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1. INTRODUCCION

1.1. ¢éQué es Linea Madrid?

Linea Madrid es la marca de los canales de atencion que el Ayuntamiento de Madrid ofrece a
la ciudadania: canal presencial, telefénico y online. Estos ofrecen servicios de informacién y
tramitacion de multiples gestiones relacionadas con el ambito municipal.

La atencion presencial se presta en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (en adelante, OAC)
situadas en las Juntas Municipales de Distrito y en otras dependencias, el servicio telefénico
ofrece informacién y gestiones a la ciudadania y se canaliza a través del 010, y por ultimo, el
servicio telematico, se presta a través del sitio web www.madrid.es.

La informacién sobre Linea Madrid y las gestiones asociadas se encuentra disponible en
madrid.es.

Linea Madrid dispone del certificado de excelencia CAF 500+ otorgado en julio de 2021, con uin
plazo de vigencia de tres afios hasta julio de 2024.

1.2. Objetivos de la medicidn de la satisfaccién del servicio de Linea Madrid

La Direccion General de Atencién a la Ciudadania (en adelante, DGAC) realiza anualmente
estudios para medir de modo integrado la satisfaccion de las personas usuarias de los canales
de atencién de Linea Madrid, asi como de distintos servicios prestados (gestiones relacionadas
con el padrén, los tributos, la informacion urbanistica, etc..).

El objetivo principal de estos estudios es evaluar la prestacion del servicio, la medicién de la
satisfaccion de las personas usuarias y la identificacién de las areas de mejora.

En este modelo se integra asimismo el estudio de clima laboral del personal funcionario, con
el fin de conocer el grado de satisfaccién de las personas que trabajan en la DGAC, y la
valoracion del servicio por parte de los colaboradores necesarios, funcionariado perteneciente
a otras Areas de Gobierno que ofrecen servicios especificos a través del servicio de Linea
Madrid.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 42 planta

28002 Madrid

T..+3491588 13 75

www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

@ Lineamadrid


http://www.madrid.es/Lineamadrid
http://www.madrid.es/
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid

Lineamadrid
MADRID

2. FICHA TECNICA

A continuacidn, se muestra una tabla en la que, de una manera esquematizada, se recogen las
principales caracteristicas de las diferentes operaciones de recogida de informacién que se

han llevado a cabo en el afio 2022.

2.1. Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC)

Universo y muestra

Para calcular la muestra se establecié un minimo aproporcional de 100 encuestas por OAC mas
el porcentaje correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total (excepto en las OAC
auxiliares en que la afluencia es escasa, por lo que se acudié a la OAC auxiliar de referencia
durante una semana para encuestar al mayor nimero de personas atendidas en las fechas

marcadas).

A continuacién, se recoge la distribucion de las encuestas realizadas por OAC:

N2 encuestas
Arganzuela 150

Aravaca 47
CEICIES 134
Carabanchel 199
Centro 176
Chamartin 154
Chamberi 165
Ciudad Lineal 181
Fuencarral- El Pardo 154
Hortaleza 150

Latina 165
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Moncloa
Moratalaz
Numancia

Puente De Vallecas
Retiro
Salamanca
San Blas
San Chinarro
Tetuan
Usera
Vicalvaro

Villa De Vallecas

Villaverde

N2 encuestas

160

149

153

169

152

154

157

139

171

175

137

153

179

46

3.796

MADRID

Se han realizado 3.769 con un error del + 1,6 %, considerando una poblacidn infinita, un
nivel de confianza del 95% (2 sigmas) y maxima indeterminacion (p=g=0,5).

La seleccidn se realizoé de forma aleatoria entre las personas atendidas a la salida de cada OAC

( tanto principales como auxiliares?), entre el 03 de octubre al 10 de noviembre de 2022 en el

horario de apertura de la OAC (entre las 09:00 y las 17:00 horas).

1 OAC auxiliares: Aravacay El Pardo. Valverde se encontraba en obras en el periodo de recogida.
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Para asegurar que las personas entrevistadas son receptoras del servicio ofrecido por las OAC
y que, por lo tanto, pueden evaluar su satisfaccidén respecto al mismo, el cuestionario comienza
con una pregunta filtro, para no continuar con aquellas personas que no han sido atendidas.

Técnica e Instrumento de recogida de informacién

Como instrumento de recogida de informacién se empled un cuestionario
estandarizado, recogido en el Anexo |I. En la edicién de 2022, el cuestionario de
satisfaccion ha constado de 67 variables (de lascuales 7 son de cardcter sociodemografico),
programado en la plataforma de encuestacién multicanal Limey Survey.

La recogida CAPI fue realizada con dispositivos tablets y en caso de incidencia puntual, se
registraron en papel, grabandose posteriormente en la aplicacion online.

2.2. Teléfono de Atencion a la Ciudadania 010

Universo y muestra

Para calcular la muestra del estudio se ha seleccionado a las personas usuarias del 010 de un
periodo determinado como el mas préoximo al inicio de la encuesta, en este caso, usuarios/as
atendidos/as entre el 30 de agosto y el 05 de septiembre. La base de datos ha sido
proporcionada por la DGAC.

La seleccidn de personas dentro del periodo marcado, se realizé de forma aleatoria mediante
la vinculacion de cada uno de los registros que forman la base de datos de personas usuarias a
un numero aleatorio mediante la utilizacion de la funcidon estadistica “Aleatorio” disponible en
la hoja de cdlculo Excel de Microsoft Office.

El trabajo de campo en 2022 se ha realizado entre el 03 y el 31 de octubre y se han alcanzado
las 2.508 encuestas vdlidas, con un error del £ 2%, considerando una poblacién infinita, un
nivel de confianza del 95% (2 sigmas) y maxima indeterminacion (p=q=0,5).

Técnica e Instrumento de recogida de informacién

Como instrumento de recogida de informacion se utiliza un cuestionario estandarizado,
recogido en el Anexo Il. En la edicion de 2022, el cuestionario consta de 54 variables (de las
cuales 6 son de caracter sociodemografico).

La técnica de recogida de informacion ha sido telefénica asistida por ordenador mediante
sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interview) programado mediante el programa
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2.3. Web www.madrid.es

Universo y Muestra

Para evaluar el portal www.madrid.es del Ayuntamiento de Madrid se seleccioné una muestra
extraida aleatoriamente de entre las personas usuarias de la web www.madrid.es. que
hicieron uso de la pagina entre el 01 de abril de 2022 y el 09 de septiembre de 2022. La base
de contactos ha sido proporcionada por la DGAC.

La seleccién de personas dentro del periodo marcado, se realizé de forma aleatoria mediante
la vinculacidén de cada uno de los registros que forman la base de datos de personas usuarias
a un numero aleatorio mediante la utilizacion de la funcién estadistica “Aleatorio” disponible
en la hoja de calculo Excel de Microsoft Office.

El trabajo de campo en 2022 se ha realizado entre el 31 de octubre y el 24 de noviembre y se
han alcanzado las 2513 encuestas validas, con un error del + 2%, considerando una poblacion
infinita, un nivel de confianza del 95% (2 sigmas) y maxima indeterminacién (p=q=0,5).

Técnica e Instrumento de recogida de informacién

Como instrumentos de recogida de informacion se utiliza un cuestionario estandarizado,
recogido en el Anexo lll. En la edicidon de 2022, el cuestionario de satisfaccion consta de 60
variables (de las cuales 6 son de caracter sociodemografico).

La técnica de recogida de informacidon ha sido telefénica asistida por ordenador mediante
sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interview) programado mediante el programa
OriGn.
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2.4. Canal twitter @lineamadrid

Universo y Muestra

Para evaluar la red social de Twitter se parte de las 186.697 personas seguidoras de la cuenta
@lineamadrid. La muestra esta formada por las personas seguidoras que han participado a lo
largo de 2022 de forma voluntaria. Han contestado 3.765 personas con un error del +1,6 %
para un nivel de confianza del 95 % (2 sigma) y p=g=50 %. El periodo de encuestacion se
extendio desde enero a septiembre de 2022.

Técnica e Instrumento de recogida de informacién

La técnica empleada es consulta online autocumplimentada, disponible durante todo el afio y
se responde a una pregunta dentro de la publicacion de encuestas de Twitter que recoge la
satisfaccidon global de las personas usuarias con el canal de twitter @lineamadrid.

2.5. Cliente misterioso

La técnica de cliente misterioso consiste en realizar simulaciones de realizaciones de tramites
como una persona usuaria mas para determinar la calidad del sevicio prestado.

La recogida se ha realizado en el mes de junio por personal del Departamento de Calidad y
Formacion en las siguientes OAC:

e Numancia

e Moncloa
e Villaverde
e Tetuan

e Moratalaz
e Salamanca
e Fuencarral

2.6. Colaboradores necesarios

La definicidn y prestacion de los servicios de Linea Madrid se realiza generalmente a demanda
de un drgano directivo u organismo del Ayuntamiento de Madrid, y en ocasiones de otras
Administraciones Publicas.

De este modo, y como ejemplo, la posibilidad de domiciliar el pago de tributos municipales,
abierta en todos los canales de Linea Madrid, se acomete como respuesta a la demanda
formulada con ese objetivo por el organismo auténomo Agencia Tributaria Madrid o la de
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teleasistencia para personas mayores a demanda de la Direccion General de Mayores vy
Atencidn Social, etc.

Es interesante, por tanto, conocer la satisfaccion de los responsables de tales drganos
directivos u organismos, con la coordinacién habida para la implantacién de los servicios
solicitados.

Universo

El universo esta formado por las personas que ejercen labores de interlocucién en las
diferentes Areas del Ayuntamiento cuyos servicios se prestan a la ciudadania a través de Linea
Madrid: puestos de Subdireccién, Jefaturas de Servicio, Jefaturas de Departamento,
Consejeria, Asesoria, etc. de las Areas de Gobierno de Familias, Igualdad y Bienestar Social,
Medio Ambiente y Movilidad, Organismos Autonomos como la Agencia Tributaria e
Informatica del Ayuntamiento de Madrid, etc. que hayan solicitado un servicio para su
implantacidon o modificacién por parte de Linea Madrid y de aquellos servicios que requieren
una colaboracidén continuada.

Técnica e Instrumento de recogida de informacién

En 2022 se ha utilizado la técnica de Grupo Focal, una reunién con los colaboradores de
servicios o Unidades gestoras del Portal para recabar informacion cualitativa de evaluacion del
servicio y deteccion de mejoras.

La celebracion de la dinamica se realizd el 28 de noviembre de 2022, y el guidon semiestructurado que
se empled se recoge en el Anexo IV.

2.7. Confidencialidad y tratamiento de datos

La totalidad de la documentacién manejada en los estudios de calidad de Linea Madrid
siguen la normativa establecida:

1. Reglamento General Europeo 679/2016 de Proteccidén de Datos de Caracter Personal
2. Ley Organica 3/2018, de Proteccién de Datos Personales y Garantia de los Derechos
Digitales

Para garantizar la protecciéon de datos de caracter personal manejados la empresa
adjudicataria ejecuta las siguientes medidas generales:

PLT-10-01 - Destruccion avanzada de documentacion:

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 42 planta

28002 Madrid

T..+3491588 13 75

www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

@ Lineamadrid


http://www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid @

MADRID

La informacién confidencial obsoleta o que ya no sea util debe ser destruida de forma segura
teniendo en cuenta el método apropiado para cada soporte de almacenamiento.

PLT-10-02 - Bloqueo programado de sesion:

Se debe programar el bloqueo automatico de sesién en los equipos al no detectarse actividad
del usuario durante un corto periodo de tiempo (maximo 15 minutos).

PLT-10-03 - Sistema operativo actualizado:

Se deben mantener actualizados los sistemas operativos de los equipos informaticos. En caso
necesario, solicitar ayuda del personal técnico.

PLT-10-04 - Antivirus actualizado y activo:

Se ha de mantener el antivirus actualizado y activo en todos los equipos informaticos.
PLT-10-05 - Uso de medios de almacenamiento:

La informacién debe ser almacenada en dispositivos autorizados y de forma segura. Por
ejemplo, los dispositivos externos como pendrives o discos duros externos deben ser
encriptados.

PLT-10-06 - Prohibicién de alteracion:

No esta permitido alterar la configuracion del equipo o instalar aplicaciones no autorizadas.
Siempre debe solicitarse al personal informatico la instalacion de software especifico o el
cambio de configuracién del equipo si es necesario para el desempeio del trabajo.
PLT-10-07 - Politica de mesas limpias:

La mesa de trabajo debe encontrarse siempre despejada y sin documentacion confidencial ni
dispositivos extraibles al alcance de otras personas.

PLT-10-08 - Destruccion basica de documentacion:

Se deben utilizar destructoras de papel para eliminar la informacidn confidencial.

PLT-10-09 - Custodia de documentacion sensible: Se debe recoger inmediatamente aquellos
documentos enviados a imprimir y guardar la informacidn una vez escaneada, especialmente
si se trata de informacién sensible.

PLT-10-10 - No revelar informacion a usuarios no debidamente identificados:

Se debe identificar previa y correctamente el destinatario de los datos, teniendo en cuenta
los peligros de la ingenieria social y la informacién que no se debe desvelar.

PLT-10-11 - Obligacidon de confidencialidad:

El usuario de datos debe aceptar y cumplir la politica de confidencialidad que firmé al
incorporarse al puesto de trabajo.

PLT-10-12 - Custodia de contrasefias:

No se deben publicar ni compartir las claves. Tampoco deben anotarse en documentos,
agendas ni en cualquier otro tipo de soporte.

PLT-10-13 - Uso de contraseiias robustas:

Se deben usar contrasefias dificilmente descifrables que contengan al menos 8 caracteres
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incluyendo mayusculas, minusculas, nUmeros y caracteres especiales (,@, +,], ?, ... etc.
PLT-10-14- Cambio periddico de contraseiias:

Se deben cambiar las contrasefas al menos cada 6 meses.

PLT-10-15- Obligacion de bloqueo de sesién y apagado de equipo:

Es obligatorio bloquear la sesion al ausentarse del puesto de trabajo y apagar el equipo al
finalizar la jornada laboral.

PLT-10-16- Notificacion de incidentes:

Es obligatorio notificar cualquier incidencia de seguridad al Responsable de Seguridad o
Responsable de Informatica (virus, pérdida de informacion o de dispositivos, etc.).

Las medidas antes relacionadas se revisan peridodicamente para verificar su cumplimiento y
modificarlas si hubiera cambios que la afecten. Por ejemplo, si se cambian los equipos o los
sistemas o se adoptan nuevos servicios.

También se dara a conocer a los empleados otras politicas relativas a los equipos o servicios
que utilicen en su desempeiio: correo electrénico, almacenamiento, etc.

Por su parte, para garantizar el anonimato de los resultados, las bases de datos generadas
seran trasladadas a la DGAC anonimizada, sin vincular nombres o teléfonos de contacto a las
respuestas facilitadas. Los datos de contacto recabados en las OAC solo seran empleados para
tareas de verificacidn de la calidad del trabajo del equipo encuestador.

3. ANALISIS DE DATOS

Para analizar la evaluacion de la satisfaccion de las personas usuarias con los servicios
ofrecidos por Linea Madrid, se ha desarrollado un modelo integrado de evaluacién que
contempla un analisis detallado de cada uno de los tres canales en que se divide el servicio de
Linea Madrid: presencial (OAC), telefénico (a través de la linea 010) y online (en la web
www.madrid.es).

La evaluacién de los canales presencial, telefonico y online se realiza, principalmente,
mediante el analisis descriptivo univariable de todas las variables que forman los diferentes
instrumentos de recogida de informacion aplicados a personas usuarias reales de dichos
canales.

Este analisis descriptivo consiste en el calculo de estadisticos como medidas de dispersion y
de distribucion. Asi, se ha realizado el calculo de frecuencias relativas y porcentajes para todas
las variables de los diferentes cuestionarios.
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Para describir las variables cuantitativas se procede al cdlculo de la media aritmética y la
desviacion tipica.

Ademas, para obtener resultados segmentados se lleva a cabo el cruce con las variables de
clasificacién y cualquier otra variable considerada de interés. En concreto, se ha elaborado un
informe especifico para cuatro colectivos de usuarios (personas inmigrantes, mayores,
mujeres, y personas con discapacidad).

3.1. Herramientas de analisis cuantitativo

A continuacidn, se recopilan las herramientas de analisis cuantitativo existente para llevar a
cabo la medicion de la calidad de servicio ofrecida por Linea Madrid a través del Modelo
SERVPERF:

v Célculo de medias aritméticas. El cilculo de esta medida de centralizacién para cada
una de las variables analizadas permite representar, de forma resumida, la valoracion
realizada por las personas entrevistadas. Esta operacion se ha realizado tanto para las
puntuaciones correspondientes a satisfaccién como a expectativas.

v" Célculo de desviacidn tipica. La desviacion estandar cuantifica la dispersion alrededor
de la media aritmética. Informa de la media de distancias que tienen los datos
respecto de su media aritmética.

v Célculo de medidas agrupadas. Para facilitar la lectura de las valoraciones ofrecidas
por las personas entrevistadas sobre la escala utilizada de once grados se ha realizado
una agrupacion que ha dado como resultado cinco opciones de respuesta en las que
se aglutinan las siguientes puntuaciones numéricas:

- Maxima insatisfaccion = 0+1+2
- Insatisfaccion = 3+4

- Neutral = 5

- Satisfaccion = 6+7+8
- Maxima Satisfaccion = 9+10

La realizacién del analisis descriptivo de las variables de interés a través del recuento
de frecuencias de estas agrupaciones facilita la representacion grafica.

4. MODELO DE MEDICION DE LA CALIDAD
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4.1. Modelo SERVPERF

4.1.1. Definicion del modelo SERVPERF
Es una potente técnica de investigacion que permite realizar mediciones del nivel de calidad
de cualquier organizacién de servicios, conocer qué expectativas tienen las personas usuarias
y cdmo aprecian el servicio; diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de
estudio.

4.1.2. Eleccién del modelo SERVPERF
Es un modelo que tiene un menor coste al considerar que la satisfaccion es igual a la
percepcion, a diferencia del modelo SERVQUAL que las deduce de restar a la percepcidn las
expectativas.

Ademas, el modelo SERVPERF tiene mayor validez predictiva ya que la correlacidon entre
medidas de percepcidn y satisfaccion global es mayor.

No se observan practicamente inconvenientes en lo que se refiere a la evaluacién de la
satisfaccién, provocando ademas un ahorro significativo en el nUmero de encuestas.Para poder
seguir midiendo las expectativas de la ciudadania, el cuestionario incluye una pregunta de
expectativas con el fin de conocer en qué grado se han superado o no dicha idea previa. Los
resultados de las expectativas de anos anteriores podrian utilizarse para ponderar cada uno
de los atributos conforme a la importancia que le atribuyen las personas usuarias consultadas.

4.2. indice NPS

Para evaluar el indice de lealtad de consumidores/as o usuarios/as hacia un servicio o una
marca, se consulta acerca de la recomendacién del servicio a otras personas, situando la
respuesta en una escala de 0 a 10. El indice NPS (Net Promoter Score) clasifica a los clientes
en tres categorias: “Detractores”, situados en la escala entre el 0 y el 6, “Pasivos” (o
“neutros”), situados en la escala entre el 6 y el 8 y “Promotores “, situados entre el 9y 10.

DETRACTORES PROMOTORES

|i| Peee |i| 'i| 'i|
s R ——

0 1 2 3 4 5 6 9 10
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El calculo del indice se realiza en términos porcentuales y se obtiene restando el valor obtenido
en la escala de promotores menos el obtenidos en la escala de detractores.

5. BENCHMARKING (COMPARATIVA CON SERVICIOS PUBLICOS SIMILARES)

Para evaluar con mayor profundidad la calidad de los servicios ofrecidos por la DGAC, se
comparan los resultados con los de otras entidades que ofrecen servicios similares, por su
naturaleza (otros Ayuntamientos) o por su area de influencia (mismo territorio de actuacion).

Teniendo en cuenta las ventajas e inconveniente de los diferentes métodos, se ha
determinado la realizacion de un benchmarking secundario, es decir: se compara la
satisfaccidon de las personas usuarias de Linea Madrid con la de organizaciones similares que
intercambien esta informacion y/o que ya tengan datos publicados.

En el afio 2022 se han sometido a examen comparativo las siguientes variables:

En referencia a las OAC

Se enumeran las variables comparadas:
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Evolucién de la satisfaccion global media

Orden vy limpieza

Confort

Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion de instalaciones al servicio que se presta

Amabilidad ,trato y atencion

Lenguaje claro y comprensible

Cualificacién y profesionalidad de la persona que le
atendid

Horario de atencion al publico

Cantidad de personal que esta atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Claridad y coherencia de la informacién facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido la
persona que le atendid

Resultado final de la gestién

Con los datos disponibles de las siguientes entidades

®P oo oo

Generalitat Valenciana.
Gobierno Vasco.

Ayuntamiento de Alcobendas.
Cabildo de Tenerife.

Gobierno de Colombia (UNGRD).

En referencia al teléfono 010

Se detallan las variables comparadas:

Evolucion de la satisfaccién global media

Amabilidad, trato y atencion

Lenguaje claro y comprensible

Cualificacién y profesionalidad del agente

Grado de confianza/ seguridad que le transmitio el agente

Agilidad en facilitar la informacién

MADRID
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Horario de atencidn telefénica

Gratuidad

Sencillez de la tramitacién realizada
Confidencialidad del teléfono 010

Resultado final de la gestion

Tiempo de espera al teléfono

Tiempo total empleado

Numero de intentos de llamada para ser atendido
Claridad y coherencia de la informacidn facilitada

Con datos disponibles de las siguientes entidades:

Generalitat Valenciana.
Gobierno Vasco.

Ayuntamiento de Alcobendas.
Ayuntamiento de Barcelona.
Ayuntamiento de Palma.
Ayuntamiento de Zaragoza.
Ayuntamiento de Sevilla.
Gobierno de Colombia (UNGRD).

S o o0 T W

En referencia al portal web: madrid.es

Se detallan las variables comparadas:

Evolucidn de la satisfaccidn global media
Disefio

Funcionamiento del buscador interno

Enlaces claramente identificables

Claridad de la informacién

Informacidn correcta

Actualizacion de la informacidn

Utilidad de la informacion

Formas de contacto con el ayuntamiento
Sencillez de la realizacidn de tramites
Utilidad de los tramites

Resolucién de los tramites en tiempo real

Seguridad en la realizacién de tramites
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Con datos disponibles de las siguientes entidades:

a. Gobierno Vasco.
b. Gobierno Foral de Navarra.

6. ESTUDIO DEL CLIMA LABORAL

La encuesta de clima laboral se entiende como un instrumento para conocer el grado de
satisfaccion, comodidad e integracidn entre el personal de Linea Madrid con su puesto de
trabajo y el entorno laboral que le rodea, con la intencién de tomar decisiones para mejorar
aquellos aspectos peor puntuados, siempre que la participacidnsea mayoritaria y por tanto,
representativa del total.

Un grupo de mejora se encargé de profundizar en el estado de la cuestidn y elaborar una
encuesta, basandose en la experiencia de otros afos y comparando con encuestas similares
de otras areas, se ha reflexionado sobre la conveniencia de incluir determinadas preguntas,
datos de identificacion, segmentacidn de los resultados, frecuencia de los sondeos, etc., con
el objetivo de lograr un estudio que recoja fielmente el sentir y los intereses de la plantilla de
Linea Madrid.

Este afio, por decisidon de la Direccion General de Atencion a la Ciudadania se ha venido
trabajando en la comunicacion y estudio de los resultados de las encuestas del afio anterior,
cuya toma de datos se realizé en el ultimo trimestre de 2021.

7. ESTUDIO DE USABILIDAD

El objetivo del estudio de usabilidad es evaluar la experiencia del usuario del sitio web
municipal, determinando el conjunto de atributos y factores que ayudan a medir qué facil y
amigable es la experiencia de navegacién de las personas usuarias en www.madrid.es,
midiendo distintos items relacionados con la navegacioén, tales como facilidad de localizacién
de la informacidn, facilidad de acceso al tramite, agilidad de la tramitacion, entre otros.

Al objeto de medir la usabilidad la técnica empleada por decision de la DGAC se ha
determinado realizar un Cliente Misterioso.

Para organizar la recogida, se seleccionaron previamente varios tramites que permitieron
evaluar tanto la informacion presentada a través de la web municipal, como la realizacion
simulada de una gestion o tramite.
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Los criterios de seleccidn fueron los siguientes:

1- Tramites mds demandados por la ciudadania tales como empadronamiento
2- Tramites que perteneciesen a distintas areas no relacionadas entre si

En el afio 2022, la recogida se ha realizado en noviembre sobre las siguientes materias:

Solicitud de tarjeta azul de transportes (www.madrid.es/tarjetaazul).

e Lacomunicacion de avisos y peticiones sobre incidencias en la via publica o el arbolado urbano
(baches, fuentes, tapas de registro, etc.).

e Laconcertacion de cita previa para realizar el empadronamiento (www.madrid.es/citaprevia).
e La domiciliacién del pago de un tributo.

e Reservay pago de actividades deportivas.

e Evaluacion del acceso a la gestidn por personas con discapacidad.

Se adjunta en el Anexo VI el cuestionario empleado.
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8. ANEXOS
Anexo | Cuestionario OAC
Cadigo oficina (listado)
ARGANZUELA 1 CIUDAD LINEAL 8 PUENTE DE 15 | VICALVARO 22
VALLECAS
ARAVACA 2 FUENCARRAL-EL | 9 RETIRO 16 | VILLADE 23
PARDO VALLECAS
BARAJAS 3 HORTALEZA 10 | SALAMANCA 17 | VILLAVERDE 24
CARABANCHEL 4 LATINA 11 | SAN BLAS 18 | EL PARDO 25
CENTRO 5 MONCLOA 12 | SAN CHINARRO 19 | VALVERDE 26
CHAMARTIN 6 MORATALAZ 13 | TETUAN 20
CHAMBERI 7 NUMANCIA 14 | USERA 21
Horario de la visita
AGENTE: CODIFICAR HORARIO DE LA VISITA EN LA SIGUIENTE TABLA
De 8:30 a 10 horas
De 10 a 10:59 horas
De 11 a 11:59 horas
De 12 a 12:59 horas
De 13 a 13:59 horas
De 14 a 14:59 horas
De 15 a 17:00 horas
Buenos dias/tardes, soy , agente de la empresa IDEARA Investigacion, experta en de

estudios de opinion. El Ayuntamiento de Madrid esta realizando un estudio sobre el servicio prestado por Linea
Madrid a través de sus Oficinas de Atencidn a la Ciudadania con la finalidad de mejorar su funcionamiento. ¢Seria
tan amable de contestar unas preguntas? El tiempo estimado es de 5 minutos.

Le recordamos que los datos facilitados estdn sujetos a secreto estadistico cumpliendo con las exigencias
establecidas por la normativa vigente en materia de proteccion de datos: Reglamento 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 y Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantias de los derechos digitales (LOPDGDD). Los datos proporcionados son empleados
exclusivamente para este estudio y su tratamiento serd Gnicamente estadistico. Le agradecemos la colaboracién
gue permitira ofrecer un mejor servicio gracias a vuestra participacion.

.0.- Codificar participacion

Si 1 — Gracias, muy amable, comenzamos: Pasar a P.1
No 2 — FIN CUESTIONARIO

P.1.- ¢Podria confirmarme si acaba de realizar alguna gestion en esta Oficina de Atencion a la Ciudadania?
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1

- PasaraP.2

No

2

Finalizar y agradecer
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P.2.- Incluyendo esta visita, écuantas veces ha acudido a alguna de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania

en el ultimo aio?

Numero de veces

No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

P.2a En relacion a su cita en la Oficina, éprefiere el sistema actual de cita previa, o el sistema anterior donde
no era necesaria una solicitud previa de cita para la realizacion de cualquier tramite?

Con cita previa 1
Sin cita previa 2
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.3.a- ¢Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo transcurrido entre su solicitud de cita previa y la fecha

que le han dado?

Muy alta

Alta

Normal

Baja

Muy baja

No sabe (no leer)

No contesta (no leer)

P.3.b ¢Le indicaron correctamente en el punto de informacion dénde realizar la gestion?

AGENTE: LEER RESPUESTAS, RESPUESTA UNICA

Si 1
No 2
No me hizo falta acudir a otro lugar, me solucionaron alli la consulta 3
No sabe 98
No contesta 99
P.4.- La gestion que ha venido a realizar es de caracter...
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA
Particular 1
Profesional 2
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99
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P.5.- ¢Qué tipo de gestion ha venido a realizar?
AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE. NO SUGERIR.
Codificar en la siguiente tabla (p 5a)
Padréon municipal (altas, modificaciones, bajas) 1
Padréon municipal (confirmaciones, renovaciones) 2
Padréon municipal (justificantes) 3
Informacion urbanistica (licencias y permisos para obras y apertura de negocios) 4
Tributos, impuestos (tasas...) y multas (domiciliaciones) 5
Sugerencias, reclamaciones 6
Informacion general 7
Registro 8
Autorizacion SER (tarjeta aparcamiento residentes) 9
Cambio de domicilio en el registro de conductores y/o permiso de y circulacién 10
Identificacion electronica, firma electrénica 11
Tramites relativos al censo electoral 12
Solicitud de tarjeta azul 13
Madrid Central (Distrito centro) 14
Otros (especificar): ....ocoeeevevveneeee (14a) 15
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99
P.6.a- Diria usted que la gestion ha sido resuelta...
AGENTE: LEER RESPUESTAS, RESPUESTA UNICA.
Totalmente 1 |->PasaraP.7
Parcialmente 2 - PasaraP.6.b
No se resolvio 3 | > PasaraP.6.b
No sabe (no leer) 98 | > PasaraP.7
No contesta (no leer) 99 | > PasaraP.7.
SOLO SI CODIGO2 0 3EN P.6.a
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P.6.b- Indiqueme, por favor, los motivos por los que no ha podido ser resuelta dicha gestion. AGENTE:
RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE. NO SUGERIR.
AGENTE: A CONTINUACION, ESCRIBIR DETALLADAMENTE LA RESPUESTA Y CODIFICAR EN LA SIGUIENTE TABLA

Caodificar en la siguiente tabla (P.6.b1)

Falta documentacion 1
Informacion facilitada errénea o )
incompleta
Fallo en el sistema informatico 3
Las instrucciones de los impresos 4
son complicadas
Ese tramite no puede realizarse en 5
la OAC
Otros (especificar): ....ccoceeeceeverinnee.

6
(6a)
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

ATODOS

P.7. Por favor, valore del 0 al 10 su nivel de SATISFACCION con los siguientes aspectos de la atencién recibida
en esta oficina, siendo 0 muy bajo y 10 muy alto.

AGENTE: LEA ITEMS 1 A 16 RECORDAR LA ESCALA TANTAS VECES COMO SEA NECESARIO Y SIEMPRE AL
PRINCIPIO DE CADA BLOQUE

Muy Muy
Bajo | " ||| Ao NS | NC
HABLEMOS DE LAS INSTALACIONES
7.1. Orden y limpieza de la oficina 0 112|3|4|5|6|7|8|9| 10 (98| 99

7.2. Confort durante la estancia (temperatura, 0 11203lalslel7lsl9l 10 |98! 99

asientos...)

7.3. Sistema de gestidn de las colas de espera 0 112|3|4|5|6|7|8|9| 10 (98| 99
7.4. Claridad de los carteles informativos 0 112(3|4|5|6|7|8|9| 10 |98 |99
7.5. Adecuacidn de las instalaciones al servicio que se 0 11213lalslel7lslal 10 |98/ 99
presta

HABLEMOS DEL PERSONAL QUE LE HA ATENDIDO

7.6. Amabilidad, trato y atencion 0 112(3(4|5|6|7[8|9 10 [ 98 | 99
7.7. Lenguaje claro y comprensible 0 112|3|4|5|6|7|8|9| 10 |98 |99

7.8. Cualificacidn y profesionalidad de la persona que
le atendio

7.9. Grado de confianza y seguridad que le ha

L L 0O (1(2|3|4|5|6|7|8|9| 10 |98 | 99
transmitido la persona que le atendio

HABLEMOS DE OTROS ASPECTOS

7.10. Horario de atencion al publico 0 1(2(3|4|5|6(7|8|9| 10 |98 | 99
7.11. Cantidad de personal que esta atendiendo 0 1(2(3|4|5|6(7|8|9| 10 |98 | 99
7.12. Tiempo de espera en ser atendido 0 1(2({3|4|5|6(7|8|9| 10 |98 | 99
7.13. Tiempo total empleado en realizar la gestidon 0 1(2|3|4|5|6(7|8|9| 10 |98 | 99
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7.14. Claridad y coherencia de la informacién facilitada 0 1(2|3|4|5|6(7|8|9| 10 |98 | 99

7.15 Sencillez de la tramitacion realizada 0 1(2|3|4|5|6[|7|8|9 10 |98 | 99

7.16 Resultado final de la gestion 0 112|3|4|5|6|7|8|9| 10 (98| 99

P.8.- En general y teniendo en cuenta toda su experiencia en esta oficina, écual es su nivel de satisfaccidon
general? “0” significa “Muy baj0” y “10” “Muy alt0”. RESPUESTA UNICA

Muy [ .. | oo | ||| ew]| ]|« ]| Muy | NS | NC

Baja Alta
Satisfaccidn global con 0 112(3|4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99
funcionamiento de la Oficina

P.9.- ¢Podria decirme, por orden de prioridad, écudl o cuales son sus principales razones para otorgar esta

valoracion?
AGENTE: ANOTE LITERALMENTE LO MANIFESTADO POR LA PERSONA ENTREVISTADA Y EN EL ORDEN DE
PRIORIDAD INDICADO
1.
(9a)
2.
(9b)
3.
(9¢)
P.10.- Si tuviera que realizar una gestion o pedir una informacidn similar a la de hoy, évolveria a acudir a esta
oficina?
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA
Si 4
Probablemente si 3
Probablemente no 2
No 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.11- ¢En una escala de 0 a 10 donde O significa seguro que no la recomendaria y 10 seguro que si la
recomendaria ¢{Recomendaria esta oficina del Ayuntamiento de Madrid?

Seguro | .. | .. | o || ||| ]| . | Seguro | NS | NC
que no que si
Recomendacion de esta OAC 0 1/2(3(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99
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P.12.- Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que en esta oficina le han atendido globalmente...

Mucho mejor de lo que esperaba 5
Mejor de lo que esperaba 4
Igual que lo que esperaba 3
Peor de lo que esperaba 2
Mucho peor de lo que esperaba 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.13- Respecto a lo que usted esperaba, como calificaria su experiencia con la OAC en los siguientes aspectos

Mucho Mejor | Mejor | lgual Peor Mucho Peor Ns Nc
El trato recibido 5 4 3 2 1 98 99
Las instalaciones de la oficina 5 4 3 2 1 98 99
El tiempo empleado en la gestién 5 4 3 2 1 98 99
El proceso de tramitacién 5 4 3 2 1 98 99
El resultado de la gestion 5 4 3 2 1 98 99

P.14.- {Querria realizar alglin comentario y/o propuesta de mejora sobre las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania de Linea Madrid?

ATODOS
P.15.- ¢{Qué organismo cree usted que gestiona esta Oficina de Atencidn a la Ciudadania de Linea Madrid?
AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA Y UNICA

La Comunidad de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid

Ambos (Comunidad y Ayuntamiento)

Una empresa privada

El Gobierno de Espafia

Otros Ayuntamientos

Otros: (7a)
NS/NC 99

Nfojn(hlwW(N|F

P.16.a- ¢Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento de Madrid, que no sea
acudiendo a una oficina de Linea Madrid?

Si 1 > PasaraP.16.b

No 2 - PasaraP.17.a

P.16.b ¢Cual/es? AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA
MULTIPLE

Por teléfono (010) - Pasar a P.16.c 1
Por Web municipal Madrid.es o sede electrénica - Pasar a P.16.c 2
Por Twitter, Facebook, mensajeria instantanea, chat—> Pasar a P.16.c 3
Otros (especificar) (4a) 4
No sabe/contesta 99

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 42 planta

28002 Madrid

T..+3491588 13 75

www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

@ Lineamadrid


http://www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid

MADRID

P.16.c- ¢Por qué ha elegido realizar su gestion de modo presencial y no ha elegido el teléfono 010 o la web

municipal?
AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. NO LEER. RESPUESTA MULTIPLE

Por comodidad

Por rapidez

Porque me parece mas fiable

Porque me parece mas seguro

Porque esta gestién sélo se puede realizar presencialmente

Otros: especificar: (6a)

No sabe

No contesta

Ol (WIN|E

ATODOS

P.17.a- En el ultimo afio ¢ha utilizado alguna oficina de otra Administracion Publica que no sea el

Ayuntamiento de Madrid?

Si 1 |>PasaraP.17.b
No 2 | > PasaraP.18.a
No sabe (no leer) 98 | > PasaraP.18.a
No contesta (no leer) 99 | > PasaraP.18.a

P.17.b- ¢ De qué Administracién/es?
RESPUESTA ESPONTANEA

Pasar a P.17.c excepto si P17.b=98 6 99

Otros ayuntamientos (especificar)................... (1a) 1
Agencia Tributaria Estatal (AEAT) 2
Direccidn General de Tréfico 3
Oficina de la Seguridad Social 4
5

6

7

Oficina de empleo
Oficina de tramitacion DNI y pasaportes
Otros (especificar)........ (7a)

No sabe 98 - PasaraP.18.a
No contesta 99 - PasaraP.18.a
P.17.c- Si compara con la atencion recibida en ........... (el agente indica la
administracion que ha contestado el respondiente), diria usted que en las oficinas de
Linea Madrid, le han atendido...... AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR
FILA
Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor NS NC
1 2 3 4 5 98 99
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
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ATODOS

P.18.a- El Ayuntamiento de Madrid esta realizando un esfuerzo particular por adaptar y mejorar sus servicios
de atencion a la Ciudadania a las personas con discapacidad, ¢ Podria usted decirme si tiene algun
CERTIFICADO OFICIAL de discapacidad ya sea motora, psiquica o sensorial?

Si 1 |- PasaraP.18.b
No 2 | > PasaraP.19
No contesta (no leer) 99 |- PasaraP.19

P.18.b- Por favor, sefiale el tipo de su discapacidad
AGENTE: RESPUESTA UNICA, OPCIONAL

Motora 1
Sensorial visual 2
Sensorial auditiva 3
Psiquica 4
NS/NC 99

P.18.c- Si ha tenido alguna dificultad derivada de su discapacidad para realizar su gestion en la OAC, indique
cual ha sido el motivo

AGENTE: PREGUNTA ABIERTA, ANOTAR LITERALMENTE LA RESPUESTA, EN EL CASO DE QUE NO HAYA TENIDO
NINGUNA DIFICULTAD, INDICAR NINGUNA

P.19.- ¢{Ha tenido alguna dificultad especial hoy en la oficina que no haya podido ser resuelta?
AGENTE: PREGUNTA ABIERTA, ANOTAR LITERALMENTE LA RESPUESTA, EN EL CASO DE QUE NO HAYA TENIDO
NINGUNA DIFICULTAD, INDICAR NINGUNA

ATODOS

PARA TERMINAR, UNAS PREGUNTAS DE CLASIFICACION
P.20.- Género

Hombre 1
Mujer 2
Otros 3
NS/NC 99

P.21.- ¢{Podria decirme su edad?

Menor de 18 afios
Entre 18 y 24 afios
Entre 25y 44 afios
Entre 45y 64 afios
65 6 mas afios

No contesta

O VOV IWIN|F

P.22.- Usted es de nacionalidad...
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA. SI INDICA DOBLE NACIONALIDAD, CODIFICAR EN “ESPANOLA”
(1)

| Espafiola [1 |
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Extranjera de pais miembro de la UE 2
Extranjera de pais FUERA de la UE 3
No contesta 99
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P.23.- ¢{Podria indicarme cual es el mayor nivel estudios que ha terminado usted?

MADRID

Sin estudios terminados 1
Educacion primaria 2
ESO o Bachiller elemental 3
FP de grado medio 4
Bachillerato LOGSE 5
FP de grado superior 6
Diplomatura/Arquitectura/ingenieria técnica | 7
Licenciatura/Arquitectura/ingenieria superior | 9
Estudios de postgrado o especializacion 11
No contesta 99
P.24.- ¢{Podria indicarme cual es su situacion laboral actual?
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA
Ocupac!c,m por cuenta p.ropla 1 Pasar a P.25
Ocupacién por cuenta ajena 2
Busca su primer empleo 3
Sin empleo y ya ha trabajado antes 4
Jubilacidn, pensionista, retiro 5
Realiza trabajo no remunerado 6
Estudiante 7 PasaraP.26
Labores domésticas 8
Otra situacion 9
No contesta (no leer) 99
(SOLO SI CODIGO 1 O 2 EN P.24)
P.25.- ¢En qué distrito o municipio trabaja?
Arganzuela 1
Barajas 2
Carabanchel 3
Centro 4
Ciudad Lineal 5
Chamartin 6
Chamberi 7
Fuencarral-el Pardo 8
Hortaleza 9
Latina 10
Moncloa-Aravaca 11
Moratalaz 12
Retiro 13
Salamanca 14
San Blas 15
Tetudn 16
Usera 17
Puente de Vallecas 18
Villa de Vallecas 19
Vicalvaro 20
Villaverde 21
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Otros municipios distintos de Madrid, 22
écual? (22a)

No contesta 99

ATODOS
P.26.- ¢En qué distrito o municipio reside?

Arganzuela 1
Barajas 2
Carabanchel 3
Centro 4
Ciudad Lineal 5
Chamartin 6
Chamberi 7
Fuencarral-el Pardo 8
Hortaleza 9
Latina 10
Moncloa-Aravaca 11
Moratalaz 12
Retiro 13
Salamanca 14
San Blas 15
Tetudn 16
Usera 17
Puente de Vallecas 18
Villa de Vallecas 19
Vicalvaro 20
Villaverde 21
Otros municipios distintos de Madrid, 22
écual? (22a)

No contesta 99

P.27 ¢En caso de que Linea Madrid ofreciese un nuevo servicio, le gustaria participar en su disefio inicial?

Si 1
No 2
No contesta (no leer) 99

Por ultimo, exclusivamente a efectos de verificacidon de la encuesta, podrian contactar con usted. ¢{Podria
facilitarme su nombre y teléfono?

Nombre del PERSONA
ENTREVISTADA

Teléfono del PERSONA
ENTREVISTADA

Hemos finalizado la encuesta, éalguna cuestion que le gustaria afiadir, propuesta de mejora o
sugerencia?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo Il Cuestionario 010

Buenos dias/tardes, soy , agente de la empresa IDEARA Investigacidn, experta en de
estudios de opinidn. El Ayuntamiento de Madrid esta realizando un estudio sobre el servicio prestado por Linea
Madrid a través del teléfono 010 con la finalidad de mejorar su funcionamiento. La seleccidn se realiza de forma
aleatoria entre todas las personas que han usado el servicio ¢Seria tan amable de contestar unas preguntas? El
tiempo estimado es de 5 minutos.

Le recordamos que los datos facilitados estdn sujetos a secreto estadistico cumpliendo con las exigencias
establecidas por la normativa vigente en materia de proteccién de datos: Reglamento 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 y Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantias de los derechos digitales (LOPDGDD). Los datos proporcionados son empleados
exclusivamente para este estudio y su tratamiento serd Unicamente estadistico. Asimismo, le informamos que la
encuesta podra ser grabada a efectos exclusivamente de verificacidn de la calidad de la recogida Le agradecemos
la colaboracién que permitird ofrecer un mejor servicio gracias a vuestra participacion.

P.0.- Codificar participacién

Si 1 — Gracias, muy amable, comenzamos: Pasar a P.1
No 2 — FIN CUESTIONARIO

P.1.- {C6mo ha conocido el teléfono 010? (AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA, NO LEER, CODIFICAR
RESPUESTA. RESPUESTA MULTIPLE)

Por personas conocidas o familiares y/o compafieros/as de trabajo 1
Por anuncios 2
Por buscadores de Internet (Google, Yahoo, Bing, etc.) 3
Por la centralita del Ayuntamiento 4
Por campafias municipales (pago de impuestos, recogida de 5
enseres,...)

Por el recibo de impuestos 6
Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad de Madrid 7

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion al Ciudadano, Junta | 8
de distrito, www.madrid.es...)

Por otro teléfono de informacion (11811,...) 9

Otro medio: Cual (10a) 10
No recuerda (no leer) 11
No sabe/ No contesta (no leer) 99
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P. 2.- En los dltimos 12 meses ¢Con qué frecuencia ha llamado al teléfono 010? (AGENTE: RESPUESTA
ESPONTANEA, SI NO, LEER OPCIONES. RESPUESTA UNICA)

Ha sido la primera vez / Sélo una vez 1
Una o dos veces por semana 2
Varias veces al mes 3
\Varias veces al afio 4
Ocasionalmente 5
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

ENTRE LAS LLAMADAS QUE HA REALIZADO USTED RECIENTEMENTE AL 010, SE HA SELECCIONADO UNA, EN LA
QUE USTED REALIZO UNA GESTION RELACIONADA CON (Informacién procedente del Fichero de Contactos
facilitado):

P.3.- Por favor, valore del 0 al 10 su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos de la atencion recibida en
esa llamada, siendo 0 Muy bajo y 10 Muy alto (AGENTE: LEA iTEMS Y RECUERDE PERIODICAMENTE LA ESCALA.
RESPUESTA UNICA POR FILA)

Muy Muy
. P P R R (PR R R NS | NC
bajo alto
HABLEMOS DEL AGENTE TELEFONICO QUE LE ATENDIO
Amabllldad, tratoy atencion 0 11213lals5|6|7181|9 10 98 99
Lenguaje claro y comprensible 0 11213lalslel718|9 10l 98 99
Cualificacion y profesionalidad del agente 0 11213lalslel718|9 10l 98 99
Grado de corlmflanza y seguridad que le transmitid el agente 0 1l1203lalslel718!o 10 o8 99
que le atendid
Agllldad en facilitar la informacién 0 11213lals5|6|7181|9 10 98 99

HABLEMOS DE OTROS ASPECTOS DE LA ATENCION
Ndmero de intentos de llamada llamadas que tuvo que hacer 0 11213lals|el 7189 10 98 99
para que le atendieran

Tiempo de espera al teléfono desde que pudo contactar 0 11213lalslel 7189 10l 98 99
hasta que le atendieron

Tiempo total empleado en la llamada 0 11213lalslel 7189 10l 98 99
Claridad y coherencia de la informacidn facilitada 0 11213lals|el 7189 10 98 99
Sencillez de la tramitacién realizada 0 11213lalslel718!9 100 98 99
Confidencialidad del teléfono 010 0 112131alslel718!l9 100 98 99
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Mu Mu
.y O R O R O ) I (R v NS | NC
bajo alto
Gratuidad 0 112(3|4(5|6|7|8|9 10f 98 99
El horario de atencién telefénica 0 112131als5l6l718|9 100 98 | 99
Resultado final de la gestidn 0 11213|4|5|6|7]819 10, 98 99

P.3.a- ¢Sabe usted que el horario del 010 es ininterrumpido 24 horas los 365 dias del aiio?

Si 1
No 2
NS/NC 99

P.4.- Respecto a lo que usted esperaba, diria que en esta ultima llamada le han atendido globalmente...

Mucho mejor de lo que esperaba 5
Mejor de lo que esperaba 4
Igual que lo que esperaba 3
Peor de lo que esperaba 2
Mucho peor de lo que esperaba 1
No sabe / No contesta (no leer) 9

P.5.- Y en concreto, é¢podria decirme si los siguientes aspectos de la atencion recibida han sido mucho mejor,
mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?

Mucho Mejor Igual Peor Mucho NS/NC
Mejor Peor
El trato recibido 5 4 3 2 1 99
El funcionamiento del sistema telefénico 5 4 3 2 1 99
El tiempo empleado en la gestion 5 4 3 2 1 99
La respuesta que le han dado 5 4 3 2 1 99

P.6.- En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el teléfono 010, ¢cual es su grado de satisfaccion
general? Por favor, valore del 0 al 10, donde “0” significa que esta “muy insatisfecho/a” y “10” que esta “muy
satisfecho/a”. RESPUESTA UNICA

Muy FURNE R (O IO R IO O .. | Muy NS/NC
baja alta

Satisfaccion global con el

teléfono 010 0 1 |2 |(3|4|5]|6|7]|38 9 |10 99

P.7.- ¢Podria decirme, por orden de prioridad, écual o cudles son sus principales razones para otorgar esta
valoracion? (AGENTE, ANOTE LITERALMENTE LO MANIFESTADO POR LA PERSONA ENCUESTADA Y EN EL ORDEN
DE PRIORIDAD INDICADO)
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1. (7a)
2.
(7b)
3.
(7¢)

P.8.- En esa consulta, {Cudntas llamadas realiz6 hasta poder contactar? (AGENTE: LEER RESPUESTAS.
RESPUESTA UNICA)

Una llamada 1
Dos llamadas 2
Tres llamadas 3
Cuatro o mas llamadas 4
No recuerda (no leer) 5
No contesta (no leer) 99

P.9.- La llamada que realizé fue, principalmente, de caracter... (AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Particular 1
Profesional 2
No contesta (no leer) 99

P.10.a. - Diria que su gestion o consulta fue resuelta...
(AGENTE: RESPUESTA UNICA)

Totalmente 1
Parcialmente 2
No se ha resuelto 3
No recuerda 4
No contesta (no leer) 99

AGENTE, SOLO PARA LOS CODIGOS 2 (PARCIALMENTE) 6 3 (NO RESUELTA) EN LA PREGUNTA ANTERIOR, P.10.a)

P.10.b.- Indiqueme, por favor, los motivos por los que no pudo ser resuelta dicha gestion. AGENTE: RESPUESTA
ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE. NO SUGERIR.

Informacion facilitada errénea 1
Informacion facilitada incompleta 2
Gestion realizada erroneamente 3
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Informacion facilitada errénea 1
Fallo en el sistema informatico 4
Fallo en comunicacidn telefénica 5
Ese tramite no puede realizarse en el 010 6
No me ha llegado el documento que solicité 7
Otros (especificar): ............. 8
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

ATODOS
P.11.- ¢De las siguientes gestiones, digame, por favor, écual o cudles han motivado su llamada al teléfono 010?
(AGENTE: LEER ITEMS Y CODIFICAR EN LA TABLA SIGUIENTE)

Si No [NS/NC
Informacion General (Cultura, Deportes, Movilidad, Ocio, Servicios 1 2 99
Sociales, Turismo, Transportes...)
Padron municipal de habitantes (peticion de certificado de 1 2 99
empadronamiento, justificantes y
volantes)
Avisos de incidencias en via publica, medio ambiente y movilidad 1 2 99
Centros Abiertos (centros escolares abiertos en periodos vacacionales) 1 2 99
Gestidn de cita previa 1 2 99
Comercio y Consumo (consulta sobre el estado de expediente de la 1 2 99
OMIC)
Multas y sanciones de trafico 1 2 99
Tributos Municipales 1 2 99
Servicio alquiler de bicicletas publicas (BICIMAD) 1 2 99
Servicio de Estacionamiento Regulado (SER) 1 2 99
Servicio de Teleasistencia 1 2 99
Sugerencias y Reclamaciones 1 2 99
Objetos perdidos 1 2 99
Madrid Central (Distrito Centro) 1 2 99
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Si No |NS/NC
1 2 99

Tarjeta Azul
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P.12.- ¢En su llamada al 010, usted, principalmente, llamé para...? (AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA
UNICA)

Solicitar informacion 1
Realizar gestiones 2
Solicitar informacion y realizar gestiones 3

P.13.- Si tuviera que realizar una gestién similar, évolveria a utilizar el teléfono 010? (AGENTE: LEER
RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA)

Si 4
Probablemente si 3
Probablemente no 2
No 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.14.- En una escala de 0 a 10 donde O significa seguro que no la recomendaria y 10 seguro que si la
recomendaria {Recomendaria el servicio del 010?

Seguro | .. | .. | ||| ||| . | Seguro | NS | NC

que no que si
Recomendacidn del teléfono 0 1/12|13(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99
010

P.15.- Por favor, valore de 0 a 10 la utilidad del teléfono 010, siendo 0 que no le parece “nada util” y 10, que
le parece “muy Gtil”. (AGENTE: RESPUESTA UNICA)

Nadaatil | .| .| .| .|| .|| .| .| Muyutil | NS/NC

Utilidad del servicio 010 0 112|3|4|5|6|7|8]|9 10 99
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P.16.a {Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento de Madrid que no sea a
través del 010? (AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA, NO LEER)

Si 1 |PasaraP.16.b

No 2 |PasaraP.18

P.16.b Especifique las que conozca (AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE)

Oficinas de Atencidn al Ciudadano de Linea Madrid / Ayto. de Madrid (atencidon presencial)

madrid.es (pagina Web)

Canales de redes sociales (Twitter, Facebook)

Otros (especificar y anotar) (4a)

No sabe/No contesta

SOLO SI CODIGO 1 EN P.16.a ]
P.17.- éPor qué ha elegido realizar su gestion por teléfono? (AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. NO LEER
RESPUESTAS. RESPUESTA MULTIPLE)

Por comodidad 1
Por rapidez 2
Porque me parece mas fiable 3
Porque me parece mas seguro 4
Otros: especificar: (5a) 5
No sabe 98
No contesta 99

ATODOS

P.18.- ¢Qué organismo cree usted que gestiona el teléfono 010 de Linea Madrid? (AGENTE: 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 99

P.19.a. - En el ultimo afo, sin tener en cuenta el 010 del Ayuntamiento de Madrid, ¢ ha utilizado algun otro
servicio telefénico de informacion al ciudadano?
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P.19.a. - En el ultimo afio, sin tener en cuenta el 010 del Ayuntamiento
de Madrid, ¢ha utilizado algun otro servicio telefonico de informacion
al ciudadano?

Si 1 Pasar

a

P.19.b
No 2 Pasar

aP.20
NS/NC 99 Pasar

aP.20
P.19.b ¢Cudl/es? )
RESPUESTA ESPONTANEA
012 1
060 2
El de otros ayuntamientos (especificar) 3
(3a)
Otros no municipales (especificar 4a) 4
No recuerda 5
No contesta 99

P.19.c Comparando el servicio recibido en este teléfono de informacion con el del 010 del Ayuntamiento
de Madrid, diria que la atencién recibida en el 010 fue... AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR
FILA

Mucho Mejor Igual Peor Mucho peor NS/NC

mejor

5 4 3 2 1 9

5 4 3 2 1 9

5 4 3 2 1 9

5 4 3 2 1 9
ATODOS

P.20.- El 010 de Linea Madrid ofrece la posibilidad de responderle en un plazo maximo de 48 horas en el caso
de que su consulta no pueda responderse de forma inmediata. ¢ Conocia usted este servicio?

Si 1
No 2
NS/NC 99

ATODOS

PARA TERMINAR, UNAS PREGUNTAS DE CLASIFICACION
21.- Género

Hombre 1
Mujer 2
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Otros 3
NS/NC 99
P.22.- ¢{Podria decirme su edad?
AGENTE: Indicar niUmero exacto de afios: ........ccccveeereveennnn. y codificar en la siguiente tabla
Menor de 18 afios 1 |Entre 45y 64 afios 4
Entre 18 y 24 afos 2 | 65 6 mas afos 5
Entre 25y 44 afios 3 | No contesta 99

P.23.- Usted es de nacionalidad...
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA. SI INDICA DOBLE NACIONALIDAD, CODIFICAR EN “ESPANOLA” (1)

Espafiola 1
Extranjera de pais 2
miembro de la UE

Extranjera de pais 3
FUERA de la UE

No contesta 99

P.24.- {Podria indicarme cual es el mayor nivel estudios que ha terminado usted?
AGENTE, CONSIGNAR EL TIPO DE ESTUDIOS Y SENALAR LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE
Sin estudios terminados
Educacion primaria
ESO o Bachiller elemental
FP de grado medio
Bachillerato LOGSE
FP de grado superior
Diplomatura/Arquitectura/ingenieria técnica
Licenciatura/Arquitectura/ingenieria superior
Estudios de postgrado o especializacidon
No contesta

OV IW[IN|F
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P.25.- ¢ Podria indicarme cual es su situacion laboral actual?

AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Ocupacién por cuenta propia
Ocupacién por cuenta ajena
Busca su primer empleo

Sin empleo y ya ha trabajado antes
Jubilacidn, pensionista, retiro
Realiza trabajo no remunerado
Estudiante

Labores domésticas

Otra situacion

No contesta (no leer)

OI00 NI W N

Vo]
(o]

P.26.- ¢éEn qué distrito o municipio reside?
| Arganzuela | 1 |
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Barajas 2
Carabanchel 3
Centro 4
Ciudad Lineal 5
Chamartin 6
Chamberi 7
Fuencarral-el Pardo 8
Hortaleza 9
Latina 10
Moncloa-Aravaca 11
Moratalaz 12
Retiro 13
Salamanca 14
San Blas 15
Tetuan 16
Usera 17
Puente de Vallecas 18
Villa de Vallecas 19
Vicalvaro 20
Villaverde 21
Otros municipios distintos de Madrid, 22
écual? (22a)

No contesta 99

P.27a- El Ayuntamiento de Madrid esta realizando un esfuerzo particular por adaptar y mejorar sus servicios
de atencion al ciudadano a las personas con discapacidad, {Podria usted decirme si tiene algtin tipo de
discapacidad RECONOCIDA sea fisica, psiquica o sensorial? AGENTE: S/ LA PERSONA ENTREVISTADA NO
ENTIENDE “DISCAPACIDAD RECONOCIDA”, INDICARLE QUE SE TRATA DE SABER SI TIENE O NO UN CERTIFICADO
DE DISCAPACIDAD.

Si 1 |PasaraP.27.b
No 2 |PasaraP.29
No contesta (no leer) 99 |Pasara P.29

P.27.b- Por favor, sefiale el tipo de su discapacidad AGENTE: RESPUESTA UNICA, OPCIONAL

Fisica 1
Sensorial visual 2
Sensorial auditiva 3
Psiquica 4
NS/NC 99

P.28.- Si ha tenido alguna dificultad derivada de su discapacidad para realizar su gestion a través del teléfono
010, indique cual ha sido el motivo. AGENTE: PREGUNTA ABIERTA, ANOTAR LITERALMENTE LA RESPUESTA, EN
EL CASO DE QUE NO HAYA TENIDO NINGUNA DIFICULTAD, CONSIGNAR NINGUNA
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P.29 Por ultimo, éEn caso de que Linea Madrid ofreciese un nuevo servicio, le gustaria participar en su disefio
inicial?

Si 1 P.29 a En este caso, confirme sus datos de
contacto

No 2

No contesta (no leer) 99

Hemos finalizado la encuesta, éalguna cuestion que le gustaria afiadir, alguna mejora o sugerencia?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo lll Cuestionario madrid.es

Buenos dias/tardes, soy , agente de la empresa IDEARA Investigacidn, experta en de
estudios de opinidn. El Ayuntamiento de Madrid estd realizando un estudio sobre el servicio prestado por Linea
Madrid a través de la utilizacién de la pagina web municipal madrid.es con la finalidad de mejorar su
funcionamiento. ¢Seria tan amable de contestar unas preguntas? El tiempo estimado es de 5 minutos.

Le recordamos que los datos facilitados estan sujetos a secreto estadistico cumpliendo con las exigencias
establecidas por la normativa vigente en materia de proteccién de datos: Reglamento 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 y Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantias de los derechos digitales (LOPDGDD). Los datos proporcionados son empleados
exclusivamente para este estudio y su tratamiento serd Unicamente estadistico. Asimismo, le informamos que la
encuesta podrd ser grabada a efectos exclusivamente de verificacion de la calidad de la recogida. Le agradecemos
la colaboracién que permitird ofrecer un mejor servicio gracias a vuestra participacion.

P.0.- Codificar participacién

Si 1 — Gracias, muy amable, comenzamos: Pasar a P.1
No 2 — FIN CUESTIONARIO

P.1.- ¢Podria confirmarme si ha visitado usted la web municipal del Ayuntamiento de Madrid en los tltimos 6
meses?

Si 1 | > PasaraP.2
No 2 | Finalizary agradecer

P.2.- ¢éC6mo ha conocido la existencia de esta web? (AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA, NO LEER, CODIFICAR
RESPUESTA. RESPUESTA MULTIPLE)

Por personas conocidas, familiares y/o compafieros de trabajo 1
Por anuncios en medios de comunicacién 2
Por la web de organismos oficiales (Administracién del Estado, 3
Comunidad de Madrid)

Por otras webs de la ciudad (EMT; Empresa Municipal de la Vivienda | 4
etc.)

Buscadores de Internet (Google, Yahoo, Bing, etc.) 5
Por folletos, recibos, cartas o campafias municipales 6
Porque trabajo en el Ayuntamiento, Comunidad de Madrid u otra 7
administracion

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencidn a la Ciudadania o 8
Junta de Distrito, teléfono 010)

Otro medio: Cual (9a) 9
No recuerda (no leer) 10
No sabe/ No contesta (no leer) 99

P.3 ¢Con qué frecuencia suele acceder a la web municipal? AGENTE OPCIONES DE SELECCION UNICA,
OBLIGATORIA

Diariamente

Dos o tres veces o por semana
Una vez a la semana

Una vez al mes

Varias veces al afio
Ocasionalmente

Ha sido la primera vez

N OO~ W|IN|(F
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| NS/NC | 99 |

P.4- A través de qué dispositivo suele acceder a la web municipal? AGENTE OPCIONES DE SELECCION MULTIPLE,
OBLIGATORIA

Ordenador 1
Smartphone 2
Tableta 3
Otro dispositivo 4
NS/NC 99

P.5- Su visita a la web suele ser principalmente de cardcter AGENTE OPCIONES DE SELECCION UNICA,
OBLIGATORIA

Particular 1
Profesional (empresas o auténomos/as) 2

P.6 Respecto a su ultima visita a la web municipal ¢Recuerda para qué fue? (si hizo ambas, priorizar la gestion) AGENTE
OPCIONES DE SELECCION UNICA, OBLIGATORIA

Busqueda de informacion 1 Pasara P.7a
Realizar tramites 2 Pasar a P.7b

P.7 Y mas concretamente, équé motivo, principalmente, su ultima visita a la web municipal? é¢Busco
informacion o hizo alguna gestién? AGENTE OPCIONES DE SELECCION UNICA, OBLIGATORIA.

P.7a INFORMACION P.7b GESTION

(Pasar a P.8a) (Pasar a P.8a)
El Ayuntamiento y su organizacion 1 1
Normativa municipal 2 2
La ciudad, sus distritos y sus equipamientos 3 3
Agenda cultural y de ocio 4 4
Deportes 5 5
Urbanismo y vivienda 6 6
Servicios sociales y atencion a colectivos con 7 7
necesidades especiales
Padrén 8 8
Educacion 9 9
Igualdad y diversidad 10 10
Oposiciones y empleo 11 11
Medio ambiente, contaminacién. Limpieza 12 12
Impuestos. Multas 13 13
Aparcamientos, trafico y transportes 14 14
Economia y emprendimiento 15 15
Consumo y comercio 16 16
Bibliotecas 17 17
Monumentos y patrimonio cultural 18 18
Consulta o descarga de conjuntos de datos 19 19
Informacion publica en la gestién del Ayuntamiento 20 20
(transparencia)
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Otro tema (especificar):
(21a)

21

21

P.8a Por favor, valore en qué medida encontré la informacién que buscaba AGENTE OPCIONES DE SELECCION

UNICA, OBLIGATORIA

Totalmente 1 |- PasaraP.10
Parcialmente 2 - Pasar a P.9a
No se resolvid 3 - Pasar a P.9a
No recuerda 4 | > PasaraP.10
No sabe (no leer) 98 |- PasaraP.10
No contesta (no leer) 99 | > PasaraP.10

P.8b Por favor, valore en qué medida con éxito la gestion electrénica que motivo su visita a la web AGENTE

OPCIONES DE SELECCION UNICA, OBLIGATORIA

Totalmente 1 |- PasaraP.10
Parcialmente 2 - Pasar a P.9b
No se resolvid 3 |-> PasaraP.9b
No recuerda 4 | > PasaraP.10
No sabe (no leer) 98 |- PasaraP.10
No contesta (no leer) 99 |- PasaraP.10

P.9a Indique, por favor, cual o cudles fueron los motivos por los que no pudo informarse correctamente.

AGENTE PREGUNTA ABIERTA, CONSIGNAR EN P9.a1)

Codificar en la siguiente tabla (P9al) y PASAR A 10a

Informacion errénea o desactualizada

Informacién incompleta

Informacion dificil de entender

No ha encontrado la informacién

Fallos en el sistema informatico

Otros

No sabe

No contesta

P.9b Indique, por favor, cual o cudles fueron los motivos por los que no pudo realizar la gestion. AGENTE

PREGUNTA ABIERTA, CONSIGNAR EN P9.b1)

Codificar en la siguiente tabla (P9.b1) Y PASAR A 10b

No ha encontrado la gestién

No pude firmarla electréonicamente

Fallos en el formulario a cumplimentar

Fallos en el sistema al adjuntar la documentacion

Gestion realizada erréneamente

Gestién excesivamente larga y compleja

Fallos en el sistema informatico del Ayuntamiento

Otros

O IN[OUN[DWIN|E

No sabe

No contesta
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P.10a- Por favor, valore de 0 a 10, su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos en relaciéon con
informacion en la web. Siendo 0 muy bajo y 10 muy alto.

Muy [ .| | ||| w]| ]|« ]| Muy | NS | NC
Baja Alta
Disefio de la pagina de inicio 0 1/2(3(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99
Funcionamiento del buscador 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
interno
Enlaces claramente identificables 0 112|134 |5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Claridad de la informacidén 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Informacion correcta 0 112|134 |5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Actualizacion de la informacion 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Utilidad de la informacion 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Formas de contacto con el 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Ayuntamiento

P.10b- Por favor, valore de 0 a 10, su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos en relacion a la consulta
y realizacidn de gestiones por la web. Siendo 0 muy bajo y 10 muy alto.

Muy [ .| | ||| w]|ew]ew]|.«]| Muy | NS | NC
Baja Alta
Sencillez en la realizacién de tramites 0 1/2(3(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99
Utilidad de los tramites 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
Resolucion de tramites en tiempo 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
real
Seguridad en la realizacion 0 112|134 |5|6]7|8]|9 10 98 | 99
ATODOS
P.10c1- ¢Conoce el Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid?
Si 1 | = PasaraP10c2
No 2 | 2PasaraP.11
NS/NC 99 | »>PasaraP.11

P.10c2- Por favor, valore de 0 a 10, su nivel de satisfaccién con la utilidad de los datos que se ofrece en formato
reutilizable, siendo 0 muy bajo y 10 muy alto.

Muy [ .. || ||| w]ew]ew]|.«]|Muy | NS | NC
Baja Alta
Utilidad de los datos descargados 0 112|13(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99

P.11- Por favor, valore de 0 a 10, su nivel de satisfaccion global con la web municipal, siendo 0 muy bajo y 10
muy alto.

Muy | .. || ||| e]|ew]e] .| Muy | NS | NC

Baja Alta
Satisfaccion global con la web 0 112|13(4|5|6]7|8]|9 10 98 | 99
municipal

P.12.- ¢{Podria decirme, por orden de prioridad, écual o cuales son sus principales razones para otorgar esta
valoracion?

AGENTE: ANOTE LITERALMENTE LO MANIFESTADO POR LA PERSONA ENTREVISTADA Y EN EL ORDEN DE
PRIORIDAD INDICADO

1.
(12a)
2.
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(12b)
3.
(12c)

P 13.- Respecto a lo que usted esperaba, é¢podria decirme cdmo calificaria su experiencia con la web
municipal en los siguientes aspectos?

Mucho Mejor | Mejor Igual Peor Mucho Peor Ns Nc
Apariencia de la web 5 4 3 2 1 98 99
Claridad en la navegacién 5 4 3 2 1 98 99
Buscador en la web 5 4 3 2 1 98 99
Utilidad en la informacion 5 4 3 2 1 98 99
Numero de gestiones y/o tramites 98 99
que se pueden realizar a través de la 5 4 3 2 1
web

P.14- En relacién con el afio anterior, cree que la web municipal del Ayuntamiento de Madrid actualmente es

Mucho mejor 5
Algo mejor 4
Igual 3
Algo peor 2
Mucho peor 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99
P.15- Por favor, valore de 0 a 10, la utilidad del servicio prestado por la web municipal, siendo 0 muy bajay 10
muy alta.
Muy [ .| | ||| w]|w]ew]|.«]| Muy | NS | NC
Baja Alta
Utilidad del servicio 0 112(3(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99

P.16a- Si tuviera que buscar informacion, é¢volveria a utilizar la web del Ayuntamiento de Madrid? SOLO PARA
LOS QUE BUSCAN INFORMACION (P7a)

Si 4
Probablemente si 3
Probablemente no 2
No 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.16b- Si tuviera que realizar una gestion, évolveria a utilizar la web del Ayuntamiento de Madrid? SOLO PARA
LOS QUE HAN REALIZADO UNA GESTION (P7B)

Si 4
Probablemente si 3
Probablemente no 2
No 1
No sabe (no leer) 98
No contesta (no leer) 99

P.17- En una escala de 0 a 10 donde O significa seguro que no la recomendaria y 10 seguro que si la
recomendaria ¢Recomendaria la web del Ayuntamiento de Madrid?
| |Seguro|..|..|..|..|..|..|..|..|..|Seguro|NS|NC|

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 42 planta

28002 Madrid

T..+3491588 13 75

www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

@ Lineamadrid



http://www.madrid.es/Lineamadrid

Lineamadrid @

MADRID
que no que si
Recomendacion del portal web 0 1/2(3(4|5|6|7|8]|9 10 98 | 99

P.18a- ¢Qué otro servicio le gustaria que ofreciese la web municipal? RESPUESTA OPCIONAL

P.18b- ¢Alguna sugerencia o propuesta de mejora? RESPUESTA OPCIONAL

P.19.- ¢Qué organismo cree usted que gestiona la web municipal? AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA Y UNICA
La Comunidad de Madrid 1
El Ayuntamiento de Madrid

Ambos (Comunidad y Ayuntamiento)

Una empresa privada

El Gobierno de Espaiia

Otros Ayuntamientos

Otros: (7a)
NS/NC 99

Njojun|bh|lwWwiN

P.20- ¢Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento de Madrid, diferente a la de
la web municipal?

Si 1 > PasaraP.21

No 2 > PasaraP.22

P.21-iQué otra forma de realizar gestiones en el
Ayuntamiento de Madrid ha utilizado? AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE

Por Oficinas de Atencidén a la Ciudadania de Linea Madrid 1
Por teléfono (010) 2
Por Twitter, Facebook, mensajeria instantanea, chat 3
Otros (especificar) (4a) 4
No sabe/contesta 99

P.22- ¢{Por qué ha elegido realizar su gestion o busqueda de informacion a través de la web municipal?
AGENTE: RESPUESTA ESPONTANEA. NO LEER. RESPUESTA MULTIPLE

Por comodidad

Por rapidez

Porque me parece mas fiable

Porque me parece mas seguro

Porque la web esta disponible 24 horas

Otros: especificar: (6a)
No sabe

No contesta

|| [WIN|F
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P.23- ¢En los ultimos 6 meses, ¢ha utilizado alguna web de otros organismos publicos distintos al

Ayuntamiento?

Si 1 -> PasaraP.24a

No 2 - PasaraP.25

P.24a-Concretamente ¢De qué Administracion/es?
RESPUESTA ESPONTANEA

Pasar a P.24b.c excepto si P24=98 ¢ 99

La web de la Comunidad de Madrid (madrid.org) 1
La web del Ministerio de Hacienda ( https://www.hacienda.gob.es/) 2
La web de la Agencia Tributaria (AEAT.es) 3
Direccidn General de Tréfico (dgt.es) 4
Oficina de la Seguridad Social (seg-social.es) 5
Otros (especificar)........ (6a) 6
No sabe 98 -> Pasar a P.25
No contesta 99 - Pasar a P.25

P.24b- Si compara esta web (.....) con la de Linea Madrid, diria que la de
Linea Madrid es.... AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR FILA
Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor | NS | NC
1 2 3 4 5 98 | 99
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9
1 2 3 4 5 8 9

P.25- El Ayuntamiento de Madrid esta realizando un esfuerzo particular por adaptar y mejorar sus servicios de
atencion a la Ciudadania a las personas con discapacidad, ¢Podria usted decirme si tiene algtin CERTIFICADO
OFICIAL de discapacidad ya sea motora, psiquica o sensorial?

Si

1 - PasaraP.26

No

2 - PasaraP.28

No contesta (no leer)

99 | > PasaraP.28

P.26 Por favor, sefiale el tipo de su discapacidad AGENTE: RESPUESTA UNICA, OPCIONAL

Motora 1
Sensorial visual 2
Sensorial auditiva 3
Psiquica 4
NS/NC 99

P.27- Si ha tenido alguna dificultad derivada de su discapacidad para realizar su gestion a través de la web,

indique cual ha sido el motivo

AGENTE: PREGUNTA ABIERTA, ANOTAR LITERALMENTE LA RESPUESTA, EN EL CASO DE QUE NO HAYA TENIDO

NINGUNA DIFICULTAD, INDICAR NINGUNA

ATODOS
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PARA TERMINAR, UNAS PREGUNTAS DE CLASIFICACION
P.28.- Género

Hombre 1
Mujer 2
Otros 3
NS/NC 99
P.29.- ¢{Podria decirme su edad?
AGENTE: Indicar niUmero exacto de afios: .....cccccceecuuvvenennn.. y codificar en la siguiente tabla
Menor de 18 afos 1

Entre 18 y 24 afios
Entre 25y 44 afios
Entre 45y 64 afios
65 6 mds afos

No contesta

olunihliwiN

P.30.- Usted es de nacionalidad...
AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA. SI INDICA DOBLE NACIONALIDAD, CODIFICAR EN “ESPANOLA”

(1)

Espafiola 1
Extranjera de pais miembro de la UE 2
Extranjera de pais FUERA de la UE 3
No contesta 99

P.31.- ¢{Podria indicarme cual es el mayor nivel estudios que ha terminado usted?

AGENTE, CONSIGNAR EL TIPO DE ESTUDIOS Y SENALAR LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE

Codificar en la siguiente tabla (31 a)

Sin estudios terminados

Educacion primaria

ESO o Bachiller elemental

FP de grado medio

Bachillerato LOGSE

FP de grado superior
Diplomatura/Arquitectura/ingenieria técnica
Licenciatura/Arquitectura/ingenieria superior
Estudios de postgrado o especializacion

No contesta

OIN/O|N[D(WIN |-

[EEY
[EEY

[Xo]
(Vo]

P.32.- ¢Podria indicarme cual es su situacion laboral actual?

AGENTE: LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Ocupacién por cuenta propia
Ocupacién por cuenta ajena

Busca su primer empleo

Sin empleo y ya ha trabajado antes
Jubilacién, pensionista, retiro
Realiza trabajo no remunerado
Estudiante

Labores domésticas

PN DA s w|N|F-
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Otra situacién 9
No contesta (no leer) 99
P.33- ¢En qué distrito o municipio reside?

Arganzuela 1
Barajas 2
Carabanchel 3
Centro 4
Ciudad Lineal 5
Chamartin 6
Chamberi 7
Fuencarral-el Pardo 8
Hortaleza 9
Latina 10
Moncloa-Aravaca 11
Moratalaz 12
Retiro 13
Salamanca 14
San Blas 15
Tetuan 16
Usera 17
Puente de Vallecas 18
Villa de Vallecas 19
Vicalvaro 20
Villaverde 21
Otros municipios, CCAA o Pais distintos de 22
Madrid, écudl?

No contesta 99

Hemos finalizado la encuesta, alguna cuestion que le gustaria afiadir?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo IV Cuestionario Cliente Misterioso

MADRID Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de = .
coordincin terriorial Lineamadrid
['.'\'I!pﬂ"."lll :u'
|'..'|".|l' PAacson cCledadana
Cliente Misterioso en Linea Madrid 2022
FICHA ACTIVIDAD CLIENTE MISTERIQSO
OAC
FECHA
HORA

CONDICIONES DE ENTORNO DE LA OFICINA
ACCESO A LA OFICINA Y RECEPCION

CONDICIONES GENERALES DE LA SALA
CONDICIONES DEL PUESTO DE ATENCION

CONDICIONES DE LA ATENCION REALIZADA POR LA
GESTORA

CONTENIDO DE LA INFORMACION APORTADA Las dos dreas objeto del estudio son TEPMR v gestidn de
cl@ve. Se ha presentado en la OAC la situacién de una
persona mayor (madre de la persona gque acude a la oficina)
con dificultades de movilidad, para la que se han realizado
solicitudes de valoracién de dependencia y discapacidad por
parte de la Comunidad de Madrid, pero que aun no han sido
resueltas.

Se indican las cuestiones planteadas v la informacion recibida
;Puede solicitarse TEPMR para la
persona mayor en este momento?
;TEPMR tiene caducidad?

Plazo para renovacion

;Dénde se solicita?

Documentacién a presentar

;5e puede solicitar por internet?

;La persona mayor puede solicitar
cl@ve y para que sirve?

;Dénde se puede aparcar con TEPMR?
iHay que pagar por estacionar?

;Con TEPMR, hay que solicitar
permisos para acceder a zonas de bajas
emisiones de Madnd? ;Dénde?

iEl uso de la tarjeta estard asignado a
un vehiculo exclusivo?

;Como solicitar espacio reservado para
PMR cerca de su domicilio?

;TEPMR es de uso exclusivo para
municipio de Madnd?

;Tiene derecho a otras prestaciones?

HABILIDADES EN GESTION Y TRANSMISION DE LA
INFORMACION: fluidez/agilidad, sezuridad, claridad

VALORACION DE LA ATENCION RECIBIDA
VALORACION DE LAS INSTALACIONES
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Anexo V Guion de satisfaccion de Colaboradores necesarios

1. Introduccidén (5 minutos)

Objetivo: Explicar la metodologia de la entrevista y hacer que los participantes se sientan comodos.

Mi nombre es y trabajo para IDEARA Investigacion., la empresa de investigacion
social adjudicataria del servicio “Estudios de satisfaccion de las personas usuarias de Linea Madrid”.
Uno de estos estudios es la colaboracién establecida entre unidades municipales para la informacién
y prestacion de servicios a la ciudadania. El objetivo de esta dinamica es analizar el servicio prestado
desde la Direccién General de Atencidn a la Ciudadania al resto de Areas, y la propuesta de mejoras.

El grupo tendrd una duracién aproximada de 90 minutos.

No existen respuestas correctas o incorrectas, cualquier informacién que nos faciliten se tratara de
forma confidencial de acuerdo con el “Reglamento General de Proteccién de Datos” de 2018, y se
presentard de manera agregada con los comentarios de otros participantes como usted. Ademas,
tienen derecho a negarse a responder a cualquier pregunta o a retirarse del estudio en el momento
en que lo deseen.

La reunion se grabara en audio Unicamente con fines internos para el analisis de la informacién. La
informacién obtenida no serd cedida y solo sera usada para el estudio en cuestion.

Muchas gracias por su participacion en nombre de Linea Madrid.
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MADRID
2. Presentaciones y Uso actual de Linea Madrid (40 minutos)
Objetivo: Romper el hielo, conocer el uso que cada departamento hace de LM.
Hacer ronda para que los participantes se presenten brevemente:
° Nombre, departamento en el que trabajan y tareas asociadas a su puesto de trabajo.

Primero me gustaria hablar de LM, Direcciébn General de Atencion a la ciudadania, y de las
interacciones que tenéis con ellos en general.

Nota al moderador: El objetivo es que de forma espontdnea mencionen los usos que hacen del servicio
y del portal de LM. Prestar atencion a las diferencias existentes en funcion del departamento en el que
el participante trabaje.

° ¢En qué momentos o situaciones contactadis o interactudis con LM, bien sea solicitando algun
tipo de servicio o entrando en su portal web? Ponedme ejemplos. Discurso espontdneo
o] ¢Habéis interactuado para poner en marcha algun servicio o para publicar algin contenido

en el portal web?

En concreto para los usos de LM como organizacion para colaborar en la implantacién y prestacién
de un servicio:

° ¢Para qué utilizais los servicios de LM?

° ¢Con qué frecuencia soléis utilizar estos servicios?

° ¢Os resultan utiles? Si / No. Motivos

° ¢Cual de todos los servicios os resulta mas util? ¢ Por qué?

° ¢Y el menos util? éPor qué?

° En general, équé es lo que mas os gusta de los servicios que ofrece Linea Madrid? ¢Qué es lo
gue mas destacariais en positivo? ¢{Por qué?

° ¢Y lo que menos os gusta? Motivos

Nota al moderador: No dejar que los participantes se dejen llevar por lo negativo. Esto se retomard en
las secciones de necesidades no cubiertas y de sugerencias de mejora.
En concreto para el Portal:

° ¢Para qué soléis contactar con los responsables del Portal Insitucional?

° ¢Qué tipo de informacidn o accién necesitais que hagan desde el portal?

° ¢Hay alguna seccion o apartado en el que solicitéis mas veces algun tipo de ayuda? ¢ Por qué?
° ¢Algun apartado que en vuestro departamento resulte de mas utilidad que otro de cara al
ciudadano? ¢Por qué razén?

° ¢Hay alguin apartado o secciéon que resulte menos util en el contexto de vuestro
departamento? ¢ Cudl/es? ¢ Por qué?

o] ¢Podria hacerse algo en ese apartado para que resultase mas util?

° En general é¢qué diriais que es lo que mas os gusta del servicio a nivel interno que os ofrece

el portal de Linea Madrid? ¢ Qué es lo que mas destacariais en positivo? ¢Por qué?
° ¢Y lo que menos os gusta? Motivos.

Nota al moderador: No dejar que los participantes se dejen llevar por lo negativo. Esto se retomard en
las secciones de necesidades no cubiertas y de sugerencias de mejora.
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3. Valoracion de la cobertura en cuanto a necesidades por parte del servicio / portal
de Linea Madrid (25 minutos)

Objetivo: Ver hasta qué punto LM ha cubierto las expectativas y necesidades de cada colaborador necesario.
Antes habéis comentado sobre la relacion que tenéis con LM :

° En estas interacciones que habéis tenido con LM, ¢como han respondido los servicios
centrales de la DG?

° ¢Creéis que han tenido una buena respuesta? Si / No. Motivos

° ¢Esto ha ocurrido siempre / a veces / nunca? Motivos

° La respuesta de LM ¢ ha sido generalmente proactiva o mas bien reactiva? Dejar discurso libre
para que relaten lo ocurrido.

° ¢Coémo valorais la orientacion y el apoyo que habéis recibido para la puesta en marcha de un
servicio y para la publicacién de un espacio o un contenido? Motivos.

° En el caso del portal y en cuestiones de contenidos web

o] ¢Cémo se valora la prestacidn del servicio?

0 ¢Cémo valorais el tiempo requerido para la publicacién del contenido?

o ¢Y las comunicaciones mantenidas? ¢ Han sido suficientes? ¢ Hubierais preferido menos/mas?
0 ¢Qué formato habéis utilizado? ¢ Correo/reuniones presenciales/por Teams ¢Cual creéis que
hubiera sido preferible?

o ¢Qué os parecen las sugerencias de mejora propuestas desde el servicio web?

° Al final, ¢diriais que se cubren bien vuestras necesidades en cuanto al funcionamiento,
servicios, contenidos, etc. actuales de LM? Si / No. Motivos.

° En general écdmo de satisfechos diriais que estdis con los protocolos por los que se rige LM?
(P. ej. si se les pide rellenar formularios complejos para solicitar una incorporacién de un tramite)

o ¢Dirfais que se trata de procesos de puesta en marcha agiles? Si / No. Motivos

o ¢Son procesos faciles? Si / No. Motivos.

4. Sugerencias de mejora (20 minutos)

Objetivo: Proponer vias de mejora y desarrollo para LM.
° En general iqué papel creéis que desempeiian los servicios y el portal de LM que hemos
comentado en vuestra toma de decisiones y opiniones? ¢Por qué lo decis?

° ¢Qué aportan el servicio y/o el portal de LM a vuestros respectivos departamentos?

o ¢Hasta qué punto han contribuido a la mejora del servicio que presta vuestro propio
departamento? ¢ Por qué lo decis?

o] éLas aportaciones de LM han servido de alguna forma para que cambiéis procedimientos o
forma de hacer las cosas? Si / No. Motivos.

o] ¢Ha servido LM de alguna forma para la puesta en marcha de los servicios de vuestros
departamentos? En caso afirmativo, éen qué sentido?

° ¢Como de util es, en definitiva, LM para la mejora del servicio de vuestros respectivos
departamentos?
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En el futuro préximo:

° De cara al futuro, ¢os gustaria que LM os aportara algo mas?

Nota al moderador: En ese punto permitir cierta flexibilidad a los participantes para que expongan sus
sugerencias de mejora individuales en base a las necesidades que cada departamento a los que
pertenecen respectivamente tenga

° ¢Qué mas podria ofreceros LM que no esté ofreciendo actualmente tanto desde la perspectiva
del servicio que ofrece como desde el portal?

o Para cada servicio mencionado / cuestion relativa al portal:

= ¢Como podria ofrecerse dicho servicio? Discurso espontdneo de ideas que surjan
naturalmente

= ¢De qué os serviria o para qué lo usariais?

= ¢Qué aportaria?

= ¢A quién le aportaria?: A vuestro departamento, a vosotros como trabajadores, al ciudadano...
= ¢Dénde se notaria el impacto de esa mejora concreta?

= ¢Cémo os gustaria usar / acceder a ese servicio o extra del portal?

Agradecimiento por la participacion y cierre.
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Anexo VI Cuestionario de usabilidad

MADRID

EVALUACION DE LA CALIDAD
DE LA GESTION

FACIL

CON DIFICULTADES

DIFICIL

Localizacién de la Informacion
solicitada

Grado de control por parte del
usuario/a

Sencillez en la realizacion de los
tramites

Resolucidn de los tramites en
tiempo real

Facilidad de resolucion de la
gestion

Enlaces claramente
identificables

Formas de contacto con el
Ayuntamiento

Utilidad del buscador interno
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