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Caracteristicas técnicas del estudio

Ambito poblacional y
temporal

Tamaiho de la muestra

Muestreo

Método de recogida de
informacion

Supervision

Equilibraje

Error muestral

Las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid. La encuesta se realizd sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que fueron
presentadas desde el 1 de septiembre de 2018 al 31 de agosto de 2019.
Se han realizado un total de 6.202 encuestas mediante dos canales:

v'5.673 entrevistas autoadministradas online.

v'529 entrevistas telefonicas.

Seleccién aleatoria sobre BBDD facilitada por el Ayuntamiento de Madrid. Seleccién de los
informantes segln cuotas por materias especificas Tributarias y materias especificas Generales.

La recogida de informacién se ha realizado por dos canales:
v'Encuesta telefénica: a personas usuarias que facilitaron su nimero de teléfono.
v'Encuestas por correo electrénico: a personas usuarias que facilitaron su direccién mail.

Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de las entrevistas telefénicas. 100% de los
encuestadores y 8,4% de los cuestionarios cumplimentados telefénicamente.

Variables de ponderacion: las materias de las reclamaciones, el canal de entrada y el tipo de
SyR.

Para p=g=0,5 y un nivel de confianza del 95,5%:
v'Para datos globales: £1,27%
v'Para muestra online: £1,33%

v'Para muestra telefonica: +4,35%
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segiin sexo

100% -
80%
60% -
40% -
20%

0% -

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n)

® Hombres " Mujeres ' No contesta

Base: Total muestra.

SIMPLE ; LOGICA_




Tbdtd
Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones @ ‘ M A D Rl D

Perfil de la persona usuaria: Evolucion segun edad

100% -
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60% -
40% -
20% -
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“"De18a44 aiilos ®45ymas " No contesta

Base: Total muestra.
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segun estudios

100%
80% -
60% - 67,6
40% -

20% - 25,1 31,1
27,1 275 27,3 g ’ 29,0 25,5

0% -___'_A_'_*_'___'_—_V_ﬂ_'_*_‘
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n)

¥ Primarios o menos Secundarios/ profesionales ¥ Universitarios " Nc

Base: Total muestra.
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Actividad, nacionalidad, y
discapacidad

Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR
estan ocupadas (71,1%), seis por cuenta ajena (59,8%) y
uno por cuenta propia (11,3%), situacion laboral
claramente mayoritaria.

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR
tienen nacionalidad espafiola (96,4%).

El 6,1% de las personas usuarias del servicio tienen
alguna discapacidad reconocida (certificada).

2019
(6.202 n)

2018
(5.970 n)

80% 100%

" Espafiola " Pais miembro de la UE ~ Pais No miembro de la UE = No contesta

2019 ‘5 )
(6.202 n) !
-} (o)
2018 61 i~
(5.970 n) ¢
0‘:’/0 20% 40% 60% 80% 100%
B Ocupacion por cuenta propia ¥ Ocupacion por cuenta ajena
B Desempleo y biiqueda primer empleo Desempleo habiendo trabajado antes
¥ Jubilacién, pension, retiro ¥ Realiza trabajo no remunerado
“ Estudiante ¥ Labores domésticas
¥ Otra situacion “ No contesta
2019
(6.202 n)
2018
(5.970 n)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Si ® No I No contesta

Base: Total muestra.
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La experiencia con el Sistema
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Conocimiento de los canales de acceso al servicio

¢Como conocio la existencia del servicio de sugerencias y

reclamaciones?
Por la pagina web del Ayuntamiento 50.8
4
Por conocidos, amigos, familiares
Por el teléfono de atencion 010
Buscando en internet (buscadores y correo)
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion a
la Ciudadania, Junta de Distrito, otra...
Redes Sociales (twitter, facebook...)
) ] = 2019
Por campanas de comunicacion municipales (6.202 n)
Otros medios
8,4 = 2018
(5.970 n)
NS/NC
O‘I‘/o 20I°/o 4(;°/o 6(;"’/0

Base: Total muestra.
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Conocimiento de canales alternativos

Ademas de la forma en que presento su sugerencia, reclamacion o
felicitacion éConoce usted alguna otra manera de presentarla?

Si éCual de estas?
¥ No
De manera presencial en
_ “Ns/Nc una Oficina de Atenci6n a 59,2
la Ciudadania 56,1
Teléfono de atenciéon 010
2019 508 56:8
(6.202 n) !
En registro electrénico
. Pagina web
En otra dependencia 16,6
2018 573 municipal 16,7
(5.970 n) ' 11.2 H 2019
Por correo postal ! (3.815 n)
14,0
19 = 2018
o - - NS/NC ’ (3.418 n)
% 50% 100% 1,6
O‘I’/o 20I°/o 40I°/o 60I°/o

Base: Total muestra

Base: Conocen otra manera.
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Utilizacion de los canales

Siete de cada diez personas usuarias acceden al Sistema SyR a
través de la pagina web (71,3%) canal mayoritario que ademas
aumenta 9 puntos con respecto al registrado el afio anterior.

Cuando los temas requieren la participaciéon directa de los
ciudadanos es mas frecuente el uso de los canales considerados
mas cercanos o directos: presencial y telefénico. Mientras que
cuando no se requiere esa participacion directa, prolifera el uso del
canal digital.

También existe una relacion que vincula y la gestion de sugerencias
con el canal digital (88,5%), a las reclamaciones con el canal
telefonico (24,1%) y a las felicitaciones con el presencial (28,5%).

Total muestra 21,0

Generales

l 20’
Tributarias H

Materias

(6.202 n)

(5.970 n)

2019

21,0

2018

0,2

27,3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

¥ De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente

“ Por correo electrénico Por correo postal

Tipo de solicitud

0% 0°/o

® De manera presencial Telefonicamente

Por correo postal

¥ Telematicamente

40% 60% 80% 100%

Felicitacion

Sugerencia

Reclamacion

Peticion de
informacion

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® De manera presencial Telefonicamente

¥ Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.
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Seguimiento

©Si m——

" No
" Ns/Nc

2019
(6.202 n)

2018
(5.970 n)

0% 50% 100%

Base: Total muestra.

Consulta en la pagina web del
Ayuntamiento

A través del Teléfono de
Atencion 010

En persona, en la Oficina de
Atencion a la Ciudadaniao en la
Dependencia donde la presento

Comprobando la solucion in situ

2,5
App en teléfono/RRSS I !

l 22

Correo electrénico/email

2
Otros 6
0,8
4,5
NS/NC !
6,3

¢De qué modo hizo este seguimiento?

60,5
66,3

= 2019
(3.129 n)

= 2018
(3.201 n)

0%

Base: Hicieron seguimiento.
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Valoracion global

Satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid segun el caracter de las materias

7))
S
| -
Q
wld
[
=
Tributarias 10,1
O‘I’/o 5(.';°/o 10I0°/o (I) 'IS 1I0
® Puntuacionesde 0 a 4 Puntuacion 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Media

Base: Total muestra.
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Valoracion global

10 4

4,3

=e—Valoracion media

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base: Total muestra.
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Valoracion global

10 4

4,7

4,5 4
4,6 \/ M“'?’ 4,5

4,5 4,6 4,6 4,5
4,3 4,0 4,0
=e—Dato global
Materias Generales
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base: Total muestra.

- 000000 00 0000 s
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Valoracion global

10 4

4,9

53

5,0

47 4,5

4,6 L L R— Y
a 4,5 a3 4,6 4,6 — 4,5
' 4,0 4,0 42 4,1
3 -
. =s-Dato global
Materias Generales
1 -
-e—Materias Tributarias
0 T T T T T 1
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base: Total muestra.
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Valoracion global por segmentos

Los segmentos de personas usuarias que “aprueban” con
puntuaciones medias iguales o superiores a 5 son quienes
realizaron felicitaciones (X=7,4), quienes tienen un menor
nivel de estudios (X=5,1) y quienes realizaron peticiones de
informacién (X=5,2).

Sin embargo, los segmentos que peor valoran la satisfaccion
con el servicio en general son los hombres (X=4,3), quienes
tienen entre 35 y 44 anos (X=4,4), con estudios universitarios
(X=4,5), quienes realizaron reclamaciones (X=4,4) y quienes
accedieron de forma telefénica o presencial (X=4,2).

Total muestra

$
n

Web

>
N

Telefénica / Personal

Sugerencia _ 4,8
Reclamacion _ 4,4
Peticion de informacion _ 5,2

Canal
»
N

Tipo de solicitud

10

o 5

Total muestra

»
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»
<
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L
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&
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n
~
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©

$
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Hombres
o
X
&

Mujeres

Hasta 24

25-34

35-44
o
©
o
(']

45-54

55-64

65 0 mas

Hasta primarios

completos

[}
=]

3 Secundarios
i
1]

Universitarios
5= Activo
S s
s 3
2 .
[, Inactivo

Base: Total muestra.
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Valoracion global segun materias y submaterias

4,5 Total muestra

Total muestra

Salud Proteccion animal (G-Salud)

v

<

5}
(4]
<
(4]

Y

<
©o
w
~
o

Servicios Sociales Madrid Central (G-Mov. Trans. y Multas)

&
)

Administracion de la Ciudad y Hacienda Teléfono 010 (G-At. Ciudadania)

Oficinas de Atencién a la Ciudadania (G-
At. Ciudadania)

>
[
£
3
©

H
<~
©o

Seguridad y Emergencias

SER (G-Mov. Trans. y Multas)

»
>

Recaudacion

°-I
w
~
o

« A

10

g Clases y Escuelas Deportivas (G-Deportes) 4,8
(]
z’ Deportes _ 4,6 Policia Municipal (G-Seguridad y 48
e Emergencias) ’
Movilidad, Transportes y Multas _ 4,5
Mobiliario Urbano (G-Vias y Esp. Publicos) _ 4,7
arencion aa ciudacania [N - . : :
£ Instalaciones deportivas (TR-Tasas y 4.6
i i 3 precios publicos) ’
Medio Ambiente 4,5 ]
£ Uso libre de instalaciones deportivas (G-
'g Deportes) 45
Vias y Espacios Publicos 4,1 (7]
Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente) 45
Urbanismo 3,9
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) _ 4,5
IVTM 5,4
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. 45
rox I s Ambiente) :
[7} - -z _ -
s Atencién contribuyente _ 46 Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) _ 4,1
8
= s - - ,
a Tasas y precios pablicos _ 44 Sede Electrénica (G-At. Ciudadania) _ 3,9
(=
LIV.T.N.U. _ 4,4 Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) _ 3,9
0

w A

10
Base: Total muestra.
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Expectativas

La mejora de las expectativas es una percepcion minoritaria: la
mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio recibido en
el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido peor de lo que
esperaba (49,7%), tres de cada diez afirman que el servicio ha sido
igual a lo que esperaba (30,2%) y el 16,8% que ha sido mejor.

No existen diferencias significativas en funcién del caracter de las
materias.

El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido mejor
de lo que esperaban destaca entre quienes realizaron felicitaciones
(45,9%) y sugerencias (19,8%). El de quienes afirman que fue
peor destaca entre quienes accedieron telefénica o personalmente

(54,5%) y quienes realizaron reclamaciones (51,4%).
Total muestra 16,8 30,2 49,7
Generales 16,7 30,3
(7]
B
2
1]
=
Tributarias 17,9 29,2

T T T T d
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mejor de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba

Igual de lo que esperaba
" NS/NC

Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido
en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o
peor?

2019

(6.202 n) 16’8 30’2
2018

(5.970 n) 16,7 28’8 _

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mejor de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba

Igual de lo que esperaba
" Ns/Nc

- wen |56 2
[{]

- Felicitacién 36,4 163 8
2

(7]

w - s

R

P Ppeticion de informacién 23,4 34,3 “

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mejor de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba

Igual de lo que esperaba
" NS/NC

Base: Total muestra.
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Expectativas segiin materias y submaterias

Total muestra 16,8 30,2 “ Total muestra | 16,8 30,2 49,7 ;
Salud 27,6 33,2 m Teléfono 010 (G-At. Ciudadania) 23,1 “
Seguridad y Emergencias | 21,6 271 “ Proteccién animal (G-Salud) 37,6 m
Atencién a la Ciudadania | 21,4 25,9 “ Oficinas de Atencién a la Ciudadania (G- 249 286 “
At. Ciudadania) ! !
Administracion de la Ciudad y Hacienda | 20,9 32,5 “ Policia Municipal (G-Seguridady | _ _ .
Emergencias) 2 :
Servicios Sociales | 17,9 33 “
3 8 Madrid Central (G-Mov. Trans. y Multas) | 183 384 “
(]
E Cultura | 17,1 £ “ Limpieza urbana y equipamientos (G-M. | ___ 285 “
g Ambiente) b 5
Deportes | 161 320 “ Mobiliario Urbano (G-Vias y Esp. 177 249 m
Publicos) ! !
Movilidad, Transportes y Multas | 16,0 [z26] 8 Uso libre de instalaciones deportivas (G-
. . 9 Deportes)
Medio Ambiente | 15,9 28,9 “ o}
_E Recogida de residuos (G-M. Ambiente) | 16,0 29,5 “
Vias y Espacios Piblicos | 149 24,7 “ ] - —
R
Clases y Escuelas Deportivas (G- “
14,7 353
Instalaciones deportivas (TR-Tasas y 14,5 P “
IVTM 24,2 29,3 “ precios publicos) i
® Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. N .. “
2 Atencion contribuyente 21,8 29,5 “ Publicos) ! 4
S
...-: LLV.T.NU. | 159 30,0 “ Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) |12,9 26,1 58,8 L
=
Recaudacion |48 204 TG SER (G-Mov. Trans.y Multas) |124 178 | ] &
Tasas y precios publicos | 14,1 33,9 “ Sede Electronica (G-At. Ciudadania) (89 32,9 “
0% 50“’/0 10;)"/0 0% 50“’/0 10;)“/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba “'NS/NC Base: Total muestra ¥ Peor de lo que esperaba “'NS/NC
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Valoracion y expectativas sobre los cinco aspectos del servicio

Satisfaccion Expectativas

Facilidad en la
6,7 L,
presentacion 290 S MI

Funcionamiento del
4, .

Facilidad en la
presentacion

Funcionamiento
del Sistema

Tiempo de 44 .
respuesta y Tiempo de respuesta 18,5 33,7
Claridad de la Personalizacion de la
respuesta . respuesta 130 %3 “I

Claridad de la
4,1

0% 50% 100% o 5 10 0% 50% 100%

Personalizacion
de la respuesta

¥ Puntuaciones de 0 a 4 Puntuacién 5 ¥ Media Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Puntuaciones de 6 a 10 “ Ns/Nc ¥ Peor de lo que esperaba “Ns/Nc

Tanto la satisfaccidon como la expectativa sobre los aspectos que tienen que ver con el uso y el funcionamiento del
Sistema, es mayor que la que se percibe a propdsito de los aspectos relacionados con la respuesta recibida. No
obstante, de los cinco aspectos del servicio que se miden, la facilidad en la presentacién es el Unico aspecto que
“aprueba” (X=6,7) y que registra un porcentaje de quienes vieron mejoradas sus expectativas (29,0%) superior al que
representan quienes se vieron defraudados (16,4%).

Base: Total muestra.
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Evolucion de la valoracion media de
los cinco aspectos del servicio

10 4

9_

7,2
71 7,0 7,1 ! 7,0
‘; 7 4 6,8 14 6,7 6,7

5,4 .1
. 4,7 4,8

=o-Facilidad en la presentacion

=e=Funcionamiento del sistema

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base: Total muestra.
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Evolucion de la valoracion media de

los cinco aspectos del servicio

~&-Tiempo de respuesta
=e=Personalizacion de la respuesta

=8-Claridad de la respuesta

Base: Total muestra.

2017 2018 2019
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<

Otros indicadores del servicio
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Fidelidad

Tres cuartas partes de personas usuarias afirman que
volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid (74,3%). Este porcentaje mantiene una tendencia
constante y levemente ascendente desde el afio 2013.

El indicador no presenta diferencias en funcién del
caracter de las materias. Y destaca significativamente
entre quienes acceden al sistema por la web (76,0%) vy
quienes realizaron felicitaciones (95,9%).

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 74,3
senerales e ﬂzz
(7]
o) o
E™=
9 —M
hd
[}
=
Tributarias 73,0
0% 20'°/o 40'°/o 60"’/0 8()"’/0 10’0‘%

Si ®No Ns/Nc

Base: Total muestra.
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72,6 74,2 73,4 75,0 72,6 74,3
69,5 S —0
~o-Porcentaje
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid? (Segin el canal de entrada y el tipo de solicitud)

(% Si)
Total muestra 74,3
— Web
£
8
Telefénica / Personal 69,8
Felicitacién
o
2
E Sugerencia 76,0
9
3
° Reclamacion 73,3
=1
=
Peticion de informacion 73,5

0% 10% 20% 30% 40% 50%  60% 70% 80% 90%  100%
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Fidelidad segun materias y submaterias

74,3 Total muestra

Total muestra

N
£y
<
w

Servicios Sociales _ 79,3 Oficinas de Atencio6n a la Ciudadania (G- 50.7
At. Ciudadania) !
Salud 77,6 Clases y Escuelas Deportivas (G- 80,1
Deportes) ’
Cultura 77,5

Madrid Central (G-Mov. Trans. y Multas)

Administracion de la Ciudad y Hacienda 77,3

_ Proteccion animal (G-Salud) 78,0
" Urbanismo _ 77,3 Mobiliario Urbano (G-Vias y Esp. 772
< Publicos) '
: Atencion a a Giudadania. [ s
g Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) _ 76,9
Medio Ambiente 75,1 - .
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. 76.8
. . Ambiente) !
Seguridad y Emergencias 74,9 "
[}
s Sede Electrénica (G-At. Ciudadania) — 74,7
E Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
3 Ambiente) 74,6
Movilidad, Transportes y Multas 73,5 7]
Policia Municipal (G-Seguridad y — 741
Vias y Espacios Publicos _ 71,5 Emergencias) !
Instalaciones deportivas (TR-Tasas y 73.6
Atencién contribuyente _ 82,9 Recogida de residuos (G-M. Ambiente) — 73,3
17/} e - z
Teléfono 010 (G-At. Ciudadania 2,5
2 L, Uso libre de instalaciones deportivas (G- 72,4
i Recaudacién 71,6 Deportes) 4

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp.
Publicos)

Tasas y precios publicos

gl

IVTM SER (G-Mov. Trans. y Multas)

-
Kl
N

(]
N
~

-]

80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Total muestra.
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Recomendacion
Mas de seis de cada diez personas usuarias (63,1%) w©
afirman que si recomendarian el servicio a otras personas. S 65,0 65,9 65,4 .
Como ocurriera con el indicador de fidelidad, el de . 58 S
recomendacion también tiene una tendencia constante 50
desde el afo 2013. "
El indicador destaca significativamente entre los mismos *
segmentos que el anterior: quienes acceden al sistema ®

. . .. . 10 —o—-Porcentaje
por la web (65,5%), quienes realizaron felicitaciones ’

(91,5%) y en este caso también entre quienes realizaron *"2013 | 2014 | 2015 20106 | 2017 2018 2019
sugerencias (66,3%).

éRecomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas? (Segun el canal de entrada y el tipo de solicitud)

éRecomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del (% Si)
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun el caracter de las
materias)
Total muestra 63,1
Total muestra 63,1 28,7 . = Web
c
8 -
Telefonica / Personal 56,9

Generales 63,3 n- Felicitacién

[/}
-]
8 _g
9 S Sugerencia
L1} °
= @
o - [}
Tributarias 58,8 S Reclamacion 61,7
2
=
0% 20% 0% 0% 80% 100% Peticion de informacion 59,9
Si ] N o ] Ns I Nc 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: Total muestra.
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Recomendacion segin materias y submaterias

Total muestra

63,1

Generales

Salud

70,0

Servicios Sociales

69,0

Administracion de la Ciudad y Hacienda

67,9

Seguridad y Emergencias

67,7

Urbanismo

65,7

Cultura

Deportes

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

a
w
~

3

Atencion a la Ciudadania

)]
(=]
~

-}

Vias y Espacios Publicos

Tributarias

IVTM

Atencion contribuyente

LIV.T.N.U.

Recaudacién

u
©
<

Tasas y precios publicos

4]
(=)}
<

(-]

Total muestra

Proteccion animal (G-Salud)

Madrid Central (G-Mov. Trans. y Multas)

Clases y Escuelas Deportivas (G-
Deportes)

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Ambiente)

Policia Municipal (G-Seguridad y
Emergencias)

Oficinas de Atencion a la Ciudadania (G-
At. Ciudadania)

Mobiliario Urbano (G-Vias y Esp. 65.0
Publicos) ’
é Limpieza urbana y equipamientos (G-M. 64,4
] Ambiente) '
[}
_E Uso libre de instalaciones deportivas (G- 63.6
3 Deportes) ’
Instalaciones deportivas (TR-Tasas y 62.9
precios publicos) '
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) _ 61,8
Arbolado de alineacién (G-M. Ambiente) — 59,3
Tetétono 010 (-, Giudadania) [ e

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp.
Publicos)

Sede Electrénica (G-At. Ciudadania)

w
H
<
N

d

SER (G-Mov. Trans. y Multas)

2
S

20% 40% 60%

80%

10;)%
Base: Total muestra.
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Utilidad

En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 44,8%
formado por quienes consideran util (26,5%) o muy Util
(18,3%) este servicio. La media de esta valoracion es
X=4,8, una décima superior a la registrada en 2018
(X=4,7) y su evolucion refleja una tendencia ligeramente
descendente.

La valoracion media mas alta se registra entre quienes
realizaron felicitaciones (X=7,9) y la mas baja entre los
usuarios que realizaron reclamaciones (X=4,7) y los que
accedieron telefonica o presencialmente (X=4,3).

Valoracion de la utilidad del servicio segin el caracter de las materias

m 10’0 26’5 n i 2
n 10’1 26,5 n

Total muestra

Generales

. 2
n - 7
%0 5 10

o/ 100% O

Materias

0% 20% 40%

7,9 26,9
60% 80!

® Nada util = Poco util  Normal = Algo Gtil = Muy atil = Ns/Nc = Media

Base: Total muestra.
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— 5,0
5 5,0 e 4,7 4,8
ol
34
2]
=e—Valoracion media de la utilidad

.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Valoracion de la utilidad del servicio (Segun el canal de entrada y el
tipo de solicitud) (Media)

Total muestra 4,8

Web 5,0

Telefénica / Personal

Canal
»
W

Felicitacion 7,9

Sugerencia

4]
S
N

Reclamacion

Tipo de solicitud

>
N

u
o

Peticion de informacion

)
«
I
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Utilidad segiin materias

Total muestra

Total muestra

H

<
-]
Y
<
©

Salud Proteccion animal (G-Salud)

o
N
w
K

®

(4]
S
N

Servicios Sociales Madrid Central (G-Mov. Trans. y Multas)

vl
~
Py

Administracion de la Ciudad y Hacienda Teléfono 010 (G-At. Ciudadania)

o
W

u
»

Cultura

Y
<
©o

Mobiliario Urbano (G-Vias y Esp. Publicos)

(4]
S
Py

" Medio Ambiente _ 4,9 Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. 50
% Ambiente) !
o Seguridad y Emergencias _ 4,9
] Clases y Escuelas Deportivas (G-Deportes) 5,0
o -
Movilidad, Transportes y Multas _ 48 Limpieza urbana y equipamientos (G-M. 49
Ambiente) !
Deportes 4,8 ") . . . S
£ Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (G- 4.9
L, . i 9 At. Ciudadania) !
Atencion a la Ciudadania 4,7 E
.g Recogida de residuos (G-M. Ambiente) _ 4,8
Policia Municipal (G-Seguridad y _ s
Vias y Espacios Publicos _ .4 Emergencias)
Instalaciones deportivas (TR-Tasas y 48
Uso libre de instalaciones deportivas (G- 48
rox | - Deportes) :
7] - s _ -
& Tasas y precios piblicos _ 4,8 Arbolado de alineacién (G-M. Ambiente) _ 4,5
8
=2 s . - ’
"E Recaudacién 4,6 Sede Electronica (G-At. Ciudadania) _ 4,4
=
Atencién contribuyente Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) _ 4,1

SER (G-Mov. Trans. y Multas)

w
~
N

LIV.T.N.U.

o-I

10

«

| II
»
~
(4]

«

10
Base: Total muestra.
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Mejora del aspecto

Z¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad publica que la motivo?

u Totalmente

= Parcialmente } '

E No
“NS/NC

éHa recibido una respuesta?

66,9

2019
(6.202 n)

Si " No " Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido
totalmente para mejorar el servicio (5.192 casos).

éSe explicaban las razones por las
razones por las que no se podia atender?

2018

(5.970 n) 38,3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Total muestra.

Si "No " Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta (3.508 casos).
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Comparacion
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Usuarios del servicio de otras Administraciones Publicas

En el dltimo aino, ademas del servicio de sugerencias y reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid éha utilizado el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas?

Si  m— ZDe qué Administraciones?
] 62,3
Comunidad de Madrid
54,0
2019
23,2
(6.202 n) ' Otros Ayuntamientos
7 Otras Comunidades
Autonomas
2018
(5.970 n) 24,6 Otras
® 2019
(1.516 n)
71 = 2018
. . . NS/NC
0% 10% 20% 30% 4,5 (1.550 n)
Base: Total muestra. 0;/0 26% 46% 56% sdo/o

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y recla-
maciones de otras Administraciones Publicas.
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Comparacion

Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid con el de otras Administraciones

Utilizaron el de la
Comunidad de Madrid

25,1 50,0

Utilizaron el de otras |
Comunidades 33,3 17,5
Autonomas

Utilizaron el de otros

Utilizaron el de otros |
(Administracion 23,9 42,0
General del Estado)

0% 50% 100%

Mejor Igual " Peor " NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas
(1.516 casos).

Base: Total muestra.
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Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora
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Falta contestacion, accion o solucion al problema/Persistencia
del problema

Tiempo de accion, solucién o respuesta

Comodidad/Accesibilidad/Facilidad de uso del sistema

Satisfaccion /Insatisfaccion con la calidad y funcionamiento del
servicio

Respuesta insuficiente/incompleta/irrelevante

Interés demostrado/personalizado/las peticiones se escuchan
Eficacia en soluciones/Resolucion de incidencias
Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar respuesta estandar
Utilidad del servicio

Atencion/Trato/ Amabilidad

Mas informacion al ciudadano/Sobre estado de la tramitacion,
seguimiento de la reclamacion

Claridad /Explicaciones

Informacion, seguimiento, comunicacion (Confirmacion de
recepcion de quejas)

Derivacion a otros 6rganos

Limpieza/plagas, recogidas de basura

N

q

mgw
~ -~

- )

Motivos de la valoracion global del servicio

21,3

12,1 11,2

5,4 52 22
4,5 58 24
52 35 30
47 38

()
32 &
~ -~

5 o
-~ ~
o

(o] <
~ ~
Ho o

Nolln
~ -~

8,1
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0% 5% 10% 15%
1° 20

Base: Total muestra.
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w30
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30%

35%




Debilidades y fortalezas

Falta contestacion, accion o soluciéon al
problema/Persistencia del problema

Tiempo de accién, solucion o respuesta

Insatisfaccion con la calidad y funcionamiento
del servicio

Respuesta insuficiente/incompleta/
irrelevante

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar
respuesta estandar

Comodidad/Accesibilidad/Facilidad de uso del
sistema

Mas informacion al ciudadano/sobre estado
de la tramitacion, seguimiento de la
reclamacion

Atencion/Trato/Amabilidad

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Utilidad del servicio

Derivacion a otros 6rganos

Claridad/explicaciones

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Informacion, seguimiento, comunicacion
(Confirmacion de recepcion de quejas)

0%

Base: Personas con satisfaccion media inferior a 5 (2.912 casos).

H Clasificacion debilidades

60%

SIMPLE .
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Tiempo de accién, solucién o respuesta 31,4

Comodidad/Accesibilidad/Facilidad de uso del

sistema 31,3

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Utilidad del servicio

Contestacion, accion o solucion al
problema/Persistencia del problema

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Satisfaccion con la calidad y funcionamiento
del servicio

Atencion/Trato/Amabilidad

Claridad /explicaciones

Respuesta suficiente/completa/relevante

Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar
respuesta estandar

Mas informacion al ciudadano/sobre estado
de la tramitacion, seguimiento de la
reclamacion

Informacion, seguimiento, comunicacion
(Confirmacion de recepcion de quejas)

Derivacion a otros 6rganos

Limpieza/plagas, recogidas de basura

0% 10% 20% 30% 40%

H Clasificacion fortalezas

Base: Personas con satisfaccion media > 5 (2.563 casos).
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Propuestas de mejora

Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 91
Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad, eficiencia 7,5
Mejorar la falta de respuesta 53
Respuesta mas efectiva y personalizada 4,4
Mejorar en general el servicio 4,1
Atencion personalizada, mayor implicacion con el ciudadano 4,0
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal 4,0
Facilitar seguimiento y comunicacion 3,3
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad, transparencia 2,8
Mejorar la web 2,6
Todo bien, satisfecho 2,2
Mejorar los espacios publicos 1,8
No delegar en otros departamentos (Burocracia) 0,9
Mejorar contacto telefénico (010 gratuito) 0,7

Otros 6,9

0% 5% 10%

Base: Total muestra.
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Gestion de Calidad
1ISO 9001

Pz. Sta. M° Soledad Torres Acosta, 2-4° C. 28004 Madrid
Tel. 91 206 1000 | Fax 91 206 1001

www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com
C..F.: A-85/119.295

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Empresa adherida al codigo deontoldgico internacional
ICC/ESOMAR para la prdctica de la investigacion social y de
mercados.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en
su actividad los Diez Principios del Pacto Mundial de |las Naciones
Unidas, publicando la correspondiente memora de progreso.




