ENCUESTA DE EXPECTATIVAS A LOS CIUDADANOS USUARIOS DEL SERVICIO DE

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DE LINEAMADRID

Buenos dias/tardes. Soy , entrevistador/a de XXXX, un Instituto de Investigacion. Estamos
realizando un Estudio sobre los servicios de sugerencias y reclamaciones de organismos publicos. ¢ 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 anénimas y estan sujetas al secreto estadistico.

__________ 1—> PASARAPA1
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, ¢/qué canal utilizaria para poner una
sugerencia, reclamacion o felicitacién sobre un servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid?

ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

> PASARAP.1.a
-> PASARAP.1.b
-> PASARAP.1.c
-> PASARAP.1.a

Presencialmente en las Oficinas de Atencion al Ciudadano
Por Teléfono (010)

Por Internet (www.munimadrid.es)

Presencialmente en el Registro

BWIN[—

SOLO SI cODIGO 1 EN P.0

P.1.a- 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
relacionados con la atencidn que esperaria recibir del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid.

ATENCION: TRASMITIR AL ENTREVISTADO QUE LA IMPORTANCIA NO TIENE QUE SER
NECESARIAMENTE LA MAXIMA EN TODOS LOS ASPECTOS

ENTREVISTADOR: LEA ITEMS 1 A 23 ROTANDO EL ORDEN DE LOS BLOQUES. RECUERDE
PERIODICAMENTE LA ESCALA.

Nada N O I I Muy |ns | e
Importante Importante
EN RELACION A LOS ELEMENTOS TANGIBLES, VALORE LA IMPORTANCIA DE...

3.1 Orden y limpieza de la Oficina 0 1 213|456 7[8]9 10 11112
3.2 Confort durante la estancia 0 1 2134|567 ]8]9 10 11112
3.3 Sistema de gestién de las colas de espera (aclarar: sistema con
numeros, display para ver cuando llaman a su nimero, ventanilla a la 0 1 213|4|5|6|7]|8]|9 10 1112
que dirigirse)

3.4 Direccionamiento eficaz 0 1 2|13|4(5[6[7[8]09 10 1112
3.5 Adecuacion de las instalaciones al servicio que presta 0 1 2134|567 |8]|9 10 11|12
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON
EL PERSONAL DE RECEPCION
3.6 Amabilidad y trato 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
3.7 Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atiende 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.8 Cualificacion y profesionalidad 0 1 2134|567 ]18]9 10 11112
3.9 Agilidad en facilitar la informacién 0 1 2|13|(4|5[6[]7][8]9 10 11112




VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON
EL PERSONAL ENCARGADO DE LA REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

3.10 Amabilidad y trato 0 1 213|456 7[8]9 10 11112
3.11 Capacidad de didlogo y comunicacion 0 1 2131456 ]7[8]9 10 11112
3.12 Cualificacion y profesionalidad 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA POR PARTE
DEL SERVICIO...
3.13 Horario de atencién al publico 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.14 Cantidad de personal que esta atendiendo 0 1 2134 |5|6]7]8]9 10 1112
3.15 Tiempo de espera en ser atendido 0 1 2134|567 ]8]|9 10 11|12
3.16 Tiempo total empleado para realizar la gestion 0 1 2134|567 ]18]9 10 11112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA FIABILIDAD Y EFICACIA
3.17 Facilidad de entendimiento de los carteles informativos 0 1 213|4|5|6]7]8]9 10 11 [ 12
3.18 Claridad y eficacia de la informacion facilitada 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.19 Resultado final de la gestion 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA
SEGURIDAD TRASMITIDA POR EL SERVICIO

3.20 Entendimiento de la informacién facilitada 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.21 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1 2134|567 ]18]9 10 11112
3.22 Coherencia de la informacion solicitada 0 1 2|13|4(5[6[7[8]09 10 11 [ 12
3.23 Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le 0 1 >l3lalslel7ls]lo 10 11| 12
atendio

SOLO SI CODIGO 2 EN P.0

P.1.b- 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

relacionados con la atencidén que esperaria recibir del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

del Ayuntamiento de Madrid.

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
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON
EL PERSONAL QUE ATIENDE A LOS USUARIOS
3.6 Amabilidad y trato 0 1 21314567 ]18]9 10 11112
3.7 Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atiende 0 1 2134|567 ]8]9 10 11 [ 12
3.8 Cualificacion y profesionalidad 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 1112
3.9 Agilidad en facilitar la informacién 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA POR PARTE
DEL SERVICIO...
3.13 Horario de atencién al publico 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.15 Tiempo de espera en ser atendido 0 1 2134|567 ]18]9 10 11112
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|4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.19 Resultado final de la gestion 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
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 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.21 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1 21314567 ]18]9 10 11112
3.22 Coherencia de la informacion solicitada 0 1 213|456 7[8]9 10 11|12
3%23 dGrado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le 0 1 >13lals|e6|l78]9 10 11| 12
atiende




SOLO S| cODIGO 3 EN P.0

P.1.c- 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
relacionados con la atencién que esperaria recibir del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

del Ayuntamiento de Madrid.

ATENCION: TRASMITIR AL ENTREVISTADO QUE LA IMPORTANCIA NO TIENE QUE SER
NECESARIAMENTE LA MAXIMA EN TODOS LOS ASPECTOS

ENTREVISTADOR: LEA ITEMS 1 A 20 ROTANDO EL ORDEN DE LOS BLOQUES. RECUERDE

PERIODICAMENTE LA ESCALA.

Nada Muy
Importante | Importante NS | NC
EN RELACION A LOS ELEMENTOS TANGIBLES, VALORE, POR FAVOR
3.24 Apariencia inicial de la pagina Web 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.25 Contenidos de acuerdo a las necesidades 0 1 2|13/4|5]6]7[8]9 10 11112
3.26 MenUs y navegacion visualmente atractivos 0 1 213|4|5|6]7]8]9 10 1112
3.27 Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 11|12
3.28 Enlaces que llevan de una pégina a otra claros y visibles 0 1 2134|567 ]8]9 10 11112
3.29 Utilidad del buscador interno 0 1 213|456 7[8]9 10 1112
VALORE AHORA SU NIVEL DE IMPORTANCIA CON LA FIABILIDAD DE LA WEB RESPECTO A...
3.30 Solucion de tramites en tiempo real 0 1 2134|567 ]18]9 10 11112
3.31 Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la 0 1 2134|567 |8]|9 10 11112
navegacion
3.32 Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la Web 0 1 213|4|5|6|7]|8]|9 10 1112
(Capacidad de mejora)
3.33 Requerimientos técnicos minimos para navegar 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
VALORE AHORA SU NIVEL DE IMPORTANCIA CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA RESPECTO A...
3.34 Presencia de la Web en buscadores (google, Yahoo...) 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.35 Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado 0 1 213|4|5|6|7]|8]|9 10 11112
3.36 Interactividad (existencia de cuestionarios, votaciones,...) 0 1 2|13|4|5[|6]7[8]9 10 11112
VALORE AHORA SU NIVEL DE IMPORTANCIA DE LA SEGURIDAD DE LA WEB RESPECTO A...
3.37 Seguridad en la realizacion de tramites en los que se aporten 0 1 213456789 10 11|12
datos personales
3.38 Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 0 1 2134|567 [8]9 10 11112
3.39 Sencillez a la hora de realizar los tramites 0 1 213|4|5|6]7]8]9 10 1112
3.40 Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes, ... 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

3.41 Claridad de la informacién 0 1 213|456 7][8]9 10 1112
3.42 Correccion de la informacién 0 1 213|456 7[8]9 10 11|12
3.43 Resultado final de la gestion 0 1 21314 |5]6]7]18]9 10 11112

P.6 Interponer la sugerencia, reclamacioén o felicitacion cree que le resultaria...

ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESP

UESTA UNICA

Muy dificil

Dificil

Facil

Muy féacil

No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

OO |WIN|—

P.7.a ¢Usted cree que
felicitacién?

obtendria algun tipo

— PasaraP.7.b

— Pasara P.8.a

Si 1
No 2
NS /NC 3

— Pasara P.8.a

SOLO SI CODIGO 1 ENP.7.a
P.7.b (A través de qué medio le gustaria recibi
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESP

r esarespuesta?
UESTA UNICA

Correo electrénico

Correo ordinario

Llamada telefénica

SMS

No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

OO |WIN|—

de respuesta a su sugerencia, reclamacién o




P.7.c ¢Cuanto tiempo considera adecuado para que respondan a su sugerencia, reclamacién o
felicitacién?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Menos de 15 dias

De 15 a 30 dias

Entre 1y 3 meses

Mas de 3 meses Especificar tiempo .......ccccceevicieeeeennnes dias
No recuerda (no leer)

No contesta (no leer)

OO~ [(WIN|[—

VALORACIONES GENERALES

P.9.a- ¢Cual es su nivel de expectativas respecto a la prestacién que recibiria del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid?

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

Muybajas | .. | .| .. | .| .| .. 1.1]. | Muyaltas | NS/INC

Expectativas 0 11213

N

IN
(&
[e)]
~
oo
©

10 11

PASPM P.9.b

SOLO SI CODIGOS 0,1,2,364ENP.9.a
P.9.b ¢(Cual son sus principales razones para otorgar esta valoracion?
RESPUESTA ESPONTANEA, ESCRIBIR CON DETALLE LO MANIFESTADO POR EL ENTREVISTADO

P.10.- ¢Querria realizar algin comentario y/o propuesta de mejora sobre el Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid?

Ninguna 7
No sabe (no leer) 8
No contesta (no leer) 9

CANALES DE INFORMACION

P.16.b (A través de que canales cree que podria realizar una sugerencia, reclamacion o felicitacion
al Ayuntamiento de Madrid? RESPUESTA MULTIPLE

Oficina de Atencién al Ciudadano
010 (atencion telefénica)
Munimadrid.es (pagina Web)
Registro

Otra: especificar:

No sabe

No contesta

OO |WIN|=




VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

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

Menor de 25 afios
Entre 25 y 44 afios
Entre 45 y 64 afios
65 6 mas afos

NC

OIB|WIN|=

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

Espafiola

Extranjera de pais miembro de la UE
Extranjera de pais FUERA de la UE
NC (no leer)

OWIN|—

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

Espafia
Otros PaiSEs (ESPECITICAT). .. ui ittt e e s e e s
NC 9

N|[—

DC.8.- ¢ Podriaindicarme cudl es su situacion laboral e}ctual’?
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

Realiza trabajo no remunerado
Estudiante

Ama de casa

NC (no leer)

OIO|IN|O|N|R|WIN|—~




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

Madrid capital: (DISTRITOS):

CATGANZUEIA .o 1

L Barajas. . 2

LCarabancChel ... 3

BN e 4

Ciudad Lineal......c.ooiuiiiiii e 5

L ChamMaArtin. . 6

L CNAMD I e 7

Fuencarral-el Pardo ........c.ooooiiiiiiii 8

Hortaleza ..o 9

Lating ... 10

MoNCIoa-Aravaca ........c.ooeieiiiiii e 11

Moratalaz .......c.oniiii 12

R0 e 13

L 8alamanCa. ... 14

LS aAN BlaS . 15

T B UAN s 16

LU Bra o 17

. Vallecas (Puente de).......ccovuiiiiiiiiiiiii e 18

. Vallecas (Villa d€) ....ccuvveiiiiiiiie e 19

CVICAIVAIOD o 20

CVIMAVEIAE .o 21

. Otros municipios (especificar) .........ccocoviiiiiiiiiiiiiiin 98

NS N C 99
NOMDBre del NtreVISTAUO: ......coeeee e e e e e e e e ee s
Tel&fon0 del ENtreVISTAUO: ....ccooe ettt e e e e e e e e e aeeeas

Fecha de realizacion de la entrevista: .........cccoeevvvvevvevevevennnnn.

Nombre del entrevistador: ......coooooevveeeiie i,



