" " TURISMOCIUDADMADRID
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE ATENCION E
MADRID

E INFORMACION TURISTICA 2008

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

LUGAR DE REALIZACION. FECHA: __/__ /2008 HORA:__ :

N° ORDEN:

El Servicio de Atencién e Informacion Turistica pretende con esta encuesta realizar una medicion del nivel de
satisfaccion con los servicios prestados, asi como conseguir una mejora de los mismos mediante el
conocimiento de los intereses, expectativas y percepcion de las personas que los utilizan.
En dicha encuesta se solicitan, en una primera parte, datos de interés meramente estadistico y, por otro
lado, datos de valoracién en relacion con los servicios prestados, en funcién del grado de satisfaccion o
insatisfaccion, sobre una escala de 1 a 10, significando:

1 = Muy insatisfecho/a

10 = Muy satisfecho/a

Asi mismo, se tendran en cuenta todas aquellas opiniones y comentarios sobre los mismos.

Muchas gracias por su colaboracion
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BLOQUE 1. DATOS GENERALES DE LA VISITA A LA CIUDAD DE MADRID

1. ¢Cual es su pais de procedencia?:

En caso de ser espafiol, écudl es su provincia de procedencia?:

2. Edad (sdlo una opcion):

D 0-14 D 15-24 D 25-44 D 45-64 D +65

3. Sexo (sdlo una opcion):

|:| Hombre |:| Mujer

2. ¢A qué grupo socio-profesional pertenece? (solo una opcion):
Agricultor/Pescador Empresario/Comerciante/Artesano
Ejecutivo/Profesion Liberal Mando Intermedio/Técnico
Empleado por cuenta ajena Estudiante
Jubilado Desempleado

Amo/a de casa Otros (Indicar):

NN NN
OO0 tf

5. ¢Como viaja? (sdlo una opcion):
I:‘ Solo I:‘ En pareja I:‘ Grupo organizado
I:‘ Con amigos I:‘ En familia I:‘ Residente
I:' Otras formas (Indicar):

6. ¢Es la primera vez que visita Madrid?

|:| st |:| NO |:| Residente

6.1. En caso negativo, écuantas veces ha visitado la Ciudad de Madrid con anterioridad? (Indicar nimero de veces):

s ¢Cudl es el motivo de su visita a la Ciudad de Madrid?:
I:I Qcio, recreo y vacaciones I:I Negocios I:I Idiomas
|:| Estudios |:| Familia |:| Religidn
I:' Congresos, convenciones e incentivos I:' Gastronomia I:' Salud

I:‘ Compras I:‘ Cultura I:‘ Noche

Ver un espectaculo en particular (Indicar cual):

Otros (Indicar cual):

D Resident
esidente
[
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BLOQUE 1. DATOS GENERALES DE LA VISITA A LA CIUDAD DE MADRID |

8. ¢En que grado recomendaria Madrid a sus allegados? (Valorar de 1 a 10. Sélo una opcion)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/INC

LT T T T T T T T T 10

9. ¢éSu estancia en Madrid es...
I:‘ El Unico destino del viaje (pasa a pregunta 11) |:| La etapa de un circuito
10. En caso de ser un circuito ¢cudl es la duracion total del viaje?.
[] 1 noche [] 2 noches [] 3 noches
|:| De 4 a 7 noches |:| De 1 a 2 semanas |:| De 2 semanas a 1 mes
|:| De 1 a 3 meses |:| De 3 meses a 1 aﬁo|:| Excursionista

|:| Residente

11. ¢Cudl es la estancia prevista en la ciudad de Madrid?.
I:‘ 1 noche |:| 2 noches |:| 3 noches
|:| De 4 a 7 noches |:| De 1 a 2 semanas |:| De 2 semanas a 1 mes
[] De 1 a 3 meses [] De 3 meses a 1 afio [[] Excursionista

[] Residente

12. ¢En qué medio de transporte ha llegado a Madrid?
I:‘ Avion |:| Tren I:‘ Autobus
I:‘ Coche particular I:‘ Otro (Indicar):
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BLOQUE 2. SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA

13. ¢Ha utilizado los Servicios de Atencidn e Informacion Turistica (SAIT)?

Dsi [] No

(pasa a pregunta 15 y fin del cuestionario)

14. ¢Qué instalaciones del Servicio de Atencion e Informacion Turistica ha visitado? (Seleccione todas las opciones que
correspondan).
|:| Centro de Turismo de la Plaza Mayor |:| Centro de Turismo de Coldn
|:| Punto de Informacion Turistica (PIT) de Cibeles |:| PIT de Callao
I:‘ PIT del Paseo de Arte (Atocha) I:‘ PIT del Aeropuerto T-4
I:‘ Unidad Mévil
15. ¢Como ha localizado los SAIT?

|:| Los habia visto anteriormente

|:| Tenia informacidn previa de su ubicacién. éDénde la ha encontrado?

|:| Los ha encontrado en su recorrido

|:| Otros (indicar)

16. ¢Ha buscado informacion sobre la ciudad de Madrid antes de venir?
0 0"
¢A través de qué medio?

Web (indicar paginas)

Teléfono
Correo postal o electrénico
Guias turisticas sobre la ciudad

Otros (indicar)

HpEIEIEn
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BLOQUE 2. SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA

A) INSTALACIONES

17. En relacion con las instalaciones del Servicio de Atencion e Informacion Turistica que ha utilizado, écual es su grado de
satisfaccion con respecto a las siguientes cuestiones?. En el caso de haber visitado mas de un punto, dar valoracion general.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC

Localizacion de las instalaciones | | | | | | | | | | | I:l
Mobiliario * | | | | | | | | | | | I:l
Distribucion del espacio * | | | | | | | | | | | I:l

Sefializacion informativa

[ 1]
[ ]
[ 1]
[ 1]
|
|
|

Iluminacion *

Temperatura *

Orden y limpieza

| ]
| []
Accesibilidad | |:|
Valoracién global | | | | | | | | | | | I:l

Confort de las instalaciones *

LI
L]
LI
Ruido ambiental [ ]
LI
L]
|

* Preguntas solo para Centros de Turismo
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B) PERSONAL DE ATENCION

18. En relacion con el personal de atencion que le ha atendido en los puntos de atencion e informacion que ha utilizado, écual es
su grado de satisfaccion con respecto a las siguientes cuestiones?:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/INC

Trato y Amabilidad | | | | | | | | | | | I:l
Capacidad de dialogo y comunicacion | | | | | | | | | | | I:l
Conocimiento del idioma utilizado por parte del personal | | | | | | | | | | | I:l

Cualificacion y profesionalidad

[ 1]
[ ]
|
|

Claridad y adecuacion de la informacion facilitada

| ]
| ]
[ 1]
[ 1]
[ 1]
|

|

LI
Claridad del lenguaje utilizado [ ]
LI
LI

Satisfaccion con la informacion facilitada

Utilidad de la informacion facilitada

Atencidn individualizada y personalizada

Identificacion como personal de atencion e informacion turistica

[
[

LI
LI
Aspecto del personal de atencion (vestimenta, aseo, etc.) | |
L |
L |

Valoracién global

C) ORGANIZACION DEL SERVICIO

19. En relacion con el servicio prestado, écuadl es su grado de satisfaccion con respecto a los siguientes cuestiones?:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC
Horario de atencion al publico | | | | | | | | | | ||:|

]
]
]

Oferta de idiomas | I:l

Valoracion global | | | | | | | | | | | I:I

Numero de informadores turisticos que estan atendiendo

Tiempo de espera para ser atendido

Tiempo total para realizar la gestion/solicitar informacion
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BLOQUE 2. SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA

D) MEDIOS MATERIALES Y DOCUMENTACION

20. En relacion con los medios materiales y la documentacion disponible, écudl es su grado de satisfaccion con respecto a los
siguientes aspectos?:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC

Plano de la ciudad | | | | | | | | | | | I:l
Nimero de folletos facilitados LT rrrrrr i I:l
Contenido de los folletos | | | | | | | | | | | I:l
Adecuacion de los folletos a la informacién solicitada C T T T T T T T T 1T 101
Facilidad de acceso gratuito a Internet (sdlo Centrosde Turismo) [ | [ [ [ [ [ [ [ [ [ |
Otros soportes adicionales de informacion (p.e. Audiovisuales) | | | | | | | | | | | |:|
Disponibilidad de folletos en el idioma del usuario | | | | | | | | | | | |:|
Disponibilidad de folletos en espafiol / inglés | | | | | | | | | | | |:|
Valoracién global CT T T T T T T T T 1 |:|

E) VALORACION GLOBAL

21. ¢Cudl es su nivel global de satisfaccion con el Servicio de Atencion e Informacion Turistica?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/INC

CT T T T T T T T T 0]




TURISMOCIUDADMADRID

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE ATENCION E
MADRID

E INFORMACION TURISTICA 2008

BLOQUE 2. SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA

22. Aspectos positivos que destacaria de este servicio:
23. Aspectos que mejoraria de este servicio:
24. ¢éVolveria a utilizar este servicio?
|:| st [] NO. éPor qué?
25. ¢Recomendaria este servicio a familiares o amigos?
st [

¢éPor qué lo recomendaria o no?

26. Observaciones

Muchas gracias por su colaboracion y su atencion




