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Metodologia: Ficha Técnica

Universo 24 OACs de LineaMadrid, teléfono 010 y web www.madrid.es

Tamafio Muestral 27 visitas a OAC, 20 llamadas al 010 y 4 visitas a www.madrid.es

AVISOS Y PETICIONES
23 visitas a OAC y 16 seguimientos a través del 010

TRIBUTOS (IBI y TRU)

Tematicas analizadas Informacion sobre pago y domiciliacion IBlI y TRU: 2 visitas a OAC,
2 llamadas al 010 y 2 visitas a www.madrid.es
Pago de 1Bl y TRU: 1 visita a OAC, 1 llamada al 010 y 1 visita a
www.madrid.es

Domiciliacién de IBl y TRU: 1 visita a OAC, 1 llamada al 010 y 1 visita a
www.madrid.es

Fechas del trabajo de campo Noviembre de 2010

Quota Research

Trabajo realizado por
WWW.quotaresearch.com
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QUOTA

|.1. Avisos y Peticiones
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OAC: Avisos y Peticiones (Visita)

Indicacion necesidad de cita previa

No
100.0%

Base: 23 visitas

Departamento / Seccién al que le han

direccionado Tiempo de espera

95,7% 69.6%
a3 8.7% 21,7%
Informacién (1) Atencién al ciudadano Menosde & 5a10 10a 15
Espera Media: 8,7 minutos
Base: 23 visitas Base: 23 visitas
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OAC: Avisos y Peticiones (Visita)

Datos solicitados para ubicar la incidencia

Numero de la via 100,0%

Nombre de la via 100,0%

Tipods via

100,0%

Base: 23 visitas

Comprobacion otros avisos / peticiones en la
misma direccién

No

8.7% \

Sl
91.3%

Base: 23 visitas

Lineamadrid
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. OAC: Avisos y Peticiones (Visita)
QUOTA

Solicitud datos personales Datos solicitados

ortre I 75.3°%

No
13,09
N Apeticios | NI 69.6%
w Direccion _ 52.2%
| Teléfono _ 52.2%

87.0%

E-mail [ 4,3%

Base: 23 visitas Base: 23 visitas

Indicacidn no es necesario
facilitar datos personales

Sl
| 25.0%
No k No [
75.0% 65.2% k

Base: 20 visitas

Peticion DNI para acreditar datos

Sl
34.8%

Base: 23 visitas
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OAC: Avisos y Peticiones (Visita)

Facilitacion espontanea namero aviso

No

Sl
78,3%

Base: 23 visitas

Cual / es

QACs - 81,1%
Munimadrid - 50,0%

Base: 23 visitas

Formato n° aviso

Papel,
Impreso
de
ordenado
J Papel,
72.2% manuserit
o
27.8%

; Base: 18 visitas
Indicacién canal para seguimiento

Sl
100,0%

Base: 18 visitas

Lineamadrid
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OAC: Avisos y Peticiones (Visita)

Tiempo de atencion en el puesto

Tiempo Medio: 11,33 minutos

66,7%
9,5% 14,3% 9,5%
I ] I
Menosde 5 5a10 10a 1% Mas de 15

Valoraciones

Entendimiento de la informaecion 100,0%
Capacidad dialogo v comunicacion 4.5% 95,5%
Amabilidad yrato 4,.5% 95,5%
Cuslificaciony profesionalidad 9,1% 86,4%
Agilidac en facilitar informacion 18,2% 77,3%
Coherencia de lainformacion 9,1% 90,9%
cloidadyeticaciace a8 o 50
Confianza / seguridad transmitida l 13.6% 77,3%
= Muy Mal Mal Regular ' Blen

Base: 21 visitas

= Muy Blen

Media

6,77

6,73

6,64

6,59

6,50

6,45

6,41

6,32

Cliente Misterioso

Lineamadrid




. OAC: Avisos y Peticiones (Visita)
QUOTA

Observaciones

v' Escasa familiarizacion del personal de alguna OAC con el programa

Avisa2

v' En ocho de las OAC se oblig6 al ciudadano a identificarse mediante el DNI
v Alto grado de colaboracién

v’ Elevado nivel de profesionalidad y amabilidad

v En algunas OAC no se ofrece informacion sobre cémo realizar el
seguimiento de la incidencia ni el numero de referencia que la identifica. En
una de ellas el nimero de incidencia se entregd en un post-it y en otra, al no

funcionar la impresora, en un trozo de papel

v En una OAC, la atencién se realiz6 en el punto de direccionamiento ya

gue todos los puestos estaban ocupados
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OAC: Avisos y Peticiones (Seguimiento)

Canal a través del que se harealizado Seguimiento realizado

Sl
100,0%
oACs l -
Base: 16 seguimientos
Base: 16 seguimientos
100,0% Datos solicitados para identificar el aviso / peticién
93,8% 93,8%
B m == '
N® incidencia Nombre Ubicacién del Apellidos Direccién Teléfono DNI

aviso/ peticidén

Base: 16 seguimientos
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. OAC: Avisos y Peticiones (Seguimiento)
QUOTA

Estado de aviso transmitido Explicacién al estado de aviso transmitido
Cancelado No
56,2% / Sl

, 43,8%
Inspeccionado
Visado
Actuado

Base: 16 seguimientos Base: 16 seguimientos
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OAC: Avisos y Peticiones (Seguimiento)

QUOTA
Valoraciones
Media
Agilidad en facilitar 7,13
informacion
Cualificacion y 7,13
profesionalidad
Entendimiento de la 6,88
informacion
Confianza / seguridad
transmitida 6,88
Claridad y eficacia de la 6.3
informacion : 6,75
Capacidad dialogo y 6.3
comunicacion ' 6,63

B Muy Mal © Mal Regular " Blen ®MuyBlen
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. OAC: Avisos y Peticiones (Seguimiento)
QUOTA

Observaciones

v Segun se indica en el 010, el seguimiento de los avisos y peticiones
interpuestos en OAC solo puede realizarse presencial o telefonicamente, no
por Internet

v Siempre identifican el aviso mediante el nUmero de referencia

v En varias de las OAC, no facilitan explicaciones del significado de los
estados de aviso

v' En algunas ocasiones, en el 010 se ha solicitado que se llame pasados unos
dias porque “todavia no se ha pasado el inspector”

v En una OAC solicitaron el DNI para identificar el aviso

v En el seguimiento de una peticién en el que se solicita la colocacion de un
banco, se comentd que esta peticion debia ser tramitada por el Presidente de
una Comunidad de Vecinos y que, al no cumplirse este requisito, probablemente
no prosperaria la peticion
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|.2. Tributos: IBI
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. Tributos: 1B
QUOTA

Observaciones

v En el punto central informan tanto de los periodos de pago como las formas
del mismo.

v’ Le dan un ticket y le indican que pase a una sala de espera, en la que el
observador espera 4 minutos hasta ser atendido en el puesto.

v’ De forma espontanea indican el fin del plazo del periodo voluntario de
pago y de las distintas formas que hay, en concreto: domiciliacidon bancaria en

pago unico, domiciliacion bancaria en pago fraccionado con bonificacion y abono

en entidad bancaria.

v Sin embargo no orientan hacia ningun canal en concreto de pago.

v’ Cuando se explica el pago a través de domiciliacion bancaria, se citan las
fechas limite de abono de manera espontanea, pero no se dice nada de los
porcentajes que se abonan en cada uno de los dos pagos.

v También se cita el “sistema especial de pago”, mencionando que tiene una
reduccion del 5%, pero no especifica limites en las cantidades a bonificar.

Lllneam adrld Cliente Misterioso



. Tributos: 1B
QUOTA

Observaciones

v De manera espontanea se indica que para acogerse al “sistema especial de
pago”, es preciso domiciliar dicho recibo en una entidad bancaria y que el

solicitante sea titular de la cuenta bancaria en la que se haga la domiciliacion.

v’ También expone espontaneamente cuales son los plazos para llevar a cabo la
domiciliacion. (Antes del 30 de noviembre para el ejercicio 2010 y después para
el 2011.

v Explica cudl es la documentaciéon requerida para llevar a cabo la domiciliacién:

DNI'y nimero de cuenta.

v'Al finalizar entregaron documentacién impresa.

v’ La duracién total de atencion en el puesto fue de 15 minutos.
v Valoracién de la visita a la oficina:

» Tanto la atencion prestada por la persona que atendio, las explicaciones
dadas, la claridad de las mismas, la coherencia, el grado de confianza con que
trasmitio dicha informacion se puede calificar como excelente.
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QUOTA

1.3. Tributos: TRU
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. Tributos: TRU
QUOTA

Observaciones

v En el puesto de informacion le dan un ticket y le indican que pase a una sala
de espera. Aun asi le informan sobre los periodos de pago que tiene este
iImpuesto y las formas de pago existentes.

v/ Hasta que pasa al puesto de atencién transcurren 5 minutos.

v En el puesto de observacion le informan sobre el periodo de plazo voluntario,
y de las cuatro modalidades de pago existentes: domiciliacion bancaria en pago
unico, domiciliacion bancaria en pago fraccionado con bonificacion especial,
pago con tarjeta y abono en entidad bancaria, aunque sin recomendar uno sobre
otro.

v El personal que atiende informa espontaneamente de los plazo de pago tanto
del Unico (15 de diciembre) como del pago fraccionado con bonificacion (primer
pago 30 de junio y segundo el 30 de noviembre).

v No menciona los porcentajes que se abonan en cada plazo.

Lllneam adrld Cliente Misterioso



. Tributos: TRU
QUOTA

v’ Informa del beneficio de acogerse al sistema especial de pago. Mencionando

gue supone una reduccion del 5% del importe a pagar.

v Indica de manera espontanea cuales son los requisitos para acogerse al
sistema especial, en concreto cita la necesaria domiciliacion y ser titular de esa
cuenta.

v’ También informa de los plazos para hacer la domiciliacion: si se hace antes
del 30 de noviembre tiene efecto en el ejercicio 2010 y si se hace posteriormente
para el de 2011, necesitando aportar DNI y niumero de cuenta para hacer la
domiciliacion.

v’ La duracion de la atencion en el puesto ha sido de 10 minutos.

v Valoracion de la visita a la oficina:

= El trato dispensado, la capacidad de comunicacion, la cualificacion, agilidad en
dar la informacion, la claridad en las explicaciones, el entendimiento de la misma

por parte del observador, la coherencia de los argumentos y el grado de
confianza trasmitido por el personal que atendid se puede calificar como
excelente.
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II.1. Tributos: IBI
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. Tributos: 1B
QUOTA

INFORMACION

v'Para hacer esta observacion se han hecho dos llamadas, la primera
comunicaba y la segunda han atendido al observador a los 49”, después de un
mensaje en que decia que los agentes estaban ocupados y poner musica.

v'Al ser una llamada meramente informativa el agente telefébnico no muestra
excesivo interés, comentando Unicamente que “existen muchas opciones de
pago” y que se “puede domiciliar como cualquier otro pago”.

v'Comenta una vez que se lo plantea el observador las modalidades de pago
gue hay y los plazos del mismo, sin mencionar los porcentajes en caso de este
ultimo.

v Explica que el sistema especial de pago reduce el importe de la cantidad a
pagar en un 5%, pero no indica ningun limite.

v/ Para acogerse al sistema especial de pago , el agente telefénico indica que
hay que decirlo antes del 31 de diciembre.

v’ También a preguntas del observador indica los periodos de plazo para la
domiciliacion.

Lllneam adrld Cliente Misterioso



. Tributos: 1B
QUOTA

INFORMACION

v La comunicacion dura en total, 3 minutos y medio.

v'Como aspecto negativo a destacar es que el trato dado por el agente no es
excesivamente amable, dando la sensacion de que le molesta que se llame solo
para pedir informacion.

v' Es confuso a la hora de informar lo que dificulta el entendimiento de ésta por
parte del observador y hace que la confianza y la seguridad de la informacion
trasmitida sea baja.
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. Tributos: 1B
QUOTA

PAGO+DOMICILIACION

v El primer intento comunica, en el segundo se logra la comunicacion.

v'En esa segunda llamada tarda 40” hasta ser atendido.

v Una vez explicado lo que se pretende, el agente telefébnico menciona que para
pagar vale con una tarjeta de crédito/débito, mientras que para domiciliar es
necesario aportar los veinte niumeros de la cuenta; por tanto, para domiciliar se
precisan unos requisitos mas estrictos (ser titular de la cuenta) que si solo se
quiere pagar (basta con tener tarjeta de crédito/débito).

v’ El agente informa que para pagar es imprescindible grabar la conversacion y
aprovecha para explicar los pasos a seguir en la grabacion: quién es el titular de
la tarjeta, nombre, teléfono de contacto, datos del obligado tributario como DNI,
piso,...

v Posteriormente, una vez hecho el pago, da un nimero de justificante e indica
gue se le enviara por correo al domicilio contra el que se dirige el impuesto u otro
gue se prefiera dar.

Lllneam adrld Cliente Misterioso



. Tributos: 1B
QUOTA

PAGO+DOMICILIACION

v El agente telefénico que trat6 el pago del IBI ha destacado por su cordialidad,
la claridad con que ha explicado los diversos pasos a seguir, ha sido agil en
facilitar la informacion que se le precisaba, en todo momento se le ha notado que
estaba capacitado para dar esta informacion, transmitiendo seguridad en una
accion “delicada” como es el pago de un impuesto a través del servicio
telefénico.
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II.2. Tributos: TRU
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. Tributos: TRU
QUOTA

INFORMACION

v'La comunicacion se logra al primer intento aunque se espera 1 minuto y 12
segundos en ser atendido. En ese rato, hay un periodo de silencio y luego una
alocucion que recomienda visitar la pagina web de munimadrid.

vEl agente telefonico informa del periodo de plazo de pago voluntario vy
menciona como modalidades de pago el abono en entidad bancaria o con tarjeta
en el 010.

v'Recomienda realizarlo a través del servicio telefonico 010 por sencillez.

v De forma sugerida informa de que el pago se puede hacer de una sola vez o
fraccionado, especificando los plazos de pago del fraccionado, si bien no informa
de los porcentajes que se abonan en cada uno de los dos pagos.

v’Indica igualmente que el sistema especial de pago implica una reduccion del
5%, sin especificar limite alguno.

v'De manera sugerida comente que para acogerse a la modalidad de sistema
especial de pago, es necesario llamar al 010 y dar un namero de cuenta

Lllneam adrld Cliente Misterioso



. Tributos: TRU
QUOTA

INFORMACION

v No informa de plazos para hacer la domiciliacibn ni tampoco de la
documentacion que ha de aportar quien quiera acogerse a este sistema.

v La comunicacion dura en total, 3 minutos y medio.

v El agente telefénico se muestra muy parco en todo momento, ofreciendo la
informacion justa. A demas la informacion la ofrece de manera algo confusa que
hace que sea dificil de entender si no se sabe antes nada de lo que se esta
preguntando.
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. Tributos: TRU
QUOTA

PAGO+DOMICILIACION

v' Se hacen dos intentos de llamada, la primera comunica y la segunda tarda 1
minuto y 41 segundos. En ese tiempo suena tres veces el mensaje de espera.

v’ Atiende un operador que tiene tono de voz “cansado”. Después de preguntar
gué desea procede mecanicamente a tramitar el pago sin informar de nada
espontaneamente, todo tiene que ser sugerido.

v Una vez hecho el pago, el observador indica que lo quiere domiciliar,
posibilidad que no le habia ofrecido el agente.

v" Al principio, incluso, cuando se le comenta que se quiere domiciliar, el agente
sugiere que se puede hacer por Internet, con lo que parece que intenta disuadir
gue se haga a través de ese canal.

v Durante el proceso de domiciliacién no explica espontaneamente, ni la forma
de pago, ni las posibilidades de fraccionarlo, ni las bonificaciones,...

v De todos los puntos que miden la atencion prestada por el agente
entrevistador, ha demostrado especial carencia en aspectos como la capacidad
de dialogo y cualificacion y profesionalidad.
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. Tributos: TRU
QUOTA

PAGO

v'De todos los puntos que miden la atencion prestada por el agente
entrevistador, ha demostrado especial carencia en aspectos como la capacidad
de dialogo y cualificacion y profesionalidad.

v En el resto de atributos medidos, amabilidad, agilidad en facilitar la
informacion, claridad, coherencia y grado de confianza la valoracion otorgada es
de correcta.
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. Madrid.es: Tributos (IBI)
QUOTA

Areas de analisis

v' Busqueda de informacién relativa al pago y domiciliacion del IBI

- Navegacion por la web

- Utilizacion del buscador interno

v Pago del tributo

Lineam ad rld Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

sccamibicer] | s, bepmesh | Cormesr

INCID | ELAYUNTAMIENTE TRAMITES

e

conoce madri

EL AY U NTAM ENTO OEETONER ¥ TRAMITER @ s P
Lieraa S i -

dreacemifeac

La informaciéon en la home se

encuentra un tanto “escondida”,

Medlo s ds comunleasién B ko LB
- A

muy abajo, siendo necesario hacer

scroll para acceder a ella

ETMADRED Coe

Inehilaolons oy Servioloe
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Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

v’ Si se accede al area tematica “Vivienda” vy, posteriormente, a “Tramites y Gestiones”, el

IBI no aparece como una gestion o tramite relacionado con vivienda

v'Si se accede al &area tematica

no existe una referencia
IBI

“Hacienda”

explicita al guedando ésta

“escondida” bajo el epigrafe “Pago

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre
al 30 de noviembre 2010”

é Ayum;amierko de Madrid -

Qs

5.4 Favoritos

hittp://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Hacienda?vgnextfmt=defaulti +

{.5 g Sitios sugeridos ¥ g | Galeria de Web Slice ¥

‘EI Ayuntamiento de Madrid - Hacienda

Estd en: nicio = B Ayuntamisnto = Haciends
Instalaciones y Servicios

Ayuntamiento de Madrid

y Oficing de Atencion Integral al
Contribuyente. Ci ..

Temas

Portal del Contribuyente
+ m Otganismo Autdnomao
Agencia Tributaria Madrid

Destacamos

Frasupuestos Ciudad de
€ Madrid

© o THR DT =T e Y

AREA TEMATICA hacienda

ML

+ Registro de Licitadores

-+ Pago Yoluntario de Tributos: del 1 de

octubre al 30 de noviembre 2010

Gestiones

) Pafl e Contatante

Defensordeoontrihuyente

v Infarmacion Financiera
+ Tribunal Econdmico - Administrativo
+ Calendario de tifutos

Gestiones y Tramites

Consulte las gestiones v los framites
relacionados con Hacignda

Normativa

Acreda |3 normativa municipal
relacionada con Hacienda

Cartas de Servicios

Informacion de los compromisos de
calitad de los senicios pablicos
relacionados con Hacienda

Publicaciones

» Fandos Plan E: Ciudad de Madrid

» Cuentas Anuales del Ayuntamiento

v Ranking Tributario de los Municipios
Espafioles

v Indicadores de fransparencia
presupuestaria

J busqueda avanzada B |

Wadrid al minuto...

m

Martes b M. 3
1610 o M, 13°
CALLEJERD

=
soppa N RN

AR

- wg | o

Trifico EMT Metro
Otros enlaces de interés » W

u Acceso & web de otrog

# .
arganismos e

B == instituciones

i;-

Atencidn al Ciudadano »

>
e/(@/- U/ = nadrid

Lineamadrid
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Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

Una vez localizado este apartado, se requieren diferentes clicks hasta llegar la pantalla

en la que realmente se contiene la informacion:

& Myuntamiento de Madrid - Pe

¢ Favorites | 55 (@ Sitios sugeridos » g Galeria de Web Slice »

‘lﬂ Ayuntamiento de Madrid - Pago Voluntario de Tr.. |_‘ R RN

1. Informacion por Tributos:
Impuesto sobre Bienes

Inmuebles

bisqueda avanzada 8

HACIENDA portal del contribuyente

Estd en: Inicio = El Ayurtamiento = Haclenda = Pago Yoluntario de Tributas: del 1 de actubre al 30 de noviembre 2010

m

* Gestiones de tibutos: pagos, Gestiones de tributos: Informacion por Tributos Informacion relacionada
domiciliaciones, duplicados... pagos, domiciliaciones

® Inforracian por Tritiutos duplicados...

+ Guia rapida de Gestiones Tributarias:
pagos, domiciliaciones...

v Pago de tributos municipales

+ Impuesto sobre Bieres Inmuebles (B ) < Istalaciones y Sevicios
T T Miunicipalzs
Gestion de Residuos Urbanos (TRU)
v Impuesto sobre Actividades Documentacion asociada
Econdmicas (AE)

® Mas infarmacion

+ Domiciliacian hancaria \ Tasa por Utlizacidn privativa o o Triptico informativa 1B 2010 @iz
v Cambio de domicilio yo modification aprovecharniento especial del suelo, Kbytes pdf)
de datos personales wUEID 0 sUbsUElD del dominio pllico o Triptico informiativa TRU (Tasa —
v Duplicados de recibos local {CU) Basuras) 2010 671 kytes pdf)
o Guia rapida de Gestiones
Mas informacion Tributarias g9 kytes pdf)
v Anuncio Exposician Matriculas Tributogs Otros sitios de interés

Wunicipales (2° Periodo Yaluntario)
v Tribtos monicipales periddicos
Calendarin

- |Bl. Pago del Impuesto

< TRU. Pago de 1a Tasa de Residuos
-+ |AE Empresas. Pago del Impuesto
- |AE Local Afecto, Pago del Impuesta
o |AE Profesionales. Pago del

Impuesto
G OCLD Damn dals Tans
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Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

2.

Impuesto

Inmuebles: Pagos

sobre

Bienes

@ Ayuntamiento de Mad

d-

7 Favoritos

9 (@ Sitios sugeridos » &) Galeria de Web Slice v

|m Ayuntamiento de Madrid - Pago Voluntaric de Tr...

HACIENDA portal del contribuyente

L &

bisqueda avanzada 8

Estd en Inicio = El Ayuntamiento = Hacienda = Pago Woluntario de Tributos: del 1 de octubre al 30 de noviembre 2000 = Informacion por Tributos = Impuesto sobre Bisnes Inmuebles (151

= Gestiones de tributos: pagos,
domiciliaciones, duplicados

~ Informa

sobre Bienes

{IBI}

= Tasa por Prestacian del Servicio de
Gestion de Residuos Urbanos (TRL

= |mpuesto sobre Actividades
Econdrmicas (A

= Tasa por Utilizacidn privativa o
aprovechamiento especial del suelo,
wvuelo o subsuelo del dominio pablico
local (OCLY

= Mas informacidn

Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBl}

' (uia rapida de Gestiones Tributarias (79 Koytes pdf)
Pagos, domiciliaciones

' Alta, Bajay Variaciones (IB))

>

' Baonificaciones v Exenciones (1Bl

* Pagos (BN

' Impuesto sobre Bienes Inmuehles (Bl). Cedificacian Catastral

' Convenios de colaboracion ATM con Catastro

Informacion relacionada

4 Pago Voluntario de Tributos: del 1
de actubre al 30 de noviembre 2010

o Impuesto sobre Bienes Inmuebles
=1

o Instalaciones y Servicios
Municipales

Documentacion asociada

o Triptico inforrmativa 1B1 2010 F18
Kbytes pdf)

o Triptica informativo TRU (Tasa
Basuras) 2010 @71 Koytes pdf)

o Guia rapida de Gestiones
Tributarias 79 kbytes pdfy

Otros sitios de interes

< |BI. Pago del Impuesta
< TRU. Pago de la Tasa de Residugs
< IAE Empresas. Pago del Impuesto

m

Lineamadrid

Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (IBI) [ jmaorio/

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

Ayuntamiento de Ma

¢ Favoritos i @ Sitios sugeridos v @] Galeria de Web Slice =

|E| Ayuntamiente de Madrid - Pagos (IBI)

bilaet . Ayvuda . Mapa web

@ iMADRID!
: . INICIC | EL AYUNTAMIENTO | TRAMITES

3. Pagos (IBI): Impuesto sobre

m

Bienes Inmuebles. Pago en AREA TEMATICA hacienda ) | bisqueda avanzada B

Esté en Inicio = El Ayuntamiento = Hacienda = Pago Volurtario de Tributas: del 1 de octubre al 30 de noviembre 2010 = Impuesto sobre Bienes Inmuebles (Bl

periodo voluntario (documento de | ruge: e coer (D) Wittt

& imprimir ! ot . ]
3 contenidos encantrados . s
=7 enviar por correo esta pagina -~ -
mpuesto sobre Bienes Inmuebles (BN). Pago en periodo voluntario (documentd Martes <l Min. 3°
e pago: recibo) 1BM115110 i M, 15
] :

pago: recibo)

CALLEJERO

» Tributos Municipales Periddicos. Pago fuera de periodo voluntario (documento de

pago "abonaré”) = = 2
AGENDA, 0 RN \ti“:;
* Impuesto sohre Bienes Inmuebles (BN). Cuota. Yalor catastral — =
- =G |
Triffico EMT Metro
Atencion al Ciudadano ¥

S, LINEA
e/(@/_ A = nadrid

Concierte una cita previa para realizar
gestiones

lictn €D Tnternet | Mndn nentanidas artivadn foow EIN% -

Lineam ad rld Cliente Misterioso ao



Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

4. Impuesto sobre Bienes

Inmuebles. Pago en periodo

voluntario (documento de pago:

recibo)

‘ ll—)] http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El- Ayuntamiento/|

iodo voluntario (doc - V

Hacienda/Impuesto-sobre-Bir v |+ | X

7 Favoritos 9 (@ Sitios sugeridos » @ | Galeria de Web Slice »

‘I_E_‘l Ayuntamiento de Madrid - Impuesto sobre Biene... | |

AREA TEMATICA hacienda
Esté env Inicio = Bl &yuntamisrto = Hacienda = Pagos (181
Tramites

Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBl). Pago en periodo voluntario
{documento de pago: recibo)

- Acceso directo al Pago por Internet -
(Operativo desde el 1 de octubre hasta el 30 de noviembre de 2010}

Plazo
01.10.2010-30.11.2010

= Destinatarios
Estan obligados al pago del impuesto quienes sean titulares del inmuehle 21 de

enero del afio en cursa.
= Camo realizar el tramite
Mediante el recibo erviado por el Ayuntamiento {solicitando un duplicado del mismao
sino se recibe):
= Enlinea (hasta las 20 horas del diimo dia del periodo voluntario de pagok
= Mediante tarjeta de crédito o déhito de cualguier banco. (Tarjetas
adrmitidas: Visa, Visa Electrdn, MasterCard y Magstro).
= PorBanca Electrdnica, si es cliente de este senicio de alguna de las
Entidades colaboradoras: Banco Bilbao Vizoaya Argentaria, Banco Fopular

El

L AYUNTAMIENTO

« volver

Tramitar
Enlinea

“1BI. Pago del Impuesto
“ Domiciliacion bancaria
“181. Duplicado del recibo

Teléfono
010915 298 210 desde fuera del
municipio de Madrid)

Presencial

* Gin cita previa
-+ Oficinas de Atencidn Integral al
Contribuyente (OAIC)
-+ Oficinas de Atencidn al Ciudadano
Linea Madrid

Impresos

m

busqueda avanzada B

Madrid al minuto...

Martes

1611410
CALLEJERD
W ow N
AGENDA, . v
LN
= =G || @
Trifico EMT Metro
Atencion al Ciudadano »
o, LINEA
d@j— madrid

Caoncierte una cita previa para realizar
gestiones
#o v HI0% -

lickn

€D Tntemet | Madn nentenidne artivadn

Lineamadrid

Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (IBI)

BuUsqueda de informacion: buscador interno

Al introducir el término de

busqueda “IBI” , el buscador
redirige a una pagina en la que
es muy sencillo identificar el
lugar donde se wubica Ila
informacion requerida ya que
dentro del

aparece epigrafe

“Resultados destacados”

¢ Favoritos ﬁ g Sitios sugeridos v @] Galeria de Web Slice =

‘ | M- v [ @ v Piginav Segurided~ Herramientss v (@ i

; — J&r}w

b uscar J biisqueda avanzada B !

Esté en: Inicio = Buscador Simple

‘IE_I Ayuntamiente de Madrid - Buscador Simple

B WP
50 "‘\:::W )&“?\,ﬁ\@"‘
00 apt®

LY
¢ b
‘“.4"-0(@

‘\M”‘ .

Buscador Simple « volver

i Biisqueda en titulo »

Selectione esa opcion para realizar la
hiisnueda en el fitulo del contenido

[ >
Ttados destacados Bisqueda avanzada #
= T \Use gsta opcidn sino encuentra o
2O RO gue busca enre los resultados
(Trémtes) abtenidas
-+ Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IB). Pago en periodo volutario (documento de pago: recibo)
(Tramites) [ ayuda
ver més destacados y
& imprimir

=7 enwviar por comeo esta paging

Todo el sitio Wel  Direcci yeléf Actividad Tramites
(73 Rezuttados) (32 Resutados) 11 Rezuttados) (29 Rezuttados)

Hormativa municipal
(3 Reauttados)

% suserihirse 2 la hlsgueda

1234

» Alta. Domiciliacion bancaria de Tributos municipales periddicos Impuestos -IBI, IAE, WTM- ¢ Tasas)
(Tramites)

Dorniciliaciin bancaria de Tributos municipales perddicos dmpuestos -BIL 1AE, NTM-y Tasas). Los ributos municipales
de cardcter periddico para los que se puede solicitar la domiciliacion bancaria son: Impuesto sohre Bienes Inmuebles (B

en las modalidades de Pago dnico, Pago fracionado con bonificaciony domiciliacian con Cambio de titularidad en...

Lineamadrid

Cliente Misterioso
41



Madrid.es: Tributos (IBI)

ey ey

@ l MADRID!

Al pinchar en “Acceso directo al pago por Internet”, se redirige a una primera pagina en la

gue solicita que se introduzca “el identificador que se puede obtener del recibo emitido por

el Ayuntamiento de Madrid (dede ser un nimero de 13 digitos que comience por 462).”

{; Favoritos

€| https://www-2.munimadrid.es/SBAE 053_SFPagosinternet/InicioEntorno.dofentorno=28emisor= « 5 (=] Bir

C=mros x|

9 (@ Sitios sugeridos » @ Galeria de Web Slice =

|few\n\rw.munimadrid‘e:- Pagos Internet |_‘

ﬁ e | @ ~ Pagina v Seguridad ¥ Herramientas v @v i

.

@ l MADRID!

~ e » __// . . /". ‘ /
* : : v Y
/ / A v 4
pagos por internet

Emisor 289978 - Recibos - Impuesto sobre Bienes Inmuebles Descripcion

Impuesto sobre Bienes
Inmuebles.

Escriba el idertificador del
tecibo v pulse Continuar.

Ezctiba el idertificador gue 2 pugde obtener del recibo emitido por &l Ayuntamiento de Madrid
(dede ser un nimero de 13 digitas que comience par 452).

Listo

@ Internet | Modo protegido: activado 3 v H100% -

Lineamadrid

Cliente Misterioso
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. Madrid.es: Tributos (IBI) [ jmaorio/
QUOTA

Pago
v En este texto hay una errata: “dede” en lugar de “debe”.

pagos por internet

Emisor 289978 - Recibos - Impuesto sobre Bienes lnimuebles

=eiikia el identificador que se puede obtener del recibo emitido por el Ayuntamiento de Madrid
er un ndmera de 13 digitos gue comience por 4627,

E .iu.a.unma' H"ﬁ‘"

THRETT THIBLTREID § BT [ LA R

ERIRRENCLA CATRTTR AL L) L]
FATTES DEL NSV TELE RENEFICION FIRCALER I.I-IH.'I.I.MﬂﬂH EHEL, IMFLIENTEN
A& Wil & ssle LT T — Wi Tmgonibde | Valor Casautrall (i)
Hspr. Urtasitaderni...... Pt e o M et i e s SO 1
B Welar do popsinsyde |, ¢ N Beduccidn aplicele (3, oo
T T P Mase igaidable () = (1) - (...
£ vader cassnral A=} Enarpln solar o B i il T ] R ——
Staizms Bspecial de Paps: Cosia [z (5] = (3 0 )
Tl Benefiiog Iﬁi ________ T
Lineam ad |’|d Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Pago

v  El tamafo de la fuente de los recuadros en los que hay que introducir la informacién es

extremadamente pequefno siendo la nitidez de la misma bastante “borrosa”

v Tras confirmar los datos del recibo, los datos de envio del justificante de pago y elegir el

medio de pago, se elige la opcién de pago con tarjeta. Entre las opciones de tarjeta no

aparece disponible la corresngndiente a American Exoress

gos por interne

Medio de Pago

Seleccione el medio en el que se desea realizar el pago

Pago con Certificado Digital
'O Pago por Banca Electronica
° Pago con Tarjeta

Seleccione & tipo de tarjsta con el cual desea realizar el pago. Ingrese el nimero de la tarjeta y Ia fecha de
caducidad

=) I visa
Szl - B B
Momero de tarjeta® Fecha de caducidad® (mes-afio) CVV2*

01 [wH10]=]

Los campos marcados con (*) son obligatorios

Ayuds | Avise Legal | Froteccion de datos A iento de Madrid

v'Al realizar el pago en ningn mom

gue todo el proceso es seguro

Pasos
Validacion de los datos
Domicilic del justificante
Medio de pago
Seleccion del medio de pago
Seleccion: Seleccione Ia
opcion deseada
Datos: Cumplimentar los

datos necesarios
dependiendo del tipo de pago.

2010. Todos |

ento se muestra, de forma explicita para el usuario

Lineam adrld Cliente Misterioso
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QUOTA

I11.2. Tributos: TRU

':l-" \';___\

? ——
L

LIMEA
madrid

Lineam ad rld Cliente Misterioso
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. Madrid.es: Tributos (TRU)
QUOTA

Areas de analisis

v' Busqueda de informacién relativa al pago y domiciliacion del IBI

- Navegacion por la web

- Utilizacion del buscador interno

v Pago del tributo

v Domiciliacion del tributo

Lineam ad rld Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (TRU)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

sccamibicer] | s, bepmesh | Cormesr

INCID | ELAYUNTAMIENTE TRAMITES

e

conoce madri

EL AY U NTAM ENTO OEETONER ¥ TRAMITER @ s P
Lieraa S i -

dreacemifeac

La informaciéon en la home se

encuentra un tanto “escondida”,

Medlo s ds comunleasién B ko LB
- A

muy abajo, siendo necesario hacer

scroll para acceder a ella

ETMADRED Coe

Inehilaolons oy Servioloe

Lineam ad rld Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (TRU)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

v’ Si se accede al area tematica “Medio Ambiente” y, posteriormente, a “Limpieza urbana y

recogida de residuos”, el IBl no aparece como una gestion o tramite relacionado con

este area

5.4 Favoritos H g Sitios sugeridos ¥ g | Galeria de Web Slice ¥

‘EI Ayuntamiento de Madrid - Hacienda | |

v'Si se accede al area tematica | ire:renarics hacienda e

Esté en Inicio = E Ayuntamiento = Hacienda

1] H ac | e n d an n O eX | S t e u n a r ef e r e n C | a Instalaciones y Servicios Gestiones y Tramites @ Wadrid al mintto...

Consulte las gestiones v los framites

Auuntamiento de Madrid 0 relacionados con Hacienda r~ :
ex p I I'C | ta al I B I q u ed an d 0) ésta » ficina de Atencidn Integral al » Registro de Licitadores B -

Contribuyente. Ci ..

m

w c g - . " LT Normativa i | B | e
escondida” bajo el epigrafe “Pago -

+m Otganismo Autdnomao relacionada con Hacienda S P

Agencia Tributaria Madrid i A w ‘\ WY

7 i . WL RN TR

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre - §

Dectacamos Cartas de Servicios T:: :‘;";5 M?

ratico o

© v Pago Yoluntario de Tributos: del 1 de
octubre al 30 de noviembre 2010
© o THR DT =T e Y

Gestiones ®  Acceso aweb de ohos

) Pafl e Contatante P organismos e

Defensor del Contribuyente » Informaeion Financiera Publicaciones B instituciones
-+ Tribunal Econdmico - Administrativo S F o Blar e b deisana =:-"“!i
| Calendaro de tioutas » Clientas Anuales del Apuntamiznto

» Ranking Tributario de log Municipios Atencion al Ciudadano 3

Espafioles
» Indicadores de transparencia _-"‘“\'-...\\ LINEA
presupuestaria U™ madrid

Lineam ad rld Cliente Misterioso "

Informacion de los compromisos de

calitad de los senicios pablicos Otros enlaces de interés »
relacionados con Hacienda

al 30 de noviembre 2010” ;;e;f;uemsmudam




ey ey

Madrid.es: Tributos (TRU) [ jmaorio/

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

5.4 Favoritos H g Sitios sugeridos ¥ @ | Galeria de Web Slice ¥

“ﬁl Ayuntamiento de Madrid - Hacienda | |

Si se accede al Area tematica | e izuircshacienda |

Esté en: Inicio = E| Ayuntamisnto = Hacienda

uHaCIendan n O eX I Ste u n a referen C I a Instalaciones y Servicios Gestiones y Tramites Ma(lri(lallninmo...

Consulte as gestiones ylos framites

Ayuntamiento de Madrid 0 relacionados con Hacienda " r
eX p I I'C | ta a I a T R U q u edando ésta » Oficing te Aencidn Interal al + Registro de Licitadores 5 ..

Contribuyente, CI ...

: Martes ks Min. 3 T
i i 1emas Normativa D e M
13 d d 7 b I 7 f 1] : ’
eSCO n I a a.] 0 e e p I g ra e P ag O Portal del Contribuyente Acceda 2 [a normativa municipal CALLEJERG 1
+m Otganismo Autdnomao relacionada con Hacienda ¥
Agencia Tributaria Madrid i N W o
o el \\_m!

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre

Destacamos Cartas de Servicios - vy

al 30 de noviembre 2010”

© + Pago Voluntario de Tributos: del 1 de
octubre al 30 de noviembre 2010
+ THD TS ——reTes v

. Gesfiones ~ W Accesoaweb de oos
¢+ Perfil de Contratante organismos &

Defensor del Contribuyente  + Nformacian Financiera Publicaciones B Instiuciones
-+ Tribunal Econdrmico - Adrministrativo G ahds Blar e B idad de g m-""-"
- ¥ Calendario de fributos » Cuentas Anuales del Ayuntamiento

» Ranking Tributario de los Municipios Atencional Ciudadano %
Espafioles

» Indicadores de transparencia e} _"",“'--.‘ e~ LIEA
nresupuestaria ’_ madrid

Infarmacidn de log compramisos de

calidad te los senicios pdblicos Otros enlaces de interés w|
relacionados con Hacienda

Lineam ad rld Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (TRU)

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

Una vez localizado este apartado, se requieren diferentes clicks hasta llegar la pantalla

en la que realmente se contiene la informacion:

1. Tasa por prestacion del
servicio de gestion de residuos

urbanos

o @ Sitios sugeridos v 2] Galeria de Web Slice v

{jf Favaritos

|I_EJ Ayuntamiento de Madnid - Pago Voluntario de Tr... | |

HACIENDA portal del contribuyente

Esté en: Inicio = El Ayurtamiento = Haciends = Pago Yolurtario de Tributos: del 1 de octubre al 30 de noviembre 2010

= Gestiones de tributos: pagos, Gestiones de tributos:
domiciliaciones, duplicados.. pagos, domiciliaciones
= Informacidn por Tributos duplicades...

» Guia rapida de Gestiones Tributariag
pagos, domiciliaciones...

v Fago de tributas municipales

» Domiciliacion bancaria

» Carnbio de domicilio yo modificacidn
de datos personales

v Duplicados de recibos

= Mas infarmacidn

Mas informacion

v Anuncio Exposicion Matriculas Tributos
Municipales (2° Petiodo Yoluntario)

» Tributos municipales periddicos.
Calendario

Informacion por Tributos

v Impiesio

v Tasa por Prestacion del Senvicio de
Gestidn de Residuos Urbanos (TRU)

» Impie s
Econdmicas (AE)

v Taga por Utilizacion privativa o
aprovechamienta especial del suelo,
vuelo o subsuelo del dominio plblico
local (OCL)

g5 (Bl

busqueda avanzada B8

m

Informacion relacionada

2 Instalaciones y Servicios
Municipales

Documentacion asociada

o Triptico inforrnativa 1812010 @1z
Fbytes pdf)

o Triptico informativa TRU (Tasa -
Basuras) 2010671 Kbytes pdf)

. Guia rapida de Gestiones
Tributarias 79 kbytes pdf)

Otros sitios de interés

< |BI. Pago del Impuesto

< TRU. Pagode la Tasa de Residuos

< |AE Empresas. Pago del Impuesto

< |AE Local Afecta. Pago del Impuesto

2 |AE Prafesionales. Pago del
Impuesta

Lineamadrid

Cliente Misterioso

50



Madrid.es: Tributos (TRU) [ jmaorio/

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

¢ Favoritos o (@ Sitios sugeridos = @ Galeria de Web Slice =

|I_Ej Ayuntamiente de Madrid - Page Veluntario de Tr... | |

»

2. Pagos (TRU)

HACIENDA portal del contribuyente Wediae suar e B
Esta en: Inicio = El &yuntamiento = Hacienda = Pago Woluntario de Tributos: del 1 de octubre al 30 de noviembre 2010 = Informacion por Tributos = Tasa por Prestacion del Servicio de Gestidn de
Residuos Urbanos (TRLY
® Gestiones de tributos: pagos, Tasa por Prestacion del Servicio de Gestion de Residuos Urbanos Informacidn relacionada
damiciliaciones, duplicados... {TRU)
o Pago Yoluntario de Tributos: del 1

= Informacion por Tributos .
" Guia rapida de Gestiones Tributarias: pagos, domiciliaciones... de octubre al 30 de naviembre 2010

= |mpuesto sobre Bienes Inmuehles o Tasa por Sencios \,rActi\ti_dades |
{18l * Pagos (TRUY Eelgcm:adas coh el Wedio

~ Tasa por Prestacion del Servicio de I mt ||en_e o
Gestion de Residuos Urbanos (TRU) * Bonificaciones v Exencianas (TRUY <+ INSIAlationes i Sernicins

= [mpuesto sobre Actividades

Econdmicas (14E)
Documentacion asociada

= Tasa por Lilizacidn privativa o
aprovechamiento especial del suelo, o Triptico informativo 181 2010718

wielo o subsuelo del daminio pdblico Kbytes pdf)
lacal (DCUy o Triptico infarrmativo TRU (Tasa

Basuras) 2010 671 kbytes pdf)
o Gl rapida de Gestiones
Tributarias (79 kbytes pdf)

Municipales

= Mas informacidn

Otros sitios de interés

o TRU. Calculo de 13 cuota 5 pagar i

Lineam ad rld Cliente Misterioso el



Madrid.es: Tributos (TRU)

ey ey

@ l MADRID!

BuUsqueda de informacion: navegacion por la web

3. Tasa por prestacion del
servicio de gestion de residuos
urbanos (TRU). Pago en periodo
voluntario (documento de pago:

recibo)

& Aywntaniento de Madrid -

'@“"Q [i] ttp:/wwwmadrid.es/portales/munimadric/es/Inicio/El-Ayuntamiento/

o Favoritos © o (@ Sitios sugeridos v 8] Galerfa de Web Slice

iml P . A »
‘Elhyuntamtentodel\«‘ladrid-Pagos(TRU] | ‘ ﬁ x v [] mm v Paginav Seguridad v Herramientas v @v

@ jMADRID!

. Contactar

EL AYUNTAMIENTO | TRAMITES

m

AREA TEMATICA h ac i en d a j busqueda avanzada 8

Esté en Inicia = Bl Ayurtamisnto = Hacienda = Pago Voluntario de Tributos: del1 de octubre al 30 de noviembre 2010 = Tasa par Prestacion del Servicio de Gestidn de Residuos Urbanos (TRLU)

Pagos (TRU) & volver WMadrid al minuo...

TRk o 4
& imprimir N "-“‘“‘*‘ e
3 contenidas encantrados . L .

5] enwiar por carea esta pagina m ;

asl

¥ Taga por Prestacion del Senicio de Gestidn de Residuns Urbanos (TRUY. Pago en
perindo yoluntari (documento de paga: recibn)

Miercoles Min. 7
L

» Triautos Municipales Penddicos. Pago fuera de periodo voluntario (documento de Cllbbil

pagn "ahonaré")

W w e
sooos W\ N

v Caleul de |3 cuota @ pagar por la Tasa de Residuos Urbanos (Simuladar)

- =5 &
Trifico EMT Metro
Atencién al Ciudadano »

A
oo, LINEA
0, T ;
6(@/- U madrid
Caoncierte una cita previa para realizar

gestiones Y
Y 6D Trtermet | Madn nratenides artiuardn oo EIN% -

Lineamadrid

Cliente Misterioso
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Madrid.es: Tributos (TRU)

BlUsqueda de informacion: navegacion por la web

del

Servicio de Gestidon de Residuos

4. Tasa por Prestacion
Urbanos (TRU). Pago en periodo
voluntario (documento de pago:

recibo)

¢ Favaritos 9% (8 Sitios sugeridos v @] Galeria de Web Slice »

|I_ij] Ayuntamiento de Madrid - Tasa per Prestacion d... ‘ |

& - * [ @ ~ Pagina v Seguridad + Herramientas v @V

Esté en Inicio = El &yurtamisnto = Hacienda = Pagos (TRLD
Tramites

Tasa por Prestacion del Servicio de Gestion de Residuos Urbanos
(TRU). Pago en periodo voluntario (documento de pago: recibo)

- Acceso directo al Pago por Internet -
(Operativo desde el 1 de octubre hasta el 30 de noviembre de 2010

Plazo
01.10.2010-30.11.2010

= [estinatarios
El obligado al pago de |a tasa es el propietario del inmueble el 1 de enero de cada
ejercicio que es la fecha de devengo de la Tasa, salvo en los casos de inicio de
actividad.
Cuando no haya coincidencia entre el propietario del infmueble y guien habite en él,
existen dos sujetos pasivos:
- El contribuyente, gue es quien se beneficia del senicio (el inquiling, el
concesionario, etc).
- El sustitutn, que es el propietario
La Administracidn exige el pago a este ditimo como obligado al pago, si bien, la
narmativa permite que el citado sustituto pueda repercutir la cuota sobre el
heneficiario (contribuyente).

u Como realizar el tramite
hediante el recibo enviada par el Avuntamiento (salicitanda un duplicado del mismo
sino se recibe)
= Enlinea thasta las 20 horas del ditirmo dia del periodo voluntario de pago)
= Mediante tarjeta de crédito o débito de cualguier banco. (Tarjetas
admitidas: Visa, Visa Electrdn, MasterCard v Magstro)
= PorBanca Electronica, si es cliente de este senicio de alguna de las
Entidades colaboradoras: Bancao Bilbao Vizcaya Argentaria, Banco Popular
Espafinl, Banco Santander, Caja Madrid, Ihercajay La Caika
= Con Cetificado Digital, si dispone de cetificado electrdnico de clase 204

Forniticle wer Lm EAkvien hlaeimmnl do oo e o Tirakee wadaenbe oe elineds

« wolver

Tramitar
Enlinea
“TRU. Pago de |a Tasa de Residuos
“ Darniciliacidn bancaria
“ TRU. Duplicada del recibo

Teléfono
010 (915 288 210 desde fuera del
municipio de Madrid)

Presencial

“ Sin cita pravia
4 Oficinas de Atencian Integral al
Contribuyente (OAIC)

4 Oficinas de Atencidn 21 Cludadano
Linea Wadrid

Impresos

o Domiciliacion Bancatia. Impreso de
solicitud (05 Kbytes pof)

o Domiciliacion Bancaria.
Instrucciones (26 Kioytes pdf)

Documentacion asociada

o Guia rapida de Gestiones
Tributarias (79 Khytes pdf)

Informacian relacionada
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Trifico EMT Metro
Atencion al Ciudadano »
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madrid

Concierte una cita previa para realizar
gestiones

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

BOAM

Acceda al ditimo Boletin

Tablén de Edictos »

m
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BuUsqueda de informacion:

buscador interno

Al introducir el término de
busqueda “TRU”, el buscador
redirige a una pagina en la que
es muy sencillo identificar el lugar
donde se ubica la informacion
requerida ya que aparece dentro
del

destacados”

epigrafe “Resultados

i Favoritos | g @8 Sitios sugeridos » &) Galeria de Web Slice ¥

= 3

||E| Ayuntamiento de Madrid - Buscador Simple | |

“, o b
1 1
b uscar | busqueda avanzada B IL
Estd ent Inicio = Buscadar Simple
Buscador Simple <« valver
Blisqueda en titulo »

TRU

Busear

Seleccione esa opeian para realizar la
bisgueda en el titulo del contenido
Resultados destacados Busqueda avanzada »
Use esta opcidn sino encuentra lo
que husea entre los resultados
obtenidos

- Servicio de Cita Pro
T

-+ Tasa por Prestacion del Servicio de Gestion de Residuos Urbanos (TRU). Pago en periode voluntario (documento de
pago: recibo)

(Tramites)

[ ayuda

& imprimir

57 enviar por corren esta paging

g suscribirse ala bdsgueda
Tramites

(10 Resultados)

Todo el sitio Welr  Direcciones y telefonos
(40 Resutados) (24 Rezultados)

12

. 4 € Tnternet | Madn nentenidne articadn ¢ o» EIN% -
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BlUsqueda de informacion: buscador interno

? Ayunﬁmkn;d:h i

i

iy Favoritos ol (@ Sitios sugeridos v @] Galeria de Web Slice v

[ r e s A b
|[E_| Ayuntamiento de Madrid - Buscador Simple ‘ | ® v Paginav Seguridadv Herramientasv (g

# Duplicados de recibos (36lo en periodos woluntarios de page): [BI, IAE, WM y Tasas
Tramtes)
Duplicados de recibos (56lo en periodos woluntarios de page): [BI, IAE, WM y Tasas. - Aroesos

Sl se |ntr0duce el térm | no i tasa directos a I Slistug de Duplicados - Del 6 de abrl al 18 de mayo de 2010: -

# Taza por Servicioz v Aetividades Relacionadas con el Medio Ambients
b ” I b d d . . (Nomatama epal
Son Tazas par servicios y actividades relacionados con el Wedio Ambiente, |25 siguientes: 3) Tasa por prestacian del
as u r a'S 1 e u S C a O r r e I r I g e servicio de gestion de residuos urbanos, b T in de otros servicios  actividades relacionades con el
hiedio Ambiente. L3 T;

Gion del servicio de gestion

=2 por Prestacion del Servicio de Gestidn de Residues Urbanos (TRUI. Selicitud de Reduceion dzl 100%
(Tramfesy

Tasa por Prestacion del Servicio de Gestidn de Residuos Urbanes (TRU). Respecto de |3 vivienda habitual , podran
solicitar [a reduceion cuando la Tasa recaiga, en concepto de contrbuyerte, en quienes en el momento de [ solicitud
tengan |a condicion de parades, pensionistas, asalarades o autdnomes que cumplan los...

a una pagina en la que a partir

de la tercera opcidn se ubica la

m

i Tasa por prestacion del servicio de gestion de Residuss Urbanos (TRU). Ata Pago fraceionada con bonificacian
(Tramtes)
Tasa por prestacion del servicio de gestion de Residuos Urbanaz (TRU)

informacion relativa ala TRU

# Caleulo de la cucta @ pagar por |3 Tasa de Residuos Urbanes (Simulador)
(tmiack ge e ral
Calculo de la cucta a pagar por | Tasa de Residuos Urbanos (Simulador).

i Tazas por 2eniicios v actividades relacionados con &l medio ambiznte
dwrmackn ge ieral
Tasa por prestacion de otros servicios y actividades relacionadas con ef Medio Ambiznte Prestaciones de servicios v la
realizacion de actividades que a continuacion s resenian; - Retiada de basuras v escombros procedentes de obras que
aparezcan vertidas o abandonadas en las vias plblicas y de los contenedores...

W Taza por Prestacion del Servicio de Gestion de Residues Urbanos (TRU. Pago en periods veluntario (documenta de
pago: recibo)

(TrAn e

Prestacion dal Servicio de Gestin de Residuss Urbanes (TRU)

w Ordenanza de Centros Comercial
Hamathamun kil
Depdsito de basuras Los Centros Comerciales de Bamio dispondran de un contenedor autocompactador para el depisite
de basuras, que se retiard con |3 frecuencia necesara.

» Ordenanza de Centros Comerciales de Bamio -

& €D Tnternet | Mndn neatenidne artivadn fuv BT%E -

Lineam ad rld Cliente Misterioso e
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Pago

v  El tamafo de la fuente de los recuadros en los que hay que introducir la informacién es

extremadamente pequefno siendo la nitidez de la misma bastante “borrosa”

v Tras confirmar los datos del recibo, los datos de envio del justificante de pago y elegir el

medio de pago, se elige la opcién de pago con tarjeta. Entre las opciones de tarjeta no

aparece disponible la corresngndiente a American Exoress

gos por interne

Medio de Pago

Seleccione el medio en el que se desea realizar el pago

Pago con Certificado Digital
'O Pago por Banca Electronica
° Pago con Tarjeta

Seleccione & tipo de tarjsta con el cual desea realizar el pago. Ingrese el nimero de la tarjeta y Ia fecha de
caducidad

=) I visa
Szl - B B
Momero de tarjeta® Fecha de caducidad® (mes-afio) CVV2*

01 [wH10]=]

Los campos marcados con (*) son obligatorios

Ayuds | Avise Legal | Froteccion de datos A iento de Madrid

v'Al realizar el pago en ningn mom

gue todo el proceso es seguro

Pasos
Validacion de los datos
Domicilic del justificante
Medio de pago
Seleccion del medio de pago
Seleccion: Seleccione Ia
opcion deseada
Datos: Cumplimentar los

datos necesarios
dependiendo del tipo de pago.

2010. Todos |

ento se muestra, de forma explicita para el usuario

Lineam adrld Cliente Misterioso
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

QUOTA



