CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

LA SATISFACCION DE LOS ENTREVISTADOS CON LOS DIFERENTES SERVICIOS
UTIILIZADOS ES MUY POSITIVA.

ESTOS INDICES DE SATISFACCION SON MUY SIMILARES A LOS PRESENTADOS EN OLAS
PASADAS.

SI ANALIZAMOS TANTO EL CONOCIMIENTO COMO LA UTILIZACION Y LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 PODEMOS OBSERVAR COMO:

TANTO EL NIVEL DE CONOCIMIENTO COMO DE UTILIZACION DE LOS DIFERENTES
SERVICIOS CONTINUA LA TENDENCIA SEGUIDA EN LAS OLAS PASADAS. LOS SERVICIOS
DE INFORMACION TRIBUTARIA Y MEDIO AMBIENTE SON MAS ESTACIONALES MIENTRAS
QUE LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR, OMIC Y
EMPADRONAMIENTO PRESENTAN UNA TENDENCIA MUCHO MAS LINEAL.

«Encuesta satisfaccién del “010” Ola 9»




CONCLUSIONES

SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

EN LINEAS GENERALES, PODEMOS CONCLUIR QUE:

LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 SON UNOS CLIENTES QUE MUESTRAN UNA ALTA
LEALTAD A ESTE SERVICIO.

ESTA ALTA LEALTAD ES CONSECUENCIA DE LOS ALTOS INDICES DE SATISFACCION,
RECOMENDACION Y DISPOSICION A CONTINUAR QUE POSEEN LOS USUARIOS DEL
SERVICIO TELEFONICO 010.
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