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EMCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES DEL AYUNTAMIENTO DE MADEID

Buenos dias/tardes:

Buenos dias, le lamo en nombre del Ayuntamiento de Madrid. Mi nombre es..... entrevistador de la
empresa Sigma Dos. El ayuntamiento de Madrid esta realizando un estudic sobre el Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones con la finalidad de mejorar el servicio entre las personas usuarias del
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones; su numero de teléfono se ha recogido en este sistema. Le
agradeceriamos mucho su colaboracién, pero si no desea participar en la encuesta y no guiera seguir
recibiendo llamadas, puede oponerse, la encuesta tiene caracter voluntario.

1. En primer lugar, ;nos podria decir como conocio la existencia del zervicio de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid?

Por 1a pagina web del Ayumtamviento de Madrid .o i i e e e 1
Por el telefono de sbemilmiDI0 L. o s o i i st eomen s oS iy o o e 2
Por ofros servicios municipales (Oficma de Atencion al Cindadano. Junta de Distrito. ete ... 3

Por campafias de commmicacion mumieipales o
Por amigos, familiares, compatieros de trabajo ...
Otra (especificar cual)

2, Usted presentd esta (sugerenciafreclamacion/felicitacion) (personalizar) de manera
(presencialitelefonica’web/correo postal) (personalizar), ;ademas de esta forma, conoce usted
alguna otra manera de presentarla? (Respuesta multiple)

Oficina de Atencion & la Crudadamia. ... a3
Oficina de Atencion Integral al Comtnibuyente. ... ..o 4
Bagistro POBIIEO .. ..o oo e vt e e e s e e e e e s e 5

Otra dependencia mumicipal ..
Cormeo Postal ...
N0 COnOZoo OfE MIAMETA - . g




3. :Su (reclamacion/sugerenciaifelicitacion) se ha resuelto o ha servido para mejorar el servicio o
atencion que la motiva?

i 02 [ ]
51, parcialmente —
No

—

Walc (Mo lear)
4. (Solo =i ha respondido “No” (cod.3) en P.3) :Ha recibido respuesta?

S
=[]

5. (Solo si ha respondido “Si* (cod.1) en P.4) En la respuesta, ;se explicaban las razones por las
que no se podia atender su peticion de acuerdo con lo que usted planteaba?

=107 I

51
No
Walc (Mo lear)

=l L

51
No
Mol (Mo lear)

E=1 Ll

6. Por favor, indique su grado de acuerdo utilizando una escala de 0 a 10, siendo 0 que esta “muy
en desacuerdo” y 10 que esta “muy de acuerdo”, con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados con el servicio de Sugerencias y Reclamaciones.

Buy an Muy de
decaousrdo asusrdo

- -

Fes b
1|23 4|5|6|T(E8|%|10| _

El fiempo de respussta ha sido adecuado

La respuesta que be recibido ha side clara y con un vocabulario
comprensible

La respuesta que he recibido se ha sjustado al contenido de mi
(reclamacidn/sugerencia/felicitcion)

A TODOS

7. Por favor, indique su grado de acuerdo utilizando una escala de 0 a 10, siendo 0 que esta “muy
en desacuerdo” y 10 que esta “muy de acuerdo”, con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados con el servicio de Sugerencias y Reclamaciones.

Wuy sn Muy ds
decacuerdo sousrdo
-+ L

oY 2{3)4|5|6|(T7|&|%|10

Es facil presentar una (reclamacion ‘sugerencia/felicitacion) {personalizar)

El sistema de sugerencias ¥ reclamacionss es un mstrumento utl




B. Globalmente, con

respecto a toda su experiencia con el

servicio de Sugerencias vy

Reclamaciones, ;cudl es su grado de satisfaccion general? Por favor, utilice una escala de 0 a
10, donde 0 es “muy insatisfecho” y 10 es “muy satisfecho"”.

9. Con
(reclamacion/sugerencia/felicitacion) ?

5i

No

MNelc (Mo lear)

i | b |

Muy insatisfacho My satisfecho
Hs
0 2 3 4 5 -] 7 3 a 10 HNc
11
WValoracion global
posterioridad a su presentacion, zrealizo algun tipo de seguimiento de su

—
PasaraP.10

10. (Solo si ha respondido “Si” {cod.1) en P.9) ;A traves de qué canal'es? (Respuesta multiple)

Por la web municipal

Telefonico (2 taves del 010)

Presencial en las oficinas, registros o dependenciss

Mol (Mo lean)

=11 NEEY O

A TODOS

11. Si tuviera que hacer de nuevo una sugerenciafreclamacionifelicitacion, volveria a utilizar el

servicio de Sugerencias y Reclamaciones?

5i

Mo

Mol (Mo lear)

12. ;Recomendaria usted la utilizacion del servicio de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid?

5i

No

Na/He (Mo leer)

E=1 1

13. Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que el servicio recibido en el sistema de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid ha sido....

Muche mejor de lo que esperaba 5
Mlejor de lo que esperaba 4
Tzual que lo esperaba i
Peor de Lo que esperaba 2
Muche mejor de lo que esperaba 1
Mol (Mo lean) 9




14. En el altimo afo, ademas del servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid, ;ha utilizado el servicio de Sugerencias v Reclamaciones de otra administracion?

15. (Solo respecto a los servicios de otras administraciones que haya utilizado ) Y en comparacion
con este servicio, diria usted que el servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid es...

ENE] p15
g1 No HNsHe Mucho Bear Igaal Majar Mucho WM
et mejor
La Cormmidad ds Madrid I 2 g 1 b 3 | 3 [
Oras Comminidadas Autonomas 1 3 o 1 2 3 a 3 P
Cieres Ayunfameentos 1 2 o 1 3 3 a 5 0
A TODOS

A continuacion le voy a hacer unas preguntas de clasificacion para el andlisis estadistico.

VARIABLES DEMOGRAFICAS

Género ;Podria decirme su edad?
|Eombre 1] De 18 a 24 atios 1
[Mujex [ 2] De 15 a 44 atios 2
Dre 45 a 50 anos 3
&0 0 mas afios 4
Wivel de estudios
Hin estodos o prmanas moomplstos | 1
Esnadios primarios 2 - R
Estudios secundarios H Nacionalidad
Bachiller LOGSE 4
Fomacion Profesional 5 Espatiola 1
Estadios medios universitarss & Extranjetos de pas: mismbro de la UE 2
Estudios supaniores universHanios 7 Exmanjero de pars no miembro 3
Ho ooz [ No contesta i

;Podria ndicarme cual es su situacion laboral actual?

Ocupado por cusnt propia

Ocupado por cusni ajena
Diesempleado v busca su pomer enplea
Diesempleade v va ha mbajado antes
Tubilado, pensionista. refimda

Bealiza tmbaie no remnmerado
Esmidiambe

Labores domesticas

O sineacion

Mo contesta (N LEER)

ol | | ] | b | | et

=1 =]

=l
L=




El Ayuntamiento esta compromefido con la adaptacicn de sus servicios para que puedan ser usados por todas
las personas. ;Podria mdicarme si tiene alguna discapacidad reconocida?

51 1

Ho 2

Ho contesta a

;En qué distrito o municipio reside?

Arganzaela 1
Barajas 3
Carabanchel 3
Cenmo 4
Cindad Linsal 5
Chamarim [
Chamiren 7
Fuencarmal-l Pardo 3
Horaleza bl
Latina 10
Moncloa-Aravaca 11
Moratalaz 2
Retro 13
Salamanca 2
San Hlas 15
Teman 16
Usera T
Puente de Vallecas 18
Villa de Vallecas 12
Vicalvaro ]
Villaverds ]
Omros mumicipios distintos de Madrid, =
ooual? -
Cera pronancia, ¥
poual? e
Ctero pais, aa
ponal? 3
NaNc o

16. Para finalizar, si lo desea, puede realizar algun comentario o propuesta de mejora del servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid. {Abierta)

SIGMADOS



