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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 aiio 2002, realizando dos olas por afo. En esta
ultima ola, se ha incluido un apartado dedicado a la satisfaccion e insatisfaccion global de
los usuarios del 010 con el servicio, asi como la recomendacion del servicio y su

disposicion a continuar utilizando el mismo.

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

servicio 010.

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

investigacion.
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. OBJETIVOS




I - OBJETIVOS

Los principales objetivos del estudio contindan siendo los mismos y
podemos resumirlos en:

v Perfil de usuario del 010.
= Sexo
= Edad
= Trabaja de forma remunerada

v' Tipologia de la llamada.
* Frecuencia.
= Horario.
» Lugar desde donde se realizo la llamada.

v" Medios de conocimiento del servicio telefénico 010.
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I - OBJETIVOS

v' Grado de satisfaccién con el servicio 010.

» Tiempo de espera.

= NUmero de llamadas.

= Trato recibido.

= Utilidad de la informacion.

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

= Servicio de consulta y contestacion posterior.

= Servicio de asuntos de medio ambiente.

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

= Servicio de tramitacion de empadronamiento.

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

v Satisfaccién global con el servicio telefénico del 010

= Motivos de insatisfaccion global con el servicio telefonico del 010

v" Recomendacioén del servicio teleféonico del 010

v' Disposicion a continuar utilizando el servicio telefénico del 010

= Motivos por los que no volveria a utilizar el servicio telefonico del
010
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1. METODOLOGIA




FICHA TECNICA

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

Metodologia: Entrevista telefonica con cuestionario estructurado.

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

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

oLA2 [otas] oasa [otas[otA6 | o as [OAB T oiag
Julio Enero Julio Enero Julio Dic. 2004 Julio Dic. 2005
2002 | 2003 | 2003 | 2004 | 2004 : 2005 :

Total e”tre"ggss enbasede| ;995 | 1805 | 2203 | 1.730 | 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
comunica, no contesta
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V. RESULTADOS




PERFIL DEL USUARIO DEL 010 (Ola 9)

SEXO EDAD TRABAJA
ToTAL HOMBRE MUJER DEA1N80Aé39 DII\E/l;}\%Y SI NO
ANOS

BASE I 1004 I 361 639 440 560 722 278

I % I % % % % % %
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 a7 42 100 0 54 18
DE 40 Y MAS ANOS 56 53 58 0 100 46 82
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
SI 72 79 68 87 59 100 0
NO 28 21 32 13 41 0 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 9)

% P.1. ¢Con que frecuencia se suele llamar al 0107?

62
59 59 61 W
—k

Ola 2 Ola 3 Ola 4 Ola 5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

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

=== Un par de veces al mes

+ Semanalmente

== == DOS veces por semana

—@— Diariamente

Bases: Total (1.004)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wi < < L L
< L 7)) IS E] S = aElao
x o (7] ) ) %) %) ) < zlxxnlcx x =
% ol al i |3glRcldalBal3cl3el = 5] o |ix|ruleEleclss]sE
il IR I L B B B B B I B B EH B 1 R B EE
2 = < < < < 2 <HJuoluw o Sal>=
ozj|ao o Lt
=
P.1,- FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010
Es la primera vez que
lamaba 8 8 7 11 3 6 3 7 8 16 6 11 8 6 9 6 8 0
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
mé’ar de veces al 10 | 12 | 10 ] 22 6 14 | 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) | (102) § (153) | (158) § (231) § (170) § (159) § (722) | (278) | (399) | (208) | (76) N (233) § (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

Bases: Total (1.004)
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P.2. ¢Desde donde? %
== Domicilio (Teléfono fijo)
64 61 —@-— Trabajo (Teléfono fijo)
58 39 56 57 55 58 == Teléfono Movil (Particular)
=== Teléfono publico
—@)— Teléfono Moévil Trabajo
35 - 36 34
30
27 ed 26
10 11 11
6 7 . 7 y —x
_,9'2\ e &
Al ..
Ola2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola8 Ola9




REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

P.2. ¢Desde donde?

(Ola 9)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
DDC a
- <uw < < L
< w (V)] — = = = " | )
o o %) %) %) %) %) 0l < Zz< oyl oQ
o 6 laluldc|Rc|3ol8a|e]|B3el = | - | o lax]udfue] 5 |4S]st
0 — = S loZwvwz]loZz|luvz]oz] o2 o n z 13z1z81z8] w | <252
®) = ALl Nl O IT<<| O =) W 0:0 5'—“ L eI 15s
T © S H_J = i o T i
L D
o T
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 | 28 | 10 | 35 | 3 27320 7 || 4 | 32215 1] 2] 36
teléfono fijo)
Teléfono puablico 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0
Teléfono movil
particular 11 16 8 19 18 16 19 7 4 4 14 3 9 6 15 12 16 18
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) § (170) § (159) § (722) | (278) § (399) | (208) § (76) § (233) § (38)* § (11)*

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

P.3. Horario de las llamadas %
81 o 83
76
s 73 73 &
== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)
—@— Noche (21:00 a 7:59)
25 25
22 1 24 23
18 - ——a
16
1 1 1 1 1 2 2 5
e e
Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Bases: Total (1.004)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 9)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
- < Wl < < L L
< | W 9 zlz5lz Iz |eE]ooe
4 04 %) nl < zl|lxn|x o =
5 @ w 1§08 133188128130| S _ o lajuuw|ulMlue|<S]<x
0/ ) ) - - - - s = AT L L > < )
° =1 3] 2 |a5]|e%|e%|8% <385 2| 7| 2 |3z|z8]zB]zP|EC]Es
© = < < < < o <Hluolu L Sg||>=
Olaz|la a 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 2000) | (361) | 639) | @7) | 202) | (53) | @a58) | 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? X P.3. Horario de las llamadas

Base: %

Domicilio 69

(611) (teléfono fijo) o

] . 91
(256) Trabajo (trabajo =

teléfono fijo) 0

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

. . 63

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

T T F 76

*
(21) trabajo 0 24
1 -

5)* Teléfono publico

0
120

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 9)

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

% 30

31

=—@— Por anuncios

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

Ola2 Ola3 Ola 4 Olab

Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

Base: Total (1.000)
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Otras menciones:

Por INTERNET 7%
Por Otro Serv. Municipal 3%
Centralita Ayuntamiento 3%
Otros Servicios (No Telefénica) 6%
Trabaja en el ayuntamiento 2%
NS /NC 13%

21




MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola9)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
= < Wi < < L L
< =+ o 0 =lzslz o agi=y falfa)
o 0N 192} 12} 192} [} 20 IR zI|lxon|x o O =
% o |l 2| 4 o) 3c|8c]%olBel = | 5| o lig|vujeElus)icz]sE
[ = S oZlwvwZzloZz|luv=z]o=] o2 o = 2o l1=01=0nl=31x0 &2
®) = A< NN <O << T<] O < o :('Lu %% %LIJ % %d %2
T © OCla=1a o (i TS
=
P.4,- SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010 ,,,
Por conocidos o
foniiores 19 16 21 44 23 21 18 18 12 20 18 22 19 19 12 22 16 9
Por compafieros de 6 6 6 11 13 6 4 5 6 2 7 2 5 7 5 6 8 0

trabajo

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

Por indicacion de

TELEEONICA 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
Camparfias 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 0] 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 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

44

35

55
52

42

—@— Radio, T.V.

={ = Anuncios en prensa

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

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

Ola 2 Ola3 Ola4

Olab Ola 6 Ola?7 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
=
_ <l < < L L
2 m %) A T = a=lao
o e <Dl lxDlo]oD]o] < zl|lxn]|x o O o
o o || 4 l3g|8cl3cBc|%clBe| S| 5| o |E|uy]|iE]lus]sx]sE
0 [t = S loZ|lwvwzlozlwvzloz]oZ o 0 z |12Z1=z91z2lzplE0|&
6 | = [#=[<[m<]#<|¥<|=] & = L e e ]
T © Ola>|a o Lo
s
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 0 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 1l )] s izl e |3 9| wlwo]lw|lzls]lol7z7]is]o
del Ayuntamiento
Folletos o guias (no
municipales) 9 7 10 0 9 9 7 8 14 8 9 7 8 10 7 9 9 0
Radio, TV, prensa 52 57 | 48 | 20 | 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 2 2 2 0 0 2 4 3 2 2 1 5 4 0 0 3 0 0
impuestos
Por los contenedoresy | ¢ 5 4 L 1a] s 2 0 5 | 11| 4 4 6 3 | o] 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
Sr?jﬁicigg”“e“ por @oe) Jaznlasal o | @ @ e | 78 | @ay | 63) 2o | 85 | ay | 69 | 29 | 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 pregunto en su ultima llamada al 0107

%
91 920
89
— = 86 87 86 85
== Un s6lo tema
== Dos temas
+ Tres y mas temas
8 3 9 9 10 9 10 11
g
. e 1 S — r—s
Ola 2 Ola 3 Ola4 Ola5 Ola 6 Ola 7 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 pregunto en su ultima llamada al 0107

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < WY < < L L
< L 2 Sl =E1 = = oElao
o o ) %) wn wn 1) @) < z<lxn|x 4 =
o ol ol u|3c|Rcl3al8clSalBel =] - | o |ug|ruw|ubles|cs]sE
0 = = S loZwvwZz]loz|lwvz]oz] o2 o n z |Z2Z1=z=Q1=z0l=a1%50]&
o) s EEE P K BREd B R . Joflxxjoculx [TT NTTRE
T 3 <oglwuojjuw L el [k
oa=zla 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) | (2102) | (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 88 87
81
== EXcesivo
== Normal
+ No hubo
18
15
13 12 13
M o @ =
2
2 2 2 2 2
I T T . T . T .; T *]‘-7 T 4‘ T . 1
Ola2 Ola3 Ola4 Ola5s Ola6 Ola7 Ola8 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
<
— <Wl < < L L
[ o ) %) %) %) %) nl < z<lcn|x o o
o o | = | i |3c|Rc|sc|8c)3o|Be]l = | 5| o |ug|ru]lee|essz]|sE
’ B BN BN B B B B EE EX I B N L A 2 R A
o = < < < < 3 <Ylugo|u o Sg|l>=
a=>la a L
=
P.6,- EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO ...
Normal 87 g8 | 86 | 93 | 87 | 93 | 91 | s | s0 | &2 88 | 83 | 89 | ss | s8 | 82 | 95 | a2
Excesivo 11 11 | 12 7 10 7 9 10 | 18 15 10 151 10| 12 11 | 16 5 9
No hubo tiempo de 2 1 2 0 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 0 9
espera
Base 1000) | 361) | 639) | 27) | 202) | 253) | (258) | (231) | (270) | (259) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | 38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 9)

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

80
74
68 70 70 68 69

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

@@= Cuatro o mas

17 18 1
13 15 15 15 6 15
M
6 6 6 6 7
4 6
: —
1 5 A 8 6 5
I L T T T T v T T T 1
Ola 2 Ola 3 Ola 4 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 realizdé hasta contactar con el servicio de informacién?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < W) < < w L
< | 7)) IS EL S = aElaa
[ o 7)) %) %) %) %) nl < zZ<lxn|x o =)
% o la |y lglRc]scolBal%olBel = | 51 o |uejuwlEs|us|s<|sE
° =l 2] 2 [2%]8%|s2]82]|es2%] 2| 7| 2 |2z|zE |zl |z EO|hz
© = < < < < 3 <Ylugo|u o mlall ==
(AN el 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 (1000) § (361) | (639) § (27) J (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:
Mafiana
(740) (8:00-14:59 h.)
[ Una llamada
[] Dos llamadas
Tarde Tres llamadas
(228) . ) =
(15:00-20:59 h.) ] Cuatro o méas 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

P.8a. Razones de insatisfaccion

%
_________________ g
No realizaron la gestion fs
solicitada | ! 6
e —— ﬁ_‘ ____ 50
=8

La informacion era — 13
incorrecta

[ %
38
NO No sabian o no tenfan la [ 41
informacion ﬁ%z
el S mOla9g
==t
Trato o atencién incorrecta = Ola8

Tardaron mucho en
atenderle

No tenian informacién llamo
a otro servicio

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)*
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SATISFACCION CON LA

INFORMACION FACILITADA (Ola 9)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
x | d
_ <uwf < < w
@ o n (%] L z < n'd o [aga)
o o | a|ul3c|E|38I8S)8]Be] = | 5| o |Ee|sd]|ue] = |42]st
0 [ > S |loZlwvwzloZzlwvzloz| o2 o n pd =2z 1=Q1=9 o] <52
Ie) = EEd P B d A B Rk = Z W D:% 5'—“ L IS
T © S E b= ™ o we o
w |5
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) | (153) | (158) | (231) | (170) | (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
< o B % zlz5lz. 1z |cE]oce
o n %) %) n < ZzIlxun | x o o =
o ol a|u|3cl8]z28|8c|%c|Be]l = | 5| o |Ee|ruluE]|eslsz]st
0 [ = =5 0 Z | b2 ocZ lwZlozl o2 o n = EZ LofllLwm — o
@) = A< N OO T O = JdJEflcxoculx w . fw<
I 2 <Hluoluw I SAafl>=
ozjo o L
=
P.8a,- RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la 24 31 21 0 75 11 0 40 0 43 25 23 17 25 25 25 0 100
gestlon solicitada
La informacién era 8 8 8 0 0 22 17 0 0 0 8 8 8 13 25 0 0 0
Incorrecta
No sabian o no tenfan 38 31 42 | 100 | 25 a4 50 20 60 14 46 23 42 38 25 38 0 0
la informacién
Tardaron mucho en 8 23 0 0 0 0 17 0 0 29 4 15 8 0 0 25 0 0
atenderle
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 el leyl ar e loelerloloel dleylaylal e | @ | e | o | @

* Bases reducidas
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-Utilidad-

UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 9)

-Razones de no utilidad de la informacion-

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

P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?

%

NO

Z

o
CIT T [y,
Qoyoy G101 0101

Si 95

94
94
95

Bases: Total (1.000)
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No le solucionaronelf—————41

problema =5
— Ty 54
, . ., 11
No tenia la informacién 10

. Hlde
Todavia espera la % 19
respuesta 16

9
=
Informacion incompleta % 4 = Ola9
%3 ____________________ O | moOlas
Informacion equivocada, 10 o Ola7
erronea B 1> 3 0la 6
No llegé a tiempo el flz """""""" Ola s
recibo E 8:"";
a
B3 5 Ola2

_____________________________________________

Base: Informacion no util.
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
<
- <l < < w i
= w %) - R = aElao
o ad %) %) %) %) %) nl < zI<lxn|x o =
% o la |l L lglRc]solBal|%olBel = | 51 o |uejuwlEs|us|s<|sE
’ =13 2 |25 ez 82985 2| 7| % |2z|ze|=zt |z |Es
© = < < < < 3 <Y lugo|u o mlall ==
e a T
=
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 2000) | (361) | 639) | @7) | 202) | (153) | @258) | (231) | @70) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 9)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
=t < W) < < L L
< L o n 21==1= = aElao
= o <Qlon]lx]lo]lo]ao?] < z<lcnlcylx T &
% o) o | Y golqolooloolsol2l) = | 5| o jugjrujusEsis<]sk
= = S oZ|wvwZzloZzwvZz]|odz] o2 o n d 2o 1=01=nl=31%0 &2
S | 2 |F=R=[5%]55 557 3 = b I R EE
T © Ola=|a o L
=
P.11a,- RAZONES INSATISFACCION
Informacion 6 6 7 0 0 33 0 0 0 8 10 0 7 11 33 0 0 0
equwocada, erronea
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 | 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
Informacion 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
informacioéon
Le dieron un ndmero 4 6 3 0 0 0 0 0 17 8 3 6 7 0 0 0 100 0
inoperante
Otros motivos 2 0 3 0 0 17 0 0 0 0 3 0 0 0 0 6 0 0
Base:Informacionno | 7y Ly |G| @ | o | © | @ | @ | © | a2 | o | asr | aar | © | @ Jaor | @ | @

* 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

O O O
[(e (oo

NO

RPRRRRRRR

m Ola9
O Ola8
o Ola7
O Olaé6

Ola s
O Ola4
@ Ola3
O Olaz2

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
<
- <4l < < w L
= w %) - R = aElao
74 ad n n %) %) %) 0wl < zZ<lxn|x o =
o ol al| i Sc|Rc|3c]|8c|3clBel 2| 5| o |Le|ru|uE|is]sz]sE
’ o I R B RE R B B B I N B B B R R
© = < < < < 3 <Y lugo|u o mlall ==
azfa o Ty s
=
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) | 202) | (153) | (258) | 231) | (270) | (259) | (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 8 75

— W

== Terming

= Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@=— No recuerda

21 21
19 19
17
-
2 2 3 4 3
2 A o)

Ola 2 Ola 3 Ola 4 Olas Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9

w
1
[¢

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
=
- < Wl < < L L
x o 7] W <L Z2llxn|x o =
o 5l a|u|3c|S|3d|3S|scBe] S| - | o |E|uufuk|us]cx]|<E
0 [t = S o ZlwvZzlozlwvzloz] o o 0 zZ 2o l=01=un]l=glxO fx(
O s S U I d E2d Ead B d Bk o :E'UJ %OO: %LIJ 5 %d %JE
T © Olaz|a o L
=
P.9,- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Termind 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) f (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 Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola4
81 79 81 82 80 80 . 78 o 0|:3

0 Ola?2

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
<
- <)< < w w
< | W 9 zlz51lz . lz |aE]ooe
4 ad 0 0wl < z<lxon|x o =
% sl |y |sel8|38]|38]|28|33| 2| 5| o |oz|ud|ue]|ic]<cX]<E
0 = = S a2 lwvZ|loZ2juvZloZ2aoZ2]l o n z |2Z2|EoltnleZdlxo|y
o S EEd P B REd B R o Joflrxjoculx T NITRE
I o <Hluoluw i, Saofl>=
azfa o T s
=
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 2000) | 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 CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12a. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
63 @ Ola 3
0 Ola2

54 5555 55 55 55 53
46

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)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UW]l < < w L
= w 0 - A= = aElao
o 14 %) nl < zlllxn|x o =
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc] =S| 5| o T uu]|ut|usg]cT]<E
0 [t b= ) o ZflwZloZzlwvZzlozZz] o2 o n Z =Z1=01=nm —plrolx
o) s A< T<<| O = Jglxxjouw]x T NITR
T 3 <gjluoju | N al b=
azjo o T
=
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) | 39§ @3)* | @0 | 33) | 46) | 51) | 35 | 30) 1 @63) | 5 | @6) | @5 Vav<| ¢ | @& | @*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12b. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

97 90 93 93 92 gg gg 90

5 10 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)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

P.12b. Satisfaccidén con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Ul< < w L
= w 0 - A= = aElao
o ad %) %) nl < ZI<lxon|x [id =
o/ 6| a|u|3c|R8|38|38]|28]|83c] = |~ | o |Ox|uuw|ulfuclcz]cE
° al BN IR KT R B B B B L B B B S L R L
e = < < < < 3 <Bluo|u o Salo=
azjo o T
=
P.12b,- SATISFACCION RESPUESTA
Si 90 | 91 | 90 J 200 | 200 92 | 88 | 83 | 95 | 88 | 89 | 95 | 92 | 8 | 100 | 83 | 100 | 100
No 10 | 10 | 10 0 0 8 12 | 17 5 13 | 12 5 8 13 0 17 0 0
Base: utilizanservicio | ©0) L ey | 9 | @ | @ L @wrlan<basy L ao< | @ | v L @l @8 | weyr | @ | @y | @ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 9)

- CUADRO RESUMEN -

%

28
19 21 19 18 20 20

i il -

Si, conoce el servicio

Bases: Total (1.000)

22

N
Si, conocen servicio

%

>

45 45

54

45 48 45 47
37

Silo ha utilizado
Base: Conocen 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)

m Ola9
O Ola 8
o Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola 3
0 Ola?2
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Sihatnmzado

97
%

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)




“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13. Conocimiento del servicio

m Ola9
% O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4

78 7576 77 45 75 71 76 ; 8:6‘3
a

22 25 24 2328 25 29 94

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
<
- <UW]l < < w L
= w 0 - A= = aElao
o ad %) nl < zlllxn|x o =1
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc| =S| 5| o |T|uu]|ut|us]cT]<E
0 [ S S o2 wvwZ]loZ2|wvZ2]oz] o2 o n z |2Z2|eoltn|let3dlxo]lx
o) s A< T<<| O = Jglxxjouw]x T NITR
T 3 <gjluoju | N al b=
azjo o T
=
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 7 75 76 74 74 76 7 7 74 75 73 87 64
Base (1000) | (361) | 639) | (27) | (102) | (253) | (158) | (231) | (2170) § (159) | (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

%

Silo utiliza

52

62

58 58
5 56

No lo utiliza

62

m Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 9)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
#:
! Wi« < w w
< | U 9 zlz51lz Iz |eE]ooe
4 ad %] nl < z<lxn|x 4 =
% sl |y |sel8|38]|38]|28|33| 2| 5| o |oz|ud|ue]|ic]<2]<E
0 = = S a2 lwvZ|oZ2juvwZoZ2aoZ2]l o n z |2Z2|s0ltnleZdlxo|y
o) S SR P B REd B R o Sl joxulx w gL
I = <sgjuoluw L mial i
oazjla o L <L
p=
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 (Ola9)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

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. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UW]l < < w L
= w 0 - A= = aElao
4 ad %) n 0wl < z<lxn|cx 4 =
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc] =S| 5| o T uu]|ut|usg]cT]<E
0 [t b= ) o ZflwZloZzlwvZzlozZz] o2 o n Z =Z1=01=nm —plrolx
o) s A< T<<| O = Jglxxjouw]x T NITR
T 3 <gjluoju | N al b=
azjo o T
=
P.13b,- GESTION SATISFACTORIA
Si 88 89 87 100 82 88 87 90 93 85 91 78 91 89 100 75 100 0
No 12 11 13 0 18 12 13 10 7 15 9 22 9 11 0 25 0 0
Base: utilizan servicio | (92) | @6) | @6) | @* b av |l an* @) | @o) faa a3y 6 | @ I 3 len | o | @) | o

* Bases reducidas
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CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

290 25 24 23 28 25 29 24

Esiemiir B

Si,conoce el servicio
Base: Total (1.000)

Si, conocenN

servicio /

m Ola9
O Ola8
O Ola7
O Ola6

Olabs
0 Ola4
@ Ola3
O Olaz2

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»

“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE

(Ola 9)

UTILIZACION DEL SERVICIO

%
53
48 49
} 38 42 42 44 38

‘_I]:i:I_I:I-_' m
@
“y. <
Silo utiliza §
Base: Conocen servicio o

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

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO
%
77

88

87

77 79 76 %

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)

uezi|nn |s




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14. Conocimiento del servicio

m Ola9
% O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
66 O Ola 4
62 62 °° 64 63 64 3 Ola3

53 54 O Ola?2

38 38 34 36 37 36

Silo conoce No lo conoce

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UW]l < < w L
= w 0 - A= = aElao
o 14 %) nl < zlllxn|x o =
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc] =S| 5| o T uu]|ut|usg]cT]<E
0 [t b= ) o ZflwZloZzlwvZzlozZz] o2 o n Z =Z1=01=nm —plrolx
o) s A< T<<| O = Jglxxjouw]x T NITR
T 3 <gjluoju | N al b=
azjo 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) | (2170) § (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Base reducida

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14a. Utilizaciéon del servicio

05 = Ola9
O Ola8
O Ola7
O Ola 6

Olas
7574 71 71 71 73 72 7¢ o Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

25 26 29 29 29 27 28 30

Silo 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
=
- <UW]l < < w L
< | U 9 zlz51lz . lz |eE]ooe
x o W %) ) ) ) %) < Zl<lxn|x o =
o o |l o | o |3c|RcldalBal%al3el =] | o |ig|ru|ublos|c]s
0 — S S loZflwvwzlozlwvz]loz] o2 o n z |22z =z0l=galx0|&
o) S EEd P B REd B R o Sl joxulx T NITR e
¥ o <Yluo|uw w S>Aal>=
a=zla 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) | o) | @3) | 69) | 73) | wze) | @3) | 66) | 338) | 222) | @70) | (99) | 30) | (220) | (20)* | (6)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

05 = Ola9
0 Ola8
O Ola7
o0 Ola6
91 90 Ola5

85 gq 8587 7 88 o Qas
B Ola2

79

21
o 15191513 1412

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < W < < w L
= w 0 - A= = aElao
o o 7)) %) nl < Z<lrunlx o Q
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc] =S| 5| o T uu]|ut|usg]cT]<E
0 =1 3| 2 1228282142335 2| | 2 |3z2]|z8lz8]zo |G ]G
e = < < < < 3 <Bluo|u o Salo=
azjo 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) | @* @3 G2 b asy | @3 | @ fan-tain ] @9 | 2 1 @9 | @ | @7 | 3)* 0

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 9)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
i %
N
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) 8:23 828, Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475),

| SATISFACCION CON EL SERVICIO | |

Si, utiliza
servicio

L 0

= ola o V7 2 g ;9 8 g 8 87 90 88
O Ola8
o Ola7
O Ola6

Ola s
0 Ola4
O Ola3 Siesta satisfecho
o0 QOla?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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15. Conocimiento del servicio

m Ola9
% O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4

79 o Ola 3
71 747473 68 o QOla?2

29 26 26 27

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
= w %) - B = acElao
o ad %) %) %) %) %) 0l < zI<lxn|x o =
o o | alu|3c|lc|3c|Bl|so]Be] = | 5| o |ue|uvujuE|ucs]sx]sE
’ =13 2 |25 ez 82985 2| 7| % |2z|ze|=z8 |z |t
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=
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 2000) | (361) | 639) | @7) | 202) | (153) | 258) | (231) | @70) | (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15a. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4l < < L L
= w %) - B = acElao
4 ad n n %) %) %) nil < zZ<lxn|x o e
o o | alu|3c|lc|3c|Bl|so]Be] = | 5| o |ue|uvujuE|ucs]sx]sE
0 13 2 25| 8%s%8%|=%]0%l 2| 7| 2 |2z]|zE|z0|=zo |G|
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azla 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) | s | ©) | 38) | 62 | 73 L 19| 89 | 69) | 331) | ca25) L sy | 98) | 36) | (203) | (8)* | (®)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15b. Satisfaccion con lainformacion

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3

94 98 97 95 94 96 94 98 o Ola 2

6 2 35 6 4 6 9
| F e — l:_:___|
Si esta satisfecho No estéa 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

P.15b. Satisfaccion de lainformacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4l < < L L
= w %) - B = acElao
74 ad n n %) %) %) 0wl < zZ<lxn|x o e
% o la |l L lglRo]scolBal%olBel = | 51 o |uejuwlEs]|us|s<]|sE
; o R B B B £ B EH R L B B B ) R
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azla a L
=
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) | 179) § @)* | @8)* | 6) | 44) | 1) | 60) | 33) | 214) | 70) Ja18) | ®60) | 22) | 62) | av* | 5%

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 9)

1 CONOCIMIENTO DEL SERVICIO | | UTILIZACION DEL SERVICIO
0
L %
68 62
4 _ 46 [Siconocen servicio 50 45 44 48 47
01 29 26 26 27 32

Jj]j—['l i

Si, conoce el servicio EE Silo utiliza
_ ~—“$ Base: Conocen servicio

Bases: Total (1.000) Ola 2 (210), Ola 3 (286), Ola 4 (262), Ola 5 (260),

- Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456)
N SATISFACCION CON EL SERVICIO []

%0 98 94 98 97 95 94 96 94 98
= Ola9
o Ola8
o Ola7
O Ola6
Ola5
E 8::3 Siesta satisfecho
o Ola?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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16. Conocimiento del servicio

m Ola9
% O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

78

30 30 29 p7 32 3433

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UW]l < < w L
= w 0 - A= = aElao
o 14 %) nl < zlllxn|x o =
o/ 5] = | & |3c|kS|38|88)1%3|Bc] =S| 5| o T uu]|ut|usg]cT]<E
0 [t b= ) o ZflwZloZzlwvZzlozZz] o2 o n Z =Z1=01=nm —plrolx
o) s A< T<<| O = Jglxxjouw]x T NITR
T 3 <gjluoju | N al b=
azjo o T
=
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) | (102) | (253) | (158) | (231) | (2170) § (159) | (722) | (278) | (399) | (208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16a. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
= w %) - B = acElao
o ad %) %) %) %) %) 0l < zI<lxn|x o =
o o | alu|3c|lc|3c|Bl|so]Be] = | 5| o |ue|uvujuE|ucs]sx]sE
’ =13 2 |25 ez 82985 2| 7| % |2z|ze|=z8 |z |t
© = < < < < 3 <Y lugo|u o Sg|l>=
azla a g
=
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 J 70 | 55 | 74 | 8 | 60 | 74 | 62 | 67 | 74 | 56 | 50 | 67
Base: conocen servicio | (327) | (218) J @09) | @ | @) | 62 | 69) | v | o) | 35 Vs | 7o) Vsl s8) | @9 | 75 | @2+ | 3

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%

m Ola9
O Ola8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola4
@ Ola3

91 99 96 94 95 97 94 90 9 Ola2

Il: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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
= w %) - B = acElao
o ad %) %) %) %) %) 0l < zI<lxn|x o =
o o | alu|3c|lc|3c|Bl|so]Be] = | 5| o |ue|uvujuE|ucs]sx]sE
’ =13 2 |25 ez 82985 2| 7| % |2z|ze|=z8 |z |t
© = < < < < 3 <Y lugo|u o Sg|l>=
azla a g
=
P.16b,- EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 9 | 98 | 86 J 100 | 94 | 94 | o1 | 84 | 92 | 80 | 89 | 94 | o1 | 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 | (1220l @) L 78 | * a1 @) L en 1 32 L @3yl 6 | @oa | asyx | G4 L aox | @+ | @33 | &) | @~

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 9)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

op 30 30 29 27 32 34 33 Si, conocen Servi’c>

Si, conoce el servicio

%
47 45 >° 54 49 45 48 -

Silo 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)

i, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

— SATISFACCION CON EL SERVICIO [

%
m Ola9 op 99 96 94 95 97 94 g
0 Ola8
O Ola7
O Ola6
Olas
0 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola9)

P.18. Conocimiento del servicio

m Ola9
% O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4
@ Ola3
0 Ola2

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <4l < < L L
= w %) - B = acElao
74 ad n n %) %) %) 0wl < zZ<lxn|x o e
% o la |l L lglRo]scolBal%olBel = | 51 o |uejuwlEs]|us|s<]|sE
’ ol -0 =R EH B B B B B I N I EH B B B R
© = < < < < 3 <Y lugo|u o Sg|l>=
azla o - i
=
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) | (362) | 639) | 27) | (202) | (153) | (258) | 231) | (270) | (159) | (722) | (278) | (399) | 208) | (76) | (233) | (38)* | (11)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18a. Utilizacion del servicio

05 = Ola9
O Ola 8
O Ola7
O Ola6

Olas
O Ola 4

@ Ola3

66 65 61
55 97 58 53 54 o Ola?2

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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- << < w L
= w %) - B = acElao
o ad %) %) 0 %) %) 0l < zI<lxn|x o =
o ol al| i |Jc|Rc|3c]|8c|3clBel 2| 5| o |Le|ru|uE|is]sz]sE
’ =13 2 |25 ez 82985 2| 7| % |2z|ze|=z8 |z |t
© = < < < < 3 <Y lugo|u o Sg|l>=
azla a g
=
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| 8 | 47 | 78 | 53 | 49 | 47 | 58 | 60 | 57
Base: conocen servicio | (638) | (242) | 396) | (19)* | 74) | (114) | 213) | (259) | (x00) | 59) | 504) | (134) | 262) | (130) | 49) | ws2) | 30) | (7)*

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

05 = Ola9
O Ola8
o Ola7
O Ola6

Olas
O Ola4
7779 7578 79 77 82 78 o Ola 3
B Ola 2

23 212522 21 23 1g 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»



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
< | u g zlzh1lz Iz |aE]aoe
x o 7] ) %) %) ) ") < z<lxxn|x o o =
% o lal| il |lgRc]a3c|Bc|%c|Bel = | 51 o |og|unjrEe]lug]s<]sE
= = S5 |oZlwvZjoZ|luZ|oZz]oZ o z |2Z|=z=9)l=anlsglxo CC{
e} = S I K2 Ed EEd Bd B P <—‘:ll_IJ %DO: 5UJ 5 L:I)JD. L:I)J2
T © Olaz|a o L
=
P.18b,- CONSULTA SATISFACTORIA
Si 78 81 76 92 78 78 76 79 76 71 78 79 79 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) | cxsn) | @3y | @5) | 60) | 59 | 79) | 38) | @) V@61 | @9) | (222) | 66) | (26) | 60) | (12" | (3)

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%
No se encuentra
informacion
30 == = Informacion escasa
e 45 42 === Muy lento
39 39 i Ampliar y mejorar gestiones
33
¥ 28
‘ 27
X 3 24 26
~ 3 o o u s
:'/. L] L]
8 : . 3%
e 4
11 I g 20 19 12
- £ 15 - a “12
9 8
Ola 2 Ola3 Ola 4 Olas Ola 6 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < Wi < < w L
< w ) Z1l=zE1= = aoElao
o o ] %) %) ) ) nl < z<llxnl)x x =
o 6| ao| 4 |3c|8c|3alBo|FolBel 5| - | o |ig|uuw|ul|ug|cs]|si
0 13| 2 182828282 e2]c%| 2| O | 2 |122|:z2|z0|=z2|EC|Ge
= = < < < < o <HYluo|uw i, S>al>o=
a=>la o L
=
P.18c,- RAZONES INSATISFACCION
Muy lento 12 9 14 0 10 8 31 6 11 0 10 33 12 18 0 15 0 0
Informacion 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 | 200 | 10 8 23 6 11 0 12 17 12 18 11 8 0 0
| gestiones
No se encuentra la
informacion 39 41 37 100 60 39 39 24 33 50 41 17 46 47 33 15 0 0
Ns/Nc 20 32 14 0 10 8 8 29 44 50 19 33 19 6 33 31 0 0
Base: insatisfechos . " . . . . . . " " .
con el servicio (65) | (22) | (43) | (O)* QO § (A3)* (13 A § (9 2 (59 | © (26) § A 9* | (13) (0) (0)

* Bases muy reducidas (precaucion)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 9)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

UTILIZACION DEL SERVICIO

%
64

45 43 g9 42 47 46

34 35 I.

Silo utiliza

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)

Si, utiliza
servicio

Base Ola: Total (1.000)

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]
%
@ Ola9 77 79 75 78 79 77 82 78
O Ola8
o Ola7
O Ola6
Ola s
0 Ola4
O Ola3 Si esta satisfecho
o0 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 satisfaccion del “010” Ola 9»




AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19a. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
é
- <4l < < w L
< L a2 2] A I I =~ aElao
04 2 ") w ) %) 0l < 2l |lxn|x 04 =
o 6|l al 32| c]|3c|Bal%alB32l = | - o |lig|unjudlucglcs]cE
° =1 3| 2 |2%|4s]sz|82ezs] 2| " | 2 |3z|ze |zl GO L2
= = < < < < o <Hluoluw m mlall ==
ozl o L
=
P.19,- ¢ Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencidn 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. Utilizaciéon del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <l < < w w
< L 7 I EE]LS = Welda
o o 0 0l < ZI<lxn]lx o =
o ol o | u 32|83 8]|83 38|82 S| - o la|ua|utlus]<Z]st
° N I R X B EE EEL B EE D B N A e e L
- = < < < < 3 <Yluo|uw i il ==
R o L
>
P.19a,- HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 35 | 33 | 36 | 35 | 32 | 3 [ 33|35 | 20| 30 |34 |3 |32 |30 [|4]|3n]s|n
No 65 | 67 | 64 | 65 | 68 | 61 | 67 | 65 | 70 | 62 | 66 | 64 | 68 | 61 | 60 | 70 | 57 | 29
Base: conocen servicio | (714) | (268) | (446) | (17) | (75) | (108) | (115) | (270) | (120) | (209) | (529) | (185) | (279) | (149) | (63) | (174 | 1) | (7)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19a. Utilizacion del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
= L %) N B < o= s
o L lsa alsw % % 0l < Zzslxon|x o Tlog
o o la|ul3cldel3d]|B8|2clBel = | 5| o |Le|yu|uE|us)sk]st
0 Fl1 3] 2 3028282282 2| 7| 2 |2z]z2|z0]zP|E0|ES
% = = < = = 2 < 8 Wwofluw ] N al ==
a>la 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) | ©8) @59y | ©* | @4 | @2 | 38) | 60) | @5 | @2 Vs | ©6) | o) | G8) | @5 | 53) | @ | &)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S (Ola9)

P.19c. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <l < < w w
< L o ()] N = = aElao
o N 0 0 0 Nl < zl|loxwn|x o =
o/ o lao |y |3c]88|38]88]%38|8e| S| 5| o |og|uafublus)ci]st
0 F1 3] 2135182182822 3%) 2| P | 2 12z]|z8|z0]zo|G ]t
o = < < < < 3 <Hluolu o Sal>=
ozjo o L
=
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) | 259 | ©* | @4 | @2 | @8) | ©60) | 35 | 42) Y sy | 66) | 90) | 58) | @5) | 53) | (9 | (5

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’'S (Ola9)

P.18d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
= < W]l < < w w
< | o (0] R = = aElao
[y o < [N S o o n <L zl|lxn|x o o =
% olal 4 |3c]liclacl3al3clBel = | 5| o |ug|uuw|ullusls<]sE
= S S |oZlwvzloz|wvzloz] o2 o n Z 1Z2Z1=Q1=u]l=pl&x0|&
ol IER RR B R BE ] B I “H H e e B EE
T © Oflaz|a o L
s
P.19d,- RAZONES INSATISFACCION
Mala atencion del 28 31 | 25 0 40 | 33 13 | 40 0 43 23 | 40 13 | 44 | 40 | 38 0 0
personal
Informacion incompleta 15 19 13 0 20 22 25 0 20 0 17 10 13 33 0 13 0 0
No le solucionaron el 33 44 | 25 0 40 | 33 13 | 20 | 40 57 27 50 f 31 ] 22 | 40 | 38 o | 100
problema
Mucho tiempo de 38 38 | 38 J 100 60 | 44 | 63 0 20 ] 14 | 40 | 30 ] 31 | 4 ]| 20 | 50 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 o 20| o o | 20| o 0 7 0 6 0 o | 3] o 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 2 | 13 0 0 0 10 0 6 11 0 13 0 0
Base: Insatisfechos
OAC’S (40) L A6 ) 4 O* R O O 8 &4 O 4 O (M | 30 | (10" § (16)* | * | O § (&)* 0) ¥ O*

* 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]
/o 71
Si conoce servicio 35
C o
Si, conoce el servicio =0 Silo utiliza
5 GEJ Base: Conocen servicio
Base Ola: Total (1.000) (7)‘ ;) Ola 9 (714)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO [ | SATISFACCION CON EL SERVICIO [ |
% ANO %
84
37 o ] " o5 Si, ut!llga
servicio
B e e
Unavez Dos Tres  Cuatro Ninguna : '
veces veces 0 mas 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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SERVICIOS 010

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

Con esta informacion (ratio), podemos observar el uso que se haria de los distintos servicios
si la totalidad de los individuos conocieran los mismos, de esta forma, podemos prever su
utilizacion en funcion de su conocimiento.
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CONSULTAY
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO AMBIENTE

OMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONAMIENTO

INTERNET

Bases: Total (1.000)

SERVICIOS 010

(Olas 1 a 4)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion

1 Utilizacion [ Conocimiento

OLA S

B

18

c/u: 44%

10

23

% OLA 2 OLA 3 OLA 4

n 9 19 n 9 21 n 10 |19
cl/u: 47% c/u: 43% c/u: 53%

n 10 22 n 9 25 13 |24
c/u: 45% c/u: 36% c/u: 54%

9 38 n 10 38 E 10 34
c/u: 24% c/u: 26% clu: 29%

8 21 l’ 13 29 Ill 11 26
c/u: 38% c/u: 45% clu: 42%

B |2 Bl |« - R
c/u: 45% c/u: 46% c/u: 53%

n 12 36 15 4 18
c/u: 33% c/u: 34% clu: 44%

c/u: 43%

10 46
c/u: 28%

1 13 26

!

c/u: 50%

1 16 29

H

c/u: 55%

22

=
I

[dul

c/u: 43%
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CONSULTA Yn

CONTESTACION
POSTERIOR

VIEDIO AMBIENTE

OMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRONA-
MIENTO

INTERNET !

Bases: Total (

SERVICIOS 010

(Olas 5 a 8)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion 1 Utilizacién [ Conocimiento

OLA 6 OLA 7 OLA 8
10 |20 n 9 |20 13 |24
c/u: 50% c/u: 45% c/u: 54%
14 28 n 11 25 n 13 29
c/u: 50% c/u: 44% c/u: 45%
11 37 n 10 36 13 47
c/u: 30% cl/u: 28% clu: 27%
cl/u: 48% c/u: 68% c/u: 50%
IH 13 27 15 32 16 34
c/u: 48% clu: 47% clu: 47%
c/u: 40% cl/u: 42% cl/u: 48%

Ola9

61

13 22

-

c/u: 59%

13 24

c/u: 54%

12 13

c/u: 28%

2

I

16

c/u: 35%

16

[EEN
[

33

c/u: 48%

47

46

N
w

29

c/u: 45%

64

1.000)
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 9)

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

ola2 | 0la3 | ola4 | olas | olas | ola7 | ©'28 | ©la9 | Diferencia
Ola 8-9

@ | @ | | | | w | ® | ® (%)
Cualquier gestion, 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
Informacién y tramitacién de multas 5 3 7 4 4 6 3 6 -3
Formulacion 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
Informacioén 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
Egiscigtggién de sugerencias y peticiones 3 3 2 3 2 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 través del 010?

olaz | ola3 | ola4 | ola5 | olas | ola7 | clas | olag | Diferencia
Ola 8-9

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
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 informacién 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
=
- < Wi < < w w
= w %) = IS I = aElao
x o wn wn wn wn wn wn <L Zz < o om o o o =
% ol uldglRcldalB3alsaldel = | 5| o lueuuedleslcz]sE
0 — = = o ZiwZloZwvZ]|oZ] o2 o 2 =z =S 1=0l=w =plxo D:<
o | = [F=1F=2=]P=|F=|"%] = 1 S Rl B EE
ac ® Ola=lnoa o T TS
=
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

Presentacion 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 0
espectaculos

Las relacionadas con
la vivienda
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 9)

.. SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
I
4 sy < < w = fw
% = o o4 n n n n n ol 2 zzlzhlx x o=jo2
o | o]y |J3olc|3c3c%cI382] = | 5| o ligjuujubus]ss]sE
= = S oZlwvwZzloZzluv=z]o=z] o2 o 2 = =S =01t w —a rofxa
o = A<lNglloclo<cIT<] b < S Joflxxjowfo w g
T S <C ofjlwojuw L DAl >=
azf|ao o L
=
P.17,- SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Solicitud de . 3 2 3 0 3 6 4 2 1 0 3 1 2 1 4 4 0 0
certificados y permisos
Recibir informacion 1 1 1 0 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 > 0 0
sobre el 010
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 0
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)
Informacion sobre 4 4 3 ) 5 6 4 4 2 3 4 3 3 3 4 5 5 9
transportes 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
Base (1000) | (361) | (639) | 27) | x02) | (153) | (158) | (231) | (170) | (159) | (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

Ola?2 IOIaS Ola4 | Ola5 JOla6 [Ola7 Pla8fOla9 Ola2 |Ola3] Ola4 |Ola5)Ola6la7 Ola8 |Ola9
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Puente
Centro 14 | 10| o 8 o | 8 |10 10 Jvalecas A4l s s pspe s s
Salamanca 7 7 7 6 8 8 8 7 Hortaleza 4 ° 4 5 3 3 5 4
Chamartin 8 8 6 9 8 7 1 6] 6 | usera 2 4 3 2 1 3|3 |4 2
Chamberi 5 6 5 5 6 6 | 4] 5 San Blas 3 3 4 3 312 3 3
Retiro 4 4 3 6 4 6 1] 3] 5 villaverde | 2 2 3 2 2 12 3 4
Ciudad
Lineal 6 7 7 6 6 6 5 5 Moratalaz ! 2 2 2 2 2 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 - 1 1 1 111 1 2
Villade
Latina 6 | 6 | 7 5 7 | 4 | 5| 6 Jvalecas 2 |11 212 ) |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 5 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%
» Compromiso medio » Empresas que presentan
73.321.5.2855 e Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy « Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 + Accion inmediata de clientes / alta
movilidad

Indice Satisfactor
85.5 Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.19 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefonico del 010 ¢Cuél es su grado
de satisfaccion con dicho servicio telefonico?

%

. 63

Muy satisfecho =62
. 32

Algo satisfecho = 32

o 3
Algo insatisfecho 3 ™ Ola 8
mOla9
Muy insatisfecho hlz
1 Media: (0-100) = 86,4 (Ola 8)
NS/NC F 1 Media: (0-100) = 85,0 (Ola 9)

Base: Total (1000)
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SATISFACCION GLOBAL I

P.20 ¢Por quérazon se encuentra insatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

SATISFACCION GLOBAL

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacidn incorrecta

Realizacion varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucion de incidencias

No han llamado para gestionar problema

Mala atencion telefonica

Otros

Base: Insatisfechos Ola 8 (39)* Ns/Nc
Insatisfechos Ola 9(51)*

mOla 8
mQOla9

* 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?

%

Probablemente lo recomendaria =68

Probablemente no lo recomendaria l 1

1 mOla8
® Ola9
Seguramente no lo recomendaria I %
1 Media: (0-100) =>» 97,56 (Ola 8)
NS/NC :
1 Media: (0-100) =» 97,00 (Ola9)

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»




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
[lamando 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)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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——
91

] ® Ola8
1 ®mOla9
B
Pl Media: (0-100) = 97,7 (Ola 8)
Media: (0-100) =» 97,0 (Ola9)




DISPOSICION A CONTINUAR I

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

%

DESEMPENO GLOBAL

No resolucion
problemas/gestiones

Informacion
escasa/incorrecta

Mala atencion

Tiempo de espera excesivo

m Ola 8
mOla9

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




M CONCLUSIONES

.~ MEDIOS DE CONOCIMIENTO DELSERVICIO 010 |

* En la presente ola, la frecuencia de

llamada de los entrevistados continlda
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 manana
74%

“SERVICIO 010"

. TIEMPO DE ESPERA |

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

El 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%.

e La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio continda
siendo muy positiva. El 87% de los entrevistados considera normal el tiempo
de espera. Tan solo 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%.

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 9»
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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.

Entre las razones de insatisfaccion
por parte de los no satisfechos con
el servicio 4% destaca:

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:

=“No le solucionaron el

. ., 0/
« “No tenian la informacion” 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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Lcontesincon rostenon

MEDIO AMBIENTE

OMIC

*El  conocimiento del servicio
desciende ligeramente en esta ola.

Un 22% de los entrevistados
conocen el servicio.

eLa 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
satisfaccion 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 6ptimo de satisfaccion. El
88% de los que han utilizado el
servicio, se encuentran
satisfechos con su experiencia.
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INFORMACION TRIBUTARIA EMPADRONAMIENTO

« EI conocimiento del servicio e El nivel de conocimiento del
presenta un notable aumento servicio de empadronamiento
46%, respecto a la ola pasada posee un nivel muy similar a la ola
que era de un 32%. pasada, el 33% de |los

o entrevistados conoce el servicio.
» Este aumento del conocimiento del

servicio se ve acompafiado « Sin embargo, la utilizacion de este
también por un aumento en la servicio disminuye ligeramente. El
utilizacion del mismo, un 62% de 37% de los que lo conocen, lo han
los que conocen el servicio hacen utilizado, vs 48% de la ola anterior.

uso del mismo.  La satisfaccion con el mismo sigue

« La satisfaccion con el servicio siendo alta 90% se encuentran
también aumenta entre los satisfechos a pesar de haber
usuarios. El 98% se encuentra disminuido respecto a la pasada
satisfecho con el servicio de ola 94%.

informacion tributaria del 010.
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INTERNET

» El 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. ElI 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 satisfaccion del “010” Ola 9»

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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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 telefonico
servicio telefénico del 010, . _ del 010 entre los entrevistados,
podemos observar el alto indice * Un 98% de los entrevistados se sitlla en una posicion 6ptima.
de satisfaccion que muestran recomendarian este servicio a un . o . L

. conocido suyo. * Un 98% manifiesta su intencion
los ciudadanos con este : .
Servicio ) . de continuar utilizando el
' * 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 ) g )
satisfechos con el 010, lo que dia d dacién del * La “no resoluciéon de problemas”,
o5 da una  media de * La media de recomendacion de y “la informacion escasa/

i - servicio se situa en un 97,0 incorrecta” son las razones por
satisfaccion de un 85,0. 0
las que un 2% de Ilos

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

resolucion del problema” y “el
tiempo de espera excesivo”.
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SERVICIOS PRESTADOS POR EL SERVICIO TELEFONICO 010

|

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

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

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO POR
INTERNET CONTINUA SU AUMENTO DE LAS ULTIMAS OLAS, COMO OCURRE CON EL
SERVICIO DE 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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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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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.
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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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