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ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS CIUDADANOS USUARIOS DE 010 LINEAMADRID

Buenos dias/tardes. Soy , entrevistador/a de Quota Research, un Instituto de Investigacién. Estamos

realizando un estudio sobre el servicio de atencion telefonica 010 del Ayuntamiento de Madrid. ¢Seria tan

amable de colaborar contestando a unas breves preguntas?.

Objeciones:

(No tengo tiempo)- Le entiendo perfectamente, no obstante se trata de un breve cuestionario.

Aclaraciones:

(¢Por qué se ha dirigido a mi?)- Hemos realizado una seleccion aleatoria entre los numeros de teléfono
registrados en nuestra centralita.

(¢, Me compromete a algo?)- No, por supuesto, se trata de un cuestionario breve y confidencial. Sus respuestas

seran anonimas y estan sujetas al secreto estadistico..

Si 1—> PASARAP.1

No 2 — FINALIZAR Y AGRADECER

Sus respuestas estan sujetas al secreto estadistico y unicamente seran tratadas globalmente, siendo su Unica

finalidad mejorar el servicio ofrecido. Gracias, muy amable, comenzamos:

P.1.- ¢Ha llamado recientemente al teléfono 010 de atencién al ciudadano del Ayuntamiento de Madrid?

Si 1—> PASARAP.2

No 2 — FINALIZAR Y AGRADECER

SOLO SI CcODIGO 1 EN P.1

P.2.- (| Desde dbonde realiz6 la llamada?
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Domicilio (Teléfono fijo) Teléfono movil trabajo

Trabajo (Teléfono fijo) No sabe (no leer)

Teléfono publico No contesta (no leer)

B W N -

Teléfono mévil particular

P.3- ¢(Me puede decir, por favor, en qué horario llamé al 010? (ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS.
RESPUESTA UNICA)
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Mafana (08:00 a 14:59)
Tarde (15:00 a 20:59)
Noche (21:00 a 7:59)

No sabe (no leer)

O O Wl N =

No contesta (no leer)

P.4.a- ¢Como ha sabido que existia el teléfono 010? (ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO.
CODIFICAR RESPUESTA. RESPUESTA UNICA)

) = 1 Porque trabaja en el Ayuntamiento o| 8
Por conocidos o familiares — Pasara P.5 — PasaraP.5
en la Comunidad de Madrid
2 Por otro servicio municipal (Oficina de | 9
Por comparieros de trabajo — Pasar a P.5 | Atencion al Ciudadano, madrid.es) o — PasaraP.5

Junta de Distrito

3 Por otro teléfono de informacion |10
Por anuncios — PasaraP.4.b — PasaraP.5
(11811,...)
4 Otro medio: | 11
Por Internet — Pasara P.5 — Pasara P.5
Cual
Por la centralita del | 5
— Pasar a P.5 | No sabe/No contesta 99| — PasaraP.5

Ayuntamiento

Por campafias  municipales | 6

(pago de impuestos, recogida de — Pasara P.5
enseres,...)
Por el recibo de impuestos 7| - PasaraP.5
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P.4.b- Por favor, especifique el tipo de anuncio (ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO.
CODIFICAR RESPUESTA. RESPUESTA MULTIPLE)

Pantallas en la via publica 1 | Por los recibos de los impuestos

Anuncios en prensa 2 | Por los contenedores y cubos de residuos

Anuncios en carteles o folletos del Ayuntamiento | 3 | En paginas Web distintas de madrid

Folletos o guias (no municipales) 4 | Otro medio: Cual 10
Anuncios en radio, TV 5 | No recuerda, no sabe 98
Anuncio en metro, autobus, marquesinas... 6 | No contesta 99

ATODOS

P.5 Estamos interesados en conocer su opinién sobre el funcionamiento del servicio y la atencion

recibida. Para ello, a continuacioén le formularemos una serie de preguntas.

Por favor, valore de 0 a 10 su nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos relacionados

con el servicio que ha recibido en su udltima llamada al 010, siendo O “muy insatisfecho” y 10, “muy
satisfecho”. (ENTREVISTADOR: LEA ITEMS 1 A 11 ROTANDO EL ORDEN DE LOS BLOQUES. RECUERDE

PERIODICAMENTE LA ESCALA)

Muy Muy
Insatisfecho Satisfecho NS|NC
VALORE SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL PERSONAL QUE LE HA ATENDIDO RESPECTO A...
3.6 Amabilidad y trato 0 1 3|14 |5|6(7[8]9 10 11|12
3.7 Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendié 0 1 3(/4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.8 Cualificacion y profesionalidad 0 1 3|14 |5|6(7[8]9 10 11|12
3.9 Agilidad en facilitar la informacion 0 1 3(/4|5|6|7|8]|9 10 11112
VALORE AHORA SU NIVEL DE SATISFACCION CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA POR PARTE DEL SERVICIO RESPECTO A...
3.13 Horario de atencion al publico 0 1 213|4|5|6|7]|8|9 10 11112
3.15 Tiempo de espera en ser atendido 0 1 213|4|5|6|7]|8|9 10 11112
3.16 Tiempo total empleado para realizar la gestion 0 1 213|4|5|6|7]|8|9 10 11112
VALORE AHORA SU NIVEL DE SATISFACCION EN CUANTO A LA FIABILIDAD Y EFICACIA DEL SERVICIO RESPECTO A
3.18 Claridad y eficacia de la informacién facilitada 0 1 213456789 10 11|12
3.19 Resultado final de la gestion 0 1 213|4|5|6|7]|8|9 10 11112
EN CUANTO A LA SEGURIDAD TRASMITIDA POR EL SERVICIO VALORE AHORA SU NIVEL DE SATISFACCION EN CUANTO A ...

3.20 Entendimiento de la informacién facilitada 0 1 2|13|4|5|6]|7 9 10 11| 12
3.21 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1 2134|567 9 10 11| 12
3.22 Coherencia de la informacién solicitada 0 1 2134|567 9 10 11|12
3.23 Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le 0 1 olalals|el7lslg 10 1| 12

atendio

P.6 ¢Cuantas llamadas realiz6 hasta contactar ¢

on el servicio de informacién?
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T B
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Una llamada No recuerda (no leer)

Dos llamadas No sabe (no leer)

Tres llamadas No contesta (no leer)

Bl W N

Cuatro o mas llamadas

P.7.a ¢ Esta usted satisfecho con la informacién que le han facilitado?

Si 1 |>PasaaP.8
No 2 | > PasaaP.7.b

SOLO SI CODIGO 2 EN P.7.a
P.7.b ¢Por qué no? (ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO. CODIFICAR RESPUESTA.
RESPUESTA UNICA)

No realizaron la gestion solicitada No tenian la informacién, tuve que llamar a otro servicio

La informacién era incorrecta No recuerda

No sabian o no tenian la informacion No sabe

©| oo N O

Tardaron mucho en atenderle No contesta

a| Bl W N =

Recibidé un trato o atencidén incorrecta

A TODOS
P.8 ¢Con esta consulta termind su gestion o fue derivado a otro centro de informacién o servicio?
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Termino la gestion

Le desviaron a otro teléfono de informacion o servicio

Le orientaron para solucionar la gestion

No recuerda (no leer)

O | W N -

No contesta (no leer)

P.9.a Lainformacién que le han facilitado, ¢le ha sido Gtil?

Si 1 — PasaaP.13.a
No 2 — PasaaP.12.b

SOLO SI cODIGO 2 EN P.10.a
P.9.b ¢Por qué no le ha sido Gtil? (ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO. CODIFICAR
RESPUESTA. RESPUESTA UNICA)
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Informacién equivocada, errénea | 1 | Otro motivo: especificar:

Informacién incompleta 2 | No recuerda 97
No le solucionaron el problema 3 | No sabe 98
Informacién escasa 4 | No contesta 99
No tenian la informacién 5

ATODOS

P.10.a ¢Conoce la posibilidad de hacer una consultay que le contesten posteriormente?

Si 1 — PasaaP.10.b
No 2 |—>PasaaP.12.a

P.10.b ¢Ha utilizado en alguna ocasion este servicio?

Si 1 — PasaaP.10.c
No 2 |—>PasaaP.12.a

P.10.c ¢Ha sido satisfactoria la respuesta?

Si 1 — PasaaP.12.a
No 2 — PasaaP.10.d

P.10.d ¢Por qué no esta satisfecho? (ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO. CODIFICAR
RESPUESTA. RESPUESTA UNICA)

No tenian la informacion 1| Otro motivo: especificar: 3

No ha recibido la respuesta | 2 | No contesta
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A TODOS
P.11- ;Sobre cuantos temas pregunto en su ultima llamada al 010?
(ENTREVISTADOR: RESPUESTA UNICA)

Un solo tema 1 | No recuerda

Dos temas 2 | No sabe

Tres temas 3 | No contesta
4

Mas de tres temas

P.12.a ¢Cudl/cudles fue/fueron el/los MOTIVO/MOTIVOS de su llamada al 010?
POR FAVOR ESPECIFIQUE LO MAXIMO POSIBLE EL MOTIVO POR EL CUAL LLAMO AL 010.
ENTREVISTADOR: ANOTAR RESPUESTA. RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA UNICA

(ENTREVISTADOR:. NO LEER RESPUESTAS Y CODIFICAR DICHO MOTIVO EN COLUMNA P.12.a..)

SOLO PARA LOS ITEMS NO CITADOS EN P.12.a
P.12.b ¢Sabe usted que en el 010 se pueden hacer gestiones sobre asuntos de...?
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS Y CODIFICAR EN COLUMNA P.12.b.)

SOLO PARA LOS ITEMS CITADOS EN P.12.b
P.12.c ¢Ha utilizado alguna vez el servicio de ...?
(ENTREVISTADOR: CODIFICAR RESPUESTAS EN COLUMNA P.12.c.)

SOLO PARA LOS ITEMS CITADOS EN P.14.cy el CITADOEN P. 12.a
P.12.d ¢Lagestiéon o informacion obtenida fue satisfactoria?
(ENTREVISTADOR: CODIFICAR RESPUESTAS EN COLUMNA P.12.d.)

P.12.d
ASUNTOS P.12.a P.12.b z;“zz: Gestion satisfactoria
MOTIVO Conoce Si | No | Ns Nc

Padron municipal de habitantes (peticion de
certificado de empadronamiento, justificantes y 1 1 1 1 2 8 9
volantes)
Informacion urbanistica (licencias y permisos
para obras y apertura de negocios) 2 2 2 ! 2 8 °
Tributos, impuestos (tasas...) Yy multas
(informacion general, peticion de duplicados, 3 3 3 1 2 8 9
domiciliaciones bancarias, pago con tarjeta...)
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Cita Previa 4 4 4 1 2
Sugerencias y reclamaciones 5 5 5 1 2
Equipamiento de la ciudad (museos, teatros,

6 6 6 1 2 8 9
edificios publicos...)
Actividades culturales y de ocio

7 7 7 1 2 8 9
(exposiciones, peliculas, conciertos...)
Servicios administrativos (Impuestos,
documentos personales, consumo, medio

) o 8 8 8 1 2 8 9

ambiente, oposiciones, ayudas y
subvenciones...)
Medios de transporte 9 9 9 1 2 8 9
Oficina de informacién al consumidor

10 10 10 1 2 8 9
(OMIC)
Medio ambiente y limpieza urbana 11 11 11 1 2 8 9
Via publica'y mobiliario urbano 12 12 12 1 2 8 9
Teleasistencia 13 13 13 1 2 8 9
Ayuda a domicilio 14 14 14 1 2 8 9
Otras actividades (especificar)................... 15 1 2 8 9

SOLO PARA LOS CITADOS CON CODIGO “2” EN P.12.d
P.12.e ¢Por qué no esta satisfecho con la gestion/informacion obtenida sobre...?
RESPUESTA UNICA POR FILA

No le resolvieron .
Todavia esta | Le dieron
el problema, no i Otro motivo
ASUNTOS L esperando la | un nimero . Ns | Nc
se realizé la . (especificar)
» respuesta inoperante
gestion
Padrén municipal de habitantes
(peticion de certificado de 4
) 1 2 3 8 9
empadronamiento, consulta del| | | |
censo electoral)
Informacion urbanistica (licencias y 4
permisos para obras y apertura de 1 2 3 8 9
negocios) | e
Tributos, impuestos (tasas...) y
multas (informacion general, peticion 4
) o 1 2 3 8 9
de duplicados, domiciliaciones | | |
bancarias, pago con tarjeta...)
4
Cita Previa 1 2 3 8 9
: . 4
Sugerencias y reclamaciones 1 2 3 8 9
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Equipamiento

(museos, teatros, edificios publicos...) ! 2 L
Actividades culturales y de ocio 4
(exposiciones, peliculas, 1 2 3

conciertos.) | e
Servicios administrativos

(Impuestos, documentos personales, 4
consumo, medio ambiente, 1 2 3

oposiciones, ayudas o e
subvenciones...)

Medios de transporte 1 2 3 4
Oficina  de informacion al ] 5 3 4
consumidor (OMIC) | | e,
Medio ambiente y limpieza urbana 1 2 3 4

Via publica'y mobiliario urbano 1 2 3 4
Teleasistencia 1 2 3 4
ATODOS

P.13. Digame, por favor, ¢qué otras gestiones municipales le gustaria realizar a través del 010?

(ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO. NO LEER RESPUESTAS Y CODIFICAR EN TABLA

SIGUIENTE. RESPUESTA MULTIPLE.)

N . . Renovar documentos personales (DNI,
Formulacién de reclamaciones y denuncias 1 . 11
pasaportes, permisos)

Gestiones de tasas y tributos municipales Las actuales pero mas completas 12
Cualquier gestion, todas las gestiones municipales |3 | Tramites sobre actividades deportivas 13
o Mejorar el servicio (Ampliar  horario,
Oposiciones y empleo 4 ) . 14

gratuidad, mas personal)

Presentacion de sugerencias y peticiones y L

) ) 5 | Informacion sobre transportes y trafico 15
concretas al Ayuntamiento de Madrid
Las relacionadas con el Padrén de habitantes 6 | Ofras gestiones: especificar: 16
Informacion y gestiones sobre educacion 7 |Ninguna 97
Reserva y venta de entradas para espectaculos 8 | No sabe 97
Las relacionadas con la vivienda 9 | No contesta 99
Solicitud de certificados y permisos 1
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VALORACIONES GENERALES

P.14.a En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el servicio telefénico del 010,
¢cudl es su grado de satisfaccién general? Por favor, utilice una escala de valoracién del 0 al 10
donde 0 es “muy insatisfecho” y 10 es “muy satisfecho”.

RESPUESTA UNICA

Muy Muy
[P R R PV N R O I NS/NC
insatisfecho Satisfecho
Satisfaccion global con 0 112(3|4(5|6|7|8|9 10 11
010
= J
—
PASAR A P.20.b

SOLO SI cODIGOS 0,1,2,36 4 EN P.14.a

P.14.b ¢Cudl son sus principales razones para otorgar esta valoracion?
RESPUESTA ESPONTANEA, ESCRIBIR CON DETALLE LO MANIFESTADO POR EL ENTREVISTADO

A TODOS
P.15.- En general, ¢diria usted que el servicio que presta este servicio de atencion telefénica 010

actualmente es: mucho mejor, algo mejor, igual, algo peor o mucho peor, del que prestaba el afio
pasado? RESPUESTA UNICA

Mucho mejor Algo peor
Algo mejor Mucho peor
Igual Ns/Nc

P.16.a- Por favor, valore ahora de 0 a 10 la utilidad de este servicio. RESPUESTA UNICA

Nada util

Muy util

NS/NC

Utilidad de este servicio

10

11
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P.16.b- ¢Ha puesto alguna reclamacion, sugerencia o felicitacion sobre este servicio telefonico 010?.
RESPUESTA MULTIPLE

Reclamacion

Sugerencia

Felicitacion

Bl W N -

Ninguna de estas

P.17.- ¢{Querria realizar algin comentario y/o propuesta de mejora sobre el teléfono 010 de atencion al
ciudadano

Ninguna

No sabe

No contesta

P.18.- Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una informacién similar a la que motivo su
Ilamada, ¢volveria a utilizar el servicio telefénico del 010?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Seguramente si

Probablemente si

Probablemente no

Seguramente no

No sabe (no leer)

©| o &l W N| =

No contesta (no leer)

P. 19.-¢,Recomendaria usted el servicio telefénico 010 a un conocido suyo que le pidiera consejo sobre
teléfonos de informacioén al ciudadano?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Seguramente lo recomendaria

Probablemente lo recomendaria

Probablemente no lo recomendaria

Al W N =

Seguramente no lo recomendaria
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No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

CANALES DE INFORMACION

P.20.a ;Sabe si la gestidon / peticion de informacién que ha realizado a través del 010 puede
realizarse a través de otro canal (de alguna otra forma)?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA MULTIPLE

Si |1 > P.20.b ¢De cuél/es? ENTREVISTADOR: RESPUESTA ESPONTANEA.
RESPUESTA MULTIPLE

No |2 | > PasaraP.21 Oficinas de Atencién al Ciudadano de Lineamadrid / Ayto. de Madrid

(atencién presencial)

Madrid.es (pagina Web)
Nc

SOLO SI CODIGO 1 EN P.20.a
P.20.c ¢Por qué ha elegido realizar la gestion o peticion de informacion por teléfono (a través del 010) y

no ha optado por hacerlo a través de otro canal (de otra forma)?
ENTREVISTADOR: RESPUESTA EN ESPONTANEO. NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA

MULTIPLE

Por comodidad

Por rapidez

Porque me parece mas fiable

Porque me parece mas seguro

Otros: especificar:

No sabe (no leer)

©| oo O | W N -

No contesta (no leer)
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P.21.a.- En el Gltimo afio, sin tener en cuenta el 010 del Ayuntamiento de Madrid, ¢ha utilizado algin otro

P.21.c Comparando el servicio recibido en este teléfono de
informacion con el del 010 del Ayuntamiento de Madrid,

si | 1 - PASAR A P.21.b ¢(Cualles? diria que la atencion recibida en el 010 fue...
1 ;
P.21.b RESPUESTA ESPONTANEA ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA
UNICA POR FILA
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor
No |2 | > PasaraDC.1 |012 1 1 2 3 4
060 2 1 2 3 4
Otros ayuntamientos
» 3 1 2 3 4
(especificar)...................
Agencia Tributaria Estatal
4 1 2 3 4
(AEAT)
Otros (especificar)........ 5 1 2 3 4
No recuerda
No contesta

servicio telefénico de informacion al ciudadano?

DC.1.- La gestion que ha realizado es de caracter...

DATOS DE CLASIFICACION

ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Particular

Profesional

Ns

Nc

O o N =

DC.2.- ¢Con qué frecuencia ha llamado al 010 en el dltimo afio? (ENTREVISTADOR: REPUESTA UNICA)

Ha sido la primera vez

Mensualmente

Diariamente

Ocasionalmente

Dos veces por semana

No sabe (no leer)

Semanalmente

©| 0 NI o

No contesta (no leer)

Un par de veces al mes

a| Bl W N| =~

DC.3.-¢Qué organismo cree usted que gestiona este servicio de atencién telefénica? ENTREVISTADOR:
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RESPUESTA ESPONTANEA Y UNICA

La Comunidad de Madrid
El Ayuntamiento de Madrid

Otros Ayuntamientos

El Gobierno de Espafia
Otros:

Ambos (Comunidad y Ayuntamiento)

Al w| N =
©o| N o ;o

Una empresa privada No sabe/No contesta

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

DC.4.-Género
Hombre 1
Mujer 2
DC.5.-¢,Podria decirme su edad?
ENTREVISTADOR: Indicar nimero exacto de afios: .........c.ccccceevvenne y codificar en la siguiente tabla

Menor de 25 afios
Entre 25 y 44 afos
Entre 45y 64 afos

65 6 mas afios

O B WO N =~

No contesta (no leer)

DC.6.- Usted es de nacionalidad... ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Espafiola 1

Extranjera de pais miembro de la UE 2
Extranjera de pais FUERA de la UE 3
9

No contesta (no leer)

DC.7.- ¢ Podria indicarme su pais de origen?

Espana 1

Otros paiSes (ESPECITICAT)......iuuieereireeieee et e e e e e e e e enes

No contesta (no leer)

DC.8.- ¢ Podria indicarme cual es su situacién laboral actual?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Ocupado por cuenta propia

Ocupado por cuenta ajena

Desempleado y busca su primer empleo

Desempleado y ya ha trabajado antes

Jubilado, pensionista, retirado

o O | W N| =

Realiza trabajo no remunerado
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Ama de casa

No contesta (no leer)

DC.9.-¢En qué distrito o municipio reside?

Madrid capital: (DISTRITOS):

CArganzuela .. 1
L BaArajas. 2
LCarabanchel ... 3
(07 1 TSN 4
Ciudad Lin€al ......oouiiii 5
Chamartin . ... 6
ChamMbD I e 7
Fuencarral-el Pardo ........c.cooiiiiiii e 8
Hortaleza. ..o 9
Lating . s 10
MONCIOA-AravacCa ........ooviii i 11
Moratalaz .......oooiviiii 12
REEIO e 13
SalamaNnCa ... s 14
SaAN Blas. ... 15
O UAN . 16
[0 S1=] = I 17
. Vallecas (Puente de)......ccooviniiiiiiiiiiii e, 18
. Vallecas (Villa de)......oouieuiiiiiiii i, 19
CVICAIVAID o 20
CVIlAVEIAE oo 21
. Otros municipios (especificar)........ccocoeiiiiiiiiiiiiiie, 98
. No sabe/No contesta........cceiiiii 99
N[o] gaY o =N e [=I I =T AL (=) YA TS = (o Lo T
Tel&fon0 del ENtrEVISTAUO: ....ccooe ittt ettt e e e e e e e eeeeees
Fecha de realizacion de la entrevista: .........cccoeevvvvvvvvvvvnnne.
Nombre del entrevistador: ............coovvvvvvvevvvevennnnn.

Estudio de satisfaccion de los usuarios de Linea Madrid



LINEA

madrid

ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DE SERVICIO A LOS CIUDADANOS USUARIOS DE 010
LINEAMADRID

Buenos dias/tardes. Soy , entrevistador/a de XXXX, un Instituto de Investigacion. Estamos realizando un
Estudio sobre servicios telefénicos de atencion al ciudadano. ¢ Seria tan amable de colaborar contestando a unas
breves preguntas?

Objeciones:

(No tengo tiempo)- Le entiendo perfectamente, no obstante se trata de un breve cuestionario.

Aclaraciones:

(¢, Por qué se ha dirigido a mi?)- Hemos realizado una seleccién aleatoria entre los habitantes de la Comunidad
de Madrid.

(¢, Me compromete a algo?)- No, por supuesto, se trata de un cuestionario breve y confidencial. Sus respuestas
seran anonimas y estan sujetas al secreto estadistico..

Si 1—> PASARAP.1

No_ ... 2 — FINALIZAR Y AGRADECER
Sus respuestas estan sujetas al secreto estadistico y unicamente seran tratadas globalmente, siendo su Unica
finalidad mejorar el servicio ofrecido. Gracias, muy amable, comenzamos:

P.O- Puede indicarme, si es tan amable, en general, ¢a donde acudiria para informarse, presentar
reclamaciones o realizar gestiones relacionadas con el Ayuntamiento de Madrid? ¢A algun otro sitio?
¢Alguno mas?

Entrevistador: Insista hasta que responda que a ninguno mas. Respuesta espontanea, no sugerir; codifique abajo
distinguiendo 12 mencion del resto.

12 mencién| Resto.

Oficinas de informacion y Atencion al ciudadano del Ayuntamiento de Madrid 1 1
Teléfono de informacion del Ayuntamiento de Madrid 010 2 2

. Teléfono de informacién de la Comunidad de Madrid 012 3 3
Pagina Web del Ayuntamiento de Madrid (www.madrid.es) 4 4
Pagina Web de la Comunidad de Madrid (www.madrid.org) 5 5

. Oficinas conjuntas de la Comunidad de Madrid y de mi Ayuntamiento 6 6
Prensa......ooco e 7 7

. Televisién 8 8
RAAIO.....eieicic e 9 9
cnternet. 10 10
. Guias telefénicas / paginas amarillas (QDQ o de Telefonica) 11 11
. Teléfonos de informacién telefénica (11888, 11818, 11850, etc.) 12 12
. Correo/ propaganda (iman nevera)..........c.cccceeeueen.. 13 13
. Persona de su entorno/ boca a boca........................ 14 14
. Otros (especificar) 98 98
NS/NC ... 99 99
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P.1 Por favor, indique el nivel de importancia, utilizando una escala de 0 a 10 (siendo 0 “nada importante”
y 10, “muy importante”) que para usted tienen cada uno de los siguientes aspectos a la hora de contactar

con el Ayuntamiento de Madrid a través de su teléfono 010 de atencién al ciudadano.

ATENCION: TRASMITIR AL ENTREVISTADO QUE LA IMPORTANCIA NO TIENE QUE SER

NECESARIAMENTE LA MAXIMA EN TODOS LOS ASPECTOS

ENTREVISTADOR: LEA ITEMS 1 A 13 ROTANDO EL ORDEN DE LOS BLOQUES. RECUERDE

PERIODICAMENTE LA ESCALA.

Nada Muy NS | NC
Importante Importante
PARA EMPEZAR, VALORE LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON
EL PERSONAL QUE ATIENDE LAS LLAMADAS...
3.6 Amabilidad y trato 0 1 2134|567 ]18]9 10 1112
3.7 Capacidad de didlogo y comunicacion 0 1 213|456 7[8]09 10 11112
3.8 Cualificacion y profesionalidad 0 1 213|456 ]7]18]9 10 1112
3.9 Agilidad en facilitar la informacion 0 1 2|13|4|5[6[7[8]9 10 11112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA
DEL SERVICIO...
3.13 Horario de atencion al publico 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 1112
3.15 Tiempo de espera en ser atendido 0 1 213|456 ]7]18]9 10 1112
3.16 Tiempo total empleado para realizar la gestion 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA FIABILIDAD Y EFICACIA
3.18 Claridad y eficacia de la informacion facilitada 0 1 213|456 ]7]18]9 10 1112
3.19 Resultado final de la gestién 0 1 2|13|4|5[6[7[8]9 10 11112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA
SEGURIDAD TRASMITIDA POR EL SERVICIO

3.20 Entendimiento de la informacion facilitada 0 1 213|456 7[8]9 10 1112
3.21 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1 2|13|4(5[6[7[8]09 10 11 [ 12
3.22 Coherencia de la informacién proporcionada 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11 [ 12
3?3 (?rado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le 0 1 >13lals|l6|l78l9 10 1| 12
atiende

ATODOS

P.12.a ¢Sobre qué gestion o servicio cree que deberia poder obtener informacién a través del servicio

010 de atencién telefénica al ciudadano?

ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. CODIFICAR RESPUESTA EN COLUMNA P.12.a

SOLO PARA LOS ITEMS NO CITADOS EN P.12.a

P.12.b ¢Sabe usted que en el 010 se pueden hacer gestiones / obtener informacién sobre asuntos de...

(citar areas tematicas)?
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS Y CODIFICAR EN COLUMNA P.12.b.)

P.12.a

ASUNTOS 5 P.12.b
TE?/I?&?IACA Conoce

Padrén municipal de habitantes (peticion de certificado de empadronamiento, y 1
justificantes y volantes)
Informacién urbanistica (Licencias y permisos para obras y apertura de negocios) 2 2
Tributos, impuestos (tasas...) y multas 3 3
Cita Previa 4 4
Sugerencias y reclamaciones 5 5
Equipamiento de la ciudad (museos, teatros, edificios publicos...) 6 6
Actividades culturales y de ocio (exposiciones, peliculas, conciertos...) 7 7
Servicios administrativos (Impuestos, documentos personales, consumo, 8 8
oposiciones, ayudas y subvenciones...)
Medios de transporte 9 9
Oficina de informacidén al consumidor (OMIC) 10 10
Medio ambiente y limpieza urbana 11 11
Via publica'y mobiliario urbano 12 12
Teleasistencia 13 13
Ayuda a domicilio 14 14
Otras actividades (especificar)................... 15 15
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ATODOS

VALORACIONES GENERALES

P.14.a Antes de utilizar este teléfono 010 de atencion al ciudadano, ¢cudal es su nivel de
expectativas respecto al servicio que va a recibir?

Por favor, utilice una escala de valoracién del 0 al 10 donde 0 es “expectativas muy bajas” y 10 es
“expectativas muy altas”.
RESPUESTA UNICA

Muy bajas N T T T T T Muy altas | NS/NC

Expectativas con 010 . 0 11213
N
—
PASAR A P.14.b

5|67 [8]9 10 11

\\-h

SOLO SI CODIGOS 0,123 64 ENP.14.a
P.14.b ¢Cudl son sus principales razones para otorgar esta valoraciéon?
RESPUESTA ESPONTANEA, ESCRIBIR CON DETALLE LO MANIFESTADO POR EL ENTREVISTADO

P.17.- ¢Querria realizar algin comentario y/o propuesta de mejora sobre el teléfono 010 de
atencion al ciudadano?

Ninguna 7
No sabe 8
No contesta 9

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

DC.4.-Género

N

Hombre
Mujer 2

DC.5.-¢Podria decirme su edad?

ENTREVISTADOR: Indicar nimero exacto de afios: .........cccccceevveenne y codificar en la siguiente tabla

Entre 18 y 24 afos
Entre 25 y 29 afios
Entre 30 y 34 afios
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
60 6 mas afios

No contesta (no leer)

OO |WIN|—~

DC.6.- Usted es de nacionalidad... ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Espafiola 1
Extranjera de pais miembro de la UE 2
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Extranjera de pais FUERA de la UE
No contesta (no leer) 9

DC.7.- ¢ Podria indicarme su pais de origen?

Espana
OtroS PaISES (ESPECITICAT). .. eeitiieiitiieiitiee et eee st ee e st e st e e st e e aneeeesneeesnneeesanneeeanes
No contesta (no leer)

OIN|=

DC.8.- ¢ Podria indicarme cudl es su situacién laboral actual?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Ocupado por cuenta propia 1
Ocupado por cuenta ajena 2
Desempleado y busca su primer empleo 3
Desempleado y ya ha trabajado antes 4
Jubilado, pensionista, retirado 5
Realiza trabajo no remunerado 6
Estudiante 7
Ama de casa 8
No contesta (no leer) 9
DC.9.-¢ En qué distrito o municipio reside?
Madrid capital: (DISTRITOS):
CATganzuela ..o 1
L Barajas. . 2
.Carabanchel ..., 3
GO e 4
Ciudad Lineal ..o 5
Chamartin ... 6
Chamberi ... 7
Fuencarral-el Pardo ..........ccooiiiiii e 8
Hortaleza.........coooii 9
Lating ..o 10
MONCIOA-AravacCa .......oeiviiiii i 11
Moratalaz ......ccooeiiii 12
REEIO o 13
SalamanCa ..o 14
SaAN Blas... ..o 15
TetUAN . 16
USBra oot 17
. Vallecas (Puente de).......ccocoviuiiiiiiiiiiiii e, 18
. Vallecas (Villa d€) ....c.ovuiiniiiiiiie e 19
CVICAIVANO o 20
CVillaverde .. 21
. Otros municipios (especificar)........ccccoviiiiiiiiiiiii, 98
. No sabe/No contesta ......cccoviiiiiiiiii 99
Nombre del entreviStado: ..o e
Telefono del eNtreVISTAdO: .......uuiiiiiiiiee et e e e e e e e e e e e e e e e eeannns
Fecha de realizacion de la entrevista: ......cccccceeeeeeeeeeinnninnnenn.
Nombre del entrevistador: ........cccccceeeeeeeeeeeiiiccnnnns
*
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