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] Intfroduccion

El presente documento tiene la finalidad de presentar los resultados de
la encuesta de satisfaccion de los Usuarios del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios, y por tanto realizar una
evaluacion del Servicio General de Sugerencias y Reclamaciones, se
realiza una encuesta de satisfaccion anual. El presente documento
recoge los resultados correspondientes al ano 2015/2016 en el que se
evalua la satisfaccion con dicho servicio de aquellos usuarios que han
presentado una sugerencias, reclamacion o felicitacion y peticiones de
informacioén (en el caso de materias tributarias) entre septiembre del
ano 2015 y septiembre del presente ano.

Dicho estudio de satfisfaccion entra dentro de los compromisos
expuestos en la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid que se aprobd por la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid el 10 de mayo de 2012. En ese momento se
enconfraban en vigor ofras dos Cartas de Servicios referidos a esta
materia: la Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del
Conftribuyente y del Organismo Autdnomo de Madrid Salud, aprobadas
el 18 de mayo y el 1 de junio de 2006 respectivamente. En agosto de
2014 se integran en la Carta del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones, y quedando derogadas las otras dos por acuerdo de la
Junta de Gobierno.
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2 Metodologia

Para la realizacion de dicho estudio se establecid una muestra del 400
enfrevistas a tfravés de sistema CATIl y 3000 encuestas online.

Se partia de un universo total de 51844 registros de sugerencias y
reclamaciones realizadas desde el 1 de septiembre de 2015 al 31 de
agosto de 2016.

Tras un proceso de depuracion de aquellos usuarios Unicos que habian
realizado sugerencias o reclamaciones y la eliminacion de aquellos que
carecian de medios de contacto, se partid de una base total de 36342
casos, de los cuales 17137 correspondias a registros presenciales y
telefonicos y 19205 a sugerencias y reclamaciones realizadas online
(infernet o internet movil).

Tras la redlizacion de la labor de campo se consiguieron las 400
entrevistas de cardacter telefonico y un total de 5261 encuestas online (lo
cual supone un incremento de 2261 entrevistas respecto a la muestra
planificada en el diseno del estudio). Por lo tanto, la muestra total
alcanzd los 5661 casos lo cual permite trabajar un margen de error total
de 1,22 y un nivel de confianza del 95,5%.

Tanto la encuesta telefonica como la encuesta online, fuvieron un
cuestionario comun, y variaba segun el tipo de gestion realizada por el
usuario (felicitacion, pefticion de informacion, sugerencias o
reclamacion).

Los datos presentados en este estudio se encuentran ponderados segin
el canal de entrada (teleféonico/presencial o internet), si la sugerencia o
reclamacién obtuvo respuesta o no y segun el tipo de reclamacién
(generales o tributarias) y las materias y submaterias correspondientes!.

! En las tablas sucesivas que se exponen en este informe los porcentajes se encuentran
ponderados, sin embargo, las bases de dichas tablas corresponden a los datos reales de la
muestra obtenida.
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3.1 Conocimiento del Sistema de Sugerencias

y Reclamaciones

El primer elemento a analizar es la forma en la que los usuarios conocen
el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SyR a partir de ahora) del
Ayuntamiento de Madrid. Tal y como se muestra en el grdfico, casi la
mitad de los usuarios fienen conocimiento del Sistema de SyR a través
de la pdagina web del Ayuntamiento de Madrid.

Las siguientes dos fuentes de informacion mds frecuentes son el teléfono
de atencion 010 (19.8%) y a fravés de amigos, familiares, companeros

de trabajo, etcétera (12,1%).

Por la pagina web del Ayuntamiento de Madrid
Por el teléfono de atencion 010

Por amigos, familiares, compaferos de trabajo

Por otros servicios municipales (Oficina de
Atencion al Ciudadano, Junta de Distrito, etc)

Por campaiias de comunicacién municipales
Presuposicidn de existencia o conocimiento previo
Buscando eninternet

Por situacion o contactos laborales

Otros espacios municipales
(polideportivos, bibliotecas...)

6,8%

2,6%

2,4%

1,7%

1,4%

1,2%

12,1%

19,8%

45,5%

Grdafico 1 3Como conociod la existencia del servicio de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

*Nota: En el grafico se muestras aquellas categorias que obtuvieron mds de un 1% de las

respuestas.
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Aunque gran parte de los usuarios (el 35,0%) no conoce otra forma de
gestionar una sugerencia o reclamacion, excepto la que utilizaron para
realizar su gestion, la tabla nos muestra que de aquellos que realizaron
la presentacion a tfravés de la pdgina web, mds de la mitad también
conoce el teléfono de atencidon 010 y el 42,2% la Oficina de Atencidn a
la Ciudadania. Por ofro lado, aquellos que presentaron su reclamacion
de forma telefénica o presencial, mds del 30% son conocedores de la

existencia de la pdgina web.

P&gina web 15.3%
Teléfono 010 30,1%
Oficina de atencidén a la ciudadania 27.2%
Oficina de Atencién Integral al

Contribuyente 3.9%
Registro PUblico 14,2%
Oftra dependencia municipal 8,1%
Correo Postal 6,1%

No conozco otra manera 35,0%
BASE

5661

Web

0,0%
51.9%
42,2%

7,4%

23.1%
8,6%
11.5%

24,9%

CANAL DE ENTRADA

Telefénica/
presencial

5261

32,6%
5,6%
10,3%

0,0%

4,2%
7,5%
0,0%
46,4%
400

Tabla 1 3Qué otra forma conoce para presentar una Sugerencia o Reclamacién?2 (Respues

multiple)
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3.2 Funcionamiento y comunicacion.

De los usuarios del Sistema de SyR que realizaron alguna gestion, el
30,9% consideran que su accidon ha sido resuelta total o parcialmente o
que ha servido para mejorar el servicio. Sin embargo, casi dos de cada
tres usuarios consideran que no se ha resuelfo.

M Si, totalmente Si, parcialmente No Nolosé

14,6%

16,3%

9,7%

Grdfico 2 3Su reclamacidn/sugerencia/felicitaciéon) se ha resuelto o ha servido para mejorar el
servicio de atencion que la motivée

Si se atiende al canal de entrada o via a fravés de la cual los usuarios
hicieron sus reclamaciones, aquellos que la realizaron teleféonica o
presencialmente consideran, en el 20,9% de los casos, que dicha
reclamacion fue resuelta totalmente, porcentaje que desciende hasta
los 12,2% segun aquellos usuarios que presentaron su reclamacién a
través de internet.
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16,3% 12,2% 20,9%
14,6% 18,3% 10.4%
59.5% 59.3% 59.6%
9.7% 10,2% 2.0%

Tabla 2 Gestion resuelta segin canal de entrada

Por otro lado, segun el tipo de reclamacion presentada, aquellos
usuarios que la realizaron por motivos tributarios, consideran en el 40,3%
de los casos, que dicha reclamaciéon o sugerencia fue resuelta total o
parcialmente. Esta consideracion alcanza el 30% de los que presentaron
una reclamacioén o sugerencia de tipo general.

TIPO DE RECLAMACION RESPUESTA
TOTAL
16,3% 15,3% 28,0% 10,1% 17.8%
14,6% 14,8% 12,3% 14,2% 14,6%
59.5% 60,4% 48,5% 62,0% 58,9%
9.7% 9.5% 11,2% 13,7% 8.7%

Tabla 3 Gestidn resuelta segun tipo de reclamacién y recepcidn de respuesta

Sin embargo, si atendemos a la recepcidon de respuesta, aquellas
reclamaciones o sugerencias que fueron archivadas sin respuestas,
apenas el 24,3% de los casos manifiestan que su presentacion fue
resuelta total o parcialmente. Y son mdas del 75% los que afirman que no
fue resuelta o que no lo saben.
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La comunicacién con el ciudadano y el feedback a sus intervenciones
se manifiestan como elemento de importancia a la hora de valorar el
funcionamiento y utilidad del Servicio de SyR. En este sentido, tal y como
se puede observar en la siguiente tabla, de aquellos que consideran
que su gestion no se resolvio, el 33,2% de los que presentaron una
reclamacion tributaria afirman que no recibieron respuesta. Existe, por lo
tanto, una comunicacidén que no estd funcionando correctamente ya
que desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones se
contesta al 100% de las presentaciones de tipo tributario. En este
sentido, este 33,2% se interpreta como una fraduccion por parte del
usuario que considera que su reclamaciéon o sugerencia no estd
contestada cuando dicha presentacidn es desestimada total o
parcialmente.

TIPO DE RECLAMACION

62,5% 62,7% 59.8%
35,9% 36,0% 33.2%
1,.6% 1.2% 7.0%

Tabla 4 Recepcidn de respuesta a la reclamacién segun tipo de reclamacion y recepcién de
respuesta
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Tras la presentacion de una reclamacion o sugerencia, el ciudadano
tiene la posibilidad de realizar un seguimiento del procesamiento de la
misma hasta su cierre o finalizacién. En este sentido, el 44,8% de los
usuarios si realizan un seguimiento de su reclamacion.

1Si @mNo ®mNolosé

2,1%

Grdfico 3 3Redalizd algun tipo de seguimiento de su reclamacién o sugerencia?

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION
presencml
55,8% 32,4% 45,6% 36.2%
53,1% 41,4% 66,1% 52,5% 59.2%

2,7% 1.5%

Tabla 5 Realizacion de seguimiento por canal de entrada vy tipo de reclamacién

Aquellos que realizaron la presentacion de su reclamacion o sugerencia
via web realizan seguimiento en mads del 55% de los casos. Sin embargo,
aqguellos que la presentaron de forma telefénica o presencial solo
realizan seguimiento el 32,4% de los usuarios.

Segun el tipo de reclamacion se ve que las generales reciben un mayor
seguimiento por parte de los individuos que las presentaron (45,6%)
frente alos que las presentaron de tipo tributaria ya que solo el 36,2% de
los usuarios realizan seguimiento de reclamaciones de este tipo.
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Los canales mas utilizados para la realizacion de ese seguimiento son la
pdgina web municipal, usada por el 65% de los usuarios, y a fravés del
teléfono 010 (via usada por casi el 30% de los usuarios).

65,0%
27,2%
13,9%
3,7%
Por laweb muncipal Telefénico (através Presencial en las Ns/Nc
del 010) oficinas, registros o

dependencias

Grdfico 4 3 A través de qué canales ha realizado el seguimiento?

Tal como se muestra en la tabla, mds de ocho de cada diez usuarios
que presentan reclamacion via web, realizan el seguimiento a fravés de
la misma via. Entre aquellos que presentan la presentacion de forma
telefonica o presencial, también casi una fercera parte recurre al
seguimiento via web.

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION
TOTAL
65,0% 82,0% 32,1% 65,6% 56,5%
27,2% 12,5% 55,5% 26,7% 33.2%
13,9% 11.5% 18.5% 12,8% 29.3%
3.7% 5.3% 0.6% 3,9% 0,6%

Tabla 6 Canal de seguimiento por canald e entrada vy tipo de reclamacién
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3.3 Valoracion del servicio

En este capiftulo se recogen las diferentes caracteristicas del servicio
planteadas a los usuarios del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
para valorar la calidad del servicio ofrecido segun el tiempo de
respuestq, la claridad de la misma y su contenido.

También se evaltan la faciidad de uso de las distintas herramientas
para la presentacion de sugerencias y reclamaciones y la utilidad del
propio sistema de reclamaciones.

Todos los elementos analizados reciben puntuaciones superiores a la
evaluacion global del servicio de SyR.

En este sentido, destaca especialmente la claridad de la respuesta vy el
uso de un vocabulario comprensible, que llega hasta los 6,6 puntos.

ValoraCién glObal _ 4,6

Larespuesta que he recibido se ha ajustado al 54
contenido de mi reclamacion !
La respuesta que he recibido ha sido claray con 6.6
un vocabulario comprensible ’
El tiempo de respuesta ha sido adecuado 5,4

Grdfico 5 Valoracion de la respuesta recibida
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Por otro lado, se analizan dos aspectos sobre el funcionamiento del
propio sistema.

En primer lugar, la facilidad de uso de los distintos mecanismos puestos a
disposicion de los ciudadanos para redlizar una sugerencia o
reclamaciéon. En este sentfido, la usabilidad de los distintos canales
recibe una puntuacioén muy positiva llegando a los 7,2 puntos de media.

Valoracién global

Es facil presentar una reclamacion 7,2

El sistema de sugerencias y reclamaciones es un
instrumento (til

Grdfico 6 Valoracion del sistema (facilidad de uso y utilidad del mismo)

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION
TOTAL

presencial
El tiempo de respuesta ha sido adecuado 54 52 57 5.4 53

La respuesta que he recibido ha sido clara 'y
con un vocabulario comprensible 8 8 7L o 8

La resppesfc qug he reablc.if) se ha ajustado al 5.4 50 59 53 60
contenido de mi reclamacion

Es f&cil presentar una reclamacion 7.2 7.2 7.2 7.3 6,7

El sistema de sugerencias y reclamaciones es 5.4 51 57 5.4 57

un instrumento Util

Tabla 7 Elementos valorados segun canal de entrada vy tipo de reclamacién

Si atendemos a las diferentes segmentaciones, aquellos que presentan
su reclamacion o sugerencia a través de la web valoran de forma
ligeramente menor aspectos como la utilidad del sistema, el tiempo de
espera, la claridad de la respuesta o el contenido de la misma, en
términos comparativos respecto a la valoracion total.
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Aqguellos que presentaron su reclamacion via telefénica o presencial
valoran estos mismos aspectos algo mds positivamente que las
valoraciones totales.

Por ofro lado, mientras que aquellos que presentan sus reclamaciones
de tipo general coinciden en las valoraciones de los diferentes aspectos
con el total de la valoracidon de dicho elemento, los que presentaron la
reclamaciéon de fipo tributaria consideran que la respuesta estuvo mejor
ajustada en contenido, ya que punfuan de una forma ligeramente mas
positiva este factor, y sin embargo, valoran con una punftuacion
ligeramente menor al total la faciidad para presentar dicha
reclamacion.

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid | SIGMADOS

Pagina 14 de 46



Direccion General de Transparencia @ M A D RI D

y Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Sugerencias participacion

y Reclamaciones ciudadana,
transparencia y

gobierno abierto

3.4 Evaluacion global del servicio

La puntuacién media dada por los usuarios al servicio de Sugerencias vy
Reclamaciones, de forma global, fue de 4,6 puntos.

Si atendemos a las distintas segmentaciones, se ve que aquellos que
realizan la reclamaciones o sugerencias de forma telefénica o
presencial valoran mas positivamente (0,7 puntos por encima) su
experiencia con el servicio que aquellos que realizan su presentacion a
través de internet.

Total

»
o

Web

|

CANAL DE
ENTRADA

Telefénica/presencial

|

z
o<
£3
o Tributarias 5,0
o
E Archivada sin responder 3,9
5
&
=
(%]}
w .
© Reclamacién

|

Sugerencia

>
o

Grdfico 7 Valoracién global del servicio segin canal de entrada, tipo de reclamacién,
recepcién de respuesta y tipo de gestidon realizada.

Sucede algo similar respecto al tipo de reclamacion presentada.
Aquellos que realizan reclamaciones o sugerencias de tipo tributario
valoran mds positivamente el servicio (llegando a los 50 puntos de
media).
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Por otro lado, aquellos que presentan reclamaciones y son archivadas
sin responder, valoran el servicio casi un punto por debajo respecto de
aqguellos que reciben una contestacion a su presentacion.

Q Hombre 4,6
w
&
[G] Mujer 4,7
De 18 a 24 afos 3,9
a De 25 a 44 aiios 4,6
<
e
De 45 a 59 afos 4,6
60 6 mas afios 49
[%)]
g Primarios o menos 5,7
)
&
o Secundarios/profesionales 4,8
a
o
> Universitarios 4,5
=z
2 Espafiola 4,6
=)
-
<z': Extranjera de pais miembro de la UE 5,9
o
@]
<z( Extranjera de pais no miembro de la UE 5,4
82 Activo 4,6
o x<
< O
S5 Q .
E S Inactivo 5,0
(%]

Grdfico 8 Valoracion global del servicio por género, edad, nivel de estudios, nacionalidad y
situacion laboral

Si atendemos a las diferentes variables sociodemogrdficas, se ve que las
mujeres valoran el servicio con punfuaciones muy similares a los
hombres. Por otfro lado, segun la edad, se produce cierta tendencia a
valorar mds positivamente el servicio segun aumenta los anos. Respecto
a nivel de estudios se produce una tfendencia inversa ya que a medida
que el nivel de estudios aumenta, los usuarios son mds criticos con el
sistema de reclamaciones aportando valoraciones menores. Segun la
nacionalidad, aquellos que son extranjeros valoran mdas positivamente el
servicio en comparacion con los espanoles.
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Y, por Ultimo, respecto a la situacion laboral, aquellos usuarios que se
encuenfran en situacion de inactividad, valoran ligeramente mejor el
servicio ofrecido por el Sistema de SyR que los que estdn activos
(ocupados por cuenta propia o ajena y desempleados).

Tras esta valoracion global respecto a toda la experiencia que el usuario
tiene con el servicio de SyR, se analizan las cuestiones relacionadas con
las actitudes respecto al mismo.

MSi mNo ®mNolosé

16,0%

10,7%

Grdfico 9 3Volveria a utilizar el servicio de sugerencias y reclamaciones?

Como se ve en el grdfico, el aspecto actitudinal revela un elemento
muy positivo ya que casi tres de cada cuatro usuarios del Sistema de SyR
afirman que volverian a utilizar el servicio.

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

TOTAL 5Ni
presencial

73,4% 67.3% 80,2% 73.0% 77.6%
16,0% 14,8% 17,3% 16,2% 13,3%
10,7% 17.9% 205% 10,8% 91%

5661 5261 )

Tabla 8 Repeticidon de uso del servicio por canal de entrada vy tipo de reclamacion

Segun la via utilizada para la presentacion de la reclamacion, casi siete
de cada diez usuarios que utilizan la presentacion via web volverian a

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
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uftilizar el servicio, sin embargo, es significativo que el 17,9% se encuentre
indeciso frente a esta cuestion.

Esto no sucede con aqguellos que presentaron su reclamacion de forma
presencial o telefonica ya que mds del 80% afirma que volveria a utilizar
el servicio de Sugerencias y reclamaciones.

Respecto al tipo de declamacion presentada no se dan diferencias
significativas.

Si W No M Nolosé

8,1%

Grdfico 10 sgRecomendaria usted la utilizacion del servicio de SyR del Ayuntamiento de Madrid?

Algo similar ocurre con la posibilidad de recomendacion del servicio de
SyR ya que mas del 65% de los usuarios manifiesta que lo recomendaria.

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

TOTAL

65,9% 61.3% 71,0% 65.7% 67.9%

26,0% 25.1% 27.0% 26,0% 25.2%
8.1% 13,6% 2,0% 8,3% 6.9%

Tabla 9 Recomendacion del servicio por canal de entrada vy tipo de reclamacion

De una forma muy similar a lo que sucedia con la posibilidad de volver a
utilizar el servicio SyR, se da un porcentaje de cardcter significativo entre
aquellos que presentaron su reclamacion de forma telematica ya que el
13,6% se encuentra indeciso. Aquellos que realizan reclamaciones a
Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y

Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid | SIGMADOS
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través de vias presenciales o por teléfono manifiestan que si
recomendarian el servicio en el 71,0% de los casos.

A partir de la informacion sobre los factores actitudinales, se han
generado matrices a través de las cuales se analizan los perfiles de los
usuarios poniendo en relacion estas actitudes y la satisfaccion con el
servicio, lo que nos permite visualizar posicionamientos.

Dichas matrices se generan a través del cruce de elementos de
conducta como es la recomendacion o no del servicio SyR o la
repeticion de su uso en el futuro con la satisfaccion global de servicios
que fienen los usuarios.

Matriz Satisfaccion - Continuacion

Repeticion
Si No

=

Leales Desleales
S | 41,2% 0,8%
0 0
O
Sw
S |
<

S

Ns/Nc 11,7%

Matriz 1 Satisfaccién - Continuacion

En esta primera matriz, se muestra que el 41,2% de los usuarios estdn
satisfechos con el servicio y, ademdads, volverian a usarlo y el 31,2% de los
usuarios también volveria a usar el servicio SyR aungue no han tenido
una experiencia satisfactoria, estos son los usuarios cautivos ya que,

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
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mantienen una posicidon o predisposicion de uso en el futuro aunque no
estén convencidos con el funcionamiento o eficacia.

Por ofro lado, aquellos que no estdn safisfechos y que no
recomendarian el servicio suponen un 15,2% de usuarios, los cuales se
consideran como perdidos. Y por Ultimo nos encontramos con los
desleales, que suponen un 0,8% de los usuarios, los cuales estdn
satisfechos con el servicio y sin embargo no lo recomendarian.

Matriz Satisfaccidn - Recomendacion
Recomendacion

Si No

o

| Prescriptores Prescriptores
c | afines latentes
:8 | 40,8% 1,.3%
U\O
NS
RZI
-— 1
O |
2

o

Ns/Nc 9,2%

Matriz 2 Satisfaccidon-Recomendacion

En la segunda matriz se establecen relaciones enfre la satisfaccion
global con el servicio y si los usuarios lo recomendarian o no,
formdndose cuatro subtipos de usuarios. Los prescriptores afines, que
suponen un 40,8% de los usuarios, son aquellos que estdn satisfechos con
el servicio y ademds lo recomendarian. Aquellos que estdn satisfechos

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
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con el servicio pero no lo recomendarian pertenecen a los prescriptores
latentes (1,3%).

Dentro de los usuarios que no se encuentran satisfechos con el servicio
de SyR, se establecen dos grupos, los prescriptores practicos, los cuales
recomendarian el servicio aunque no estan satisfechos con él, y los no
prescriptores, los cuales no estdn contentos con el servicio y no lo
recomendarian.
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3.5 Perfil de usuario

Los usuarios del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid se distribuyen, en cuestion de sexo, de una
forma equilibrada ya que el 50,3% de ellos son hombres y el 49,7% son
mujeres.

© Hombre = Mujer

Grdfico 11 Sexo

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

presencial

Hombre 51.8% 48,5% 48,8% 67.1%
48,2% 51,5%

Tabla 10 Sexo por canal de entrada vy tipo de reclamacion

Si atendemos a las distintas segmentaciones vemos que los hombres
utilizan ligeramente mas (3,6%) la web como método de presentacion
de sugerencias en comparacion con la via telefénica. Las mujeres, por
ofro lado, tienden ligeramente a utilizar mds la via tfelefénica o
presencial.
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Respecto al tipo de reclamaciones, las de tipo general son presentadas
por ambos sexos en porcentajes similares, aunque son las mujeres las
qgue mas sugerencias presentan de este tipo. Sin embargo, si atendemos
a las reclamaciones ftributarias, dos de cada tres sugerencias o
reclamaciones de este tipo son interpuestas por hombres.

Segun la edad, los usuarios del Sistema de SyR se caracterizan por ser un

perfil joven-adulto ya que mas de tres de cada cuatro fienen una edad
comprendida entre los 25 y los 59 anos.

37,2% 39,6%
, 270

20,8%

2,0% 0,5%

r T T T T 1

De 18 a 24 afios De 25 a 44 afios De 45 a 59 afios 60 6 mas afios Nc

Grdfico 12 Edad

CANAL DE ENTRADA

TIPO DE RECLAMACION

2,0% 1.9% 2,0% 2,0% 1,4%
37.2% 40,2% 33.8% 37.2% 37.2%
39.6% 42,6% 36,2% 39.7% 38,9%
20,8% 15,3% 27,0% 20,6% 22,5%
0,5% 0,0% 1,0% 0,5% 0,0%

Tabla 11 Edad por canal de entrada vy tipo de reclamacion

Si analizamos las diferencias segun el canal utilizado para presentar la
sugerencia o reclamacion, vemos que el 82,8% de los que las presentan
por internet tienen una edad comprendida entre los 25 y los 59 anos,
mientras que el porcentaje de personas que presentan reclamaciones
telefonicas o presenciales en esa misma franja de edad desciende
ligeramente, llegando al 70,0%.
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Aquellos que tienen mdas de 60 anos suponen algo mds de un 15% de los
qgue presentan reclamaciones via web y el 27,0% de los que las
presentan de forma telefénica o presencial.

En relacion al tipo de reclamacion, no se dan diferencias significativas
en cuestion de edad.

Respecto al nivel de estudios, casi el 70% de los usuarios del Sistema SyR
tienen estudios universitarios (medios o superiores).

50,9%
17,6%
0,
7,5% 7,8% 57%
5,4%
0,7% 0,4%
Sinestudioso  Estudios Estudios Bachiller Formacion Estudios Estudios Nc
primarios primarios  secundarios LOGSE Profesional medios superiores
incompletos universitarios universitarios
Grdfico 13 Nivel de estudios
CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION
TOTAL
61% 1.8% 10,9% 6,2% 4,7%
25,1% 24,4% 25.8% 24,7% 29,1%
68,5% 73.8% 62,6% 68,7% 66,1%
0,4% 0.0% 0.8% 0.4% 0.0%

Tabla 12 Nivel de estudios por canal de entrada vy tipo de reclamacion

Atendiendo a las distintas segmentaciones se visualiza que el método
de presentacion via web es usado principalmente por usuarios con
estudios universitarios (llegando a suponer el 73,8% de los usuarios de
esta via). Por ofro lado, para aquellos que presentan sugerencias o
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reclamaciones por via telefébnica o de forma presencial, destaca
significativamente, en términos comparativos, aquellos que tienen
estudios primarios ya que llegan casi al 11% de los usuarios que se sirven
de esta via para presentar sus reclamaciones.

Segun la situacion laboral, casi la mitad de los usuarios del servicio de
SyR son individuos ocupados por cuenta gjena.

Ocupado por cuenta propia 9,3%
Ocupado por cuenta ajena 49,9%
Desempleado y busca su primer empleo | 0,1%
Desempleadoy ya ha trabajado antes 6,8%

Jubilado, pensionista, retirado 13,4%
Realiza trabajo no remunerado | 0,2%
Estudiante 1,0%

Labores domésticas 2,8%

Otra situacién 0,9%

Nc/Ns 15,3%

Grdfico 14 Situacién laboral

CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

66,2% 60,0% 73.1% 66,5% 62,4%
18.5% 12,4% 25,4% 18.5% 18,7%
15,3% 27,6% 1,5% 15,0% 18.8%

Tabla 13 Situacion laboral por canal de entrada vy tipo de reclamacion

Los usuarios que utilizan la web como método de presentacion de
sugerencias y reclamaciones son principalmente activos (ocupados por
cuenta propia o ajena y desempleados), llegando a suponer el 60,0%.

Por ofro lado, tres de cada cuatro usuarios que usan la via telefonica o
presencial estdn activos laboraimente y uno de cada cuatfro se
encuentran inactivos.
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Los usuarios del servicio de SyR del Ayuntamiento de Madrid son, en su
amplia mayoria, de la nacionalidad espanola. Apenas un 2,1% son de
nacionalidad extranjera.

1 Espafiola

B Extranjera de pais miembro
dela UE

M Extranjera de pais no
miembro de la UE

® Nc

Grdfico 15 Nacionalidad

El Ayuntamiento de Madrid tiene entre sus compromisos la adaptacion
de los distintos servicios para que puedan ser utilizados por todos los
ciudadanos. En este sentido, se preguntd a los usuarios si tenian alguna
discapacidad, a lo que el 7,4% de los usuarios respondieron
afirmativamente.

mSi mNo = Nc

7,4%
0,6%

Grdfico 16 Discapacidad
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CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

presencial

5,1% 10,1% 74% 8.0%
91.9% 94.9% 88.5% 921.9% 92,0%
0.0% 1,4%

Tabla 14 Discapacidad por canal de entrada y tipo de reclamacion
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municipios de Madrid 7,1%

& o* ! »
 Otras provincias 2,5% 73
* Otros paises 1% .;

Moncloa-Aravam
5.0%

/ 1,5% ‘
pente de Vallecas /
4196

Villa de Vallecas
2.2%

Mapa 1 Porcentaje de sugerencias y reclamaciones segun lugar de residencia
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En el mapa anterior podemos observar la distribucion de los usuarios del
Servicio de SyR segun residencia.

Los distritos en los que se concentran los usuarios mdas parficipativos son
Centro (7.2%), Arganzuela (6,6%) y Fuencarral-El Pardo (6,1%).

El mapa también nos muestra que existe cierta tendencia o hdbito de
uso del servicio de SyR en la zona centro y noroeste de Madrid, mientras
que la zona sur y sureste el uso de este servicio es significativamente mas
baja.

Estos elementos estdn muy relacionados con la cantidad de poblacion
y también con su densidad, pero se pueden dar otros factores que
puedan influir en la mayor o menor participacion de los ciudadanos.

Sin embargo, las diferencias se dan mdas alld de estos factores,
poblacién y densidad, ya que mientras Fuencarral-El Pardo tiene una
cantidad de poblacién muy similar a Puente de Vallecas y mds de 15
veces su superficie, lo que baja considerablemente la densidad de
poblacion (y los problemas que se pueden derivar de la misma), sin
embargo, Puente de Vallecas estd 2 puntos por debagjo en
participacion o uso del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, en
comparacién con Fuencarral-El Pardo.

Oftro ejemplo seria el de Moncloa-Aravaca y Moratalaz. Al igual que en
el caso anterior, la poblacion de ambos distritos es muy similar en
cantidad, mientras que difieren en densidad, ya que Moncloa-Aravaca
cuenta con una extension de ferreno 7 veces mds grande que la de
Moratalaz, y, tal y como ocurria como el ejemplo de Fuencarral-El Pardo
y Puente de Vallecas, Moratalaz tiene un 3% menos en uso de los
servicios de SyR en comparacion con los ciudadanos de Moncloa-
Aravaca.

Uno de los factores que podria estar operando en estas diferencias en
cuanto a la participacion ciudadana podria ser la cercania o no al
centro o las vias de comunicacion y transporte (como por ejemplo la
disposicion de metro). Sin embargo, las diferencias se dan también en
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barrios como Hortaleza y Villaverde, los cuales comparten una extension
de terreno y una cantidad de poblacion similar, una distancia respecto
del centro de la ciudad equiparable y la disposicion de medios de
transporte (entre ellos el metro), y sin embargo, el uso de los servicios de
Sugerencias y Reclamaciones por parte de los ciudadanos de Hortaleza
es el doble que la de los de Villaverde.

En este sentido, seria de interés investigar cudles pueden ser las fuerzas
qgue estdn operando en una participacion significativamente desigual
en cuanto a los servicios que ofrece el Ayuntamiento de Madrid a sus
ciudadanos, y si es un elemento que puede estar relacionado con una
falta de comunicacion, con factores poblaciones (porcentaje de
poblacion inmigrante residente), o incluso elementos como la renta.
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3.6 Expectativas y otras experiencias

La valoraciéon que los usuarios realizan sobre el Sistema de SyR no solo se
basa en su experiencia, si No en la expectativa que tienen del propio
uso antfes de realizar una presentacion.

En este sentfido, casi la mitad de los usuarios (48,6%) considera que el
servicio ha sido igual o mejor de lo que esperabaq, y otro 10,4% considera
que ha sido mucho mejor de lo esperado.

31,6%

21,7%

18,0%
14,9%

10,4%

3,4%

Mucho peor Peordelo Igualquelo Mejordelo Muchomejor Nolosé
deloque queesperaba esperaba queesperaba deloque
esperaba esperaba

Grdfico 17 Respecto a lo que usted esperaba, diria que el servicio recibido en el sistema de
Sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid ha sido...

Segun el canal de entrada, se dan diferencias significativas ya que las
posiciones de aquellos usuarios que interpusieron sus reclamaciones o
sugerencias de forma presencial o a fravés del teléfono han visto
superadas sus expectativas respecto al servicio SyR (el 40,0% afirma que
fue mejor o mucho mejor de lo que esperaba) , y sin embargo, aquellos
que las presentaron a fravés de la web se han sentido decepcionados
con el funcionamiento respecto a las expectativas que tenian (el 50,4%
considera que el servicio es peor o mucho peor de lo que esperaba).

Respecto al tipo de reclamacién que hicieron no se dan diferencias
significativas.

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid | SIGMADOS

Pagina 31 de 46



Direccion General de Transparencia ﬁ M A D RI D

y Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Sugerencias
y Reclamaciones

participacion
ciudadana,
transparencia y
gobierno abierto

- CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

TOTAL

14.9% 24,3% 4,4% 15.1% 13.2%

21,7% 26,1% 16,8% 22,2% 16,4%

31.6% 29.5% 34,0% 31.1% 37.1%
18,0% 14,3% 22,1% 17.7% 20.8%
10.4% 3.7% 17,9% 10,6% 7,3%
3.4% 2,1% 4.8% 3,2% 52%

BASE

Tabla 15 Percepcion del servicio SyR por canal de entrada vy tipo de reclamacion

A parte del Servicio SyR del Ayuntamiento de Madrid, tanto la
Comunidad de Madrid, como otros Ayuntamientos y Comunidades,
tienen a disposicion de los ciudadanos un Servicio de Reclamaciones.

Los usuarios del Sistema a de SyR del Ayuntamiento de Madrid también
hacen uso de estas ofras oficinas, aunque en porcentajes menores.
Destaca, en cualquier caso, la utilizacion del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones de la Comunidad de Madrid, el 14,1% de los usuarios del
servicio del Ayuntamiento de Madrid, también acudieron al mismo
servicio de la Comunidad.

14,1%
7,1%
3,7%
[ T T 1
Comunidadde  Otras Comunidades Otros
Madrid Autdnomas Ayuntamientos

Grdfico 18 sHa utilizado el servicio de Sugerencias y Reclamaciones de alguna otra
administracién?

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid | SIGMADOS
Pagina 32 de 46




Direccion General de Transparencia ﬁ M A D RI D

y Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Sugerencias participacion

y Reclamaciones ciudadana, .
transparencia y

gobierno abierto

Mucho peor Peor Igual Mejor ®m Mucho mejor Nolosé
Comunidad de Madrid 15,8% 35,9% 18,6% 9,0%
Otras Comunidades Auténomas | 15,1% 28,5% 12,3% 3,5%
Otros Ayuntamientos | 17,1% 30,8% 21,5% 5,4%

Grdfico 19 En comparacién con los servicios ofrecidos por otras administraciones, diria usted que
el servicio de Sugerencias Y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid es...

En el momento de establecer comparativas con el uso del resto de
Servicios de SyR de ofras organismos, los usuarios se encuentran divididas
ya que en todos los casos, aproximadamente el 30% indica que el
servicio ofrecido por el Ayuntamiento de Madrid es peor o mucho peor,
el 30% indica que es igual y ofro 30% manifiesta que es mejor o mucho
mejor que el de ofros organismos.

Para analizar en profundidad los distintos elementos que los usuarios han
valorado respecto al servicio de SyR, los ponemos en relacién con la
valoracion global que han manifestado los usuarios.

Realizando esta correspondencia podemos visualizar no solo cudles son
los elementos mejor valorados (a través de las puntuaciones obtenidos)
si no la importancia que cada uno de los elementos tiene dentro del
propio sistema.

A través de una relacidn matemdtica se pone de manifiesto el peso
(importancia o impacto) que tienen cada una de las variables sobre la
valoracion global del servicio, y por tanto cudl afecta de forma mas
profunda o con mayor fuera en la subida o bajada de dicha valoracion
global.
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En este sentido, la utilidad del sistema es el factor que se establece
como mas importante o que tiene mayor impacto en la valoraciéon
global (con un coeficiente de impacto de 0.535). Y en segundo lugar,
aunque a cierta distancia se encuentra el contenido de la respuesta
(con un 0,221 de coeficiente de impacto).

Impacto sobre la

Ambito Atributo satisfaccion
general
Facilidad de uso 0,046
Utilidad del sistema 0,535
Tiempo de respuesta 0,178
Claridad de la respuesta 0,024
Contenido 0,221

Tabla 16 Coeficiente de impacto.

Para planificar actuaciones de mejora optimizando los recursos, tanto
humanos como materiales, es importante establecer priocridades para
incidir en los elementos que los usuarios valoran como mds importantes.
La visualizacion de esos elementos se realiza a través de la relacion de
la satisfaccidon con el coeficiente de impacto que tienen los factores
evaluados. Para ello se utiliza una matriz de actuacion estratégica que
nos muestra los elementos prioritarios a mejorar.

La matriz se compone de un cuadrante donde se establecen las
debilidades (elementos importantes con los que los usuarios no se
encuentran satisfechos), fortalezas (factores importantes con los que los
usuarios estdn satisfechos), oportunidades (elementos que no tfienen
demasiada importancia pero con los que los usuarios No se encuentran
safisfechos) y los atributos con los que los usuarios estan safisfechos
aunqgue carecen de importancia.
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Debilidades Fortalezas

Muy importantes e Muy importantesy
insatisfechos satisfechos

Oportunidades NeliN{elei(e]ile}

Importancia

Pocoimportantes Pocosimportantes
e insatisfechos y satisfechos

— Satisfaccion +

La disposicion de las distintas variables se establece a través de un eje
de coordenadas en el que el eje X es el promedio del coeficiente de
impacto (o importancia), con un valor de 0,201, y el eje Y es el promedio
de las valoraciones de los distintos factores analizadas, con un valor de
6,01. Respecto a estos ejes se distribuyen los distintos elementos teniendo
en cuanta dos coordenadas, el valor medio otorgado por los
ciudadanos (valoracion media de cada una de los elementos) y el
coeficiente de impacto (o importancia)

Al distribuir los distintos valores de los atfributos en dicha matriz se visualiza
claramente que el elemento en el que se ha de realizar mayor
incidencia es en la utilidad del sistema ya que es el factor que tiene la
importancia mas elevada y ademds los usuarios no se sienten
satisfechos con él.
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+
Utilidad del
O sistema
@)
C
O
-'_ .
= Contenido de
O larespuesta
& [
E Tiempo de Fciidad d
- respuesta Claridad de la acllicaa ae
respuesta uso
— Satisfaccion +

Matriz 3 Matriz de actuacion estratégica
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3.7 Mejoras

Para concluir el estudio los usuarios manifestaron los elementos que
mejorarian del servicio, caracteristicas o factores que cambiarian o
mejorarian para que fuera mas satisfactorio.

En este sentido, los usuarios apuntan, en primer lugar, que seria muy
favorable realizar una mejora de la eficacia del servicio (27,3%),

Tras esto, se especifica que es necesario mejorar tanto el fiempo de
respuesta (14,7%) como la necesidad de obtener una respuesta por
parte del servicio de SyR (14,5%).

Mejora de la eficacia del servicio 27,3%
Tardanza en larespuesta 14,7%

Feedback (falta de respuesta) 14,5%

Falta de coherencia en larespuesta 11,5%

El servicio bien o contestada, pero

. 10,0%
no se soluciond
Mejora de la web 5,7%

Demanda de seguimiento de las

. L, 5,7%
medidas tomadas tras la reclamacion 170

Personalizacion en larespuesta 5,5%

Grdfico 20 5Qué mejoraria del servicio de Sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid?

*Nota: Se muestran aquellos elementos de mejora que acumularon mds de un 5% de respuestas.
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CANAL DE ENTRADA TIPO DE RECLAMACION

presencial

Mejora de la eficacia del servicio 27.3% ____

Tardanza en la respuesta 14,7% 12,8%
Feedback (falta de respuesta) 14,5% 14,5% _ 10,3%
Falta de coherencia en la respuesta 11,5% 10,3% 11.7% 7.9%
El servicio bien o contestada, pero no
se soluciond 10,0% 6,4% 10,4% 5,7%
Mejora de la web 57% 71% 3.8% 5,6% 7.5%
Demanda de seguimiento de las
medidas tomadas tras la reclamacién 5,7% 61% 5,1% 5,3% 11,0%
Personalizacion en la respuesta 5,5% 7.7% 2,.5% 5.3% 7.6%
No delegar en otro deparmentos
(burocracia) 4,2% 5,5% 2,.5% 4,0% 7.3%
Mejorar contacto telefonico (010
gratuito) 2,0% 2.3% 1,.6% 2.0% 1,4%
Trato o desinteres del personal
presencial en SyR 1,5% 1.2% 1.9% 1.4% 3.1%
Poder responder a las respuestas del

- - 1,4% 1,8% 1,0% 1,5% 0,4%

propio Ayuntamiento

Incidendia cerrada y sin solucionar 1.2% 2,2% 0.0% 1.3% 0,0%
Mejorar la Aplicacién del

Ayuntamiento 1.1% 1,.2% 1.1% 1.1% 0.8%
Dar publicidad o conocimiento al

Senvicio 0.9% 1.2% 0.6% 1,0% 0.0%
Falta de vias de comunicacién 0,8% 1.1% 0.4% 0.8% 0.3%
En tramitacién 0,7% 1.1% 0.0% 0.6% 1.1%
Unificacion de reclamaciones 0,3% 0.5% 0.0% 0.3% 0.0%
Mejorar contacto redes sociales 0.2% 0.4% 0.0% 0.2% 0.5%
Unificacién de reclamaciones 0.2% 0.0% 0.5% 0.3% 0.0%
Todo esta bien 3.4% 4,4% 2,0% 3.3% 3.8%
Agradecimiento 2,0% 3.4% 0.0% 1.9% 2,3%
Exposicion de la reaclamacion 124% | 218%  03%  126% 9.9%

Ofros 3.8% 2,5% 5,5% 3.6% 6,8%
NS/NC 0.7% 0.3% 1.3% 0,6% 2,8%
BASE 3383 3180 203 3219 164

Tabla 17 Mejoras por canal de tipo de reclamacién

Segun el canal de entrada se presentan varias diferencias. En primer
lugar, para los que presentaron su reclamacion a fravés del teléfono o
de forma presencial, la mejora de la eficacia del servicio es el punto
fundamental (comentado por el 35,9% de los usuarios), y sin embargo,
siendo también la mejora principal apuntada por los que realizaron su
reclamacion via web, son, en este caso, el 20,9%.
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Por otro lado, mientras que el 12,7% de los usuarios que realizan su
reclamaciéon via web apuntan que el servicio estd correcto y que se
reciben respuestas pero que no se solucionan las problematicas por las
que se comunicaron con el servicio, son solo el 6,4% de los que realizan
la reclamaciones telefénica o presencialmente los que apuntan este
mismo factor.

En ofro orden, mientras que el 7,1% de los que presentan su reclamacion
a través de la web considera que se debe mejorar la propia web y un
7.7% manifiesta que es necesaria una personalizacion de la respuesta,
son apenas el 3,8% de los que presentan su reclamacion por teléfono o
presencialmente los que manifiestan la necesidad de mejorar la web y
solo el 2,5% los que afirman que la respuesta requiere una mayor
personalizacion.

Respecto al tipo de reclamacion, también se dan diferencias vy
destacan especialmente dos. Mientras que para los que presentan
reclamaciones generales consideran, en el 10,4% de los casos, que el
servicio es correcto y reciben respuesta pero que no se soluciona la
problemdtica, apenas el 5,7% de los que interpusieron reclamaciones
tributarias manifiesta lo mismo.

En segundo lugar, aquellos usuarios que presentan reclamaciones
tributarias opinan, en el 11,0% de los casos, que es necesario un
seguimiento de las medidas tomadas tras la reclamaciéon, factor que
solo apuntan un 5,3% de los usuarios que presentan reclamaciones o
sugerencias de tipo general.
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4 Conclusiones

e La pdagina web del Ayuntamiento de Madrid es el punto cenfral
de informacién para los usuarios del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones, de ahi que optimizar la accesibilidad y usabilidad
es fundamental para los ciudadanos.

e Los usuarios que presentan sus sugerencias o reclamaciones a
través de la pdgina web coinciden en valoraciones inferiores
respecto a las distintas caracteristicas del sistema, configurdndose
como el blogue mds critico con el funcionamiento en
comparacion con los usuarios de sistemas presenciales o a fravés
del teléfono. Es necesaria una incidencia para mejorar el sistema
de feedback o respuesta que se dirige a estos usuarios ya que no
estd siendo safisfactoria y, ademds, este grupo de usuarios
suponen algo mds del 50% del total del Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones.

e En el andlisis se ha puesto de manifiesto la necesidad de una
mejora de la comunicacion con el usuario. No solo en el sentido
de que es necesario devolver una respuesta, que dicha respuesta
sea coherente y que llegue en un tiempo aceptable, si no que se
producen confusiones respecto a la comunicacién debido a que
hay usuarios que enfienden que si sus demandas son
desestimadas significa que no se ha producido una
comunicacion. Es importante ejercer una estrategia que
manifieste la gestidon de la sugerencia o reclamacién aunque
dicha reclamacion haya sido desestimada total o parcialmente.
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o También se muestra importante la mejora de la eficacia y utilidad
del servicio ya que se ha visualizado el descontento de los usuarios
o han puesto de manifiesto la necesidad de optimizar la
funcionalidad de las gestiones que se realizan desde el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones.

e El perfil de usuario mds habitual del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones se caracteriza por ser tanto hombres como
mujeres, en situacion activa laboralmente (principalmente por
cuenta gjena) y con estudios universitarios tanto de grado medio
COMO SUperior.

e Segun el lugar de residencia, se constata un patrén en la zona sur-
sureste donde se da un descenso de |la participacion y uso de los
servicios ofrecidos por el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
donde pueden estar interviniendo elementos socioecondmicos y
culturales o donde es necesario hacer una incidencia de
comunicaciéon para dar a conocer el servicio de Sugerencias y
Reclamaciones.
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5 Anexo — Cuestionario

MADRID

Direccion General de Transparencia

y Arencién a bl Ciudadania participacian
Subdireccién General de Sugerencias ciudadana,
y Reclamaciones transparencia y

gobierno abierto

Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.
ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Buenos dias/tardes:

Buenos dias, le llamo en nembre del Ayuntamiento de Madrid. Mi nombre es._... entrevistader de la
empresa Sigma Dos. El ayuntamiento de Madrid estd realizando un estudio scbre 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 colaboracion, pero si ne desea participar en la encuesta y no quiers seguir
recibienda llamadas, puede oponerse, la encuesta tisne caracter voluntaric.

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

Por la pagina web del Ayuntamiento de Madrid ..o e 1
Por el telefono de atenciom 010 2
Por otros servicios municipales (Oficina de Atencion al Cindadane, Junta de Distrito, efc ..o 3

Por campaiias de commmicacion mMUmICIPALES ..o e ecees e e ee e eeens
Por amigos, familiares, compafieros de trabajo
Otra (especificar cual)

2. Usted presentd esta (sugerenciareclamacioni/felicitacion) (personalizar) de manera
(prezencialitelefonica/webl/correo postal) (personalizar), ;ademas de esta forma, conoce usted
alguna otra manera de presentarla? (Respuesta maltiple)

P AEIIA WD e e e et e e
Telefono 010...

Oficina de Atencion & la Cindadamia ... 3
Oficina de Atencion Integral al Contribuyente.. L4
Begistro PUBLICO ... e e 5
Otra dependencia mumIeIPal ... oo e s e ]
Commeo Postal e 7
No conozeootramanera ... g
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3. 25u (reclamacion/sugerenciafelicitacion) se ha resuelto o ha servido para mejorar el servicio o
atencion que la motiva?

= O—
51, parcialmente 2
No 3 -

4. (Solo si ha respondido “No” {cod.3) en P.3) ¢Ha recibido respuesta?

si 1

o :
PasaraP.]

Nslic (Mo lear) p |— 0

5. (Solo si ha respondidoe “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?

B
Mo
NaMc (Mo leer)

R=1 e

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

Huy an Muy de
decaguerdo acusrde
B Far
hl.:'p:_l.j: cunleds
o123 4|5) 678|210 : Mo

i
1 o

El tiempo de respuesta ha sido adecuado

La respussta que he recibido ha side clara v con un vocabtmlarnio
comprensible

La respuesta que he racibido se ha ajustado al contenido de nu
(reclamacion'sugerencia/felicitacion)

A TODOS

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

Muy an Muy =
decaousrdo U
B T
_ ."ul:‘:l-: cnnieds
of1|z2|3|4|s|a|7]|e|e|10] ™ | &
(-

Es facil presentar una (reclamscion/sugerencia/felicitacion) (personalizar)
El sistema de sugerencias ¥ reclamacionss es un instmumento atl
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8. Globalmente, con respecte a toda su experiencia con el servicio de Sugerencias vy
Reclamaciones, ;cual es su grado de satisfaccion general? Por favor, utilice una escala de 0 a
10, donde 0 ez “muy insatisfecho™ y 10 es “muy satisfecho”.

Muy imsatisfecho My satisfecho
Ms/
ofr )z |34 5(a|7]8]|® 10 HNc
11
WValoraecién global

9. Com posterioridad a su presentacion, zrealizé algin tipo de seguimiento de su
(reclamacién/sugerenciafelicitacion)?

51 1

Ho T | —
MM (Mo leer) o Pasara P 10

10. (Solo si ha respondido “Si" (cod.1) en P.9) A través de qué canal/es? (Respuesta multiple)

Por la web municipal

Telefonico (2 traves del 010

Presencial en las oficinzs, registros o dependencias
Nelc (Mo lear)

=1 L N

A TODOS
11. Si tuviera que hacer de nuevo una sugerenciareclamacion/felicitacion, volveria a utilizar el
servicio de Sugerencias v Reclamaciones?

51
No
NaMe (Mo leer)

=1 L

12, ;:Recomendaria usted la utilizacion del servicio de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

51
No
Ne/Ne (Mo lear)

=1 L

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....

LA

Mucho mejor de lo que esperaba
Mejor de lo que esperaba

Izual que lo esperzha

Peor de lo gue esperaba

Muche mejor de lo que esperaba
Nelc (Mo lear)

=0 I [B5] R B
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14.En el ultimo ano, ademas del servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid, ;ha utilizado el servicio de Sugerencias y Reclamaciones de otra administracion?

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

de Madrid es...
P14 B15
51 o Ws/Nc Mucho Pear Igual Major Mucho Nalc
peor mejor
T2 Comnmidad dz Madnd 1 5 Py 1 1 3 4 5 9
Orras Comunidades Autonomas 1 1 0 1 3 3 E g Q
Oros Ayuntamisntos 1 1 [ 1 3 3 4 5 a
A TODOS
A continuacion le voy a hacer umas preguntas de clasificacion para el andlisis estadistico.
VARIABLES DEMOGRAFICAS
Género {Podria decirme su edad?
Haombre 1 De 18 a 34 anos 1
Mujer 2 De 25 a 44 abos 2
De 45 a 52 anos 3
60 0 mas afios 4
Nivel de estudios
5Sin estudios o primarnios imcompletos | 1
Estudios primarios 2 . .
Estudios secundarios 3 Nacionalidad
Bachiller LOGSE 4
Formacion Profesional 5 Espanola 1
Estudin: medios universitarios ] Exiranjeros de pais miembro dela UE 2
Estudios supenerss universianios 1 Extranjero de pais no mismbro 3
Ho contesta 9 Ho contesta g

;Podria ndicarme cual es su sitwacion laboral actual?

Doupado por coenta propia

Ocoupado por coenfa ajena
Desempleado v busca su primer emplea
Desempleado v va ha fmbajado antes
Jubilado, pensionista, retirado

Fealiza trabaje no repumerado
Esmadiante

Labores domesticas

Oma situacion

o contesta (WO LEER)

2| e |t ] | | [ ] e

Pagina 4 de 13

Informe sobre la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid | SIGMADOS

Pagina 45 de 46



Direccion General de Transparencia ﬁ M A D RI D

y Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Sugerencias participacion

y Reclamaciones ciudadana, .
transparencia y

gobierno abierto

El Ayuntamiento esta comprometido con la adaptacién de sus servicios para que puedan ser usados por todas
las personas. jPodria indicarme si1 tiene alguna discapacidad reconocida?

Sl 1

Mo 2

Mo contesta a

iEn qué distrito o municipio reside?

Arganzusla 1
Barajas 2
Carabanchel 3
Centro 4
Cindad Lin=al 5
Chamarhn [
Chamben 7
Fuencarmal-2l Pardo 2
Horfaleza g
Latina 10
Moncloa-Amvaca 11
Moratalaz 12
Bstite 13
Salamanca 12
San Blas 15
Tetuan 15
[ 17
Puente de Vallecas 18
WVilla de Vallecas 14
Vicalvaro 20
Villaverde al
Ores municipios distintos de Madrid, .
soual? -
Omra provincia, 13
poual? -
O pa. 24
NaMNC &g

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

SIGMADOS
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