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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 2006 (Ola 11).

Ipsos se encarga de este estudio desde el ano 2002, realizando dos olas por afio. En esta
ultima ola, se ha incluido una pregunta dedicada a la percepcion que tienen los clientes del

010 con el tiempo empleado por el operador/a para solucionar la consulta planteada.

Esta investigacion se ha basado en la realizacion de 1.000 entrevistas a usuarios del

servicio 010.

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

investigacion.
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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.
» Tiempo empleado por el operador para atender la solicitud
planteada.
v' Conocimiento y valoracion de los servicios que presta el 010.

= Servicio de consulta y contestacion posterior.

= Servicio de asuntos de medio ambiente.

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

» Servicio de tramitacion de empadronamiento.

v’ Conocimiento y valoracién del servicio de informacién al
ciudadano del Ayuntamiento de Madrid en Internet.
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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 satisfaccion del “010” Ola 11» 38



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: 04/12 al 12/12/2006

Realizacion trabajo de campo: IPSOS-ECO.

Centro de Calculo: IPSOS-ECO.
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INFORME DE CAMPO

comunica, no contesta

OAdaloA5 TolA6 TOLA7 | OLAB | OLAO TOLALO | OLA 11
Julio Enero Julio Dic. Julio Dic. Julio Dic.
2003 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005 | 2005 | 2006 | 2006
Total entrevistas enbase |, 155 | 3739 | 2064 | 1.625 | 1518 | 2470 | 2130 | 2132
de datos
Entrevistas completas 1.000 1.000 1.000 1.000 1.004 1.000 1.000 1.000
Entrevistas rehusadas 362 236 354 349 227 489 118 118
Entrevistas con datos 172 163 167 95 82 97 69 69
erroneos
Entrevistas aplazadas, 569 340 543 181 205 884 946 945
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V. RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010

(Ola 11)

SEXO EDAD TRABAJA
TOTAE HOMBRE MUJER DEA]&?OAésg DII\E/l;}gY Sl NO
ANOS

BASE I 100 431 569 433 567 759 241

I % % % % % % %
SEXO
Hombre 43 100 0 40 45 46 34
Mujer 57 0 100 60 55 54 66
TRAMOS EDAD: INTERVALOS
DE 18 A 39 ANOS 43 40 45 100 0 52 17
DE 40 Y MAS ANOS 57 60 55 0 100 48 83
TRABAJA FUERA DE CASA DE FORMA REMUNERADA
Sl 76 81 72 90 65 100 0
NO 24 19 28 10 35 0 100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 11)

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

=feOcasionalmente
—@=— Es la primeravez
== Mensualmente

=== Un par de veces al mes
+ Semanalmente

= = DOS veces por semana

—@— Diariamente

Ola 4 Ola 5 Ola 6

Ola7 Ola 8

Ola9 Ola 10 Ola 11l

Bases: Total (1.000)
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

<
- < Wi < < L L
< | u ) zlz51lz.. |z |aE]ao
o o 0 %) %) %) %) (7} < z<lxn|x o =
% o | a | L |3aoIRa]|3c]|BclScl3el = | | o |ax|vuled|uc]sz]c
= = S loZflwvzl|ozlwvz]loz]oZ o n pd %Z —Ool=0l=7 %O %Q:
Sl IEN RE R B B R B I = 4 R P EHE EE
© Olaz]a a T T

=

P.1 - FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR AL 010

Es la primera vez que

12 12 13 21 14 15 10 11 9 17 10 19 12 13 9 15 12 20

llamaba

Diariamente 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0
Dos veces por semana 2 1 3 5 2 1 1 1 6 3 2 3 2 2 1 3 5 0
Semanalmente 2 1 3 5 2 4 1 2 1 3 2 2 3 1 3 1 7 0
;f;gar de veces al 9 9 9 0 12 7 7 11 9 7 10 6 10 7 9 7 7 5
Mensualmente 11 12 11 16 9 13 11 15 10 9 12 10 11 13 12 11 16 5
Ocasionalmente 63 65 61 53 61 61 69 60 64 62 63 60 62 63 65 63 54 70
Base (1000) § (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) § (256) § (149) § (162) | (759) | (241) | (451) | (211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.2. ¢Desde donde? %
64 -
60
56 = 55 > >0
= 34
30 29
2 26 26 28
—o—°
14
12
8 10 . 9 11 11 ny
)/-NQ/V' 2
2 1 1 1 1 1 1
. i — = -— — , —flf ]
Ola 4 Olab Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola11

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

—@— Teléfono Mévil Trabajo

Bases: Total (1.000)
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.2. ¢(Desde dénde?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
o fa)
=l < W < 2 < w
o ad 0 n %) %) %) 0l < z<lxnlx [age
5 @ w IJdolRacldol8cl%o0lB0] = _ o lazjuduy] £ Judl<
0/ =) 1y 1 1 [l 1 1y %) §|_ LL TR @ ) )
0 = = o ZuvwZloZlwvZloz] o2 Z LoflLlLon o flc
2 |3<| ® ™ < m<] ° S Zlcelocu| ¥ J<<ju<
ol s =4 K Y R o gl A il R Bk
L D
o [

P.2 - REALIZO LA ULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE...

Domicilio (teléfono fijo) 56 54 58 63 44 42 48 46 72 88 46 89 55 58 68 64 40 40

Trabajo (trabajo

. " 28 28 27 11 32 32 31 41 20 6 35 3 28 27 12 20 44 50
teléfono fijo)

Teléfono pablico 1 1 1 11 0 1 1 1 1 1 1 0 1 2 0 0 0 0
Teléfono movil 14 0151216 23 2501 18| 12 7 6 16 8 14 L 130 20| 15 14a]o0
particular

Teléfono movil trabajo 1 2 0 0 1 0 3 2 1 0 1 1 1 1 0 1 2 10
Base 1000) | (431) | 569) | (29)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | @3) | (20)*

* Bases reducidas
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.3. Horario de las [lamadas %
83
78 .
74
73 73 71
N
== Mafiana (8:00 a 14:59)
== Tarde (15:00 a 20:59)
+ Noche (21:00 a 7:59)
31
, 24 25 25 - 25
16
5
2) 4
1 1 1 2 2 . __N
* < o—" — ¢
Ola 4 Olas Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Olal1l

Bases: Total (1.000)
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

P.3. Horario de las llamadas

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < L L
< L o 0 > B E = aElao
14 (7p) n wn wn wn (7p) <L zZIloxnlx o =
'5 oM w 3ol cl3318ac1%20l130]) = — o luguwuwl|we <& <X
0/ L) 1 1 [l 1 1 1 — LL LL [T D
0 ~ = v ZlwvwZzlozlwvzloz] o= n > = LOojLnpnly ol
o) 2 |S<|dg|sg|ag]|S5]B8<] ° JZflrelowlaPu T ju<
= = 3 <Wluo|w mi Sal>=
Olaz]a a - T
=

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

Mafiana (8:00 a 14:59) 64 63 65 42 55 64 64 70 62 67 62 72 65 61 51 65 72 85

Tarde (15:00 a 20:59) 31 32 30 47 38 32 33 28 32 25 33 23 32 33 43 29 19 15

Noche (21:00 a 7:59) 5 5 5 11 7 4 3 2 7 9 5 5 4 6 5 6 9 0

Base (1000) | (431) | (569) | (29)* | 203) | 258) | (253) | (256) | (149) | (262) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (a56) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 11)

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

Base:

(563)

(275)

(141)

(12)*

(9)*

%

Domicilio Rl
(teléfono fijo)

Trabajo (trabajo F 81
. . 19
teléfono fijo)

Teléfono movil 59
: 33
particular

Teléfono movil 83
trabajo

0o 0o

89
Teléfono publico |0

11

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

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

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

16

5
5’
3

—&— Por anuncios

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

Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 Ola 10

Ola 11

Base: Total (1.000)

Otras menciones:

Por INTERNET 10%
Por Otro Serv. Municipal 2%
Centralita Ayuntamiento 4%
Otros Servicios (No Telefonica) 4%
Trabaja en el ayuntamiento 1%
NS /NC 18%
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
— < Wi < << L L
= L o2 2] - A = = aElano
o < D N IS %] n N 2] < ZIllxnlox o o0 =
o 5] @ T BR=l Bkl X1 kiRl Bl k=] I > o ligjruleelEs]s==<]s8
o — = S S ZlwvwZo=uv=]o=| o2 = n = =ElLEolLtnltZ3lxzxox
e) = A< fidc o T<<]| o< = S5l xuwlo w = <
T = <ojlwojjuw LI >DAQAf>D=
o =jo B (-
=
P.4 - SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010...
Por anuncios 32 39 27 21 23 33 30 38 32 33 32 34 32 33 36 35 23 15
Por conocidos o 16 11 20 21 23 19 14 13 15 16 15 20 14 19 17 18 5 25
familiares
Por INTERNET 10 13 8 11 21 17 12 9 4 1 12 2 12 9 8 6 16 10
Por c_ompaﬁeros de 6 a 6 7 > 1 5 a a
trabajo
Campafas municipales 5 6 4 3 6 6 6 4 7 6
_Por el recibo de 6 3 a 6 a 5 3 6 10
impuestos
Por otros servicios de
informacién (no 4 3 5 (o} 9 3 3 4 5 4 4 5 5 4 4 2 7 5
TELEFONICA)
La centralita del Ayto. 4 3 5 (o] 1 1 5 4 5 7 3 8
Por indicacion de
TELEFONICA 3 4 3 0] 3 4 3 3 5 4 4 3 4
Por otro Servicio
Municipal o Junta de 2 1 2 (o] 3 1 (o] 2 2 2 1 2 2 1 (o] 2 (o] 5
Distrito
Trabaja en el Ayto, o
en la Com. de Madrid 1 1 1 (0] o] 1 2 1 1 2 1 1 2 1 0] 1 0] 0]
Cartas del 1 1 1 o ) 1 o 1 1 2 1 1 1 1 ) 1 ) 5
Ayuntamiento
Por los
contenedores/cubos de 1 1 1 (o] 1 1 (o] (0] 1 1 (o] 1 (0] 1 o o o o
basura
Policia/Comisaria 0] 1 [o} [o} o) o} [o} 0] 0] 1 [0} 1 0] 0] o} 1 e} [o}
Otro medio 1 1 1 5 1 1 1 (0] (0] 1 1 1 1 1 1 1 (6] (6]
Ns/Nc 18 17 19 26 11 11 22 22 20 17 19 17 17 18 18 19 21 20
Base (1000) § (431) | (569) § (19)* || (103) §| (158) | (153) § (256) | (149) | (162) § (759) § (241) § (451) | (211) (76) (156) 43) (20)*

* Bases reducidas
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4a. Mediante anuncios

+ Radio, T.V.

=={ = Anuncios en prensa

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

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

4
B
2

Ola 4 Ola b Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 Ola 10 Ola 11

Bases: Ola 4 (246), Ola 5 (301), Ola 6 (218), Ola 7 (257), Ola 8 (221), Ola 9 (306), Ola 10 (263), Ola 11 (322)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11» 23



MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 11)

P.4a. Mediante anuncios

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
4 < Wl < < LU L
= w %) - = = a=Elao
o o ) (0] < Z2l|lxn|x o =
% 51l a |y |3c|88|38|88128|32]l = | 5| o |Ee|uuluE|us|sZ]sE
0 [t = S oZlwvwZzZlozlwvzloz]oZ o 2 b = Eol=wm —8 xofjxo
@) = Y B B B Ed B R S S gl ocwjo w = <
T B <Hflwo|uw | >aof>=
ozjo o L
=

P.4a - TIPO DE ANUNCIO

Radio, TV, prensa 59 57 62 75 75 69 63 53 55 51 60 56 56 59 67 64 70 100

Anuncios en folletos
del Ayuntamiento

Anuncios en prensa 12 16 8 0] 13 2 13 12 19 17 12 12 12 9 7 15 [0] 33
Folletos o guias (no

14 15 13 25 4 8 7 17 23 17 12 20 16 15 15 9 20 0

municipales) 8 8 8 0 0 6 9 13 4 11 8 10 9 7 11 11 0 0
Pantallas en la via 5 6 3 0 4 10 | 7 4 2 2 6 1 5 4 4 4 0 0
publica

Anuncios en metro,

autobus, marquesinas 4 4 5 0 8 4 4 5 2 4 4 5 6 3 0 6 0 0
etc,

Por los contenedoresy | 4 4 3 0 8 6 0 4 4 0 4 1 3 4 4 4 0 0
cubos de residuos

Por los recibos de los

impuestos 2 3 1 25 0 2 2 1 0 4 2 2 2 3 0 2 0 0
Por las oficinas de 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0
empadronamlento

Internet 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Otros 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ns/Nc 6 4 8 0 0 2 7 9 2 9 6 6 6 3 0 9 10 0
ngﬁ;iggnoce“ por B22) f@aee) f @ase) | @ | @0 N 520 | 46) | ©6) | @7) | 53) | (240) | 82) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 11)

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

%
89 88 89
. 86 87 86 86
—_— 85 R

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

9 9 10 9 10 11 11 8

- -——

1 2 3 2 2 3 3 2

° ———+ r— —e

Ola 4 Ola5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 Ola 10 Ola 11

Base: Total (1000)
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < L L
3 " 2 .ZlzElz = aElao
o o 0 %) 1) 1) 1) %) < Zlxn|x 4 =
o ol o]y |32c|IRcl3alBalScl3el =] o laxlrululdlys]sz]sk
0 1 2] 2 221828282 2222 2| 7| 2 |3z1z8]|=z8]|=zo|GC]Es
© = < < < < 2 <Yluo|u I mlall ==
a=la o Lo
=
P.5 - NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 89 91 88 84 90 87 88 90 91 89 89 89 89 89 88 92 81 85
Dos temas 8 6 10 5 6 9 9 9 7 8 8 8 9 6 8 7 12 15
Tres temas 1 1 1 0 3 2 2 1 1 1 2 0 1 2 1 1 2 0
Mas de tres temas 1 1 1 5 0 1 0 0 0 1 0 2 0 1 0 0 2 0
Ns/Nc 1 1 1 5 1 1 1 0 1 2 1 1 0 1 3 1 2 0
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 11)

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

% ha sido normal o excesivo?
. 36 86 88 87 88
./a——-I\S.l/ — ]\8-0
=== EXCESIVO
== Normal
+ No hubo
18 19
15 12 13
N 10 L 9
2 2 2 2 2 3
I . T . F T *%7 T 4‘ ‘7 T T ﬂl
Ola 4 Ola5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola 11

Bases: Total (1.000)

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»




TIEMPO DE ESPERA (Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
=l < Wi < < L L
o o n %) 1) 1) %) nl < zIlxnlx o 2
% o |l 2| U dolRal3a]lBclsalBel = | 5| o |log|ruleEE|lec]s<]st
[ = =5 oZlwvZloZ|uvZ]oZ]oZ o n Z 2o 1=0l=un]l=gl&x0 n:{
e) = A<l NglOoO<<|O << T 0 < o :,:'Lu %noi %LIJ % %d %E
ac © Ol a >1a o L g
s
P.6 - EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO...
Normal 80 83 78 74 77 84 83 81 81 75 82 73 77 83 84 82 77 90
Excesivo 19 17 20 26 21 15 16 18 19 23 17 25 22 17 15 17 23 10
No hubo tiempo de 1 1 1 0 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 0 0
espera
Base (1000) | (431) | 569) | (29)* | (103) | 258) | (253) | (256) | (149) | (262) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (a56) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

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

%

75 i
68 70 70 68 69

@
N\ == Una llamada

55
== Dos llamadas

+ Tres llamadas

@@= Cuatro o mas

17 18 16 18
\1.5___1.5/-.\.\1.5\1.?:/.

10
6 6 6 6 3
5 5 ) 6

Ola 4 Ola s Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola 11

Bases: Total (1.000)
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < w w
< L ) A S = aElao
o o 0 %) 1) 1) %) nl < z<lxxnlcx o T Q
o 5l a|ul3clRc|3d|88|%8]|Be]l 2| - | o |o|uujul|ug|cT]sE
’ N N BER B B B B B EX B B B L A 2 R L
% = < < < < 3 <Yluo|u 0 Snol>s
(AN N o L g
=
P.7 - NUMERO LLAMADAS REALIZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 62 62 63 68 64 62 63 64 61 59 63 59 64 60 62 61 63 65
Dos llamadas 18 21 16 11 16 23 16 15 20 22 17 22 17 21 15 21 14 15
Tres llamadas 10 11 10 11 15 6 12 11 9 9 11 7 11 9 9 8 9 15
Cuatro o mas llamadas 8 5 10 11 5 7 6 9 8 9 7 10 7 8 11 7 14 0
Ns/Nc 2 2 2 0 1 2 3 1 3 2 2 2 1 2 4 3 0 5
Base (1000) f (431) | (569) § (19)* § (103) | (158) § (153) | (256) § (149) | (162) | (759) | (241) | (451) § (211) | (76) | (156) | (43) f (20)*

* Bases reducidas
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 11)

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

Base:

(643)

(308)

(49)*

%
Mafiana

(8:00-14:59 h.)

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

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

£ Una llamada
] Dos llamadas

O Tres llamadas

[7] Cuatro o mas llamadas

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

P.8. Satisfaccion con la
informacion facilitada

X
M
oo

Z

o
[
AN

1
o O1

94

194

Bases: Total (1.000)

* Bases reducidas

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 11»

FACILITADA (Ola 11)

P.8a. Razones de insatisfaccion

No realizaron la gestion
solicitada

0 o
=
[ 143 6

No sabian o no tenian la
informacion

EOlall
Trato o atencion incorrecta ﬁlo ~ Ola 10
EO0la9
""""" T4
T = Ola 8
Tardaron mucho en &= = 0la 7
atenderle 11 a
L8 . B O0lab6
o 5 g Ola5
No tenian informacion llamé E=28__ 22
a otro servicio 5 1 Ola4d

Bases: Insatisfechos
Ola 4 (60), Ola 5 (48)*, Ola 6 (36)*, Ola 7 (42)*, Ola 8 (37)*,
Ola 9 (37)*, Ola 10 (63), Ola 11 (59)
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SATISFACCION CON LA NFORMACION

FACILITADA (Ola 11)

P.8. Satisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UWl« < L w
4 a4 0 nl < z<lxwn|x x =
% 5 laol b |3c|83|33|83)1%28182] S| - | o Juguuut|ug]|<Z]sE
[ = S joZlwvZjoZzluvZloZz]oZ o 0 z |2z 9)l=zonleglxo 0:<
®) s A< N <|OO<c| T O < o :(ll_u %% %Lu % %d UDJE
T = Olaz]|a a L]
=
P.8 - SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 94 94 94 95 89 93 95 94 95 96 94 96 96 93 95 92 86 100
No 6 6 6 5 11 7 5 6 5 4 7 4 4 7 5 8 14 0
Base (1000) | (431) | (569) | (29) | (103) | 158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 11)

P.8a. Motivos de insatisfaccion con lainformacion facilitada

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
Py
- < WY < < L L
< | B | o 2 Zlzhlzulz _|oE]oe
S1 s ul33I81381381281381 =] - i B R Bl Pl PF-
(y o Lap) 1 1 O 1 o 1 o 1 o 1 O | LL LL l_ LL D < D
’ al IR BN EEL B B B EE B EEE B B EH 3 B A N
9 = < < < < o <Sjuoluw i S>4dlo=
o=l o L |
=
P.8a - RAZONES DE INSATISFACCION
No realizaron la
gestién solicitada 46 32 56 0 55 55 29 53 38 33 45 50 37 29 100 62 33 0
No tenian informacion,
tuve que llamar a otro 20 16 24 0 18 18 29 7 38 33 20 20 32 14 0 8 50 0
servicio
Nosabianonotenian | ,, I 55 | 4g 0 9 9 43 1 33 | 25 ) 17 | 25 | 10 | 26 | 21 0 23 | 33 0
la informacion
Tardaron mucho en 14 16 12 0 9 9 29 7 25 17 12 20 11 | 14 | 25 8 33 0
atenderle
La informacion era 14 12 15 0 18 | 27 0 13 0 17 12 20 11 | 29 0 15 0 0
incorrecta
Trato o atencion
incorrecta 9 8 9 100 9 0 14 7 0 17 8 10 0 21 0 0 17 0
Informacion incompleta 3 4 3 0 0 0 14 0 0 17 2 10 5 7 0 0 0 0
Tardanza en la
resolucion de 3 8 0 0 0 9 0 7 0 0 4 0 0 7 0 8 0 0
incidencias
Base: no satisfecho (59) (25) (34) @ §Fan*y @an*f > § @5+ @’)* (6)* (49) | (10)* § (19* § Ad)*}§ @D* | @3)* | (6)* ©)
*Bases requciaas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION

-Utilidad- -Razones de no utilidad de la informacion-
P.11. Lainformacién que le han P.11la. ¢Por qué no le ha sido atil?
facilitado, ¢le ha sido atil? 5
___________________________________________________
No le solucionaron e'%ﬂg
problemat -
0% e i 527
I ., 11
No tenia la informacion %
.7 :191 _______________________________________
8 NO ] 17
5 Todavia espera la 19 %
No L/5 respuesta e 16
6 Bl
g Informacién escasa %g
5
e i
Informacién incompleta %’B EOlall
1ha ~ 0la10
E=m 10 oA |
) Informacion equivocada, %10 @Ola9g
Sj errbnea 8 1, EOla8
L =3 mola7 |
No lleg6 a tiempo el
recibo ! DOla6
mmmg ] Ola5 [
Muy lento %67 ~Ola4

Ll 3

Base: Informacionno util.
Bases: Total (1.000) Ola 4 (65), Ola 5 (50), Ola 6 (54), Ola 7 (60),
Ola 8 (52), Ola 9 (47), Ola 10 (79), Ola 11 (72)
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UWl« < L w
4 a4 0 nl < z<lxwn|x x =
% 5 lalu|3c|3|33|38|%8182) 5| - | o |ig|uu|ul]luc|cZ]sE
[ = S joZlwvZjoZzluvZloZz]oZ o 0 z |2z 9)l=zonleglxo 0:<
®) s A< N <|OO<c| T O < o :(ll_u %% %Lu % %d UDJE
T = Olaz]|a a L]
=
P.11 - LA INFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL
Si 93 92 93 100 92 94 97 93 89 90 94 89 96 90 88 90 88 95
No 7 8 7 0 8 6 3 7 11 10 6 11 4 10 12 10 12 5
Base (1000) | (431) | (569) | (29) | (103) | 158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 11)

P.11a. ¢Por qué no le ha sido util?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

—
4 <W| <« < w I | w
< 4 @ zlz51z .. 1z |aE]lao
o o ) (%) < Z2<lxnl|x x =
5 @ w [Sol38133188|328|30] = _ o liluwuMlucl<Zl<x

(y O =) 1 1 [l [l 1 1 - LL LL LL <
’ =1 3| 2 |8%|cZ|s2|8% 8% 2| | 2 |22 zE|z8|zP|EC]ES
2 = < < < < 3 <FJuo|uw ] S>Sal>=
ozl o Lo

=

P.11la - RAZONES INSATISFACCION

No le solucionaron el

58 49 67 0 50 60 25 44 69 75 53 67 53 55 67 67 40 100

problema

Todavia espera la

respuesta 17 18 15 0 13 10 75 17 13 13 16 19 6 23 33 13 20 0
No tenian la 15 9 21 0 25 10 25 28 6 6 22 4 12 23 0 20 20 0
informacion

Informacién incompleta 11 12 10 0 0 10 25 33 0 0 16 4 29 5 0 7 20 0
Muy lento 10 9 10 0 0 20 25 17 6 0 13 4 24 5 11 0 20 0
Informaciéon escasa 10 12 8 0 38 10 0 6 0 13 11 7 6 18 0 13 0 0
Informacion 8 15 3 0 0 10 0 11 6 13 7 11 0 9 0 27 0 0
equivocada, errobnea

Le dieron un nimero

inoperante 4 3 5 0 0 0 25 6 6 0 4 4 6 0 0 0 40 0
Otros motivos 3 3 3 0 13 10 0 0 0 0 4 0 6 0 0 0 20 0

Base: Informacién no
il

(72) § 33) | 39 | O | @) (O | (4 A8 | (16)* | (16)* § (45) | @7 | A7 § (22) | 9 A5 O | D*

* Bases muy reducidas (precaucion)
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TRATO RECIBIDO (Ola 11)

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

0
L o0
T

. 99
99
99

99
I 199

5
|
PRRRRPRRRERR

=

EOlall
~Olal10
EOla9
HOla8
EOla7
COla6
Olab
[ 0la4

Bases: Total (1.000)
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TRATO RECIBIDO (Ola 11)

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

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UWl« < L w
3 n 2 .zlzElz = aElao
o4 ad n nil < zlllxxn|x o =
% 5l 2|y |3c|k8|381838)%38]|3c| = | - | o |Te|uulut|ucs]cz]<E
[t = S oZflwZlozlwvzloz| o o n prd 2S1=0l=un]l=gl&x0 'I<
®) s AN OO<|OO<c| T O o :,:'Lu 5% %LIJ % %d %2
T © Olaz|a o Ll
=
P.10 - EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 99 98 100 97 99 100 99 98 98 99 99 99 99 99 99 95 100
No 1 1 2 0 3 1 0 1 2 2 1 1 1 1 1 1 5 0
Base 2000) | (431) | 569) | (29)* | (103) | (158) | (253) | (256) | (249) | (162) | (759) | 241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 11)

P.10a. ¢ Considera que el tiempo empleado por el operador en
atender su solicitud fue adecuado/suficiente?

%

Si, fue
adecuado/
suficiente

NO, fue mucho/
) 2
demasiado

NO, fue poco/ [»
insuficiente

Bases: Total (1.000)
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 11)

P.10a. ¢ Considera que el tiempo empleado por el operador en atender su solicitud fue
adecuado/suficiente?

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- e < w w
2 w 0 N = = a=Elao
o ad %) %) %) %) %) 0wl < zI<|lxn]|x o O =
% ol a |y |3g|RcldalBal%alB3e]l = | 5| o |ig|uw|ublrs]cs]sE
(= = S oZluwZjloZluZ]lo=z]| o2 o ] > = 1E0ltw LAlxo n:<
@) s ANl O<<|O T 0O < o :,:'Lu %(03: %LIJ % LIDJD. %E
25 = Olaz|a a L
=

P.10a - EL TIEMPO EMPLEADO FUE EL ADECUADO
Si, fue adecuado/

96 96 96 95 93 98 97 96 95 96 96 95 96 95 97 97 98 100

suficiente
No, fue mucho/ 2 3 2 0 2 2 1 3 4 3 2 3 3 3 1 2 0 0
demasiado
No, fue poco/ 2 1 2 5 5 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 0
insuficiente
Base (1000) | (431) | 569) | (29)* | (203) | 258) | (253) | (256) | (149) | 262) | (759) | 241) | (451) | 211) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 11)

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

81 80 80
o 76 78 75 76 77

W

= Terming

= Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@=—= No recuerda

21 21 20
16 16 17 v 14 —a— -\1.8
» -— N
4 3 4

i 22 i 3 ® 2 33 *
T T = T d T 4 T 2 T T T .1I

Ola 3 Ola 4 Ola5 Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Olal0 Olal1l

Bases: Total (1.000)
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 11)

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

servicio?
SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
= < W < < ] L
4 o %) nil < zI<|lxn|x o =
o o | 2| ul3c|RS|38]|88]|%S|Be| = | 5 | o |Le|uu|ut|us|ss|sE
0 [ S S o2 lwvwZ]loZ2|vZ2]oz] o2 o n z |[=218oltwn]ltER|lxO 2
e) = A<l NgclOoO<<|O << T<<| 0 < o :,:'Lu %noi %LIJ % %d %E
L = Olaz|a a -
=
P.9 - CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O A OTRO SERVICIO
Terminé 77 79 76 74 82 77 80 72 79 79 77 80 75 78 79 82 77 75

Me derivaron a otro
teléf. de inf. o servicio

Me orientaron para

18 15 20 26 16 17 18 21 17 15 19 15 19 17 18 14 19 20

buscar una posible 4 5 3 0 3 5 1 6 2 5 4 3 5 4 3 3 5 0
solucién

No recuerda/No sabe 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 2 0 5
Base (1000) §f (431) § (569) § (19)* § (103) § (158) § (153) | (256) § (149) § (162) § (759) | (241) § (451) § (211) § (76) | (156) § (43) { (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12. Conocimiento del servicio

%

8l 82 80 80 79 78 74 75 mOlall
1 0Ola10
@ Ola9
@ Ola8
b Ola7
O0Ola6

Ola5
1 0la4

28
19 18 20 20 “° 22 26 25

Si, conoce el servicio No lo conoce

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

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
x ) %) %) %) %) ) < Z2lllxnlcx Y =
% ol a|l i l3glIRclsa]lBclsalBe]l = | 5| o |eg|unfur|rslsc]|ss
= = o) o ZlwvZfloZ|uZ]oZ2]oZ o n = =1 = =0 R S n:{
5 | 2 5= |REeE| 85555 ¢ A H E EEEE
T © Olaz]a a - T
=
P.12 - CONOCE LA POSIBILIDAD DE HACER UNA CONSULTA Y QUE LE CONTESTEN POSTERIORMENTE
Si 25 26 24 16 25 23 24 30 20 26 25 24 27 21 26 26 19 15
No 75 74 76 84 75 77 77 70 80 74 75 76 73 79 74 74 81 85
Base 2000) | (431) | 569) | (29) | (203) | 258) | (153) | (256) | (149) | (262) | (759) | 241) | (451) | 211y | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12a. Utilizacion del servicio

%

63 60
54

B Olall
~ Olal0
B Ola9
O Ola8
OOla7
0 Ola 6
Ola5
1 0la4d

54 55 592 55 53
45 48 45 47 46 46

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
_ < Wl < < L w
2 L 0 S A B = aElao
o o 0 nl < zIlxnlx x Q
. 5 o | U |Sc|R8|358|3812%8|3al = | - | o ey Qrpny prik=y grikid) Prg- g
& o R R EH EE EH EE EH B L H S B R EE
o = < < < < 2 <Yluwgo|u I mlall ==
oazjo o L
S
P.12a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 20 | 32 | 46 0 30 | 35 | 42 ) 47 | 37 | 36 | 43 ) 31 ) 35 | 46 | 65 | 33 | 38 | 33
No 60 | 68 | 54 J 100 62 | 65 | 58 | 53 | 63 | 64 | 57 | 69 | 65 | 55 | 35 | 68 | 63 | 67
Base: gg:‘v?gii” eso) lawy lazs)l @ L ee) | @ | @) | @6 | 30) | 42) | @92) | 68) | 222) | @4) | 20 | o) | ®* | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12b. Utilizacion del servicio

%

mOlall
1 0lal0
@ Ola9
b Ola8
b Ola7
0 Ola 6
Ola5
2 2 gl21410 9 ¢ 11 0la 4

ri

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio

Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11 (100)
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

P.12b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
:z'
4 <ULl < < w w
2 L 0 = A B = aElao
o o %) 0 %) %) %) nl < Zl|lxn|x o =
o o |l 2|y dolRal3a]lBclSal3el = | 5| o |og|ruleEE|ec]ls<]ct
’ =1 3| 2 |a5]|ez|ez|8% 3|85 2| 7| 2 |2z|zg]zB]zP|EC]his
e = < < < < 2 <8 wo | u 0 Sglo=
Z| o o L | L
=
P.12b - SATISFACCION RESPUESTA
Si 91 81 97 0 80 92 93 94 73 100 89 100 95 90 92 77 100 § 100
No 9 19 3 0 20 8 7 6 27 0 11 0 5 10 8 23 0 0
Base: utlzan o) | @8 | 60 | © |aor| @] as | @ |av | asr | | asr | @3 | @or | | e | @ | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 11)

- CUADRO RESUMEN -

%
%
>4 45 48 45 47 46 4
N 37
19 18 20 20 28 5 26 25 Si, conocen servicio>
L7

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

. Ola 4 (185), Ola 5 (182), Ola 6 (199), Ola 7 (196),
Bases: Total (1.000) Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250)

Si ha uti[izado

93 93 92 gg gs 90 91 91

0
Ola 11 /0

Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola 5 Si, esta satisfecho
0o Ola4 Base: Han utilizado el Servicio.

Ola 4 (100), Ola 5 (81), Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131),
Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11 (100)

OoooOoO@mE oo
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13. Conocimiento del servicio

%

76 77 2 75 76 5, 75

71 @mOla 11

~ Ola10
@ Ola9
[mOla8
O Ola7
O0Ola6
Olas
1 0la4

29

24 93 28 2529 5, 28 55

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 11)

P.13. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl« < L w
e n 2 .zlzElz = aElao
o4 a4 n nil < zlllxxn|x o =
% 5 1ol u|3c|3|33|38|%8182) S| - | o |Eg|uu|ui]luc|cZ]sE
[ = = oZlwvZjoZ|uvnZ]oZ] o o n Z 2S1=0l=u]l=gl&xo0 D:<
®) s AN OO<|OO<c T O o :(ll_u 5% %m % %d UDJE
L © Olaz]a a -
=
P.13 - SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 25 28 22 11 18 20 20 27 32 30 24 27 21 26 32 30 21 20
No 75 72 78 90 82 80 80 73 68 70 76 73 79 74 68 70 79 80
Base (1000) | (@31) | (569) | 29)* | (103) | 158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | 256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13a. Utilizacion del servicio

%

63 63
58 58 5g 02 mOla 11

~ Ola10
@ Ola9
[mOla8
O Ola7
O0Ola6
Olab
[ 0la4

Silo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285), Ola 11 (246)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < ] L
2 L 0 S A B = aElao
o4 o n nil < Zl<lcn|x o Q
. 5 o | U |Sc|R8|58|3812%8|3al = | - | o ey Qrpny prik=y grikid) Pre-y g
& o R EH EE EH EE EH B L L H S B R EE
o = < < < < 2 <Yluwo|u I mlall ==
oazjo o L
=
P.13a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 37 | 30 | 43 o | 21 | 45 | 50 | 31 | 44 | 31 | 35 | 41 | 31 | 52 | 46 | 34 | 11 | 25
No 63 | 70 | 58 J 200 ] 79 | 55 | 50 | 69 | 56 | 69 | 65 | 50 | 70 | 49 | 54 | e6 | 89 | 75
Base: gg:‘v?ccii” eae) fa L a2n | @ Lao | 3o | @0 | 68) | @8) | 48) J@so)| @66) | @5 | G5 | @4 | an | 9 | @y

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

%

B Ola 11l
~Olal0
BOla9
bOla8
OOla7
0 Ola6
Ola5
[ 0la4

23 21

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola 11 (90)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

P.13b. Satisfaccion con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < L L
< | u ) zlz51lz.. Iz |aE]ao
o 02 7)) nl < zl|lxn|x [0 =2
o 5| a|u|3c|Rc|3c|88|eclBel | 5| o |Ee|uu|uE|ig]cT]sE
’ ol BN IR EED B B B R B R B EH L D R A EE
% = < < < < 2 <Yluo|u i Sol>s=s
a=>la o i v
=
P.13b - GESTION SATISFACTORIA
Si 72 64 78 0 50 64 73 86 76 60 78 59 79 82 55 50 0 100
No 28 36 22 0 50 | 36 27 14 | 24 40 22 41 21 18 | 46 | 50 | 100 | o
Base: utilizan
aizan 0 | @) | 6| © | @ |ay|as|en|e|as| e | en || e |ay|asr| o | @

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 11)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
% %
- N 53 49
Si, conocen 42 ® 42 44 o9 oo oy
servicio }
24 23 28 25 29 4 28 25 / N
SNl N B s
=
Silo utiliza o
Si, conoce el servicio Base: Conocen servicio CR
Base: Total (1.000) Ola 4 (243), Ola 5 (233), Ola 6 (281), Ola 7 (245),
’ ' Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285), Ola 11 (246)

1 SATISFACCION CON EL SERVICIO

%

B Ola11l 88

= Ola 10 770 76 2 0 g 76 72

m Ola9

o Ola8

O Ola7

O Ola 6

Ola5s Si esta satisfecho

o Ola4 Base: Han Utilizado el servicio.
Ola 4 (129), Ola 5 (97), Ola 6 (138), Ola 7 (104),
Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola 11 (90)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14. Conocimiento del servicio

%

66 64 63 64

53 54 54 55 mOlall
~Olal0
B Ola9
b Ola8
b Ola7
0 Ola6
Ola5
1 0la4d

47 46 46 45
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 11)

P.14. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <)< < w w
< L ) zlz51lz. Iz |aE]ao
o o 0 ) %) %) 1) 7)) < z<lxon|x 4 =
% o |z |y |3c|Rc]|3c|Bc)SolBal = | 5| o |eE|yuler|ec]s<]sE
[ = S joZlwvZjoZzluvZloZz]oZ o z |2z 9)l=zonleglxo 0:<
®) s A< N <|OO<c| T O < o :(ll_u %% %Lu % %d UDJE
T © Olaz]|a o Ll
=
P.14 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 45 47 44 47 47 37 39 54 42 49 45 47 45 48 45 48 35 30
No 55 53 56 53 53 63 61 47 58 51 55 53 55 52 55 52 65 70
Base 1000) | (431) | 569) | (19)* | (103) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Base reducida
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14a. Utilizacion del servicio

%

74 16

71 71 71 13 72 79

B Ola 11l
~Olal0
B Ola9
HbOla8
OOla7
OO0la6
Ola5
[ 0la4

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463), Ola 11 (454)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < Wi < < L L
2 L 0 = A B = aElao
(4 o 0 %) %) %) n nil < Zz<lrunlx o Q
o o | a| ¥ |Sco|Rc|3c|8c]|3clBel = | 5| o |Le|ru|uE|is]s<]sE
0 [ = = oFo|’<Z( gzZ 812 gzz ng 8‘<ZE o n z %Z 0_:8 E& Ea %Q %9(
= = < < < < 2 <Yluo|u 0 Sgl>=
ozjo o L
=
P.14a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 24 | 18 ) 28 | 22 | 27 | 32 § 28 ) 26 ) 19 12 | 27 ) 14| 2n | 2§21z 20] o
No 76 | s&2 | 72 | 78| 73| 60 | 72| 74| 81| 8o | 73| 8 | 79 78| 79| 65 | s0 | 100
Base: ggrr:/‘i’gg” @s4) | 203) L syl @ | @8 | 8) | 60) | @31y} 63) | (79) | (340) | @14) | 202) | 202) | @4 | (75) | @5 | (6)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14b. Satisfaccion con el servicio

%

85 . g5 87 9V 88 gg 89

81

EOlall
~ Ola10
@mOla9
mOla8
OOla7
O Ola6

15 13 1 12 15 Ola5

D T e

Si esta satisfecho No estda satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

P.14b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
4 <l < < w w
2 L 0 = A B = aElao
o o %) 0 %) %) %) nl < Zl|lxn|x o =
o o | a| ¥ |Sco|Rc|3c|8c]|3clBel = | 5| o |Le|ru|uE|is]s<]sE
° ol BN IR BT B R B R B B B EH L D el L EE
= = < < < < 2 <Yluo|u 0 Sgl>=
ozjo o L
=
P.14b - GESTION SATISFACTORIA
Si 89 81 93 100 77 100 88 83 92 100 87 100 91 86 100 85 100 0
No 11 19 7 0 23 0 12 17 8 0 13 0 10 14 0 15 0 0
Base: Ullizan @n | @ | o | @ |y |as|an] e a2 | @ | o |ar|@w|e| o |eo| e | o

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

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 11)

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO
0
/o %
» 30
47 46 46 45 Conocensenﬂd§>> 29 29 29 27 28 26 24
4 36 37 36

= o [T T .

p . Base : Conocen servicio
Si, conoce el servicio Ola 4 (344), Ola 4 (344), Ola 5 (357), Ola 6 (371),
Bases: Total (1.000) Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463),
Ola 11 (454)

Si, utiliza
servicio

| SATISFACCION CON EL SERVICIO | |
- %

Ola1l1l
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s Si esta satisfecho
o Ola4 Base: Han utilizado el servicio

Ola 4 (101), Ola 5 (104), Ola 6 (107), Ola 7 (99),
Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107)

85 gy 85 87 90 88 g5 89

<

OoooOoO@mE oo
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15. Conocimiento del servicio

%

74 74 73

Silo conoce No lo conoce

B Olall
~ Ola10
@EOla9
OOla8
O Ola7
O Ola 6
Olas
[ 0la4d

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

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UWl« < L w
< L ) zlz51lz. Iz |aE]ao
4 a4 n nil < zl<llxn|x o =
% 5 lalu|3c|3|33|38|%8182) 5| - | o |ig|uu|ul]luc|cZ]sE
[ = S joZlwvZjoZzluvZloZz]oZ o 0 z |2z 9)l=zonleglxo 0:<
®) s A< N <|OO<c| T O < o :(ll_u %% %Lu % %d UDJE
L © Olaz]|a a L]
=
P.15 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 43 45 41 42 35 39 52 45 34 48 44 41 43 43 47 42 35 60
No 57 55 59 58 65 61 48 55 66 52 57 59 57 57 53 58 65 40
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15a. Utilizacion del servicio

%

56 mOlall

5253 51 53 ~ Ola 10
B Ola9
mOla8
OOla7
O0Ola6
Ola5
[ 0la4d

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11 (428)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
_ < Wi < < L L
2 L 0 S A B = aElao
4 o 7)) nl < zI<|lxxn|x o o
. 5 o | U |Sc|R8|58|3812%8|3al = | - | o ey Qrpny prik=y grikid) prg- g
& o I =R EH R B B EE B R N EH B A ER R
o = < < < < 2 <Yluwgo|u I mlall ==
oazjo o L
>
P.15a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 63 60 65 63 47 74 73 68 50 53 66 53 60 59 61 70 93 42
No 37 40 35 38 53 26 28 32 50 47 34 47 40 41 39 30 7 58
Base: conocen
cervicio (428) | (195) | 233) ) 8)* | 36) | (61) | (80) § (115) | (50) § (78) | (330) § (98) § (192) | (90) | (36) | (66) | (15) | (12)*

* Bases reducidas
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15b. Satisfaccion con lainformaciéon

%
97 95 g4 96 g4 98 93 96

@EOlall
~ Olal0
@mOla9
mOla8
OOla7
O Ola6
Ola5
[ 0la4

356 46 , 7 4
e T ... ewm

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11 (269)
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 11)

P.15b. Satisfaccion de la informacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <Wl < < w w
3 L 2 4 A b = aElao
o4 ad n nil < zl<llxn|x o =)
o o | 2| ¥ |3g|RE|3888|238]32] = | 5 | o |aE|wu|ud|uc]sx]sE
0 =1 2] 2125422822283l 2| O | 2 |2z]|z8]z8|za|GO|kis
© = < < < < 2 <Hluo|u o Sglo=
azla o g TS
=
P.15b - INFORMACION SATISFACTORIA
Si 96 94 § 97 J 100 | 82 | 96 | 91 §| 99 J 100 | 98 | 95 | 96 | 97 | 96 | 96 | 91 | 86 | 100
No 5 6 3 0 18 4 9 1 0 2 5 4 3 4 5 9 14 0
Base: utilizan
servicio 269) L 1) a5y | & Jan<]| @5 | G8) | 78) | @5 | 41 1| 52 fa1s) | 53) | 22) | @¢s) | 14 | ©)*

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

TRIBUTARIA
(Ola 11)

| CONOCIMIENTO DEL SERVICIO UTILIZACION DEL SERVICIO

g %

68 62 63
49 47

Si conocen servicio a4 48 47

40 46 38 43

26 26 27 p 32
m So
Si, conoce el servicio =2 Silo utiliza
-0 Base: Conocen servicio
o = v
Bases: Total (1.000) Ola 4 (262), Ola 5 (260), Ola 6 (270), Ola 7 (404),

Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11 (428)

<

| SATISFACCION CON EL SERVICIO
% 97 95 94 96 94 98 93 96
B Olall
= Ola 10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6
Olas Si esta satisfecho
o Ola4d Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (116), Ola 5 (126), Ola 6 (126), Ola 7 (274),
Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11 (269)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO

(Ola 11)

P.16. Conocimiento del servicio

0 73
/0 70 71 13 g 56 67

Silo conoce No lo conoce

B Olall
~0Olal0
B O0la9
b Ola8
O0Ola7
O0Ola6
Ola5
1 0la4

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

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < Wi < < L L
2 w %) N = = aElao
o4 ad n nil < Zl<lxn|x o D
% 5 |la]u|dc|BS|3ca8|sc82l 5| - | o |i|uuw|upluc|<cZ]sE
[ > S dZ|wvZ|oZ|wvZz oz o2 o n Z 2o 1=0l=u]l=g3lx0 II<
®) s A< lN<gcO<<|OO<c| T O o :,:'Lu %% %LIJ % %d %E
T © Olaz|a o Ll
=
P.16 - SABE QUE A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
Si 41 40 42 32 61 49 55 36 32 25 45 29 42 35 41 47 37 35
No 59 60 59 68 39 51 45 64 69 75 55 71 59 65 59 53 63 65
Base (1000) | (431) | (569) | (19)* | (103) | (158) § (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | 451) | 211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16a. Utilizacion del servicio

%
63
55 HlOla 1l
54 49 48 51 54 5o 52 "~ 0la10
46 45 46 43 mOla9
mOla8
OOla7
O0O0lab6
Olas
1 O0la4d
Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases: Conocen el servicio
Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola 11 (410)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < ] L
3 L 0 e = aElao
o4 o n nil < Zl<lxn|x o Q
o/ o | = |y |dc|RS|3EI8S|%S]Bel = | 5| o |i|ou|u|us|s%|sE
’ al BN IS R R EE B B EE I B I EH 13 ) B
© = < < < < 3 <Yluwgo|u Iy mlall ==
oazjo o L
=
P.16a - HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
Si 48 | 42 | 53 | 17 | s6 | 55 | 54 | 45 | 40 | 35 | s0 | 42 | 48 | 41 | 39 | 59 | 63 | O
No s2 | 58 | 47 | 83 | 44 | 46 | 46 | 55 | 60 | 65 | 50 | 58 | 52 | 60 | 61 | 41 | 38 | 100
Base: gg:‘v?ccii” o) Jamleze)l 6 | ) | @ | @ | 03 | @7 | @o) | @0 | 69 Lasnl @4 | Gy | @3) | ae) | @)

* Bases reducidas
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16b. Satisfaccion con el servicio

%

B Ola1l
~ Olal0
@mOola9
mOla8
OOla7
OOla6
Olab

465361074 [ 0la4
| Iml:h:‘__l__‘

Si esta satisfecho No esta satisfecho

96 94 95 97 94 o4 93 96

Bases: Utilizan el servicio
Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256), Ola 11 (198)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

P.16b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
2
_ < Wl < < L L
= w %) = B = aElao
[ o ) ) < zI<lxnlx Y =
o o |z |y |3clRS|3c|a88|%c]Be]| = | 5| o JEe|uu|ud|uz]se]sE
’ ol BN BER BT R B B B EE R B B B 3 L e L
o = < < < < 3 <Yluwgo|u 0 mlall ==
ozjo o L
S
P.16b - EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 96 | 99 | 94 J 100 | 80 | o5 | 96 | 98 | 100 | 100 | 95 | 97 | 97 | 100 | 100 | 93 | 90 0
No 5 1 6 0 11 5 4 2 0 0 5 3 3 0 0 7 10 0
Base: é‘g'r'\fli:‘o ag)l @) lazs | @ 1 @) | @2 | @5 | 2 | @ | s | @so) | @9 | @) | co) | @2+ | 43) | o] (0

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

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 11)

UTILIZACION DEL SERVICIO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

%
55 54 49 4 48 ST 48

37

45 41

30 29 o7 32 34 33 Si, conocen servi@

SI’, conoce el servicio Base: Conocen servicio
Ola 4 (299), Ola 5 (293), Ola 6 (274), Ola 7 (318),
Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola 11 (410)

Si, utiliza
servicio

Bases: Total (1.000)

— SATISFACCION CON EL SERVICIO

%
2 Ola 11 9% 94 95 97 94 o5 93 96
= Ola10
m Ola9
o Ola8
O Ola7
0 Ola6
Olas Si esta satisfecho
o Ola4 Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (163), Ola 5 (158), Ola 6 (135), Ola 7 (145),
Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256), Ola 11 (198)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18. Conocimiento del servicio

%

B Olall
~ Ola10
@ Ola9
B Ola8
OOla7
O Ola6
Olas
1 0la4

Silo conoce No lo conoce

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

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < L L
e n 2 .zlzElz = aElao
4 02 7)) nl < zZl|lxn|x o 2
% 5 1ol u|3c|3|33|38|%8182) S| - | o |Eg|uu|ui]luc|cZ]sE
[t = S oZlwZlozlwvzloz| o= o n prd 2S1=0l=un]l=gl&x0 'I<
®) s AN OO<|OO<<| T O o :,:'Lu 5% %LIJ % %d %2
L © Olaz|a a L]
=
P.18 - SABE QUE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 72 76 68 58 70 82 80 75 68 54 76 57 73 73 71 67 63 80
No 28 24 32 42 30 18 20 25 32 46 24 43 27 27 29 33 37 20
Base 2000) | (431) | 569) | (29)* | (203) | 58) | (153) | (256) | (149) | (262) | (759) | 241) | (451) | @11) | (76) | (256) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18a. Utilizacion del servicio

%

mOlall
~ Ola10
[@Ola9
mOla8
OOla7
O Ola6
Ola5s
1 0la4d

Silo utiliza No lo utiliza

Bases: Conocen servicio
Ola 4 (411), Ola 5 (512), Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola 11 (716)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < WY < < | L
2 L 0 S A B = aElao
o4 o n nil < Zl<lcn|x o Q
o 5] o | ul3c|Re|3S|8S]2c]B3el = - o |oe|unu|ullus]<ck]<cE
° =1 3| 2 |s5|ez| 82|82 ez 85| 2| 7| 2 |2z|zE 2|z EC)ES
o = < < < < 2 <Yluwgo|u I mlall ==
oazjo o L
=
P.18a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 50 | 50 | 49 | 64 | 54 | 57 | 62 | 57 | 37 | 16 | 56 | 23 | 51 | 44 | 54 | 50 | 59 | 50
No 50 | 50 | 51 | 36 ) 46 | 43 | 39 | 43 | 63 | 84 | 44 | 78 | 49 | 56 | 46 | 51 | 41 | s0
Base: gg:‘v?gii” @16) | @27 | 389) | av* | 72) | (230) | (222) | (292) | (zon) | (88) | (578) | (238) | (331) | (254) | (54) | (205) | (27) | (16)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18b. Satisfaccion con el servicio

%

B Olall
' Ola 10
@ Ola9
b Ola8
O Ola7

Ola 6
2522 9123 5222326 |7 °

Ola5s
] [[-Jl
[ |

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases: Han utilizado el servicio
Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317), Ola 11 (355)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18b. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
=
- < Wi < < L L
3 L 2 4 A b = aElao
4 o n nil < zZIlxn|x o =
o o | 2| ¥ |3g|RE|3888|238]32] = | 5 | o |aE|wu|ud|uc]sx]sE
° ol =N BER B B B B B EEL R B B L 3 D e e
© = < < < < 2 <Yluo|u I mlall ==
a>la a - TS
=
P.18b - CONSULTA SATISFACTORIA
Si 74 | 78 | 70 70 | 64 | 6o | 76 | 76 | 78 | 86 | 74 | 74 | 75 | 66 | 83 | 83 | s6 | 38
No 26 | 22 | 30 | 20 | 36 | 31 | 24 | 24 | 22 ) 14 | 26 | 26 | 25 | 3 | 17| 17| 44 | 63
Base: ggl‘\f@ﬂ) @3s5) @)l eyl @ L @9 | @4 | 75 L 2oo) | 37) | sy | 324 31 Jwes) | 68) | @9 | 52) | o)< | (8)

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18c. Razones de insatisfaccion

%

No se encuentra
informacion

== = Informacién escasa
== Muy lento
=l Ampliar y mejorar gestiones

Imposibilidad de realizar la
operacion

-9~ No obtuvo respuesta

Ola 4 Olas Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola11l

Bases: Insatisfechos con el servicio. Bases reducidas
Ola 4 (47)*, Ola 5 (48)*, Ola 6 (41)*, Ola 7 (55), Ola 8 (52), Ola 9 (65), Ola 10 (74), Ola 11 (93)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

P.18c. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

=
= < WY < < w w
x (7)) %) wn wn wn (7)) < ZIlxn|x o =
o o | o |y [3c]Rc]3c|BalTolBel =] - | o |ig|uw|uRjug|lcT]cE
° al I BN EE - B B EE B R B A 3 R s L
% = < < < < 2 <yluo|u i mlal ==
e o T TS

=

P.18c - RAZONES INSATISFACCION

No se encuentra la

. it 60 56 63 50 71 61 44 65 63 50 60 63 67 61 60 22 43 80
informacion

Informacion escasa 32 33 32 50 43 26 39 23 50 0 32 38 29 30 40 44 43 20
Ampliar y mejorar las 11 11 | 11 0 14 9 17 8 0 50 9 25 | 12 9 0 0 43 0
cuestiones

Muy lento 9 17 4 50 0 0 17 15 0 0 9 0 5 13 0 22 14 0
No obtuvo contestacién 4 6 4 0 0 4 11 4 0 0 5 0 2 4 20 11 0 0
Imposibilidad de 1 3 0 0 0 4 0 0 0 0 1 0 0 0 o 1] o 0
realizar la operacion

Ns/Nc 1 0 2 0 0 0 0 4 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0
Base: insatisfechos " " . " " " " . . "
com el Sarvicio CoN NEON NCON N NI Neol O NeON MO NeN NCON RO NCHE Neoll RO RO IO NO)

* Bases muy reducidas (precaucion)
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INFO

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

%

70 72
61 64

AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

RMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 11)

UTILIZACION DEL SERVICIO

41

Sico

45 43 o9 42 47 46 45 O

noce servicio

Si, conoce el servicio

Base Ola: Total (1.000)

Ola1l1l
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola s
Ola 4

OoooOoO@mE oo

Silo utiliza

Base: Conocen servicio

Ola 4 (411), Ola 5 (561), Ola 6 (503), Ola 7 (568),
Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola 11 (716)

Si, utiliza
servicio

SATISFACCION CON EL SERVICIO

%
75 78 79 77 82 78 77 714

Si esta satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 4 (184), Ola 5 (220), Ola 6 (197), Ola 7 (236),
Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317), Ola 11 (355)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Conocimiento del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- <UWl« < L w
e n 2 .zlzElz = aElao
o o 0 %) 1) %) 1) 7)) < zZ<lxn|x 4 =
o o | o]y |3c|a]l3clBcl%alBe] = | - | o |Le|uu|uEluglcs]sE
’ = 3| 2 |24 s2|8%|s2|s%] 2| | 2 |2g|ze]z |z B
© = < < < < 2 <yluo|u I mlall ==
az|a o L
=
P.19 - ¢ Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencién al ciudadano en las juntas municipales de Distrito?
Si 71 73 70 68 72 67 75 71 69 75 71 73 71 75 68 71 67 60
No 29 27 30 32 28 34 25 29 32 25 29 27 29 25 32 29 33 40
Base: (1000) | (431) | (569) § (19)* | (203) | (158) | (153) | (256) | (149) | (162) | (759) | (241) | (451) | (211) | (76) | (156) | (43) | (20)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Utilizacion del servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
! Wl < < w L
< e o @ 4 F2rd K = aElao
e N %) %) n nil < zI<lxy|x o =
o ol a| g |3clRc|3]|Bc|28]B2e]l = | 5| o |ie|uu|ul]leclsx]s
° =1 23| 2 |25 e%]8%|=%]s% 2| O | 2 |2z|=2|=8] | E0)ES
© = < < < < 2 <yYluoluw o mlall ==
a=lo o L
>
P.19a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 37 | 35 | 38 | 54 | 45 | 45 | 34 | 36 | 31 | 31 | 38 | 34 | 38 | 34 | 48 | 35 | 17 | 33
No 63 | 65 | 62 | 46 | 55 | 55 | 66 | 64 | 69 | 69 | 63 | 66 | 62 | 66 | 52 | 65 | 83 | 67
Base: gg:‘v‘i’gii” (713) | (316) | 397) | @3)* | (74) | (105) | (115) | (182) | (102) | (122) | (536) | (177) | (320) | (158) | (52) | (111) | (29) | (12)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19a. Utilizacion del servicio ultimo ano

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
- < WY < < w w
< L @) N = S = atElao
(4 o %) %) %) %) nil < z<lxun|x o =
o o |z |u|3clR8|38|a88|%8]B2| = | 5| o |Ee|uu|u|uz]sT]sE
0 - = S oZ|lvzlozlvz]loz]oZ]l o n z |2E|toliwnlERleo]x
e S ERd P Y Y Bl Rk B Joflxxjoculx w -
T = <ogluoluw w >Dal>=
a=zla o L g
=
P.19b - NUMERO DE VECES UTILIZACION DEL SERVICIO ESTE ANO
Una vez 37 42 33 14 33 36 39 42 47 26 38 32 42 35 36 26 | 100 o
Dos veces 23 20 25 43 27 23 33 15 19 21 24 18 20 26 16 31 0 50
Tres veces 7 6 7 14 3 9 8 6 6 8 6 12 9 6 12 3 0 0
Cuatro o mas veces| 11 11 11 14 24 11 3 9 9 13 11 10 11 11 20 13 0 0
Ninguna 19 19 19 14 12 19 13 23 19 26 17 25 16 19 12 28 0 50
Ns/Nc 3 2 4 0 0 2 5 5 0 5 3 3 3 4 4 0 0 0
Basezsuet:i'/izgg eeny by lasnl @ 1 @l en el 65 | 32| 38 |eonl 6oy @2 64 | @) | 39 | 5+ | @

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19c. Satisfaccidon con el servicio

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
4 < Wi < < L w
2 L 0 = A B = aElao
(4 o 0 %) %) %) %) nil < Zz<lrunlx o Q
o o | a| ¥ |Sco|Rc|3c|8c]|3clBel = | 5| o |Le|ru|uE|is]s<]sE
° al BN BER T R B B B EE R B B B ) D e L
= = < < < < 2 <Yluo|u 0 Sgl>=
ozjo o L
=
P.19c - CONSULTA SATISFACTORIA
Si 87 90 85 100 85 83 92 91 84 84 87 90 86 85 92 92 100 75
No 13 10 15 0 15 17 8 9 16 16 13 10 14 15 8 8 0 25
Base: utilizan
Servicio 261) Jawoy sy @ 1 @) | @ | 39 | 65 | 32 | 38) J01)) 60) § (1220 54 § 25 | 39 | ) | 4)*

* Bases reducidas
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 11)

P.19d. Razones de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
— < Wl < < w L
= w ) T Iy < WelWaq
x o ) 0 < Zz<lxnlx x =2
o Sl alul3cl8lzs8ls88128I3a0] = | - | o lG|uwudjucl<]l<cz
g [t = S oZlwvZzloz|lwvz]oz]oZ n > |SElLolLlnliojxofxo
o) 2 |3<|Z|sg|az]|9|B<] ° JZfleclouwlePu Tjug
T = 3 <HJuolu m Sal>=
ozjo o TR
=

P.19d - RAZONES INSATISFACCION

Mucho tiempo de

39 46 36 0 40 50 67 17 60 17 44 17 29 25 50 67 0 100

espera

Mala atencion del 24 18 | 27 0 0 25 0 33 | 60 17 | 26 | 17 | 29 | 13 | 50 | 33 0 0
personal

No le solucionaron el

problema 21 27 18 0 20 0 0 17 20 67 11 67 12 38 50 33 0 0
Informacion incompleta | 18 27 14 0 40 13 0 17 20 17 22 0 24 13 0 33 0 0
No tenian la

informacion 9 0 14 0 0 13 33 17 0 0 7 17 12 13 0 0 0 0
Todavia espera la 6 9 5 0 20 0 0 17 0 0 7 0 12 0 0 0 0 0
respuesta

Informacion escasa 3 9 0 0 0 13 0 0 0 0 4 0 6 0 0 0 0 0
Otros 12 0 18 0 20 13 0 33 0 0 15 0 18 13 0 0 0 0

Base: Insatisfechos
OAC’S

@) angp @ O e pgeEferpepeype jpenye pany ey @ e 0§ o

* Bases muy reducidas (precaucion)
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CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

noce servicio

Si, utiliza

%
Sico
Si, conoce el servicio
Base Ola: Total (1.000)
FRECUENCIA DE USO ULTIMO
% ANO

23 7 11 19
J. : - : — | | . -_|
Unavez Dos Tres Cuatro Ninguna
veces veces 0 mas
veces

Base: Han utilizado el servicio
Ola 11 (261)

Si, utiliza
servicio

servicio

AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S

(Ola 11)

UTILIZACION DEL SERVICIO

35 34 37
Silo utiliza

Base: Conocen servicio
Ola 9 (714), Ola 10 (690), Ola 11 (713)

SATISFACCION CON EL SERVICIO [ ]

%

84 87

83

Si esta satisfecho

Base: Han utilizado el servicio
Ola 9 (247), Ola 10 (234), Ola 11 (261)
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- CUADRO RESUMEN -

%

Medio OoMIC Informacion  Empadronami Internet OAC’S

ambiente

Consultay

ento

Tributaria

Contestacion

posterior

Bases: Total (1.000)

94
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95
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- CUADRO RESUMEN -

OAC’S

Internet

Informacion Empadronamiento
Tributaria

OMIC

Medio
ambiente

Contestacion
posterior

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

(Ola 11)

- CUADRO RESUMEN -
%

|
|
09847596 | 960570, 96

9
92 g1 0

87
7 78

7

798 74

|
el
=

Ola 11
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6
Ola b
0o Ola4

OoooOo@mE oo

Consultay Medio OoMIC Informacion  Empadronamiento  Internet OAC’S
Contestacion ambiente Tributaria
posterior

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 informacién (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 funcidon de su conocimiento.
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SERVICIOS 010

(Olas 4 a7)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion

[ Utilizacién

[1 Conocimiento

OLA S

|

% | oLas |
CONSULTA Y
CONTESTACION 10|19
POSTERIOR
c/u: 53%
MEDIO
AMBIENTE 13 |24
c/u: 54%
OoMIC 10 34
c/u: 29%
INFORMACION n 1 6
TRIBUTARIA
c/u: 42%
NAMIENTO
c/u: 53%
INTERNET 18 41
c/u: 44%

S .8 B
B
(o]

-
'

!
=
!

18

cl/u: 44%

10

c/u: 43%

OLA 6 !

23

10

c/u: 28%

13

c/u: 50%

26

S} 16

29

c/u: 55%

2

c/u: 43%

10

c/u: 50%

20

ﬂ

0

14

c/u: 50%

37

c/u: 30%

1 13

'

27

c/u: 48%
13

c/u: 48%

27

=
'

20

c/u: 40%

50

OLA 7

|

9

c/u: 45%

o

c/u: 44%

20

10

36

c/u: 28%

N
(o]

c/u: 68%

27

15

cl/u: 47%

32

[
o

57

c/u: 42%

Bases: Total (1.000)
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SERVICIOS 010

(Olas 8 a 11)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

o B Satisfaccion [ Utilizacion [ ] Conocimiento
0
| OLA 8 Ola9 Ola 10 Ola 11
CONSULTA'Y
CONTESTACION 13 |24 ﬂ 13 |22 12 | 26 E 10 |25
POSTERIOR
c/u: 54% c/u: 59% c/u: 46% c/u: 40%
MEDIO 28 25
AMBIENTE n 13 29 H 13 24 E 10 9
c/u: 45% c/u: 54% c/u: 36% c/u: 36%
OoMIC 13 47 13 47 12 46 I!:I 11 45
c/u: 27% c/u: 28% c/u: 26% c/u: 24%
TRIBUTARIA
c/u: 50% c/u: 35% c/u: 47% c/u: 63%
NAMIENTO
cl/u: 47% c/u: 48% c/u: 58% c/u: 49%
c/u: 48% c/u: 45% c/u: 46% cl/u: 72%

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

DEMANDADOQOS
(Ola 11)

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

ola4 | olas | 0la6 | Ola7 | olas | olag |ola10 | ola11 | Jferenea

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 15 9 9 14 7 14 10 13 3
Gestiones de tasas y tributos municipales 7 7 6 7 6 8 10 7 -3
Informacion y tramitacion de multas 7 4 4 6 3 6 6 3 -3
Formulaciéon de reclamaciones y denuncias 7 4 7 6 4 6 8 5 -3
Las relacionadas con la vivienda 7 2 5 5 3 6 5 3 -2
Informacion sobre transportes y trafico 3 4 4 5 3 4 5 4 -1
Las relacionadas con el Padrén de Habitantes 2 2 2 5 3 5 5 3 -2
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 6 2 2 4 1 3 5 2 -3
Los actuales pero mas completas 1 3 2 4 1 2 3 - -3
E;iiigizgién de sugerencias y peticiones > 3 > 3 1 4 5 3 2

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

DEMANDADOS
(Ola 11)

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

ola4 | olas | ola6 | ola7 | olas | olas | ola10| ola1a | Jferenca

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 2 3 4 2 2 3 4 2 -2
Reservay venta de entradas para espectaculos 3 1 1 2 2 2 2 1 -1
Solicitud de certificados y permisos 1 1 2 2 2 3 5 2 -3
Oposiciones y empleo 5 1 2 2 1 2 3 1 -2
Informacion y gestiones sobre educacién 3 2 2 2 2 2 3 1 -2
Tramites sobre actividades deportivas 1 1 1 1 2 1 3 - -3
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 1 - 2 1 1 2 3 1 -2
Recibir informacion sobre el 010 1 1 1 0 2 1 3 1 -2
Otras gestiones 2 - 3 2 13 9 2 8 6
Ninguno 12 14 11 8 11 16 12 19 7
Ns/Nc 37 47 45 39 48 33 44 36 -8

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

DEMANDADOS
(Ola 11)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

-
= L n T o < gﬂ: W
o o wn wn <C ZIlilxon|x o o =
5 o u [Iol81381s81=28I30] = _ o lo|luwjulluc]l<2]l<zx

o) O ) ) 3 ; j : i = L [ <
70 3 BN =S B EH B B EE B B EH L A B BRI EE
2 = < < < < 2 <BZJug|uw w Saol>=
ozj|a o e

=

P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010

Cualquier gestion,
todas las gestiones 13 15 12 16 14 13 10 15 16 11 14 10 15 11 12 11 16 5
municipales

Gestiones de tasas y

; - 7 8 5 (o] 4 9 9 7 7 3 7 4 7 9 5 2 2 10
tributos municipales
Formulacion de
reclamaciones y 5 6 5 (o] 4 4 4 6 7 7 5 7 5 4 13 5 2 5
denuncias
Informacién sobre
transportes y trafico 4 4 4 (o] 6 1 1 5 6 3 4 3 3 4 1 5 9 10
Informacion y 3 4 3 0 4 4 5 3 3 3 4 1 4 4 3 1 7 10

tramitacion de multas

Presentacion de
sugerencias y 3 3 3 5 1 4 3 2 7 2 4 2 3 3 3 3 2 0
peticiones concretas

Las relacionadas con

L 3 2 4 [0} 5 3 2 3 4 1 3 3 3 2 1 2 9 0
la vivienda
Las relacionadas con
el Padrén de 3 3 3 [0} 1 3 3 4 1 2 3 2 3 2 4 2 0 0
Habitantes
Solicitud de
certificados y permisos 2 3 2 0 5 4 2 2 1 1 3 1 3 1 1 1 5 5
Gestiones de m.
ambiente 2 3 2 [0} (0] 3 2 2 4 3 2 2 3 2 1 1 2 (0]
Renovar documentos
personales (DNI, 2 2 2 0 2 1 2 2 3 0 2 2 2 2 1 1 0 0
pasaportes, permisos,
Tarjetas aparcamiento 2 2 2 0 4 3 0 2 2 0 2 0 2 1 0 1 2 10

de residentes
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 11)

o SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<
% = 4 o n %) %) %) 1%} ol 2 z=zlaehlz o [ag=N =j=
5 @ T BXel kX<l X<l kiX=l i<l KXl = — o |Zelrulydlrcs|ss| sk
= S 2132|8232 )182|22135] 2| 2| 2 12z]|z8z8]za|GC|h=
o = < < = = 3 <8|ug|u o Sgflo=
= =% o (g s
=
P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Informaciones sobre
actividades 1 1 1 [0} 0] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 [0} [0} 0]
socioculturales
Informacioén y gestiones
sobre educacion 1 1 1 (0] 1 1 2 1 0 1 1 (0] 1 1 1 1 (0] 0]
Mejorar el servicio
(ampliar horarios, 1 1 1 0 2 1 2 0 1 1 1 0 1 1 1 2 2 o
gratuidad, mas
personal)
Servicios de la 32 Edad 1 1 1 (] 0 0 0 0 1 4 1 2 1 1 0 2 (] 0
Recibir informacion 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 > > 0 0 1 0 0
sobre el 010
Reserva y venta de
entradas para 1 0] 1 [0} 1 1 1 [0} 0] 1 1 1 1 1 [0} [0} [0} 0]
espectaculos
Oposiciones y empleo 1 (o] 1 5 2 1 0] ] 1 0] 1 1 0] 1 ] 1 0] (o]
Informacion sobre 1 o 1 0 o 0 0 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 o
servicios a minusvalidos
Los actuales pero mas
completas 0 0 (o] (o] 1 1 (o] (o] 1 (o] 0 (o] (o] (o] 1 (o] (o] 0
Tramites sobre ) 1 0 0 1 1 0 0 ) 0 ) 0 0 1 o) o o 0
actividades deportivas
Gestiones relacionadas
con la via publica 0 0 (o] (o] 1 0 1 (o] 0 (o] 0 (o] (o] (o] (o] (o] (o] 5
Otras gestiones 3 3 3 11 4 5 4 3 1 1 4 2 4 3 (0] 4 7 0]
Ninguno 19 19 20 32 19 15 18 23 15 21 19 21 17 23 24 24 21 5
Ns/Nc 36 33 38 37 37 40 40 32 32 37 35 39 33 34 33 41 33 55
Base (1000) | (431) || (569) | (19)* | (103) § (158) § (153) § (256) §| (149) || (162) || (759) § (241) || (451) || (211) (76) (156) 43) (20)*
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“010" DISTRITOS

(Ola 11)

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

Ola 4 jOla5 jOla6 Ola7 jOla8 jOla9 IOIa 10|OIa 11 Ola4jOla5)0Ola6fOla7 |Ola8 jOla9 IOIa 100la 11
DISTRITO DISTRITO
% % % % % % % % % % % % % % % %
Centro 9 8 9 8 10 | 10 | 10 o R 5 5 3 | 4 5 5 5 2
Vallecas
Salamanca 7 6 8 8 8 7 5 7 Hortaleza 4 5 3 3 5 4 4 4
Chamartin 6 9 8 7 6 6 7 8 Usera 3 2 3 3 4 2 2 2
Chamberi 5 5 6 6 4 5 5 5 San Blas 4 3 3 2 3 3 3 3
Retiro 3 6 4 6 3 5 3 6 Villaverde 3 2 2 2 3 4 3 2
Ciudad Lineal 7 6 6 6 5 5 5 7 Moratalaz 2 2 2 2 3 2 2 2
Arganzuela 5 7 5 5 5 5 4 5 |Barajas 2 1 1 2 2 1 2 1
Carabanchel 7 6 5 5 6 6 7 6 Vicalvaro 1 1 1 1 1 2 1 1
Latina 7 5 7 4 5 6 7 3 [Villade 2 1 2 |1 1 1 1 1
Vallecas
Fuencarral-El Fuera de
Pardo 5 5 6 4 4 6 5 5 Madrid cap. 4 4 4 5 6 4 6 4
*Fuera de la
Moncloa 4 3 5 4 5 4 4 4 . WEGE) 1 1 1 2 1 1 1 2
Tetuan 4 4 4 4 4 4 5 5 Ns/Nc 2 5 3 8 5 4 3 4

Bases: Total (1.000)
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V. INDICADORES DE
SATISFACCION



Muy satisfe

Algo satisfechog

Algo + muy
insatisfechos

V

85.5

INDICADORES DE SATISFACCION

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

ﬁ = ﬁ
INDICE DIAGNOSTICO/ .
SATISFACTOR ESTADO CARACTERISTICAS
Alto compromiso * Empresas que presentan
Muy satisfecho alta retencion de clientes
>85.5 > 70%

Algo + Muy insat.
<10%

73.32>1.5.>285.5

Compromiso medio
Optimizar

e Empresas que presentan
debilidades en lealtad

<733

Bajo compromiso
Accion inmediata

e Gran riesgo de pérdida
de clientes / alta
movilidad

indice Satisfactor
Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.20 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefonico del 010 ¢Cual es su
grado de satisfaccion con dicho servicio telefénico?

%

Muy satisfecho

Algo satisfecho

Algo insatisfecho

mOla9
m QOla 10
mQOla 11

Muy insatisfecho

NS/NC Media: (0-100) = 85,0 (Ola 9)
Media: (0-100) = 85,2 (Ola 10)
Base: Total (1000) Media: (0'100) => 85,4 (Ola 11)
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SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL I

P.21 ¢Por qué razon se encuentra insatisfecho con el servicio telefonico del 010?

%

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacion incorrecta

Realizacion varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucion de incidencias

No han llamado para gestionar problema

m Ola9
m Ola10
m Ola 11

Mala atencion telefénica

Otros

Base: Insatisfechos Ola 9(51)*
Insatisfechos Ola 10 (57)* Ns/Nc
Insatisfechos Ola 11 (53)*

* Base reducida
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DESEMPENO GLOBAL

RECOMENDACION I

P.22 ¢Recomendaria Vd. el servicio telefénico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos
de informacion al ciudadano?

%

Seguramente lo recomendaria

Probablemente lo recomendaria

Probablemente no lo recomendaria

mOla 9
®m Ola 10
1 mQOla 11
Seguramente no lo recomendaria @ 2
1
1
NS/NC i 1 Media: (0-100) & 97,00 (Ola 9)
Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) =» 96,34 (Ola 10)
Total Ola 10 (1000) Media: (0-100) = 95,00 (Ola 11)
Total Ola 11 (1000)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.23 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

NS/NC

Probablemente no continuaré %

llamando al 010 1
Seguramente no continuaré 1 : 8:2 io
llamando al 010 % mQOla 11

1

1

_ Media: (0-100) = 97,00 (Ola9)
Base: Total Ola 9 (1000) Media: (0-100) 2 96,25 (Ola 10) ||

Total Ola 10 (1000) -
Total Ola L1 (1000) Media: (0-100) = 96,20 (Ola 11)
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DESEMPENO GLOBAL

DISPOSICION A CONTINUAR I

P.24  ;Por qué no volveria a utilizar este servicio telefénico para realizar una consulta?

%

No resolucion problemas/gestiones
Informacion escasa/incorrecta
Mala atencion

Tiempo de espera excesivo

Lentitud en la resolucién de problemas

Utilizaria Internet para resolucion de gestiones ®Ola9
®m Ola10
Otros m Ola 11
Ns/Nc

Base: No continuaran utilizando el servicio Ola 9 (5)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 10 (22)*
No continuaran utilizando el servicio Ola 11 (18)*
* Base reducida
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VI. CONCLUSIONES



UTILIZACION DEL SERVICIO

* Al igual que en anteriores olas, la

mayoria de los entrevistados
afirman hacer uso del servicio 010
de forma ocasional, aunque el dato
desciende ligeramente respecto a
la ola anterior alcanzando el 63%.

La mayor parte de las llamadas al
servicio 010 se realizan desde el
teléfono fijo del domicilio, con un
56%, seguidas del teléfono fijo del
trabajo, 28%.

La mayor parte de las llamadas se
realiza en horario de mafiana
(64%), frente al horario de tarde
gue representa un 31% del total.

CONCLUSIONES

“SERVICIO 010"

MEDIOS DE CONOCIMIENTO

e El 32% de los entrevistados

« El 59% de los que declaran

conocen el servicio a través de
anuncios, porcentaje que ha
aumentado respecto a la ola
anterior en un 6%. El
conocimiento a través de
familiares o amigos disminuye,
situandose en un 16%.

conocer el servicio del 010 por
anuncios lo conocen por la
radio y Tv, seguidos de los
folletos del Ayuntamiento 14%.

TIEMPO DE ESPERA

» La percepcion del tiempo de espera entre los usuarios del servicio sigue siendo positiva. El
80% de los entrevistados considera normal el tiempo de espera. Sin embargo, un 19% de
usuarios considera que ha sido excesivo, un 10% mas que la ola anterior.

 El nimero de llamadas para contactar con el servicio de informacion ha disminuido
significativamente respecto a la ultima ola. Un 62% necesitd tan sélo una llamada para
contactar con el servicio frente al 75% de la ola anterior.

« La mayoria de los usuarios siguen preguntando por un solo tema 89%.
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CONCLUSIONES

SATISFACCION CON LA
INFORMACION FACILITADA

Al igual que en las pasadas olas, la
satisfaccion con la informacion
facilitada por el servicio del 010 se
mantiene alta, en esta ola, como en
la pasada, un 94% de |los

Las razones de insatisfaccibn mas
mencionadas entre los entrevistados
no satisfechos, el 6%, son:

* “No realizaron la gestion solicitada”
(46%)

e “No sabian o no tenian la informacion”
(22%)

TRATO RECIBIDO

entrevistados se sienten satisfechos. “SERVICIO 010" los entrevistados consideran que la

UTILIDAD DE LA INFORMACION
FACILITADA

El 93% de Ilos entrevistados
considera util la informacion facilitada
por el servicio telefonico del 010.

Las razones principales por las que
informacion no les ha sido til
coinciden con las de la ultima ola:

= “No le solucionaron el
problema” (58%)

» “Todavia espera la
respuesta” (17%)

TIEMPO EMPLEADO OPERADOR

Respecto al trato recibido por los entrevistados, un
99% de ellos, como en las olas anteriores,
considera que ha sido el correcto.

Los usuarios del 010 consideran en un 96% que el
tiempo empleado por el operador/a para atender su
solicitud fue el adecuado. El 2% considera que fue
excesivo y el otro 2% que fue escaso.
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M CONCLUSIONES

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

« EN ESTA OLA EL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO SE MANTIENE ESTABLE RESPECTO A LA ANTERIOR,
CON UN 25% DE ENTREVISTADOS QUE AFIRMAN CONOCER ESTE SERVICIO.

« SIN EMBARGO, LA UTILIZACION DESCIENDE EN 6 PUNTOS SITUANDOSE EN UN 40% DE AQUELLOS
QUE LO CONOCEN FRENTE AL 46% DE LA OLA ANTERIOR.

« EL GRADO DE SATISFACCION SE MANTIENE ESTABLE. EL 91% DE LOS QUE UTILIZAN EL SERVICIO SE
ENCUENTRAN SATISFECHOS CON EL MISMO.

MEDIO AMBIENTE

* UN 25% DE LOS ENTREVISTADOS CONOCE EL SERVICIO, DATO LIGERAMENTE INFERIOR AL DE LA
PASADA OLA. SE MANTIENE LA TENDENCIA CICLICA DE OLAS ANTERIORES.

LA UTILIZACION DEL MISMO, SIN EMBARGO, SE MANTIENE ESTABLE EN LAS ULTIMAS 3 OLAS. EN
ESTA OCASION, COMO EN LA PASADA, UN 37% DE LOS QUE LO CONOCEN EL SERVICIO, LO HAN
UTILIZADO.

* LA SATISFACCION TAMBIEN DISMINUYE LIGERAMENTE Y CONTINUA UNA TENDENCIA A LA BAJA EN
LAS ULTIMAS OLAS. UN 72% DE AQUELLOS QUE HAN HECHO USO DEL SERVICIO SE ESTAN
SATISFECHOS.
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CONCLUSIONES

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

OMIC

« EL SERVICIO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR PRESENTA ESTABILIDAD CON RESPECTO A OLAS
ANTERIORES, CON UN 45% DE ENTREVISTADOS QUE CONOCEN EL SERVICIO.

« EN CUANTO A UTILIZACION, SIGUE UNA TENDENCIA A LA BAJA EN LAS ULTIMAS OLAS, TRAS UNA
EPOCA DE ESTABILIDAD EN VALORES MAS ALTOS, PRESENTANDO EN ESTA OLA UN 24% DE
USUARIOS.

« LA SATISFACCION, SIN EMBARGO, ASCIENDE EN ESTA OLA SITUANDOSE EN EL 89% DE USUARIOS
SATISFECHOS, DATO 4 PUNTOS SUPERIOR A LA OLA ANTERIOR.

INFORMACION TRIBUTARIA

« EL CONOCIMIENTO DEL SERVICIO SE RECUPERA RESPECTO A LA OLA ANTERIOR EN 5 PUNTOS,
CON UN 43% DE ENTREVISTADOS CONOCEDORES DEL SERVICIO.

« IGUALMENTE ASCIENDE DE MANERA SIGNIFICATIVA LA UTILIZACION, HASTA OBTENER UN 63% DE
USUARIOS DE ESTE SERVICIO. SIGUE LA TENDENCIA CICLICA DE LAS ULTIMAS OLAS.

« LA SATISFACCION CON EL SERVICIO TAMBIEN ASCIENDE ENTRE LOS USUARIOS. EL 96% DE LOS
USUARIOS SE ENCUENTRA SATISFECHO CON EL SERVICIO DE INFORMACION TRIBUTARIA DEL 010.
SE TRATA IGUALMENTE DE UNA TENDENCIA CICLICA.
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CONCLUSIONES

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

EMPADRONAMIENTO

« EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO BAJA CON RESPECTO A LA OLA
ANTERIOR, HASTA SITUARSE EN EL 41%. SIN EMBARGO, EL DATO SE MANTIENE ALTO SI LO COMPARAMOS
CON EL RESTO DE OLAS.

« EL USO ENTRE LOS CONOCEDORES DEL SERVICIO DE EMPADRONAMIENTO TAMBIEN DESCIENDE, CON UN
48% DE USUARIOS FRENTE AL 57% DE LA OLA ANTERIOR.

« LA SATISFACCION CON EL SERVICIO AUMENTA. EL 96% DE LOS QUE HAN UTILIZADO EL SERVICIO SE
ENCUENTRAN SATISFECHOS DESPUES DE HABER HECHO USO DEL MISMO.

« EL CONOCIMIENTO DE ESTE SERVICIO ENTRE LOS ENTREVISTADOS SIGUE LA LINEA CRECIENTE DE OLAS
ANTERIORES, CON UN NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL 72%

« DEL MISMO MODO, SUBE TAMBIEN LA UTILIZACION DE ESTE SERVICIO ALCANZANDO EL VALOR MAS ALTO DEL
CONJUNTO DE OLAS: UN 50% AFIRMA HABER UTILIZADO EL SERVICIO DE INTERNET.

« LA SATISFACCION ENTRE LOS USUARIOS, SIN EMBARGO, DESCIENDE LIGERAMENTE, CON UN 74% DE
SATISFECHOS CON EL SERVICIO.
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CONCLUSIONES

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

OAC’S

« EL CONOCIMIENTO SE MANTIENE ESTABLE, CON UN 71% DE ENTREVISTADOS QUE AFIRMAN CONOCER
ESTE SERVICIO.

« EL USO DEL SERVICIO AUMENTA, CON UN 37% DE ENTREVISTADOS CONOCEDORES DEL SERVICIO QUE
AFIRMA HABERLO UTILIZADO.

« AL IGUAL QUE EL USO, AUMENTA ADEMAS LA SATISFACCION. UN 87% DE LOS USUARIOS DECLARA
SENTIRSE SATISFECHO CON ESTE SERVICIO, FRENTE AL 83% DE LA OLA ANTERIOR.
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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.

EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS DIFERENTES SERVICIOS, NO PRESENTA CAMBIOS
SIGNIFICATIVOS.

LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR Y EL SERVICIO DE MEDIO
AMBIENTE, SON LOS MENOS CONOCIDOS ENTRE LOS USUARIOS DEL SERVICIO. TAN
SOLO UN 25% SON CONOCEDORES DE LOS MISMOS.

EN UN NIVEL MEDIO DE CONOCIMIENTO NOS ENCONTRAMOS CON LOS SERVICIOS DE
OMIC, EMPADRONAMIENTO E INFORMACION TRIBUTARIA. ALREDEDOR DEL 40-45% DE
LOS ENTREVISTADOS CONOCEN ESTOS SERVICIOS.

EL SERVICIO DE INTERNET Y OAC’'S SON LOS MAS CONOCIDOS ENTRE LOS
ENTREVISTADOS. INTERNET CONTINUA CON SU TENDENCIA CRECIENTE DE
CONOCIMIENTO, EL 72% CONOCE ESTE SERVICIO, MIENTRAS QUE EL OAC’S CONTINUA
COMO EN LAS ANTERIORES OLAS, EL 71% DE LOS USUARIOS DEL 010 CONOCE EL
SERVICIO.
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CONCLUSIONES

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

- RESUMEN -

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

EL SERVICIO DE OMIC, ES EL MENOS UTILIZADO ENTRE LOS USUARIOS DEL 010. TAN
SOLO EL 24% DE LOS QUE CONOCEN EL SERVICIO LO UTILIZAN.

EL SERVICIO OAC’S Y MEDIO AMBIENTE TAMBIEN PRESENTAN UN NIVEL MEDIO/BAJO DE
UTIILIZACION 37% EN AMBOS CASOS.

LOS SERVICIOS DE CONSULTA Y CONTESTACION POSTERIOR, EMPADRONAMIENTO E
INTERNET, SE SITUAN COMO EN OLAS PASADAS ALREDEDOR DE UN 50% .

CABE DESTACAR EL AUMENTO DE AQUELLOS QUE UTILLIZAN EL SERVICIO DE
INFORMACION TRIBUTARIA. ADEMAS DE SER EL SERVICIO MAS UTILIZADO ENTRE LOS
CONOCEDORES DEL MISMO (63%), ES TAMBIEN EL QUE MAYOR VARIACION PRESENTA
RESPECTO A LA OLA PASADA DONDE EL PORCENTAJE DE UTILIZACION ERA DE UN 47%.
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CONCLUSIONES

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

- RESUMEN -

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

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

TODOS LOS SERVICIOS POSEEN UN INDICE DE SATISFACCION SUPERIOR AL 70 EN UNA
ESCALA DE 0 A 100.

DESTACAN LOS SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA Y EMPADRONAMIENTO
DONDE AQUELLOS QUE LO UTILIZAN LO VALORAN CON UN 96.0

SI ANALIZAMOS DE FORMA GLOBAL EL CONOCIMIENTO LA UTILIZACION Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 PODEMOS OBSERVAR COMO:
LOS SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA Y MEDIO AMBIENTE SON MAS
ESTACIONALES MIENTRAS QUE LOS DEMAS SERVICIOS, POSEEN UNA TENDENCIA
MUCHO MAS LINEAL.

EL SERVICIO QUE SIGUE PRESENTANDO UNA TENDENCIA CRECIENTE DE
CONOCIMIENTO ES EL SERVICIO DE INTERNET.
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INDICADORES
DE LEALTAD

CONCLUSIONES

%

SATISFACCION GLOBAL

Los usuarios del servicio telefénico del 010 siguen manifestando una alta
satisfaccion con el servicio. Un 63% se encuentra muy satisfecho con el
servicio, situando el servicio en una escala de 0 a 100 en un 85,4.

La insatisfaccion de los usuarios se debe fundamentalmente a la no
resolucion del problema (49%) y al tiempo invertido en la llamada. Tiempo
de espera excesivo (19%) y Tardanza en resolucién de incidencia (19%).

RECOMENDACION

La recomendacion del servicio por parte de los usuarios a pesar de ser muy
alta, un 85% de los usuarios seguramente lo recomendaria, obtiene una
puntuaciéon en una escala de 0 a 100 de un 95,0. Esta media es
ligeramente inferior a la presentada en olas pasadas ya que disminuyen los
que seguramente recomendarian y aumenta un 5% los usuarios que
probablemente recomendarian el servicio.

DISPOSICION A CONTINUAR

\

Practicamente la totalidad de los usuarios del servicio telefénico muestra
una intencion clara de seguir utilizando el servicio. Este indicador sigue
siendo como en olas pasadas un dato muy positivo. Un 98% de los
usuarios considera que, seguramente/probablemente seguira utilizando el
servicio telefénico del 010.
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CONCLUSIONES

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

- RESUMEN -

LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL 010 SIGUEN SIENDO UNOS CLIENTES
LEALES A ESTE SERVICIO.

UNOS ALTOS INDICES DE SATISFACCION, RECOMENDACION Y
DISPOSICION A CONTINUAR CREA UNA LEALTAD EN LOS CLIENTES CON
EL SERVICIO UTILIZADO.

ESTA SITUACION, ES LA QUE PRESENTAN LOS CLIENTES DEL SERVICIO
TELEFONICO DEL 010.

ales

Cliente

Disposicion a continuar
i Satisfaccion

global
Recomendacion
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