ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS CIUDADANOS QUE HAN UTILIZADO EL SERVICIO DE
MUNIMADRID DE LINEAMADRID

Buenos dias / tardes, soy... entrevistador/a de XXXX, instituto de investigacion de mercados. Estamos
realizando un estudio sobre el servicio prestado por Linea Madrid a través de la pagina Web
munimadrid.es. ¢ Seria tan amable de colaborar contestando a unas breves preguntas?

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 visitado en los Gltimos meses la pagina Web www.munimadrid.es?

Si — PasaraP.2.a
No — FINALIZAR Y AGRADECER

P.2.a ¢(Como conocid la existencia de esta pagina Web? )
(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA EN ESPONTANEO. RESPUESTA

MULTIPLE)
Por conocidos o familiares 1| — PasaraP.3 | Por el recibo de impuestos 8 | > PasaraP.3
Por compafieros de trabajo 2| — PasaraP.3 Porque trabaja en el Ayuntamiento o — Pasara P.3

en la Comunidad de Madrid
Por otro servicio municipal (Oficina de

Por medios de comunicacion 3 | —» Pasar a P.2.b | Atencién al Ciudadano, 010) o Junta 10 | - Pasara P.3
de Distrito

Por anuncios 4 | — Pasara P.3 |Lo conoce desde hace afos 11| — Pasara P.3

A través de otras paginas Web 5 | — Pasar a P.2.c | Otro medio: Especificar...........cccceeue... 13| — PasaraP.3

Buscadores de Internet: Google, 6 | — PasaraP.3 Ns/Nc 99 | —» Pasara P.3

terra, Yahoo...

Por campafias municipales 7 |— PasaraP.3

SOLO SI CODIGO “3"EN P.2.a

P.2.b- Por favor, especifique el tipo de medio de comunicacién )

(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA EN ESPONTANEO. RESPUESTA
MULTIPLE)

Prensa escrita
Radio
Television
Internet

No recuerda
No contesta

OO | |WIN|—

SOLO SI cODIGO “5” EN P.2.a

P.2.c- Por favor, especifique el tipo de pagina Web )

(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA EN ESPONTANEO. RESPUESTA
MULTIPLE)

—

Informacion general (periddicos...)
Organismos oficiales (Administracion del Estado, | 2
Comunidad de Madrid, Ayuntamiento de Madrid)
Otras Webs de la ciudad (EMT, Empresa|3
Municipal de la Vivienda, Documenta Madrid...)
Buscadores de Internet: Google, terra, Yahoo,...
Otras paginas Web: especificar

No recuerda

No contesta

O[NP~




ATODOS

P.3.- Por favor, valore de 0 a 10 su nivel de satisfacciéon con respecto a los siguientes aspectos

relacionados con el servicio que harecibido en esta pagina Web siendo 0 “muy insatisfecho” y 10,

“muy satisfecho”.

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

PERIODICAMENTE LA ESCALA.

Muy Muy
Insatisfecho| = | ~ Satisfecho 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 1 213|456 ]7]18]9 10 11112
3.26 Menus y navegacion visualmente atractivos 0 1 213|456 7[8]09 10 11112
3.27 Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 0 1 2|13/4|5]6]7[8]9 10 11112
3.28 Enlaces que llevan de una pégina a otra claros y visibles 0 1 213|4|5|6]7]8]9 10 1112
3.29 Utilidad del buscador interno 0 1 2|13|4|5]6]7]8]9 10 11112
VALORE AHORA SU NIVEL DE SATISFACCION CON LA FIABILIDAD DE LA WEB RESPECTO A...
3.30 Solucion de tramites en tiempo real 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
3.31 Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la 0 1 2134|567 |8]|9 10 11|12
navegacion
3.32 Actualizacién y depuracién 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 SATISFACCION CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA
3.34 Presencia de la Web en buscadores (google, Yahoo...) 0 1 2|13|/4|5]6]7[8]9 10 11112
3.35 Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado 0 1 2134 |5|6|7]|8]|9 10 11112
3.36 Interactividad (existencia de cuestionarios, votaciones,...) 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 11112
VALORE AHORA SU NIVEL DE SATISFACCION CON SEGURIDAD POR PARTE DE LA WEB RESPECTO A...
3.37 Seguridad en la realizacion de tramites en los que se aporten 0 1 213|4|5|6|7]|8|9 10 1112
datos personales
3.38 Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112
3.39 Sencillez a la hora de realizar los tramites 0 1 2134|567 ]|8]|9 10 1112
3.40 Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes, ... 0 1 21314 |5]6]7]18]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 2|13 |4(5[6[7[8]09 10 11 [ 12
3.42 Correccion de la informacion 0 1 213|4|5|6|7|8]|9 10 11112
3.43 Resultado final de la gestion 0 1 2134|567 ]8]9 10 1112

P.4. a En su opinidn, ¢ qué tipo de informacion espera encontrar en munimadrid.es?

(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA MULTIPLE)

Informacién sobre el ayuntamiento

Informacidn sobre la ciudad (cultura, espectaculos, restauracion,...)

Informacion de servicio y tramites (trafico, tiempo)

Otras informaciones: especificar:

No sabe

No contesta

OO [(W|IN|(—~

P.4. b ¢Qué ha motivado principalmente su visita a la Web de munimadrid.es?
(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Busqueda de informacion 1
Realizacién de tramites / gestiones 2
Sugerencias / reclamaciones 3




P.5.a ¢ A qué tematica correspondia dicha................... (citar respuesta P.4)?
(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA MULTIPLE. CODIFICAR RESPUESTA EN
COLUMNA P.5.a)

ENTREVISTADOR: A CONTINUACION, ESCRIBIR DETALLADAMENTE LA RESPUESTA Y CODIFICAR
EN LA SIGUIENTE TABLA

SOLO PARA LAS AREAS TEMATICAS NO CITADAS EN P.5.a

P.5.b ¢(Sabe usted que en munimadrid.es se puede obtener informacion sobre asuntos de... (citar
areas tematicas)?

(ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS Y CODIFICAR EN COLUMNA P.5.b.)

SOLO PARA LAS AREAS TEMATICAS CITADAS EN P.5.b
P.5.c ¢Ha buscado alguna vez informacién acerca de....... a través de munimadrid.es (citar areas
tematicas)? (ENTREVISTADOR: CODIFICAR RESPUESTAS EN COLUMNA P.5.c.)

SOLO PARA LAS AREAS TEMATICAS CITADAS EN P.5.c + AREA TEMATICA CITADA EN P.5.a
P.5.d ¢Lainformacién ofrecida fue satisfactoria?
(ENTREVISTADOR: CODIFICAR RESPUESTAS EN COLUMNA P.5.d.)

SOLO PARA LAS AREAS TEMATICAS CITADAS EN P.5.c + AREAS TEMATICAS CITADAS EN P.5.a
P.5.e ¢Cdmo valoraria la dificultad para acceder a dicha informacién?

(ENTREVISTADOR: CODIFICAR RESPUESTAS EN COLUMNA P.5.e.)

i np P.5.e
0 0 P.5.c WEmEEe] Valoracién
AREAS TEMATICAS P.5.a P.5.b o satisfactoria
Teméatica | Conoce Siilizd Mu Mu
Si | No | Ns Nc B Yy Baja | Alta y Ns/Nc
aja Alta
Padrén municipal 1 1 1 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Informacion urbanistica
(licencias y permisos para obras 2 2 2 1 2 8 9 1 2 3 4 8
y apertura de negocios)
Tributos, impuestos (tasas...) y 3 3 3 1 2 8 9 1 2 3 4 8
multas
Solicitar Cita previa 4 4 4 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Sugerencias, reclamaciones 5 5 5 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Informacién del Ayuntamiento 6 6 6 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Informacion de la ciudad
(restaurantes, museos, 7 7 7 1 2 8 9 1 2 3 4 8
teléfonos...)
Normativa / BOAM (Boletin
Oficial del Ayuntamiento de 8 8 8 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Madrid)
Callejero y trafico 9 9 9 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Oposiciones 10 10 10 1 2 8 9 1 2 3 4 8
Otros (especificar)................... 11 1 2 8 9 1 2 3 4 8




SOLO PARA LOS CITADOS CON CODIGO “2”EN P.5.d

P.5.f ¢Por qué no esta satisfecho con lainformacion obtenida acerca de...?
(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR FILA)

. . 5 Le dieron
No encontré la Todavia esta .
AREAS TEMATICAS informacion que esperando la una iy iy Ns | Nc
informacion (especificar)
buscaba respuesta .
errénea
Padrén municipal 1 2 3 4 8 9
Licencias y permisos para obras y 4
apertura de negocios 1 2 S 8 9
Tributos, impuestos (tasas...) y multas 1 2 3 4 8 9
Solicitar Cita previa 1 2 3 4 8 9
Sugerencias, reclamaciones 1 2 3 4 8 9
Informacion del Ayuntamiento 1 2 3 4 8 9
Informacion de la ciudad (restaurantes, 4
museos, teléfonos...) 1 2 C 8 9
Normativa / BOAM (Boletin Oficial del 1 2 3 4 8 9
Ayuntamiento de Madrid) | | T Y,
Callejero y trafico 1 2 3 4 8 9
-, 4
Oposiciones 1 2 3 8 9
Otras areas tematicas 1 2 3 4 8 9

ATODOS

P.6 Digame, por favor, ¢qué otras informaciones / tramites municipales le gustaria poder realizar a
través de la pagina Web munimadrid.es?
(ENTREVISTADOR: NO LEER RESPUESTAS. RESPUESTA EN ESPONTANEO. CODIFICAR
RESPUESTA EN TABLA SIGUIENTE. RESPUESTA MULTIPLE.)

denuncias

Informacion sobre formularios de reclamaciones y

Recibir informacién sobre el 010

11

Informacion sobre gestiones de tasas y tributos

Recibir informacién sobre cémo renovar

L 2 | documentos personales (DNI, pasaportes, 12
municipales )
permisos)
Informacion sobre cualquier gestion, todas las .
. . 3 | Las actuales pero mas completas 13
gestiones municipales
Informacién sobre oposiciones y empleo 4 | Tramites sobre actividades deportivas 14
L . - Informacion sobre el servicio (Ampliar horario,
Presentacion de sugerencias y peticiones concretas 5 . ! 15
gratuidad, mas personal)
Informacion relativa al Padrén de Habitantes 6 | Informacién sobre transportes y trafico 16
Informacioén y gestiones sobre educacién 7 | Oftras informaciones: especificar: 17
Informacion sobre reserva y venta de entradas para .
! 8 | Ninguna 97
espectaculos
Informacion relacionadas con la vivienda 9 | No sabe 98
Informacién sobre solicitud de certificados y permisos 10 | No contesta 99




VALORACIONES GENERALES

P.7.a En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con la pagina de atencion al ciudadano
www.munimadrid.es, ¢cual es su grado de satisfaccion?

Por favor, utilice una escala del 0 al 10 donde 0 es “Muy Insatisfecho” y 10, “Muy satisfecho”.
RESPUESTA UNICA

Muy Muy
Insatisfecho B B B B B B B B B Satisfecho NS/NC
Satisfaccion global 0 112 (3|4 |5|6|7]|8]9 10 11

PASARAP.7.b

SOLO SI CODIGOS 0,1,2364ENP.7.a
P.7.b ¢Cudles son sus principales razones para otorgar esta valoracion?

A TODOS

P.8.- En general, ¢diria usted que el servicio que presta esta pagina Web de atencién al ciudadano
actualmente es: mucho mejor, algo mejor, igual, algo peor o mucho peor, del que prestaba el afio
pasado? RESPUESTA UNICA

Mucho mejor 1 Algo peor 4
Algo mejor 2 Mucho peor 5
Igual 3 NS /NC 9

P.9.- Por favor, valore ahora de 0 a 10 la utilidad la pagina Web de este servicio.
RESPUESTA UNICA

Nadaadtil | .. | .. [ .| .|| .|.].]. ] Muydtl [|NS/NC

Utilidad de este servicio 0 112|3|4|5[(6|7|8|9 10 11

P.10.- ¢Querria realizar algin comentario y/o propuesta de mejora sobre la Web de atencidn al
ciudadano munimadrid.es?

Ninguna 7
Ns 8
Nc 9

P.11.- Si volviera a tener que realizar alguna gestién o pedir alguna informacién similar, ¢volveria
a utilizar la pagina de atencion al ciudadano www.munimadrid.es?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Seguramente si
Probablemente si
Probablemente no
Seguramente no

No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

OO~ [W|IN|[—~




P.12.-¢,Recomendaria usted la pagina de atencidon al ciudadano www.munimadrid.es a un conocido
suyo que le pidiera consejo sobre paginas Web de atencion al ciudadano?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Seguramente lo recomendaria
Probablemente lo recomendaria
Probablemente no lo recomendaria
Seguramente no lo recomendaria
No sabe

No contesta

OO [WIN|—

CANALES DE INFORMACION

P.13.a ¢Sabe si la gestion / peticion de informacién que ha realizado a través de munimadrid.es
puede realizarse a través de otro canal (de alguna otra forma)?

Si 1 > P.13.b ¢De cual/les? RESPUESTA ESPONTANEA Y MULTIPLE

No | 2 | > PasaraP.14.a Oficin§§ de Atencjén al Ciudadano de Linea Madrid / Ayto. de Madrid
(atencién presencial)

Si

No

010 (pagina Web)
Otro canal: especificar:
Nc

OW|IN| =

SOLO SI CODIGO 1 ENP.13.a
P.13.c ¢Por qué ha elegido realizar gestion / peticién de informacién a través de Internet
(www.munimadrid.es) 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

Porgue me parece mas fiable

Porgue me parece mas seguro

Otros Motivos. ESPECIfICAr: .........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiie e
No sabe

No contesta

OO |WIN|—

BENCHMARKING

ATODOS

P.14.a.- En el Gltimo afio, sin tener en cuenta la Web de atencion al ciudadano del Ayuntamiento de
Madrid, ¢ha utilizado alguna otra Web de atencion al ciudadano de organismos publicos?

P.14.c Comparando el servicio ofrecido por esa Web con el

> PASAR A P.14.b (Cual / es? de muqimad(id.es, diria que el servicio recibido en
P 14.b RESPUESTA ESPONTANEA munimadrid.es fue... ENTREVISTADOR: LEER
T Y MULTIPLE RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR FILA
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor
- Pasar a DC.1 | Madrid.org 1 1 2 3 4
060.es 2 1 2 3 4
Otros 3 ayuntamientos 3 1 5 3 4
(especificar)...................
Agencia Tributaria Estatal 4 y
(AEAT)
Otros (especificar)........ 5 1 3
No recuerda 6
Nc 9




DATOS DE CLASIFICACION

DC.1.- La gestion que harealizado es de caracter...
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Particular

Profesional
Ns (no leer)
Nc (no leer)

O(O|IN|—

DC.2.- ¢(Con qué frecuencia visita la pagina Web www.munimadrid.es?
ENTREVISTADOR: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Mensualmente
Ocasionalmente
NS

NC

Ha sido la primera vez
Diariamente

Dos veces por semana
Semanalmente

Un par de veces al mes

©O|0|N| O

AR |WIN| =

DC.3.- (Qué organismo cree usted que gestiona la Web munimadrid.es?
ENTREVISTADOR: RESPUESTA ESPONTANEA Y UNICA

La Comunidad de Madrid 1 El Gobierno de Espafia 5
El Ayuntamiento de Madrid 2 Otros Ayuntamientos 6
Ambos (Comunidad y Ayuntamiento) 3 Otros: 7
Una empresa privada 4 Ns/Nc 9
VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS
DC.4.-Género
Hombre 1
Mujer 2
DC.5.-¢Podria decirme su edad?
ENTREVISTADOR: Indicar nimero exacto de afios: .........cccccceeevvenne y codificar en la siguiente tabla

Menor de 25 afnos
Entre 25 y 44 anos
Entre 45 y 64 afnos
65 6 mas anos

NC

OB |WIN|=

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
NC (no leer) 9
DC.7.- (Podriaindicarme su pais de origen?
ENTREVISTADOR: RESPUESTA UNICA
Espafia 1
Otros paisSes (ESPECITICAI). ... ccciiiriie e it eeii e e e et e e e e e e e e essr e e e eesnreeaaaesesneeas 2
NC 9




DC.8.- ¢Podriaindicarme cudl es su situacion 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
NC (no leer) 9
DC.9.-¢,En qué distrito o municipio reside?
Madrid capital: (DISTRITOS):
CArganzuela o 1
L BaArajas .. 2
Carabanchel ... 3
CBNEIO Lo 4
Ciudad Lineal.......cooeniiii 5
Chamartin... ..o 6
Chamberi. ... 7
Fuencarral-el Pardo .......cooooiiiiii 8
CHortaleza. .., 9
LLatina . 10
. MONCIOA-Aravaca ........oc.viiii 11
SMoratalaz ..o 12
CREIIO 13
. SalamanCa. ... 14
L SaAN BlaS 15
T etUAN 16
S Bra 17
. Vallecas (Puente de)........cooiiiiiiiiiiiii e 18
. Vallecas (Villa de) ...ovininiiiiiie e, 19
CVICAIVAIO Lo 20
SVillaverde ... 21
. Otros municipios (especificar) ........cooiiiiiiiiiia 98
NS N e 99
NOMDre del @NtreViSTAdO: ......oii i e e e e e e e et e e e e neeas
TelEfon0 del ENTrEVISTAUO: .....eiiii it s et e e s e bee e e e enree e e e e ennees

Fecha de realizacion de la entrevista: ........oocooveeeieeeeieeeeeeen.



