ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DE SERVICIO A LOS CIUDADANOS USUARIOS DEL 010 LINEA
MADRID

Buenos dias/tardes. Soy , entrevistador/a de XXXX, un Instituto de Investigacion. Estamos
realizando un Estudio sobre servicios telefénicos de atencién 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 anénimas 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 mencién del resto.

12 mencion| Resto.

Oficinas de informacién y Atencién al ciudadano del Ayuntamiento de Madrid 1 1
Teléfono de informacién del Ayuntamiento de Madrid 010 2 2

. Teléfono de informacion de la Comunidad de Madrid 012 3 3
Pagina Web del Ayuntamiento de Madrid (www.munimadrid.es) 4 4
Péagina 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 ..o, 7 7

. Television 8 8
RAAIO ...t 9 9
cdNternet .o 10 10
. Guias telefonicas / paginas amarillas (QDQ o de Telefénica) 11 11
. Teléfonos de informacién telefénica (11888, 11818, 11850, etc.) 12 12
. Correo/ propaganda (iman Nevera)...........c.ccceceereeenn 13 13
. Persona de su entorno/ boca a boca ........................ 14 14
. Otros (especificar) 98 08
NS/NC . 99 99




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

Importante Importante NS | NC
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 |(2|3|4|5|6]7]8]9 10 11 ] 12
3.7 Capacidad de didlogo y comunicacion 0 11234 ]5]|6|7]8]9 10 11|12
3.8 Cualificacion y profesionalidad 0 1 213|456 |7]8]|9 10 11 | 12
3.9 Agilidad en facilitar la informacién 0 1 213|456 ]7]18]9 10 11 | 12
VALORE AHORA LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA
DEL SERVICIO...
3.13 Horario de atencién al publico 0 1 |12|3|4]|5]|6|]7]|8]9 10 11 | 12
3.15 Tiempo de espera en ser atendido 0 1 213|456 ]7]8])9 10 11 | 12
3.16 Tiempo total empleado para realizar la gestion 0 11234 ]5]|6|7]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 11 | 12
3.19 Resultado final de la gestion 0 112134 ]5]6|7]8]9 10 11 ] 12
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 1/2|3[4]|]5|6|7]|]8]9 10 11 ] 12
3.21 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1 213/4|5]|6]7]8])9 10 11 | 12
3.22 Coherencia de la informacion proporcionada 0 11234 ]5]|6|7]8]9 10 11|12
3._23 Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que le 0 1 >l3lalslel7lslo 10 11 | 12
atiende
A TODOS
P.12.a ¢Sobre qué gestion o servicio cree que deberia poder obtener informacion a través del

servicio 010 de atencidn 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.)

ASUNTOS —— P.12.b
TEMATICA | Conoce

Padron municipal de habitantes (peticion de certificado de empadronamiento, 1 1
justificantes y volantes)
Informacidén 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 informacion 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)..........c........ 15 15




A TODOS

VALORACIONES GENERALES

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

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

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

Expectativas con 010 0 1123 5]6]718]9 10 11

\\h

-
—
PASAR A P.14.b

SOLO SI cODIGOS 0,1,2,364 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

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

Ninguna 7
No sabe 8
No contesta 9

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

DC.4.-Género

[EEN

Hombre
Mujer 2

DC.5.-¢Podria decirme su edad?

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

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

No contesta (no leer)

OO~ |WIN|F-

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

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

O|W|IN

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




Espafia 1
OtroS PAISES (ESPECITICAT). .. eiiutrieitiie ittt e ittt e e sttt e st e s e st e e s e e e srreesnr e e s nnes
No contesta (no leer) 9

N

DC.8.- ¢Podriaindicarme cudl es su situaciéon 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):
CATgANZUEIA (o 1
L BaArAJAS 2
LCarabanchel ..o 3
cCBNTIO e 4
LCiudad Lineal.. .o 5
LChamartin......oooi 6
L ChambErT ., 7
. Fuencarral-el Pardo .......cccoiiiiiii 8
CHOAlEZA 9
LAtiNA 10
. MONCIOA-ATAVACA ...t 11
CMOrAtAlAZ .o 12
RO e 13
SalamMaANCA. ...t 14
SaAN Blas....iii 15
T RIUAN . e 16
LU S B 17
. Vallecas (Puente de) .....cooveiiiiiiiiii e 18
.Vallecas (Villa de) covvieiniiiii e 19
CVICAIVAIO oo 20
CVHIAVEIAE oo 21
. Otros municipios (especificar) ........cooovviiiiiiiia 98
. NO sabe/NO CONtEStA ...eiviiiiie i 99
N o] aal oo [ I =T A VA ] = Lo Lo Lo PSPPIt
I L= e o I F=T =T N A=Y = Lo Lo T SRR
Fecha de realizacidon de la entrevista: ......cccccceeeevviiiiciieveennnnn.

Nombre del entrevistador: ......ccooeveveeiviieieieieeeeennn,



