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. INTRODUCCION



| - INTRODUCCION

Este informe informe recoge los principales resultados del estudio realizado sobre el
Servicio Telefonico de Informacion 010 del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de
Diciembre de 2007.

Ipsos se encarga de este estudio desde el afio 2002, realizando dos olas por afo. El

presente informe corresponde a la 132 ola.

Esta investigacion se ha basado en la realizacion de 1.000 entrevistas a usuarios del
servicio 010. Se recogen datos de satisfaccion global, desempefio, conocimiento,
utilizacion y valoracién del servicio por tipologia del usuario y comparativa con olas

anteriores.

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.
* NUumero 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
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1. METODOLOGIA



FICHA TECNICA

UNIVERSO: Usuarios del servicio telefonico 010 del ayuntamiento de Madrid

METODOLOGIA: CATI, entrevista telefonica mediante cuestionario estructurado y asistida por

ordenador.
MUESTRA: 1.000 entrevistas
FECHAS DE REALIZACION DE TRABAJO DE CAMPO: 4 a 9 de diciembre de 2007
TRABAJO DE CAMPO: Departamento de Estudios Telefénicos IPSOS
PROCESO DE DATOS: Centro de Calculo IPSOS, segun plan de tabulacion

ANALISIS: IPSOS LOYALTY
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INFORME DE CAMPO

comunica, no contesta

OLAG | OLA7 | OLA8 | OLA9 | OLA10 | OLA1L | OLA12 | OLA13
Jul. 2004 | Dic. 2004 | Jul. 2005 | Dic. 2005 | Jul. 2007 | Dic. 2006 | Jul. 2007 | Dic. 2007

Totalentrevistas enbase |, g0/ | 1655 | 1518 | 2470 | 2130 | 2132 | 1658 | 3272

de datos

Entrevistas completas 1.000 1.000 1.004 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

Entrevistas rehusadas 354 349 227 489 118 118 489 498

Entrevistas con datos 167 95 82 97 69 69 54 155

erroneos

Entrevistas aplazadas, 543 181 205 884 946 945 115 1619
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V. RESULTADOS



PERFIL DEL USUARIO DEL 010

(Ola 13)
SEXO EDAD TRABAJA
TOTAL HASTA39 | DE40Y
HOMBRE MUJER - p - Sl NO

ANOS |MAS ANOS

BASE 1000 388 612 422 578 725 275
% % % % % % %

SEXO
Hombre 39 100 0 38 39 44 26
Mujer 61 0 100 62 61 56 75

TRAMOS EDAD: INTERVALQOS

HASTA 39 ANOS

42

42

43

100

53

14

DE 40 Y MAS ANOS

58

59

57

100

a7

86

TRABAJA FUERA D

E CASA DE FORMA REMUNERADA

Sl

73

82

67

91

59

100

NO

28

18

34

41

100
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FRECUENCIAS DE LLAMADAS AL 010

(Ola 13)

%

= Ocasionalmente
66 67 67 68 68 @@= Es la primeravez
60 62 63 == Mensualmente
=== Un par de veces al mes
== Semanalmente

= = DOS veces por semana

—@— Diariamente

Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola11l Ola 12 Ola 13

Bases: Total (1.000)

P.1. (,Con que frecuencia se suele llamar al 010?
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FRECUENCIA DE LLAMADAS AL 010

(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

(7)) (0)) 0 0 2 n o
= | w oljlolojl]olo]|o|@w ] O] SO < 2|¥ A
0 < o ad Z Z Z Z Z Z <L Z<D:U)D:LUD: s < =
% SBlojlY < |Z ||z |<|< |20 |¥Ewuju|ues X
Cl=I131<slolsx]o o ol |z |EEIE ok n|lt 28 oz 2
st o O Zlx o r njx w <
T 2lelsl8l2l8]°® olg ol |& |5 °fR

P.1 - FRECUENCIA CON QUE SUELE LLAMAR

Es la primera
vez que llamaba

10 11 9 15 21 12

~
N
[any
N

10 7 11 8 9 8 6 14

Diariamente 0 0 0 0 0 0

Dos veces por
semana

Semanalmente 4 3 4 15 4 3

Un par de veces
al mes

=
© w = o © 8
o

Mensualmente 11 13 10 5 12 10 12 13 11 10 11 11 10 12 12 10 20 14

Ocasionalmente] 68 68 68 50 57 68 67 69 74 68 67 70 66 69 72 69 61 64

Base 1.000§ 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.1. (,Con que frecuencia se suele llamar al 010?
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 13)

%
61 60 63
57 55 58 56 58 —— Domicilio (Teléfono fijo)
/ —@-— Trabajo (Teléfono fijo)
=== Teléfono Movil (Particular)
== Teléfono publico
36 34 . .
—@— Teléfono Mévil Trabajo
29
26 26 2 T
22
16
14
. 11 11 12 < =
7 -
<~ 1 11 1
2 1 0
T S ‘Lga—lﬁ_- = = —— VA
Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Ola11 Ola12 Ola13

Bases: Total (1.000)

P.2. ;Desde donde realiz6 la llamada?
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

< onlololol|lo]|ow w a
% Elullololaolole|ole 22E5E IE [e2l80
ol lEgl=z]l=2zl=2z]|=2]|2|=2]|< G olo Qo wlh e Sl &
= o ) < < < < < < = %) ® EI—LLoLL|_LL:)<(_éD
Z|3lsleolslalalaleo z 12 z|z 2l 9z ol $|u <
ol 1813833123 < Ww gl w35 =
SIR|8|8]|2]8 Cle 2l | |2 7|=

P.2 - REALIZO LAULTIMA LLAMADA AL 010 DESDE...

Domicilio (teléfono fijo) | 63 58 65 40 50 47 46 59 75 91 51 93 55 65 78 74 55 43

Trabajo (teléfono fijo) 22 22 22 15 23 36 34 26 17 4 31 1 29 21 9 13 33 21

Teléfono publico 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2 7

Teléfono movil

particular 13 15 11 45 23 15 17 13 7 4 15 6 13 12 11 12 6 14

Teléfono movil trabajo 2 4 1 0 4 3 4 2 2 1 3 0 3 1 2 1 4 14

Base 1.000§ 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.2. ;Desde donde realiz6 la llamada?
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA
(Ola 13)

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

+ Noche (21:00 a 7:59)

31
25 25 - 25 26 25
16
0 7 7 3 4 R 4 X
Ola6 Ola7 Ola8 Ola9 Ola 10 Olal1l Ola 12 Ola 13

Bases: Total (1.000)

P.3. ¢En qué horario llamo6 al 010?
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HORARIO DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- n n n n n n L a
< | w o) %) 2L EE O IE | 2l
& slelglz(z[2|2]2]2 ]z 2 2% alf uls < 25 2
Plalalsl<l<sl<=1<|2]|5 |9 |EEIEYEE|LE Sl< £Elf 2
Zl1olzslgslslalelale < 12 2|z 2|z Dz Pz <|u <
- 1818|882 |3]|° Clazle |o |2 7|*

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

Mafiana (8:00 a 14:59)] 70 66 72 55 63 66 71 68 70 76 68 72 69 69 65 69 77 71

Tarde (15:00 a 20:59) | 25 28 23 35 34 26 24 26 24 21 26 24 24 27 29 25 22 14

Noche (21:00 a 7:59) 5 6 5 10 4 8 5 6 6 3 6 4 7 4 6 5 2 14

Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.3. ¢En qué horario llamo6 al 010?
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REALIZACION DE LA ULTIMA LLAMADA

(Ola 13)

Base: i

(625) (te?(;‘?:;i”fﬁo) 7 "
(224) Trtjéafjs n(;r:;);jo 1 ’

(125) Telpé::tri]c(:)ur;;?v” 6 °
ORI w—

(3)* Teléfono publico J >

62

90

68

74

67

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

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.2. (Desde dénde realizo lallamada? X P.3. (En qué horario [lamé al 010?
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 13)

32
% 31
26 + Por anuncios
26 25 25 = = Por conocidos o familiares
- =>é= Campafias municipales
2 ==l Por compafieros de trabajo
fo 19 19 23 23
o = == Por indicacién de Telefénica
—@-— Recibo de los impuestos

Otras menciones:
Por INTERNET 11%

Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9

Ola 10 Ola 11

Ola 12

Ola 13

Bases: Total (1.000)

Otros Servicios (No Telefénica)
Centralita Ayuntamiento

Por otro Serv. Municipal
Trabaja en el Ayuntamiento
Por los contenedores/cubos
NS /NC

8%
6%
3%
2%
1%

14%

P.4. ;,Como ha sabido que existia el teléfono 010?
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010 (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
%) %) %) 7)) 2 ) L @)

lullolaelalale]eo]e S2EEIE B 12208 0

% = o m, Z Z Z Z Z Z <L T [ m O Win o = |<£ < o

o188 lsl<]|I<]I<|I<|<I<|=21]® O I= Elz ol 5l Sl< iz &

FlZ2 12l lols]laoalolo o z |12 zIZ 2l 2lz ol &4 <

ol lel2lyl2lg < o|E &% YIS lu SI5 =

T 0 To) o To) o o © Ol ) o o D © L
— I3\ ™ ™ 5 T9) z T
P.4 - SABE DE LA EXISTENCIA DEL TELEFONO 010...

Por anuncios 25 25 26 15 19 21 25 28 34 23 24 28 19 30 34 29 22 21
Por conocidos o familiares 15 14 15 40 16 14 17 10 15 16 15 15 16 12 15 18 14 7
Por INTERNET 11 15 9 20 23 25 9 11 6 2 14 4 12 9 10 8 22 36
Por otros senicios de informacion (no TELEFONICA) 8 6 9 0 7 3 8 9 11 7 10 7 9 6 8 12 0
Campafas municipales 7 7 8 0 4 5 8 8 9 9 7 10 6 9 9 7 16 0
La centralita del Ayuntamiento 6 3 7 0 1 6 5 5 7 10 4 10 5 8 5 6 6 0
Por comparieros de trabajo 5 4 5 0 8 4 5 5 6 2 6 2 6 4 4 2 2 7
Por el recibo de los impuestos 3 5 3 0 4 2 5 3 2 5 3 4 3 3 4 5 0 14
Por indicacion de TELEFONICA 3 3 3 10 1 2 2 3 2 5 2 5 3 3 4 3 2 0
Por otro Senicio Municipal o Junta de Distrito 3 3 3 5 6 1 0 2 2 5 2 3 2 2 4 2 0 7
Trabaja en el Ayto. o en la Comunidad de Madrid 2 2 2 0 1 1 1 2 4 1 2 1 1 0 1 4 0 0
Por los contenedores/cubos de basura 1 1 1 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0
Otro medio 3 2 4 5 2 3 4 2 2 5 2 5 3 3 2 4 0 7
Ns/Nc 14 15 14 10 9 19 16 17 12 13 15 12 19 13 9 11 12 0
Base 1.000§ 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.4. ;,Como ha sabido que existia el teléfono 010?
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010. ANUNCIOS (Ola 13)

%
55

46

42

61
59 60 0

52

iy =~ Radio, T.V.

={ = Anuncios en prensa

== Anuncios folletos Ayuntam.
== Contenedores y cubos

== pantallas en via publica
=8- Folletos o guias

=&= Anuncios en metro, autobUs

== Recibos de los impuestos

Ola 6 Ola7 Ola 8

Ola 9 Ola 10 Ola 11 Ola 12 Ola 13

Bases (conoce por anuncios): Ola 6 (218), Ola 7 (257), Ola 8 (221), Ola 9 (306), Ola 10 (263), Ola 11

(322), Ola 12 (246), Ola 13 (254)

P.4.a. Especifique el tipo de anuncio
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MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL

TELEFONO 010. ANUNCIOS (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- Ol ol |2 |uw L o)
) SOl (SO 6 ]
9 <ldlcloolollol8 812 zzlz 5l lz I z|e 2
%o w |22 |2 |=2 Z el Qo wo x| El< @
,9 Q » | < | < < | < | < < | 2 ) Ozl—u_ou.'—u_:)q:arxo
A EERM ERERER ERER B 2 12 z|z 2|z 9| 2|z X|u <
T2l lalald]s ]S <Hlwolw T|w B ol =
— 3\ ™ ™ < e} o =|a o T L
P.4a - TIPO DE ANUNCIO
Radio, TV, prensa 61 62 60 67 75 68 63 66 56 46 65 51 64 52 61 63 73 33
Anuncios en folletos del Ayuntamiento 17 9 22 33 0 19 12 18 22 18 14 24 16 17 11 20 27 0
Anuncios en prensa 8 9 8 0 6 0 5 10 15 9 9 8 8 11 4 7 9 0
Folletos o guias (no municipales) 7 7 6 0 19 3 12 0 4 14 6 8 5 11 11 3 0 0
Anuncios en metro, autobls, marguesinas etc, 6 6 5 0 6 3 5 7 4 9 7 3 5 1 4 12 9 0
Pantallas en la via publica 2 0 4 0 0 0 5 2 4 2 2 3 0 4 4 3 0 0
Por los recibos de los impuestos 2 2 3 0 0 10 2 2 0 2 3 1 3 3 0 2 0 33
Por los contenedores y cubos de residuos 2 4 1 0 0 0 0 3 4 5 2 3 3 3 4 2 0 0
Otros 1 1 1 0 0 0 0 0 2 2 0 3 0 0 4 2 0 0
Ns/Nc 7 8 6 0 6 0 9 8 9 7 6 9 8 11 4 3 0 33
Base: Conocen por anuncios 254 | 96 | 158 | 3* 16* | 31 43 62 55 44 | 176 | 78 74 71 28 59 | 11* | 3*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.4.a. Especifique el tipo de anuncio
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 13)

% 89

86 87 86 a5 86 SIS 87

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

11 11

10 9 10 8 8 9

-— n—— - —n

3 2 2 3 3 T 3

—e == —e r—s

Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola 9 Olal0 Olall Ola12 Ola13

Bases: Total (1.000)

P.5. ¢, Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?
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NUMERO DE TEMAS QUE PREGUNTO

EN LA ULTIMA LLAMADA AL 010
(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ nlololololn < Wl |« |2 |uw
< L O 7)) - == = = <
» [Elglalz|2[2]=]|=2]|2]|s Z EE ol wlE «F ES 2
Clel=sl<l<|<|=<|<|=|2]|5]|2 |5E|c8l=E|z S|« 5l o
215 1lslolslalaolal]eo z 12 zlz #lz 9z 9|z 2l <
) = N 9y 5 sy 5 y o < Win w L w L < oS
I o) O o To) > o) © ola 2la o S Ol
— N %) ™ F e Z i
P.5 - NUMERO DE TEMAS POR LOS QUE PREGUNTO EN SU ULTIMA LLAMADA AL 010
Un solo tema 87 88 87 80 88 86 86 89 88 87 88 86 88 86 92 89 77 100
Dos temas 9 9 9 10 9 10 11 8 9 9 9 11 8 11 4 8 20
Tres temas 2 1 2 5 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1
Mas de tres temas| 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1
Ns/Nc 1 1 1 5 0 3 1 1 1 1 1 2 2 0 0 1 4
Base 1.000§ 388 | 612 | 20* 86 146 | 170 | 220 § 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 82 205 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.5. ¢, Sobre cuantos temas pregunté en su ultima llamada al 010?
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TIEMPO DE ESPERA (Ola 13)

%
° g 88 87 88 88 87
81 80
18 19
13
2 2 2 3
I T 1 T + 1 1 T H 1
Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola 11 Ola 12 Ola 13

e EXCESIVO
== Normal

+ No hubo

Bases: Total (1.000)

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

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»




TIEMPO DE ESPERA (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- n N N n 2 N Ll o
< w @) (7)) .2 < < < |y
% = ad % zg 1% z% zg Z z% <L 5 é % l(?) 5 L % o > |<_( o %
E Q - < < < < < < = T O Iselz¥lc |l Sl<® é @)
= ) < ) < o @ o @) z =0l=wnl|= o
2 Jflxelzu|z @ |% <|u S
Szl l212]FT|=2]e <Hluoglu " Ju |YS|>=
T o] Lo o [To) o o © ON Iy ©) a o ) L
— I\ ™ ™ F Yo} Z o
P.6 - EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE HAN ATENDIDO HA SIDO...
Normal 87 87 87 95 91 90 87 87 87 82 88 85 86 88 88 84 92 93
Excesivo 10 10 10 0 6 9 9 10 11 15 10 12 12 9 7 14 4 7
No hubo tiempo de espera 3 3 3 5 4 1 4 3 2 3 3 3 2 3 5 2 4 0
Base 1.000 | 388 612 20* 86 146 170 220 164 191 725 275 382 235 82 205 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

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

CONTACTAR (Ola 13)

%
76
70 " G
68 69 =
62
55 == Una llamada
== Dos llamadas
+ Tres llamadas
@@= Cuatro o mas
18 18
]-.E)/-.\]-.Lw
6 6 J¢ 4 5
I 4 T T 6 T 5 T T T T q 1
Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola11 Ola 12 Ola 13

Bases: Total (1.000)

P.7. ¢ Cuantas llamadas realizé hasta contactar con el servicio de informacién?
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
% .
= nlolo ]l ]2 |y < W< o Ju
< Ll @) 7)) ] b N < o
% Ele 212181212128 ]|< zzlxolz yl < IS <22
Claoa|YlZ | |<|<]|<|=<|=]|=]|0 ueuuu-t Bl X
FlS |2 nllzIEEILolLn <ol O
D < o < o)) o o o Szl zlz O w <|u <
T [oe) To) o To) o o © Ola Q o x |ID° T
— N o™ ™ < Lo Z w L
o
P.7 - NUMERO LLAMADAS REALI1ZO HASTA CONTACTAR CON EL SERVICIO DE INFORMACION
Una llamada 73 72 74 75 81 72 81 70 68 71 74 71 73 74 76 73 80 50
Dos llamadas 17 18 17 20 14 20 12 19 19 17 17 18 17 17 17 19 6 36
Tres llamadas 5 4 5 5 4 4 2 5 6 5 5 5 5 3 4 5 6 7
Cuatro o mas llamadas 3 3 3 0 0 2 3 4 5 3 3 3 2 4 1 3 4 0
Ns/Nc 2 2 2 0 1 2 1 2 2 4 2 4 2 3 2 0 4 7
Base 1.000| 388 | 612 | 20* | 86 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.7. ¢ Cuantas llamadas realizé hasta contactar con el servicio de informacién?
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NUMERO DE LLAMADAS HASTA

CONTACTAR (Ola 13)

Base:
Mafiana
(681) (8:00-14:59 h.)
[ Una llamada
[ Dos llamadas
& Tres llamadas
Tarde .
[Z] Cuatro o mas llamadas
(245) (15:00-20:59 h.)
Noche
53
( ) (21:00-7:59 h.)

P.3. ¢En qué horario llam6 al 010? X P.7. ¢Cuantas llamadas realiz6 hasta contactar con el servicio de informacién?
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 13)

Satisfaccion con la informacion Razones de insatisfaccion

No realizaron la gestion

I6 solicitada

5

_g 4|\ La informacion era

No N NO incorrecta
4
4
4

No sabian o no tenian la
informacion

%4 \ | ==
95 B Ola 13
gj Trato o atencién incorrecta EOlal2
96 mOlall
96 ~ Ola10
96 Tardaron mucho en B Ola 9
atenderle
96 ® Ola8
Bases: Total (1.000) No tenian informacién @ Ola7
llamo a otro servicio @ Ola6

Bases (Insatisfechos): Ola 6 (36)*, Ola 7 (42)*, Ola 8 (37)*, Ola 9 (37)*,
Ola 10 (63), Ola 11 (59), Ola 12 (48)*, Ola 13 (58)
* Bases reducidas/ muy reducidas

P.8. ¢Esta Ud. satisfecho con lainformacion que le han facilitado?
P.8.a. ¢,Por qué no?
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SATISFACCION CON LA NFORMACION

FACILITADA (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ %) n n n 0 n w a
< w @) @) ) 6 < < < - |Y
% = n'd % z% z% z% x% Z x% <L E é o U) o | o o > |<—( a g
Clelsl<]l<s]<]|=<|=<|<|=1|51]2¢ EI—E%EPED<EEO
= o) < o < o) o) o) ° Z 1=2zlzxlz 21z 2 |z < |w <
= 2l&|8|8]2|s Olazla | |27
P.8 - SATISFACCION CON LA INFORMACION
Si 94 94 94 95 93 95 96 96 95 91 95 94 95 92 95 95 94 86
No 6 6 6 5 7 5 4 5 6 9 6 7 5 8 5 5 6 14
Base 1.000 | 388 612 20* 86 146 170 220 164 191 725 275 382 235 82 205 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.8. ¢ Esta Ud. satisfecho con la informacion que le han facilitado?
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SATISFACCION CON LA INFORMACION

FACILITADA (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

_n nlo]lolola|low < W< < 12 |w

< | w O 0 22 EE B <=
% Slelalz(z]12(2]2]2 ]z 2 2|8 afF wlE «fF ES B
Clals|<|<|<|<|<|<|=2]lz]|2|=clyYc -l Sl<5IE B
= - < o < o o o)) o P JZEOEU)EU)D:D-LU<
T 0 To} o To} o o © OQ_OQ_ o :)Uu_

— N ™ ™ 5 Ty} z o

P.8a - RAZONES DE INSATISFACCION

No realizaron la gestion
solicitada

o
(&)
\‘
[
N
N
o
w
w
[
(o}

36 33 38 | 100 35 39 45 28 75 36 0 0

La informacion era

. 28 29 27 0 67 14 43 30 11 22 28 28 25 28 0 36 67 0
Incorrecta

No sabian o no tenian la

. ., 14 13 15 0 0 14 43 30 11 0 18 6 5 17 25 9 0 100
informacion

Trato o atencioén incorrectal 9 4 12 0 17 0 0 20 11 6 10 6 5 11 0 18 0 0

No tenian informacion, tuve
que llamar a otro senicio

Tardanza en la resolucion
de incidencias

Tardaron mucho en
atenderle

Informacion incompleta 2 4 0 0 0 0 0 0 11 0 0 6 0 6 0 0 0 0

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.8.a. ¢ Por qué no esta satisfecho con lainformacion facilitada?
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Utilidad de la informacion

%

NO

93
93

=

Bases: Total (1.000)

[ =
I mmmmlmﬂ

UTILIDAD DE LA INFORMACION

(Ola 13)

Razones de no utilidad de lainformacion

No le solucionaron el

problema EE

Todavia espera la
respuesta

B e
L 11
Informacion escasagg

A +—
L == 10 B Ola 13
Informacion incompleta 3
11 mOlal2
%

"""""""""""""""" mola1l|

Informacion equivocada, =

errénea ~0Ola 10
No llegé a tiempo e|=3 mOla9
recibo I Ola 8

OOola7 [
O Ola6

Base (informacién no atil): Ola 6 (54), Ola 7 (60), Ola 8 (52), Ola 9 (47), Ola
10 (79), Ola 11 (72), Ola 12 (73), Ola 13 (68)

P.11. Lainformacién que le han facilitado, ¢ha sido atil?
P.11.a. ¢,Por qué no le ha sido util?
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

- nlaoluly |2]v <ulc |< |2 | |w

< | w O n 2=l I I 2
» [Slelg[2|2]2]|2[z]|2 ]2 ] e el e e P
Clel=a1<l<l=<|<|<|<|2|5]|2 |zElL8lz5|z S|« &l o
= -] < o) < o) o o) o < _IZED:EU)EU)D:D-LU<
Sl l21225]1%2]s <uli Slu YL |u S5 =

2l |82 FEE R

P.11 - LAINFORMACION FACILITADA HA SIDO UTIL

Si 93 92 94 | 100 § 91 94 95 94 92 92 94 92 93 94 96 92 90 86
No 7 8 6 0 9 6 5 6 8 8 7 8 7 6 4 8 10 14
Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.11. Lainformacion que le han facilitado, ¢ha sido util?
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UTILIDAD DE LA INFORMACION (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
n n n n 2 n Ll o
e e
% ElelSl2]l2]|2|=2]|2|=2]< Geld Qs wls = Sz Z
@) o - < < < < < < = %) OEI—LLOLL'—LL3<—§D
FlZ2]2lslolslaoalolalo z |2 zlz 2lz 9|z 9|z U <
Sl l3l212F12]g < wld Sla YL fu S5 =
T8 |8|8]12]8 Ol zle = |2 7|E
P.11a - RAZONES INSATISFACCION
No le solucionaré el problema 38 36 41 0 50 22 33 15 46 56 36 43 35 33 33 50 40 0
Informacién incompleta 29 23 35 0 50 44 67 31 15 0 38 10 19 40 0 31 40 | 100

Informacién equivocada, erronea | 12 16 8 0 13 11 11 15 8 13 11 14 15 20 0 0 20 0

Todavia espera la respuesta 10 13 8 0 0 11 0 15 8 19 6 19 15 0 33 13 0 0
No tenian la informacion 6 3 8 0 0 0 22 8 0 6 6 5 12 0 0 0 0 50
Informacién escasa 4 7 3 0 0 0 22 0 8 0 6 0 4 0 33 0 0 50
Muy lento 3 7 0 0 0 0 0 8 8 0 4 0 4 0 0 6 0 0

Le dieron un nimero inoperante 3 0 5 0 13 0 0 0 0 6 2 5 4 0 0 6 0 0

No lleg6 a tiempo el recibo 2 3 0 0 0 0 0 8 0 0 2 0 0 7 0 0 0 0
Otro motivo 3 0 5 0 0 11 0 0 8 0 2 5 4 0 0 6 0 0
Base: Informacién no dtil 68 31 37 0 8* 9* 9* 13* | 13* | 16* | 47 21 26 15* 3* 16* 5* 2%

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.11.a. ¢Por qué no le ha sido util lainformacion facilitada?
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TRATO RECIBIDO (Ola 13)

EmOla 13
mOlal2
mOlall
~Ola10
EOla9
EOla8
EOla7
COla6

NO

RPRRPRRRPRRR

Bases: Total (1.000)

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Ud. que ha sido correcto?
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TRATO RECIBIDO (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- n N 0 n n %) < W< < 0 L
< | w o) %) 2= EE E k-
w» |5lzlal2]|2]|2[2]2]2]< i i e e e PR
Clelsl<|<|<|<|<|<]|=2]5]|2 |sE|z 8=l 5|« 5IE a
Z 1ol lolslaoalolal-o Z—IZEQ:E$EU)‘I&UJ<
AR R R A A K <Blagfs "l |83 =
Al ]|Q o o zZje o I T|e
P.10 - EL TRATO RECIBIDO HA SIDO CORRECTO
Si 99 | 100 | 99 | 100 | 100 | 99 | 200 ] 99 | 100 | 99 | 100 | 99 | 100 | 100 | 100 | 99 | 100 | 100
No 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0
Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 | 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.10. Sobre el trato recibido, ¢ diria Ud. que ha sido correcto?
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 13)

%

Si, fue adecuado/
suficiente

NO, fue mucho/
demasiado

NO, fue poco/
insuficiente

Bases: Total (1.000)

P.10. a. ¢, Considera que el tiempo empleado por el operador en atender su solicitud fue adecuado/suficiente?
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TIEMPO EMPLEADO (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO

_| ) ) ) ) N ) < W< < 0 L

< | w O 0 2 ElE 1B I 2
% 5 o % z(ZD z(ZD z(ZD z(ZD Z z(ZD < Eé%&%m%KEﬁD%
=N N T B B B B I B B I O |Is Elz 8l= Fl= Sl< 5IE &
Sl s leoelslalolalo z |12 zlz zlx )z 2|z Z|lu <
% 1o 131212131218 < Wu glu 1w |W S|D =
2la|s|8 |28 ] o] i (=

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

98 97 98 95 | 100 | 100 | 100 § 98 96 96 98 98 98 97 | 100 | 99 98 | 100

suficiente
No, fue. mucho/ 1 1 1 0 0 0 0 0 1 3 0 1 1 2 0 0 0 0
demasiado
No, fue poco 1|21l s5)oflololz2s3)l1)z2l1|la2l1)o]z1]2]o0
insuficiente
Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 | 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.10. a. ¢, Considera que el tiempo empleado por el operador en atender su solicitud fue adecuado/suficiente?
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 13)

%

76 78 75 76 77 75 77

)@’—N\i/( \*_—/( + Termind

- Me desviaron a
otro teléfono

‘ Me orientaron para
solucién

—@=—= No recuerda

21 21 20 20
19 18 18
3 g2 5 3 3 4 4 -
T 3.—' T T = T _:%j 4: : .1 | *‘1 ,
1 1
Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 Ola 10 Ola 11 Ola 12 Ola 13

Bases: Total (1.000)

P.9. Con esta consulta terminé su gestion, ¢0 fue derivado a otro centro de informacion o a otro servicio?
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FINALIZACION DE LA CONSULTA O

DERIVACION A OTRO CENTRO DE
INFORMACION O SERVICIO (Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- nlololola|lon w )
< L ©) ) | < < ]
% = o o z% z% z% z(Z3 Z z(Z3 <L Z <l U) o Ll ad s < o Qg
Clo|YlZl<]l<]l<]|l<|=<|=]|=]0 |¥Ewuuw |ux|Z g
2 = B s Ele olc St Ol =l &
= ) < o <t (o)) o (o)) o = = =il D] [24 W <
©) = o o o i Y p o < W % % % w % L 5 oS
- Sl 188|123 ]|° Clazle = |2 |
P.9- CON ESTA CONSULTA TERMINO LA GESTION O FUE DERIVADO A OTRO CENTRO DE INFORMACION O AOTRO
Termind 77 78 77 80 72 75 77 76 77 82 76 81 78 80 77 76 73 71
Me derivaron a otro teléf.
18 17 19 15 24 19 19 19 20 13 19 15 19 15 18 20 26 21

de inf. o senvicio

Me orientaron para buscar
una posible solucién

No recuerda/No sabe 1 1 1 0 1 1 0 2 2 2 1 1 2 2 0 1 0 7

Base 1.000§ 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.9. Con esta consulta terminé su gestion, ¢0 fue derivado a otro centro de informacion o a otro servicio?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacion Posterior. Conocimiento

%

M Olal2
B Olall
~0Olal0
B Ola9
B Ola8
OOla7
O Ola6

Si, conoce el servicio No lo conoce

Bases: Total (1.000)

P.12. (Conoce Ud. la posibilidad de hacer una consulta y que le contesten posteriormente?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacion posterior. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
< nlololo |2 ]|y i 3
% = | w olololol2]|o |« 2EEE IE 2R a
O o @ Z Z Z Z 2 Z <L Z <X n|x wix s < =
Flel8l<l<l<l<]l<]l<]|=|lzglo BEHUEESIZEIEE
= ) s Bl ol HlE Sl< z]x ©
| < o) < o o | @ o pd > alz =
©) o\, N ™ ™ < T} - Gl xjx wjx uJ<"”
=l N I IV IR IV O R - <Hlwow jw Yo =
— N o™ o™ < Yo} a =|o o i LL

P.12 - CONOCE LAPQOSIBILID UNA CONSULTAY QUE LE CONT

m
(0]
el
M

N POSTERIORMENTE

218
)
Im
>
@)
M
Py

Si 28 29 28 27 32 29 26 32 27 28 29 26 29 31 34 35 14
No 72 71 72 80 73 68 71 74 68 73 72 71 74 71 70 66 65 86
Base 1.000f§ 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.12. (Conoce Ud. la posibilidad de hacer una consulta y que le contesten posteriormente?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacién posterior. Utilizacion

%

HOlal3
M Olal2
B Olall
~0Olal0
B Ola9
B Ola8
bOOla7
0 Ola6

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases (conocen el servicio): Ola 6 (199), Ola 7 (196), Ola 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250), Ola 12 (233), Ola 13 (284)

P.12.a. ¢Ha utilizado en alguna ocasidn este servicio?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacion Posterior. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<_.:' n n n n n n ] )
% Flulylolo]lolo]lo]o|@ > I é = é E < 2[5 o
cleluwl|=Z2|2]=2|2]|2|2]|% oolh QS wlE «® El< &
Z 2|l lolsxslaoalolal-e° Z 12 zlz Sl Gz olz %o <
©) = o o P 6y S P o < Wi o ] w mm L o5 s
T o |lw loalw]ld|la]o Ola © S Ol
— N ™ ™ 4 iy) o >la [N 2
P.12a - HAUTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO
Si 51 53 50 75 48 40 51 53 57 55 49 57 42 51 60 64 44 0
No 49 47 50 25 52 60 49 47 43 45 51 43 58 49 40 36 56 100
Base: conocenel| »o, | 119 {173 | 4+ | 23 | 47 | 49 | 57 | 53 | 51 | 205 | 79 | 99 | 60 | 25 | 69 | 18+ | 2
senvicio
*Bases reducidas/ muy reducidas

P.12.a. ¢Ha utilizado en alguna ocasidn este servicio?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacién posterior. Satisfaccion

%

92 88 36 90 91 91 93 88

B Ola 13
mOlal2
B Olall
~0Olal0
B Ola9
B Ola8

14 OO0la7
g 12710 9 g 7 12 00la6

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases (han utilizado el servicio): Ola 6 (96), Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11 (100), Ola 12 (102), Ola 13 (146)

P.12.b. ¢ Ha sido satisfactoria la respuesta?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

Contestacion Posterior. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
<_.:' n n n n n n w a
% slullololo]lol|e|o]e 2EFE E 2280
ol lgl=2]|=2|=2|=2|2]|=2]|< Oelo Qo wo e Sl =
Fl2 s )<< |<|<|<|<|=215® O§|—u_"('j|.|_'—u.3<—§o
= - < o < o) o o2} o Z 15zl A ] w <
ocls|algl2l21512 | <ol eE WS e S5 S
T o) O o O S o %) ola 9la o S Ol
4 |8 | ® | | F | o z 0
P.12b - SATISFACCION RESPUESTA
Si 88 | 85 | 90 | 100|100 | 84 | 84 | 90 | 83 | 80 | 87 | 89 | o1 | 80 | 87 | 91 | 88 | ©
No 2|50 o) o|w)lw|w|wz|lu|wlww|lwl2o]|w]ool|liz]o
Base: utilizanel | ) ol eg | g7 | 3+ |11v | 10n | 25 | 30 | 30 | 28 | 200 | a5 | a2 | 35 | 15 | aa | & | o
serviclio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.12.b. ¢ Ha sido satisfactoria la respuesta?
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“010" SERVICIO DE CONSULTA'Y

CONTESTACION POSTERIOR (Ola 13)

CONOCIMIENTO  — UTILIZACION

48 51
45 47 37 46 4o 44

20 20 i, conocen servicio

Silo hautilizado

Si, conoce el servicio Base (conocen Servicio): Ola 6 (199) , Ola 7 (196),

la 8 (280), Ola 9 (218), Ola 10 (263), Ola 11 (250), Ola
2 (233), Ola 13 (284)

Bases: Total (1.000)

Si han utilizado

N

SATISFACCION

m Ola13 Y% 92 gg gg 90 91 91 93 88

m Ola12

@ Olall

© Ola 10

B Ola9

o Ola8

g Ola7

o Ola6 Si, esta satisfecho
Base (han utilizado el Servicio): Ola 5 (81), Ola 6 (96),
Ola 7 (89), Ola 8 (131), Ola 9 (80), Ola 10 (120), Ola 11
(100), Ola 12 (102), Ola 13 (146)
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Conocimiento

%

Si, conoce el servicio

72 75 71 76 72 75

No lo conoce

70 71

HmOla 13
M Ola12
B Olall
~0Olal0
BOla9
b Ola8
OO0la7
OO0la6

Bases: Total (1.000)

P.13. ¢(Sabe Ud. que en el 010 se pueden hacer gestiones sobre asuntos de medio ambiente?
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
= %) 5 a
(70} (70} (70} (90} (09} L
% Slulslolcololo]le]o]e SZIEFIE |2 12280
@) o m Z Z Z =z Z Z < Ml I 0 o w < |= |<£ T
Floalsl<]< <)< |<]|<]= nl 2 I=sElx Ui =l 2 |< & é @)
Z 1ol lolsloalolo o Z 4 = 2 z Oy |z 3o <
= Sl1RI8|8 ]2 |3]° Ola Z|a i (e
o
P.13 - SABE QUE EN EL 010 SE PUEDEN HACER GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE MEDIO AMBIENTE
Si 20 | 31 | 28 ) 10 | 24 | 22 | 23 |33 |37 32283 2713127 13|2]o0
No 71 | 69 | 72 | 90 | 76 | 78 | 77 | 67 | 63 | 68 | 72 | 70 | 73 | 69 | 73 | 66 | 78 | 100
Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 | 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.13. ¢(Sabe Ud. que en el 010 se pueden hacer gestiones sobre asuntos de medio ambiente?
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Utilizacion

%

62 63 63 61

58 5g mOla 13

M Ola 12
B Olall
' Ola 10
B Ola9
b Ola8
O Ola7
O0Ola 6

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases (conocen servicio): Ola 6 (281), Ola 7 (245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285), Ola 11 (246), Ola 12 (302), Ola 13 (288)

P.13.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- N1l luo |2 ]1n <uwle < |12 Ju
< L O 0 Nl P = <
% Elx | & 212121812128 |< Eéﬁmﬁmﬁmﬁﬁog
Clals|<|<|<|<|<|<|=]|zs]¢ §|—LLE§LU—LL:><E§Q
S22 |lsloalslalolalo Z |12 zlz #lz QI ol <|u <
oSl=l1ad 131212131218 <UJ,_U%,_U'-”,_U wSls s
= 2188|8983 b =4 S S A

P.13a - HAUTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO

Si 39 35 42 50 48 38 41

N
N
N
N
)
[e0]

40 37 39 49 36 37 18 0

No 61 65 58 50 52 63 59 56 58 72 60 63 62 51 64 63 82 0

Base: conocen el
servicio

288 | 119 | 169 | 2* 21 32 39 73 60 61 | 205 ) 83 | 104 | 73 22 70 11* 0

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.13.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Satisfaccion

%

HOlal3
M Olal2
B Olall
7 Ola10
BOla9
b Ola8
OOla7
OO0la6

Si esta satisfecho No estd satisfecho

Bases (han utilizado el servicio): Ola 6 (138), Ola 7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola 11 (90), Ola 12 (151), Ola 13 (113)

P.13.b. ¢ La gestion fue satisfactoria?
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“010" SERVICIO PARA HACER

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE
MEDIO AMBIENTE (Ola 13)

Gestiones Medio Ambiente. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
— @) ) ) 7] 0 ) W < < ) L
< LU (@) wn ] S = = <
% = o % z% z% z% z% Z z% <L E é % (9p] % L % o > |<£ Q g
9 O lsl<|]<]<|<|<]<]|= ) Ogl—u."”u."LL:«iEéD
= -] < » < o) o) o) © ZJZESEmEWQ:(LIJ<
ols|als2]2]%]|2 ]2 < U . Wolp =
T o) O o O S o © ol o L 5 ©
— N ™ ™ 5 o) o > o T T8
P.13b - GESTION SATISFACTORIA
Sj 77 1 72 | 80 |w00| 70 | 58 | 81 | 81 | 76 | 82 | 76 | 81 | 73 | 81 | 63 | 81 J 00| O
No 23 | 29 | 20 0 | 30| 42| 19| 19 )24 | 18|24 ] 19 28| 19| 381 19 0 0
Base:utilizan | 103 | 45 | 70 | 1+ |20 | 12r |16 | 32 | 25 | 17¢ | 82 | 31 |20 |36 | & |26 | 22 | o
el servicio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.13.b. ¢ La gestion fue satisfactoria?
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%

CONOCIMIENTO

28 25 29 4 28 25 30 29

gisi e B

Si,conoce el servicio
Base: Total (1.000)

“010" SERVICIO PARA HACER

MEDIO AMBIENTE

Si, conocen servicio i

Ola 13
Ola 12
Ola 11
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6

OO0 o0oE .

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»

Si han utilizado

GESTIONES SOBRE ASUNTOS DE

(Ola 13)

UTILIZACION

I] 38 37 37I

Silo utiliza

Base (conocen servicio): Ola 6 (281), Ola 7
(245), Ola 8 (287), Ola 9 (242), Ola 10 (285),
Ola 11 (246), Ola 12 (302), Ola 13 (288)

N

Yo

SATISFACCION

85 88

81 77

76

70 7% 72

Si esta satisfecho

Base (han Utilizado el servicio): Ola 6 (138), Ola
7 (104), Ola 8 (127), Ola 9 (92), Ola 10 (105), Ola
11 (90), Ola 12 (151), Ola 13 (113)




“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Servicio de Informacion al Consumidor. Conocimiento

%

63 64

53 54 54 55 55 51 mOla 13
M Ola 12
B Olal1l
~0Olal0
BOla9
OOla8
OO0la7
OO0la6

47 46 46 45 45 *°

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

P.14. ;Sabe Ud. que el 010 es el teléfono de Informacién al Consumidor (OMIC)?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Servicio de Informaciéon al Consumidor. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
< o lolojo |2 | e )

% i olololo]l]o]lo]|@» 2RI IS < 2|¥ A
(@) o o Z Z Z =z Z =z <L z < pn|x | s < a
=] o Sl<|<|<]|<|<|<|=2]|& O"'EJEEEJ)Ei—quzEé%

A ERBEERERERERERES Z |2 z|z |z Oz Oz <|u <
E 1 1 1 1 ﬁr 1 o <L|JLU | w LU :)2
I o) 0 o To) o © O ®) ®)
— Q\ (%} (3} = T} o =|a o E T

P.14 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)
Si 49 53 47 50 49 48 43 51 52 52 49 51 52 46 49 48 57 57

No 51 47 53 50 51 52 57 49 48 48 51 49 48 54 51 52 43 43

Base |1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.14. ;Sabe Ud. que el 010 es el teléfono de Informacién al Consumidor (OMIC)?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)

Servicio de Informacion al Consumidor. Utilizacién

(Ola 13)

%

29 27 28 30

Si lo utiliza

76
717372 70 4 2 o9 71

B Ola 13
M Ola 12
EOlall
~0Olal0
B Ola9
O 0Ola8
OOla7
O0Ola6

No lo utiliza

Bases (conocen servicio): Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8 (475), Ola 9 (460), Ola 10 (463), Ola 11 (454), Ola 12 (448), Ola 13 (492)

P.14.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Servicio de Informaciéon al Consumidor. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- ) () () ) 0 ) w Q
< jlul o]0 ]olo]|2]|O |2 2EEE IE 228
% Ele o222 ]|=2]|2]|=2]|2 0r|h QIS wls |2 El< =
ClZ2 2111112121213 ]2 |zElzdlEslE Sl Elz o
A ER RN ER R ERERER B < |12 2lz 2|z 2|z Pz <|u <
Sl1=13lalala Y1313 < E)J wofuw  |w L:')J olIp =
Al |Q | o oazle o 12 I+
P.14a - HAUTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
si 29 | 25 | 31 20 | a1 | 20 | 22 0 3a | 20 | 24 | 20 | 290 | 27 | 31 | 28 | 31 | 24 | 38
No 7107560 lsoleo |72l |es |72l |72 )70 7360|7360 76]s63
SS?\./?;Z()COHOCGH © 402 | 207 | 285 L 10+ | a2 | 70 | 73 | 113 | 85 | 990 | 352 | 140 | 108 | 100 | 40 | 98 | 20 | &

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.14.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Servicio de Informacion al Consumidor. Satisfaccion

%
g5 87 90 gg 85 89 89 90

W Ola 13
M Ola 12
B Olall
' Ola 10
BOla9
b Ola8
OOla7

1513 1012 15 11 11 10 00126

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases (utilizan el servicio): Ola 6 (107), Ola 7 (99), Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107), Ola 12 (141), Ola 13 (141)

P.14.b. ¢ La gestion fue satisfactoria?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Servicio de Informacion al Consumidor. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- Nl |l ] ]lun < Wl < |12 Ju
< | W ololo]Jolo]|o|w ZIz =1 17 I 2la e
« [El2]la]e|e[S|e]2]8 |2 2 3[z ofE wlE S 2 2
SClalal<|<|<|<|<|<|2]|5]|2 |zF|z 3|z 5l S|« 5|F o
Z |l lolslalol|la]o Z |12 z|z zlz d]z 7|z S|u <
Blzlalalelaldlals < Wl olu " |w |2 S5 =
Al ]|l |l |2 | o ozl o 2w
P.14b - GESTION SATISFACTORIA
si 90 | 83 | 94 | 100|200 200| 93 | 90 | 88 | 75 | 89 | 93 | 93 | 97 | 82 | 90 | 57 | e7
No wlww|le|lolo|lo]l 7 )u]lw|s|1]|ls)] s | 3|18]|10]|4]as33
Base: utilizanel | 1) | 55 | g9 | 2 |17« | 20+ | 15¢ | 38 | 25 | 24 | 100 | a0 | 53 | 34 | 12 | 30 | 7 | 3
Servicio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.14.b. ¢ La gestion fue satisfactoria?
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CONOCIMIENTO
%

47 46 46 45 45 49

37 36II I

Si, conoce el servicio
Bases: Total (1.000)

“010” SERVICIO DE INFORMACION AL

CONSUMIDOR (OMIC)
(Ola 13)

Si, conocen servicio

Si han utilizado

Ola 13
Ola 12
Ola1l1l
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6

OO0 Oo0oE .

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»

UTILIZACION

Silo utiliza

Base (conocen servicio): Ola 6 (371), Ola 7 (364), Ola 8
(475), Ola 9 (460), Ola 10 (463), Ola 11 (454), Ola 12
(448), Ola 13 (492)

N

SATISFACCION

g5 87 90 88 g5 89 89 90

Si esta satisfecho

Base (han utilizado el servicio): Ola 6 (107), Ola 7 (99),

Ola 8 (135), Ola 9 (140), Ola 10 (119), Ola 11 (107), Ola
12 (141), Ola 13 (141)




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacion Tributaria. Conocimiento

%

W Ola 13
mOlal2
B Olall
~ Ola10
O Ola9
bOla8
bOOla7
O Ola6

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

P.15. ¢ Sabe Ud. que el 010 es el teléfono de Informacién Tributaria?

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13» (615}



“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacién Tributaria. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- nljluoluo o |l9|yv < Wl < |12 |w
L ®) ) -1 R B = < -

% |<—E 0 d % 1(2D 1(2D 1(2D 1(2D Z 1(2D <C E é % n % | % o s < a g
SClalsl<|<l<|<|<|<|=|5]|2 |EFILYEF|ILS|< 5|5
= = Sl lolslolo|o o Z_.ZEOEU)EU)D:D'LUQ:

T (o) To} o To} o o © Ola ) o o D © L
— N ™ ™ < Lo Z L
P.15 - SABE QUE EL 010 ES EL TELEFONO DE INFORMACION TRIBUTARIA
Si 50 55 47 30 38 51 55 52 54 48 51 47 47 53 57 47 51 50
No 50 45 53 70 62 49 45 48 46 52 49 54 53 47 43 53 49 50
Base 1.000) 388 | 612 | 20* 86 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 82 205 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.15. ¢ Sabe Ud. que el 010 es el teléfono de Informacién Tributaria?

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13» 66



“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacioén Tributaria. Utilizacion

%

W Ola 13
mOla 12
@ Ola 11
~0Olal0
mOla9
b Ola8
bOOla7
OO0la6

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases (conocen servicio): Ola 6 (270), Ola 7 (404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11 (428), Ola 12 (359), Ola 3 (500)

P.15.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»




“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacidén Tributaria. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- wn wn wn wn 2] wn L ) w
< | w 0O %) 2L EIE I < -
% = x % 1(23 1(23 1(23 1(2D Z 1(2D <L E é % N % Ll % o > E ol %
Clalsl<l<l<|<|=<|<|=2]5!l2 IFIt Y=l Sl< 5|5 a
=13 |lzlzslzslglalalo Z |2 z|z 8|z %z olz %|u <
ozl lslel2l3]e]|g < dlE Sl YE | S =
T o) To) o To) o o © O ©) 5 ©
— [\ 5] ™ 5 Iy) N [% a 2 L
P.15a - HA UTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 63 | 61 | 65 | 67 | 64 | 64 | 71 | 67 | 63 | 51 | 66 | 54 | 65 | 61 | 66 | 63 | 50 | s6
No 37 | 39 | 35 | 33 | 36 | 37 | 20 | 33| 38 | 50 | 34 | 46 | 35 |4 |3s |37 |5 | 14
stsi;;conocen e Voo l2i2 0288 | 6 |33 | 74 | 93 |15 | 88 | or | 372 | 128 | 1st 12a | a7 o7 | 26 |

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.15.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacion Tributaria. Satisfaccion

%
94 96 94 98 g3 96 94 96

W Ola 13
M Ola 12
HOlall
~0Olal0
bmOla9
bOla8
OOla7
O0Ola6

64627464

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases (utilizan el servicio): Ola 6 (126), Ola 7 (274), Ola 8 (159), Ola 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11 (269), Ola 12 (196), Ola 13 (316)

P.15.b. ¢ Lainformacion fue satisfactoria?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

Servicio de Informacién Tributaria. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- (75} (7} (75} (75} 0 (75} w @)
< lullololo]lole|o]|e SZEEE IE 2280
% Elelgl|lz2|l2]|=2]|=2|2 |2 ]S LIJIILIJ(LGLIJL”LIJIIEIi(E
ClZ2 =211l 121=21a]2 |zElEdEs|E 5l =lz o
Z1olzsleslslalalal]e < |12zl ¢z 2|z Olx <|u <
Sl 13181212]8|28]¢ 2 5[ 5[z Uz 7|5 3|3 2
A || ]® |2 |5 azla o |2 v
P.15b - INFORMACION SATISFACTORIA
Si 96 | 94 | 97 |100| 95 | 96 | 96 | 95 | 98 | 94 | 96 | 94 | 95 | 95 | 97 | 95 | 100 | 100
No s lel3lols|lals)s|z2|7lale6)ls|ls]|3|s5]|o]o
Base: utilizanel | 516 1 130 1186 | 4 | 20 | 47 | 66 | 77 | 55 | a6 | 247 | 60 | 118 | 75 | 31 | 61 | 13* | &
servicio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.15.b. ¢La informacioén fue satisfactoria?
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“010” SERVICIO DE INFORMACION

TRIBUTARIA
(Ola 13)

P CONOCIMIENTO ———— UTILIZACION

%

68 62 63
49 47

63
47 55

50
40 2 46 38 43 36

o7 3 Si, conocen servicio

Si, conoce el servicio Bases (conocen servicio): Ola 6 (270), Ola 7
(404), Ola 8 (324), Ola 9 (456), Ola 10 (385), Ola 11
Bases: Total (1.000) (428), Ola 12 (359), Ola 13 (500)

Si han utilizado

SATISFACCION

Yo 94 96 94 98 93 96 94 96

m Ola13

m Ola12

@ Olall

@ Ola 10

B Ola9

o

Ola8 Si esta satisfecho

o Ola7

o Ola6 Bases (han utilizado el servicio): Ola 6 (126), Ola 7
(274), Ola 8 (159),0la 9 (284), Ola 10 (183), Ola 11
(269), Ola 12 (196), Ola 13 (316)
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Conocimiento

%

W Ola 13
M Ola 12
mOlall
~ Ola 10
bOla9
O Ola8
OOla7
0 Ola 6

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

P.16. ¢ Sabe Ud. que a través del teléfono de informacion 010 se pueden realizar trAmites de empadronamiento?
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
— () (7] (70} () 0 (7] LLI a
< | uw oclolololo]ole 2 EE E < 2l¥ o
% ~= 04 ad Z Z Z Z Z Z <L Zz <|x pn|x w o s < =
olal¥Yl=<]|<]<]|<]<|<|=]|z|0o NEHUHIEESIZTEIZE
FlZ 3l lol<s|a o o | © ZEZ—O—")—Dé‘lmD
@) = I I3 %) 1] 2 e} o —'quIDCD:LIJfIqu<UJ<
T s lw |d|b]d]S]S <ol ol ¥ BClR=
== IV IRCE R IS ) ozl |2 I I+

P.16 - SABE QUE A TRAVES DEL 010 SE PUEDEN REALIZAR TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO

Si 39 37 40 40 48 48 48 46 28 20 42 29 42 35 31 42 29 36
No 61 63 60 60 52 52 52 54 72 80 58 71 58 65 70 58 71 64
Base 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 § 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.16. ¢ Sabe Ud. que a través del teléfono de informacion 010 se pueden realizar trAmites de empadronamiento?
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Utilizacion

%

W Ola 13
W Ola 12
B Olall
~ Ola 10
b Ola9
b Ola8
OOla7
0 Ola 6

Silo ha utilizado No lo ha utilizado

Bases (conocen el servicio): Ola 6 (274), Ola 7 (318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola 11 (410), Ola 12 (346), Ola 13 (387)

P.16.a. ¢Ha realizado alguna vez trdmites de empadronamiento a través del teléfono 010?
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ nlolololol|lonw m a)
< |lullelelalaolg]aole EEE E |[e2l80
% = o 0 Z Z Z Z Z Z <L E o 0 o Wl o s < T
Sl ylsI<)I<|<]|<|<1<]121]|%® O§|—u."”u.|—u.:><|:<o
FlZ2]l21slolslalolalo z 12 zIz QI Iz olz 215 <
oclslalalxl®]ls]|l2e]e < ol elE W e S5 S
T (o) To} o To} o o © Ola ) o o D O L
=0 B BRI BRI BESA e Z 0
P.16a - HA REALIZADO ALGUNA VEZ ESTA GESTION
si 28 | 40 | 52 | 88 | 49 | 54 | a8 | 52 | 37 | 29 | 50 | 30 | 50 | 46 | 48 | 48 | 53 | 40
No 52 | 60 | a8 | 13 | 51 | 46 | 52 | a9 | 63 | 72 | 50 | 61 | 50 | 54 | 52 | 52 | a7 | 60
SES?;;COMCG” e Vg7 l1aa l2a3 | & |ar |70 | 81 l103 a6 | 38 |207 |80 et |83 |25 |s7 |15 | 5

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.16.a. ¢Ha realizado alguna vez trdmites de empadronamiento a través del teléfono 010?
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Satisfaccion

%

B Ola 13
mOla 12
BEOlall
' Ola 10
bmOla9
b Ola8
bOOla7

95 97 94 g9 93 96 93 94

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases (utilizan el servicio): Ola 6 (135), Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10 (256), Ola 11 (198), Ola 12 (179), Ola 13 (185)

P.16.b. ¢ El resultado fue satisfactorio para Ud.?
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“010" SERVICIO PARA REALIZAR

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO
(Ola 13)

Tramites de empadronamiento. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
— n n n 0 2 (7)) L (@)
s lulslololo]lo]lo]o]e _2EFE E €280
% S5 |ul]Z2]|2]2]2]2]|2]|S il ] il (il B P
Cl1S21z21=1=2121=21212121319 |zl olz 5l Sl =2 @
Sl lolsxslololo o < |52 z2lz iz |z @l <|u <
olz|3lg121213]8 ] 2ol glE w)F IS gls £
S |88 ]12 |8 Clazle = R
P.16b - EL RESULTADO FUE SATISFACTORIO
Si 94 | 90 | 95 | 86 | 90 | 100 | 100 | 89 | 88 | 91 | 92 | 100 | 95 | 95 | 92 | 91 | 88 | 100
No 7] 5 |wfwoflofo|lu|lzlols|o|s]|s]|s|w|iz]o
Base: utilizan el | o5 | 55 | 127 | 7+ |20+ | 38 | 30 | 53 |17+ | 12r | 154 | 31 |80 | 38 |12 | a2 | & | 2
Servicio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.16.b. ¢ El resultado fue satisfactorio para Ud.?
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CONOCIMIENTO

%

27 32 34 33‘ ‘ 35
Si, conoce el servicio
Bases: Total (1.000)

“010" SERVICIO PARA REALIZAR

N

Si, conocen servicio

TRAMITES DE EMPADRONAMIENTO

(Ola 13)

%

UTILIZACION

57

49 48 48 952 48
46 37

Silo hautilizado
Base (conocen servicio): Ola 6 (274), Ola 7
(318), Ola 8 (344), Ola 9 (327), Ola 10 (447), Ola
11 (410), Ola 12 (346), Ola 13 (387)

Ola 13
Ola 12
Ola1l1l
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6

OO0 Oo0oE .

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»

Si han utilizado

N

SATISFACCION

95 97 94 g9 93 9% 93 94

Si esta satisfecho

Base (han utilizado el servicio): Ola 6 (135),
Ola 7 (145), Ola 8 (164), Ola 9 (122), Ola 10
(256), Ola 11 (198), Ola 12 (179), Ola 13 (185)




AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO

DE INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Conocimiento

%

70 72 72

B Ola 13
M Olal12
B Olall
110la 10
B Ola9
b Ola8
HmOla7
O0O0la6

Silo conoce No lo conoce

Bases: Total (1.000)

P.18. ¢ Sabe Ud. que el Ayuntamiento de Madrid tiene un servicio de informacién al ciudadano en Internet?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
4 Olololun ]l |ln w a)
s |lullolololaole]ao|e S2EEE B 2|8 o
% Elelolz2|=2]=2]12]|2|=2|< Geld Qlh wlb x| Sl =
SCl2 s 1<|<|I<]|=<1<|<]=21]5 O§|—L|_"('3JLL"LLD<—§D
= = D < (o)) <t o)) o (o) o Z_.ZEDCEU)EUJG:D‘Luq:
T 0 To) o To) o o © Ola ) o o S5 © L
— N ™ ™ <t Lo Z i
P.18 - SABE QUE EL AYTO. DE MADRID TIENE UN SERVICIO DE INFORMACION AL CIUDADANO EN INTERNET
Si 72 73 71 65 76 80 84 76 73 49 77 60 69 77 77 66 86 79
No 28 | 27 1 29 | 35 | 24 J 20 | 17 | 24 | 27 | 51 | 23 | 40 | 31 | 23 | 23 | 34 | 14 | 21
Base: 1.000§ 388 | 612 | 20* 86 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 82 205 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.18. ¢ Sabe Ud. que el Ayuntamiento de Madrid tiene un servicio de informacién al ciudadano en Internet?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Utilizacion

%

W Ola 13
mOlal2
B Olall
~ Olal0
OOla9
bOOla8
OOla7
OOla6

Si lo utiliza No lo utiliza

Bases (conocen servicio): Ola 6 (503), Ola 7 (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola 11 (716), Ola 12 (664), Ola 13 (721)

P.18.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacidén al ciudadano en Internet. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ nlololwololon w a)
slull2elelaelaela]lo|e 22BFE IE [e2[8 0
% =~ I I = = = I I [ G olo Q0w ¢ &l =
O m = < < < < < < = ) OEI—LL"&)JLL'—LL:)q:—éD
= = D < o < o o o)) o Z 15zl = 2NF ol S W <
olzs|slal2]l=2|S]|®]|s < @lf S5 YIS a3 =
T (o) To} o To} o o © Ola ) o o D O L
— N ™ ™ < Lo Z L
P.18a - HAUTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
Si 52 58 48 46 54 64 59 57 47 25 58 32 53 54 52 41 61 64
No 48 42 52 54 46 36 42 43 53 76 42 68 47 46 48 59 39 36
Sgrzillsig:oconocen e V701 | 2sa las7 | 13 | o5 | 127 | 1a2 170 120 | o4 | 557 | 164 | 263 | 181 | 63 | 135 | a4 | 11+

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.18.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Satisfaccion

%

79 77 82 78 77 24 79 80 W Ola 13
B Olal2

B Olall
~0Olal0
O Ola9
b Ola8
O Ola7
O Ola 6

21 23 18 22 23 26 9o 20

Si esta satisfecho No esta satisfecho

Bases (han utilizado el servicio): Ola 6 (197), Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10 (317), Ola 11 (355), Ola 12 (312), Ola 13 (375)

P.18.b. ¢La consulta fue satisfactoria?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- ) ) ) ) n ) < Wi« < o w
< | W ocololol]o]l]o o |« 215 ElE 15 1€ 2la o
% = | x % Zlzlzlz|<=2 ]z | Eé%&%m%KEﬁgg
E g ~» | < < < < < < = | 5 O§|—LLOLLU)LL:)<EQ:D
213121381213 ]8 < |3 Zlz |z wlx 2| <|u <
o= 1881223k < 8l 5[5 U8 “lE 5[5 S
Al ]l ]l® |2 |5 o Zje o I TI¢
P.18b - CONSULTA SATISFACTORIA
Si 80 | so | 80l s3| 7718 |eo |76 18 |83 )78 |o2|si 77|78 |s]|n
NoO 2002|2017 2312121214172 8 |19)2s8)]|2a] 16| 19] 20
Base: utilizan el | oo | 160 | 211 | e+ | 35 | 75 | 83 | o7 | 56 | 23 | 323 | 52 | 140 | 08 | 33 | 55 | 27 | 7
Serviclio

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.18.b. ¢La consulta fue satisfactoria?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Motivos de insatisfaccion

%

No se encuentra
informacion

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

Imposibilidad de realizar la
operacion

-9~ No obtuvo respuesta

- 1
Ola 6 Ola7 Ola 8 Ola9 OI%\ 10 Ola 11 Ola 12 Ola 13

Bases (insatisfechos con el servicio): Ola 6 (41)*, Ola 7 (55), Ola 8 (52), Ola 9 (65), Ola 10 (74), Ola 11 (93), Ola 12 (67), Ola 13 (76)
* Bases reducidas/ muy reducidas

P.18.c. ¢Por qué no?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

Servicio de informacion al ciudadano en Internet. Motivos de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
- nijluoluo o |2 ]n < Wl |« o lu
L @] ) = El= = <
% Ii: a4 o z% z(ZD x(Z:) x(Z:) Z z% < z é xonlx | xl= <|° g
SCla |8 l<]|<|<]|=<|<|=<|=2|zl2o|&EYFIES<EIEE
= = D < o) < o) o) o o z |2 5|z 9l unl= o
o _ role Ul P <ju <
) = o O % P 5 i o < Wig w w L S
T 0 To) o To) ) o © Ola ©) o o S5 © L =
— N ™ ™ < Lo =z i
P.18c - RAZONES INSATISFACCION
No se encuentra la informacion 43 36 49 0 50 47 53 30 50 50 43 50 54 39 63 22 40 0
Informacién escasa 30 33 28 100 | 25 27 24 39 25 25 31 25 31 22 25 44 40 50
Ampliar y mejorar las gestiones 7 12 2 0 13 13 0 4 13 0 7 0 4 0 13 22 0 0
Muy lento 5 6 5 0 0 0 6 13 0 0 6 0 4 9 0 11 0 0
Imposﬂ_yhdad de realizar la 5 6 5 0 0 0 12 9 0 0 6 0 4 13 0 0 0 0
operacion
No obtuwvo contestacion 4 0 7 0 0 0 6 0 13 25 3 25 0 13 0 0 0 0
Ns/Nc 5 6 5 0 13 13 0 4 0 0 6 0 4 4 0 0 20 50
Base: insatisfechos con el servicio 76 33 43 1* 8* 15% § 17 | 23 8* 4* 72 4* 26 23 8* o* 5* 2*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.18.c. ¢Por qué no?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. SERVICIO DE

INFORMACION AL CIUDADANO EN
INTERNET (Ola 13)

CONOCIMIENTO  — ——— UTILIZACION
% %
70 72 72
50 57 ° > s 52
N a9 42 47 46 45 S50 47
Ra— SerViC:O m
Si, conoce el servicio Silo utiliza
Bases (conocen servicio): Ola 6 (503), Ola 7
Base Ola: Total (1.000) (568), Ola 8 (611), Ola 9 (638), Ola 10 (700), Ola
. . 11 (716), Ola 12 (664), Ola 13 (721)
Si han utilizado

i SATISFACCION
%

® Ola13 79 77 82 78 77 74 79 80
m Olal2
@ Olall
@ Ola 10
B Ola9
O Ola8
o Ola 7 Siestéa satisfecho

Bases (han utilizado el servicio): Ola 6 (197),
O Ola6 Ola 7 (236), Ola 8 (287), Ola 9 (296), Ola 10

(317), Ola 11 (355), Ola 12 (312), Ola 13 (375)
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

Oficina de Atencion al Ciudadano. Conocimiento

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
nluolololo|ln m a)
< | w ololo]|lolo]|o]|w EEE E |[g2l80
% = o o Z Z Z Z Z Z <L Z <|x pn|x w 4 s < e~
olaldl=<]=<]|<]|<]|<|<|=]|z]|0o |[UEHUHFIHIIZEISE
F | s N S ElL ol Kt DI 2l O
D < (o)) <t (o)) o)) o)) o Z 3 Zlz zlz T 0l L <
o = N N oy 9y < = o < Wl m 2| LIJ<3§
T o) To) o To) o o © (@) ) Dou_
— RV 155} ™ 5 e} o =jo o 0

P.19 - ;Sabe que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas oficinas de Atencién al ciudadano en las juntas municipales de

Si 71 77 68 55 61 73 77 72 71 71 73 67 73 75 68 68 67 71
No 29 24 32 45 40 27 24 28 29 29 27 33 27 26 32 32 33 29
Base: 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 § 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 14*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.19. ¢ Sabe Ud. que el Ayuntamiento de Madrid tiene unas Oficinas de Atenciédn al Ciudadano en las Juntas Municipales de
Distrito?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

Oficinas de Atencion al Ciudadano. Utilizacion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ vnlolololo|lon " a
s lulslolole]lo]lo]o]e _2EFE E €280
% Elelolz2|=2]=2]12]|2|=2]|< LlJDCLlJ&LULuLUDCEIf(E
oclals|<i<|<]|<|<|<]|=21]|5 Q |I= Elz olz 5l= Sl< zlz o
= = - < o < o o for) o Z |12z o o r Nlx o W <
T 0 To) o To) o o © Ola ) o o S5 © L
— N ™ () <t Lo Z i
P.19a - HAUTILIZADO ALGUNA VEZ ESTE SERVICIO
si 39 | a1 | 37 0 27 | 26 | a2 | 36 | a1 | 390 | 33 | 30 | 37 | 30 | a5 | 32| 36| 35 | 30
No 61 | 50 | 63 | 73 | 52 | 50 | 64 | 50 | 61 | 67 | 61 | 63 | 61 | 55 | 68 | 624 | 65 | 70
Se?;i?c; conocenel | 212 | 597 | 416 | 11¢ | 52 | 106 | 130 | 161 | 127 | 136 | 528 | 185 | 280 | 175 | 56 | 140 | 34 | 10

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.19.a. ¢Ha utilizado alguna vez este servicio?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

Oficinas de Atencion al Ciudadano. Utilizacion en el ultimo afo

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ wn wn n wn n wn Ll @)
< jullolclolaolg]|ol|e 2EFE B 22180
% Elrlg|l=2l=2|l=2|=2]|Z2|=2|< el Q10 wlh e Sl 2
Sl s << |<|<]|<]|=2]|5 OEI—LLLCIDJLL'_LLD<E_éD
H ] = S < lolxslololo o z 15 zlz Sl Qlz ol 14 <
I o O o) To) S o o ola 9l& 3 S Ol
|l el |SQ|p Z ik
P.19b - NUMERO DE VECES UTILIZACION DEL SERVICIO ESTE ANO
Una vez 38 36 38 33 33 48 38 44 30 27 40 29 37 40 17 42 58 33
Dos veces 19 19 20 33 29 11 19 9 30 24 17 26 20 18 22 22 8 0
Tres veces 8 12 5 0 17 5 6 11 9 7 9 6 6 10 17 8 8 0
Cuatro o mas veces 6 5 7 0 0 11 4 11 2 4 6 6 6 6 11 6 8 0
Ninguna 25 24 26 0 17 23 28 24 26 31 24 29 24 26 33 20 8 67
Ns/Nc 4 3 4 33 4 2 4 2 2 7 3 4 7 0 0 2 8 0
SESISC‘TO utilizan el 275 | 121 | 154 | 3+ | 24 | 44 | 47 | 66 | 46 | 45 | 206 | 69 | 100 | 78 | 18 | 50 | 12* | 3

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.19.b. ¢ Cuantas veces en este afo ha utilizado este servicio?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

Oficinas de Atencion al Ciudadano. Satisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
_ vnlolololo|lon w a
s lullololelo]lelaole 22EFE B [e2l80
% Elelolz2|=2]=2]12]|2|=2]|< LlJDCLlJ&LULuLUDCEIf(E
oclals|<li<|<]|<|<|<]|=21]|5 Q |I= Elz ol 5l= Sl< zlz o
= = - < o < o o o) o z 15 zlz T 2l ol Sld <
I oo} O = O > o © ola 9la o S Ol
— N ™ () <t Lo Z i
P.19c - CONSULTA SATISFACTORIA
si 86 | 87 | 84 J100| 83 | 89 | 94 | s0 | s5 | s2 | 86 | 84 | 8a | s7 | 78 | 88 | 100 | 33
No 15013160 ol |l1a)l 6 |20)1518]1a)1|6)lizlaz]|liz]olser
Se?;i?c; utiizanel t oo | 150 1sa | 3+ | 24 | a4 | a7 | 66 | a6 | a5 | 206 | 60 | 100 | 78 | 18+ | 50 | 12 | 3=

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.19.c. ¢La atencion fue satisfactoria?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

Oficinas de Atencion al Ciudadano. Motivos de insatisfaccion

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
) n |lun |uv N n w )
zlulzlolelalolgelole SZEFIE IE 122180
% - ad mm Z Z Z Z Z Z <L O % N % I % @ = Ii: o
olaflsl<|<l|<l=<|<|<!|=2]|sl|2 |zElELLEILSI<5IE &
FI1Z 12 ]lslelsloalolalo z 12 zIz 2z %z ol %5 <
I o) O =) O S o %) olw ojw w S Ol
— I\ ™ ™ F o) o =jo o o
P.19d - RAZONES INSATISFACCION
No le solucionaron el problema | 40 56 29 0 50 40 33 46 29 38 41 36 35 30 75 33 0 50
Mala atencion del personal 35 25 42 0 25 20 0 46 43 38 38 27 47 40 0 33 0 0
Mucho tiempo de espera 30 25 33 0 0 60 67 23 43 13 35 18 29 30 25 33 0 0
Informacion incompleta 18 19 17 0 50 0 0 15 14 25 14 27 24 10 0 33 0 0
Informacion escasa 5 6 4 0 0 0 33 8 0 0 3 9 6 10 0 0 0 0
Todavia espera la respuesta 5 13 0 0 0 0 0 8 14 0 7 0 12 0 0 0 0 0
No tenian la informacion 5 6 4 0 25 0 0 8 0 0 7 0 0 0 0 17 0 50
Otros 5 0 8 0 0 0 0 0 14 13 3 9 6 10 0 0 0 0
Base: Insatisfechos OAC'S 40 16* | 24 0 4* 5* 3* 13* * 8* 29 11* | 17+ | 10* | 4* 6* 0 2*

* Bases reducidas/ muy reducidas

P.19.d. ¢Por qué no?
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AYUNTAMIENTO DE MADRID. OFICINA DE

ATENCION AL CIUDADANO. OAC’S
(Ola 13)

CONOCIMIENTO ——— —— UTILIZACION
% %
; ™S 35 34 37 38 39

Si, conoce el servicio Silo utiliza
m Olal3 .

) Base (conocen servicio): Ola 9 (714), Ola 10

Base Ola: Total (1.000) m Olal12 _i (690), Ola 11 (713), Ola 12 (675), Ola 13 (713)
@ Olall , .
= Ola 10 Si han utilizado
— FRECUENCIA DE USO ULTIMO ANO — =

Ola 9 }7— SATISFACCION
0

84 g3 8 8 86

38 /I‘ — —
19 8 5 25 < Si, utilizan servicio
N 0 (7] O n un ©
) 0 o v o S @ o0 c
o) o = ; 3 )
< 0% £8 SE > Si esta satisfecho
c > > O o> £
> z Base (han utilizado el servicio): Ola 9 (247), Ola 10
Base (han utilizado el servicio): Ola 13 (275) (234), Ola 11 (261), Ola 12 (254), Ola 13 (275)
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ambiente

T
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posterior
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Bases: Conocen el Servicio
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“010” SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

(Ola 13)

- CUADRO RESUMEN -

%

Ola 13
Ola12
Ola1l1l
Ola 10
Ola9
Ola 8
Ola7
Ola 6

OO0 O0oE .

Consulta 'y Medio ¢ OMIC = Informacion Empadrona\l' Internet = OAC’S i
Contestacion ambiente Tributaria miento
posterior

Bases: Han Utilizado el servicio

«Encuesta satisfaccion del “010” Ola 13»




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 6 a 9)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

I Satisfaccion [ Utilizacion [ ] Conocimiento

% | oLas OLA 7 OLA 8 Ola 9
CONSULTA'Y
CONTESTACION H 10120 H 9 |20 13 |24 ﬂ 13 |22
POSTERIOR
c/u: 50% c/u: 45% c/u: 54% c/u: 59%
MEDIO 1
AMBIENTE 14|28 n 1125 u 13129 H 13 124
c/u: 50% c/u: 44% c/u: 45% c/u: 54%
OMIC n 11 37 n 10 36 13 47 13 47
c/u: 30% c/u: 28% clu: 27% c/u: 28%
INFORMACION | BEEM| 13 |57 -
TRIBUTARIA - 26 27 |40 15 |3 32 28 16 46
c/u: 48% c/u: 68% c/u: 50% c/u: 35%
EMPADRO- n 13 |27 32
NAMIENTO 15 | 16 34 Wl 16 33
c/u: 48% clu: 47% clu: 47% c/u: 48%
c/u: 40% c/u: 42% c/u: 48% c/u: 45%

Bases: Total (1.000)
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%_

CONSULTA'Y
CONTESTACION
POSTERIOR

MEDIO
AMBIENTE

OoMIC

INFORMACION
TRIBUTARIA

EMPADRO-
NAMIENTO

INTERNET

SERVICIOS 010

(Olas 10 a 13)

SERVICIOS 010
-CUADRO RESUMEN-

B Satisfaccion

1 Utilizacién

[ ] Conocimiento

Ola 10

Ola 11

Ola 12

Ola 13

12 26

c/u: 46%

12 46

c/u: 58%

Ex -

c/u: 46%

g |-

c/u: 40%

g 25

c/u: 36%

1 45

)

c/u: 24%

27 43

'

c/u: 63%

20 41

[EEN
(]

c/u: 49%

70 36

N
~J

c/u: 72%

72

23

o

c/u: 43%

15 |30
14 45
20 36

c/u: 52%

2 31

I

c/u: 47%

1 15 (28

!

c/u: 53%

c/u: 38%

11 29

1 14

!

49

c/u: 28%

3

32 50

I

c/u: 64%

18

[EEN
'

39

c/u: 47%

[*2)
w
I

37 72

c/u: 51%
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 13)

ola6 | ola7 | olas | ola9 | ola10| ola11 | ola12 | olaza | Piferencia
Ola 12-13
@ | @ | 0 | @ | o | ® | | ®w ]| ®
Cualquier gestién, todas las gestiones municipales 9 14 7 14 10 13 7 11 -4
Gestiones de tasas y tributos municipales 6 7 6 8 10 7 5 6 -1
Informacion y tramitacién de multas 4 6 3 6 6 3 3 5 -2
Formulacion de reclamaciones y denuncias 7 6 4 6 8 5 3 9 -6
Las relacionadas con lavivienda 5 5 3 6 5 3 2 4 -2
Informacion sobre transportes y trafico 4 5 3 4 5 4 2 4 -2
Las relacionadas con el Padréon de Habitantes 2 5 3 5 5 3 3 3 0
Renovar documentos personales (DNI, pasaportes) 2 4 1 3 5 2 4 10 -6
Los actuales pero mas completas 2 4 1 2 3 - 1 1 0
Presentacion de sugerencias y peticiones concretas 2 3 1 4 5 3 2 1 1

Bases: Total (1.000)

P.17. ¢, Qué otras gestiones municipales la gustaria poder realizar a través del 010?
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 13)

ola6 | 0la7 | olas | olag |ola10|ola11 | ola12 | ola1s | Diferencia

Ola11-12
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Gestiones de medio ambiente 4 2 2 3 4 2 1 2 -1
Reservay ventade entradas para espectaculos 1 2 2 2 2 1 1 2 -1
Solicitud de certificados y permisos 2 2 2 3 5 2 2 3 -1
Oposiciones y empleo 2 2 1 2 3 1 1 2 -1
Informacion y gestiones sobre educacién 2 2 2 2 3 1 1 2 -1
Tramites sobre actividades deportivas 1 1 2 1 3 - 1 - 1
Mejorar el servicio (ampliar horarios, gratuidad) 2 1 1 2 3 1 1 3 -2
Recibir informacion sobre el 010 1 0 2 1 3 1 - 2 -2
Otras gestiones 3 2 13 9 2 8 6 7 -1
Ninguno 11 8 11 16 12 19 10 19 -9
Ns/Nc 45 39 48 33 44 36 53 32 21

Bases: Total (1.000)

P.17. ¢, Qué otras gestiones municipales la gustaria poder realizar a través del 010?
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
n (%)) n n N n L (a)
lelclelelelelele |2 o i R A ]
% = o gl=zl=zl=1=z]1=2]= < LLID:LIJwUJLuUJDfEIi: [
ol s |<]|<|<|<|<]|<]|=2]|5 O§|—u.8u_'—u.3<—§o
= = D < o < o o o2} o Z 12zl z Pl olz & W <
olzl3lslala|S]2]s < wli SlE G Tl S5 =
+ S18I8|8|2]8]|° Ola Zla = |2 7|T
P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales 11 11 12 10 14 16 9 12 13 6 13 8 11 12 18 12 8 7

Renovar documentos personales (DNI, pasaportes, permisos) 10 8 11 0 9 10 10 10 10 8 9 12 11 7 4 12 14 0

Formulacién de reclamaciones y denuncias 9 8 10 5 7 8 7 9 12 12 9 11 7 9 7 13 14 21
Gestiones de tasas y tributos municipales 6 7 6 0 7 5 6 10 5 4 7 4 5 7 4 8 4 7
Informacién y tramitacion de multas 5 6 5 0 8 7 7 5 4 3 6 3 4 7 1 7 8 0
Las relacionadas con la vivienda 4 3 4 0 11 6 4 1 3 3 4 3 4 3 4 5 2 0
Informacién sobre transportes y trafico 4 3 4 0 6 2 1 6 5 4 3 5 3 3 4 5 4 7
Las relacionadas con el Padrén de Habitantes 3 2 4 5 6 6 3 3 1 2 4 1 2 4 2 3 0 0

Mejorar el senvicio (ampliar horarios, gratuidad, mas personal) 3 2 4 5 5 3 2 4 4 2 3 3 2 2 1 5 8 0

Solicitud de certificados y permisos 3 3 3 0 7 4 1 4 2 1 3 2 3 3 1 2 6 0
Resena y venta de entradas para espectaculos 2 2 3 0 5 0 1 3 2 3 2 3 3 1 1 3 4 0
Recibir informacion sobre el 010 2 1 2 0 6 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 2 0 0

P.17. ¢, Qué otras gestiones municipales la gustaria poder realizar a través del 010?
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“010" OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

DEMANDADOS
(Ola 13)

SEXO EDAD TRABAJA DISTRITO
— N 0 n n 2 0 L a
s |lwllolelelalo]o]|e s2BEIE B 22180
.. = o gl=zl=zl1=zl=z]l=2|=]< G xla (L{J) wwln = |<£ T
cl2ls << ]<]|<|<|<]|=2]5 O§|—u.ou_*—u.3<5§o
Fl1Z222lxslolslololo o z |12 z|z 2z %Iz olz |5 <
o1z 131312121312 |¢g Ty Slu Ve |u S =
1818|812 ]88 Ola zjlo |2 |2 T|=
P.17 - SERVICIOS MUNICIPALES LE GUSTARIA PODER REALIZAR A TRAVES DEL 010
Oposiciones y empleo 2 2 2 5 5 2 2 1 1 1 2 2 1 3 1 3 2 0
Gestiones de medio ambiente 2 2 2 0 1 1 1 1 4 2 1 2 2 1 1 2 0 7
Informacién y gestiones sobre educacién 2 1 2 0 4 1 1 3 2 0 2 2 2 1 1 2 2 0
Gestiones relacionadas con la via publica 2 2 1 0 0 0 1 3 2 2 2 1 1 2 2 2 0 0
Los actuales pero mas completas 1 2 1 0 2 1 1 0 2 2 1 1 2 0 2 1 0 0
Presentacion de sugerencias y peticiones concretas 1 1 1 0 1 2 1 1 0 1 1 1 1 1 1 2 0 0
Informaciones sobre actividades socioculturales 1 0 1 0 0 0 2 0 1 2 1 2 1 1 0 1 2 7
Tarjetas de aparcamiento de residentes 1 1 1 5 1 2 2 0 1 0 1 0 1 1 1 0 2 0
Senvicios de la 32 Edad 1 0 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0
Otras gestiones 3 4 3 5 4 5 3 3 4 2 3 3 2 4 6 3 2 0
Ninguno 19 21 18 20 15 16 18 18 20 27 18 23 22 17 23 15 18 7
Ns/Nc 32 30 34 | 45 38 32 36 34 25 30 32 32 31 33 34 32 37 50
Base: 1.000) 388 | 612 | 20* | 86 | 146 | 170 | 220 | 164 | 191 | 725 | 275 | 382 | 235 | 82 | 205 | 51 | 14*
Bases reduciaas/ muy reauci las

P.17. ¢, Qué otras gestiones municipales la gustaria poder realizar a través del 010?
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“010" DISTRITOS

(Ola 13)

DISTRITO Ola6 | Ola7 | Ola8 | Ola9 |Olal0 | Olall | Ola12 | Ola13 DISTRITO Ola 6 Ola7 | Ola8 Ola9 |Ola10 | Olall | Ola12 | Ola13
% % % % % % % % % % % % % % % %

Centro 9 8 10 10 10 9 8 1p [Puentede 3 4 5 5 5 2 4 3
Vallecas

Salamanca 8 8 8 7 5 7 6 6 Hortaleza 3 3 5 4 4 4 5 5

Chamartin 8 7 6 6 7 8 6 6 Usera 3 3 4 2 2 2 3 2

Chamberi 6 6 4 5 5 5 6 5 San Blas 3 2 3 3 3 3 3 3

Retiro 4 6 3 5 3 6 4 3 Villaverde 2 2 3 4 3 2 2 3

Cludad 6 6 5 5 5 7 6 5  |Moratalaz 2 2 3 2 2 2 2 2

Lineal

Arganzuela 5 5 5 5 4 5 4 4 Barajas 1 2 2 1 2 1 1 2

Carabanchel 5 5 6 6 7 6 7 7 Vicélvaro 1 1 1 2 1 1 1 2

Latina 7 4 5 6 7 3 7 5 [Villade 2 1 1 1 1 1 2 2
Vallecas

Fuencarral- Fuerade

El Pardo 6 4 4 6 5 5 4 6 Madrid cap. 4 5 6 4 6 4 6 5
*Fuerade la

Moncloa 5 4 5 4 4 4 4 5 Com. Madrid 1 2 1 1 1 2 1 1

Tetuan 4 4 4 4 5 5 4 4 Ns/Nc 3 8 5 4 3 4 2 3

Bases: Total (1.000)

P.25.d. ¢ Desde qué distrito ha realizado la tltima llamada?
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V. INDICADORES DE
SATISFACCION



INDICADORES DE SATISFACCION

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

INDICE DIAGNOSTICO / )
Muy satisfe SATISFACTOR ESTADO CARACTERISTICAS

* Alto compromiso * Empresas que presentan
Muy satisfecho alta retencion de clientes
>85.5 >70%
. Algo + Muy insat.
Algo satisfechog <10%

o Compromiso medio » Empresas que presentan
g RSzt e Optimizar debilidades en lealtad
Algo + muy - Bajo compromiso « Gran riesgo de pérdida
insatisfechos <733 « Accién inmediata de clientes / alta
movilidad

indice Satisfactor
85.5 Regla 70 — 20 -10
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SATISFACCION GLOBAL

Satisfaccion Global

%

Muy satisfecho

Algo satisfecho

Ola 9; Media: (0-100) =» 85,0
Ola 10; Media: (0-100) =» 85,2
Ola 11 ; Media: (0-100) =» 85,4
Ola 12; Media: (0-100) =»86,8
Ola 13; Media (0-100) =» 84,6

Algo insatisfecho

Muy insatisfecho

NS/NC

Base: Total (1000)

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

Motivos de Insatisfaccion Global

No resolucion del problema

Tiempo de espera excesivo

Informacion incorrecta

Realizacién varias llamadas para solucionar problema
Tardanza en resolucién de incidencias

No han llamado para gestionar problema

mOla9
Mala atencion telefénica m Ola 10
m Ola 11
= Ola 12
Otros mOla 13

Ns/Nc

Base (Insatisfechos): Ola 9(51)*, Ola 10 (57)*, Ola
11 (53)*, Ola 12 (41)*,Ola 13 (48)*
* Bases reducidas/ muy reducidas

P.21. ¢ Por qué razén se encuentra insatisfecho con el servicio telefénico del 010?
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DESEMPENO GLOBAL

Recomendacion

%

Seguramente lo recomendaria

Probablemente lo recomendaria

Probablemente no lo recomendaria

Ola 9; Media: (0-100) = 97,0
Ola 10; Media: (0-100) =» 96,3
Ola 11 ; Media: (0-100) =» 95,2
Ola 12; Media: (0-100) = 97,0
Ola 13; Media (0-100) =» 96,9

Seguramente no lo recomendaria

NS/N8

PR R P

Base: Total (1000)

P.22. ; Recomendaria Ud. el servicio telefénico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos de informacion al
ciudadano?
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DESEMPENO GLOBAL

Disposicion a continuar

Seguramente continuaré
llamando al 010

Probablemente continuaré
llamando al 010

Probablemente no continuaré
llamando al 010

Seguramente no continuaré
llamando al 010 Ola 9; Media: (0-100) = 97,0
Ola 10; Media: (0-100) =» 96,3
Ola 11 ; Media: (0-100) =» 96,2
Ola 12; Media: (0-100) =» 97,4
Ola 13; Media: (0-100) =» 96,8

NS/N% }

Base: Total (1000)

P.23. Si tuviera que realizar alguna consulta similar a la/s que ha realizado, ¢ volveria a utilizar el servicio teleféonico del 010?
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DESEMPENO GLOBAL

Razones para no continuar

No resolucion problemas/gestiones
Informacion escasal/incorrecta
Mala atencion

Tiempo de espera excesivo

0
Lentitud en la resolucion de problemasO

Utilizaria Internet para resolucion de gestiones ®mOlag
0 m Ola 10
m QOla 11
Otros = Ola12
B Ola 13

Ns/Nc§

Bases (no continuaran utilizando el servicio): Ola 9 (5)*,
Ola 10 (22)*, Ola 11 (18)*, Ola 12 (18)*, Ola 13 (17)*

* Bases reducidas/ muy reducidas

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



CONCLUSIONES

UTILIZACION DEL SERVICIO

v" Se mantiene la utilizacion del servicio del 010 de manera ocasional: el 68% de los usuarios utiliza el
servicio ocasionalmente. De la misma forma, sélo se pregunta por un tema concreto en el 87% de los casos.

v La mayor parte de las llamadas se realizan desde el teléfono fijo, un 85% de los casos, de los que el
63% lo hacen desde el hogar y un 22% desde el trabajo.

v" En cuanto al horario de llamadas, continda la tonica de anteriores olas: Un 70% de las llamadas se realizan
en horario de mafana, seguidas del 25% realizadas en horario de tarde.

MEDIOS DE CONOCIMIENTO

v La mayor parte de los usuarios conocen el servicio del 010 por anuncios, al mismo nivel que la
pasada ola, en un 25%, mientras que el conocimiento por conocidos o familiares disminuye hasta situarse en el
15%.

v La radio sigue siendo el medio mas mencionado por aquellos que conocen el 010 por anuncios, seguido
de los folletos del Ayuntamiento.

TIEMPO DE ESPERA

v El tiempo de espera es percibido por los usuarios de manera positiva, como en anteriores ocasiones.
El 87% lo considera normal, frente al 10% que lo considera excesivo.

v" La mayoria necesita llamar sélo una vez para contactar con el servicio, en el 73% de los casos.
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CONCLUSIONES

SATISFACCION Y UTILIDAD DE LA INFORMACION FACILITADA

v La satisfaccion con la informacién es alta, siguiendo la tendencia . El 94% de los usuarios se sienten
satisfechos con la misma y el 93% la considera util.

v Las razones de insatisfaccion mas destacadas para aquellos que se sienten insatisfechos son la “no
realizacién de la gestion solicitada”, con un 36% de menciones, seguida de la “informacién incorrecta”,
gue en esta ola casi triplica las menciones de la ola anterior. El resto de motivos se mantienen o disminuyen en
menciones.

v En el caso de los que consideraron la informacién no dutil, lo atribuyen a que “no se les soluciond el
problema”, con un 38% de menciones, y a “la informacidén incompleta”, con un 29%.

TRATO RECIBIDO

v" El trato recibido es considerado correcto en el 99% de los casos, tendencia ya observada en pasadas
olas.

TIEMPO EMPLEADO POR EL OPERADOR

v El 98% de los entrevistados considera que el tiempo empleado fue el adecuado. Tan sélo un 1% lo
considera insuficiente, y otro 1%, excesivo.
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO, UTILIZACION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR EL 010
Consultay contestacion posterior

v El 28% de los entrevistados afirma conocer este servicio. De ellos, el 51% lo ha utilizado alguna
vez, incrementando en siete puntos el dato de la ola anterior. La satisfaccion con el servicio baja
notablemente, aunque el dato no es negativo: el 88% de los entrevistados se siente satisfecho.

Gestiones sobre Medio Ambiente

v El 29% de los entrevistados sabe que pueden hacerse gestiones sobre asuntos de medio
ambiente a través del 010, aunque lo ha utilizado el 39%. El 77% de los usuarios se siente satisfecho
con el servicio, dato que también disminuye.

Teléfono de Informacién al Consumidor - OMIC

v Casi la mitad de los entrevistados sabe que el 010 es el teléfono de Informacién al Consumidor,
de los que 1 de cada 3 lo ha utilizado alguna vez. La satisfaccién se mantiene en el 90% de los entrevistados.

Teléfono de Informacion tributaria

v En este caso, el conocimiento del servicio asciende notablemente con respecto a olas anteriores. La mitad de
los entrevistados conoce este servicio, y de ellos, el 63% lo ha utilizado en alguna ocasion. La
satisfaccion se mantiene alta, en el 96% de los casos el usuario esta satisfecho.
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CONCLUSIONES

CONOCIMIENTO, UTILIZACION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR EL 010
Tramites de empadronamiento

v Un 39% de los entrevistados conoce la posibilidad de realizar tramites de empadronamiento a través
del 010. El 48% de éstos, lo han utilizado, disminuyendo ligeramente el porcentaje de la pasada ola. La
satisfaccion se mantiene en niveles altos: el 94% de los usuarios se declara satisfecho.

Servicio de Informacion al Ciudadano en Internet

v En esta ola vuelve a aumentar el conocimiento sobre este servicio, recuperando la tendencia
perdida en la ola anterior. El 72% afirma conocer el servicio, y un 52% de estos lo ha utilizado alguna
vez, dato ligeramente superior al de la pasada ola. Sin embargo, el nivel de satisfaccion de los usuarios
aumenta hasta el 80% de los casos.

Oficinas de Atencién al Ciudadano en las Juntas de Distrito -OAC’S

v El 68% de los entrevistados conocen las Oficinas de Atencién al Ciudadano, y un 39% de los
mismos las ha utilizado. El 38% lo ha hecho una vez. La satisfaccion disminuye ligeramente: el 86% de
los entrevistados se muestran satisfechos con el servicio.
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CONCLUSIONES

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

Aumenta el nivel de conocimiento sobre casi todos los servicios del 010, aunque en la mayoria de
los casos disminuye tanto la utilizacion como la satisfaccion con los mismos.

En cuanto al nivel de conocimiento, los servicios de Internet y OACs son los mas reconocidos por
los usuarios, como es habitual en otras olas, en torno al 70% de los casos.

En un nivel medio de conocimiento se presentan los servicios de Informacidn Tributaria, servicio que
mas ha aumentado su reconocimiento, en 14 puntos con respecto a la ultima ola, seguido de OMIC y el
servicio de Empadronamiento, que aumenta ligeramente. Los menos conocidos son los servicios de
Medio Ambiente y el de Consultay Contestacion Posterior.

En cuanto a la utilizacion, los servicios de Internet y Consulta y Contestacion Posterior, los uUnicos
gue han incrementado los niveles de utilizacion, son los mas utilizados, junto con el servicio de
Informacion Tributaria y el de Empadronamiento, situandose en torno al 50%.

OACs es el unico servicio que mantiene el dato, situandose en el nivel medio de utilizacién, junto con el
de Medio Ambiente, en torno al 40%. El servicio de OMIC es el menos utilizado, en torno al 30%.

Respecto a la satisfaccion de los entrevistados con los distintos servicios, sigue siendo alta, pese a que

en la mayoria de los servicios haya decrecido con respecto a la ola anterior, excepto Internet y OMIC,
gue se mantienen, y el de Informacion Tributaria, que aumenta ligeramente, y es a su vez el mas
satisfactorio para los usuarios. Los peor valorados son el servicio de Medio Ambiente e Internet, en
torno al 80% de satisfechos.
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CONCLUSIONES

INDICADORES DE LEALTAD
Satisfaccion Global

v Los usuarios contindan manifestando una alta satisfaccién global con el servicio del 010. El 85%
de ellos se encuentra satisfecho o muy satisfecho. El indice, de 0 a 100, se sitia en el 84,6.

v La insatisfaccidon viene motivada principalmente por la “no resolucion del problema”, con un 46% de
menciones, acentuandose desde la ola anterior, seguido de una “informacion correcta”, con 17%.
Recomendacion

v El 90% de los entrevistados recomendaria el servicio con seguridad. La media se sitia en 96,9
puntos sobre 100, manteniendo niveles anteriores.

Disposicion a continuar

v La disposicién a continuar es igualmente alta. EI 90% de los usuarios declaran que seguramente
continuaran utilizando el servicio del 010, situando la media en torno a los 97 puntos.

v" El motivo de no continuar utilizando el servicio se debe principalmente, como en el caso de la
insatisfaccion, a la “no resolucion de problemas/gestiones”, con un 47% de menciones.
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