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. METODOLOGIA
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Metodologia: Ficha Técnica

Usuarios del servicio de Sugerencias y Reclamaciones que han utilizado
dicho servicio desde el 1 de enero hasta el 28 de agosto de 2015.

Universo

3.045 entrevistas.

Dependiendo del canal de entrada de la sugerencia o reclamacion se ha
realizado una parte telefonicamente mediante sistema CATI (352
entrevistas) y on line, el resto (2.693).

Tamarno Muestral

Aleatorio sobre usuarios del servicio de Sugerencias y Reclamaciones.
Dentro del informe se incluyen segmentaciones por género, edad, y
Muestreo y seleccion de nacionalidad, asi como un andlisis de regresion y una tabla que muestra
informantes los principales resultados obtenidos por aquellas Unidades Gestoras que
mas base de respuesta han obtenido y de la Direccion General de
Atencion al Ciudadano.

Teniendo en cuenta el universo de 51.414 SYR realizadas por ciudadanos,
Errores muestrales el error para el total de la muestra es del +/- 1,76% para un nivel de
confianza del 95.5% (2 sigma) y p=q=50%.

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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Il. INFORME DE RESULTADOS
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

QUOTA
GENERO EDAD

54,90% 54,8%

45 10% 45 2%
! ! 0
41,00/0 42,70/0 48,3 %o 47,20/0
1 40/ 1 40/ . . . l 8,80/0 8,70/0

Hombre Mujer <25 25a44 45 a 64 65 0 mas
m2015 m2014 m2015 m2014

Base’15: 3.045 usuarios/fas Base 14: 2.287 usuarios/as Base’15: 3.045 usuarios/as  Base’14: 2.287 usuarios/as

NACIONALIDAD
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Informe de resultados: Perfil del usuario

QUOTA

GENERO EDAD

Total Teléfono Web

<25 1,4% 0,6% 1,5%

Total Teléfono  Web 25-44 41,0% 37,0% 41,5%

Hombre | 549% | 543% | 54.9% 45-64 48,3% 47,1% | 48,4%
Mujer 45,1% 45.7% 451% 65 a mas 8,8% 15,0% 8,0%

Base’15: 3.045 usuarios/as Base’15: 3.045 usuarios/as

NACIONALIDAD

Total Teléfono Web

Espaiola 97,3% 97,1% 97,3%
Extranjera 2,4% 2,9% 2,4%
No contesta 0,3% 0,0% 0,3%

Base 15: 3.045 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

SITUACION LABORAL

i e 59,9%
M e

_ - : I 12,4%
Jubilado, pensionista, retirado B 12.40%

. I 10.6%
Ocupado por cuenta propia B 10.0%

, 8,8%
Desempleado y ya ha trabajado antes =.{,,9%D

0l 1.3%

Estudiante 1 1.0%

m 2015

I 0,9% m 2014

Labores domesticas I 12%

Realiza trabajo no remunerado I 06% Basefl& S0 usuar!OS/aS
J | 0.4% Base’14: 2.287 usuarios/as

t)
Desempleado y busca su primer empleo l %A_},Oiz
B 23%
Oftro B 13%

W27%
No contesta B 33%
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ I maprin/

QUOTA

SITUACION LABORAL

Total Teléfono Web

Ocupado por cuenta ajena 59,9% | 53,9% 60,7%
Jubilado, pensionista, retirado 12,4% 17,5% 11,7%
Ocupado por cuenta propia 10,6% 12,3% 10,4%
Desempleado y ya ha trabajado antes 8,8% 8,9% 8,8%
Estudiante 1,3% 0,3% 1,4%
Labores domésticas 0,9% 0,6% 1,0%
Realiza trabajo no remunerado 0,6% 0,3% 0,7%
Desempleado y busca su primer empleo 0,4% 0,9% 0,3%
Otra situacion 2,3% 2,3% 2,3%
No contesta 2,7% 3,2% 2,7%

Base 15: 3.045 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

NIVEL DE ESTUDIOS

conciatura T 3 1,8%
e | 3<%

Estudios de postgrado o especializacion e . ;30:5%

- I 16,3%
b

- I ©.3%
FP de grado superior I © 4%

Bachillerato LOGSE NG— 7,4%

| E— 620 " 2015
ESO o Bachiller elemental R 2014

. I 4,4%
FP de grado medio I 3.7% Base’ 15: 3.045 usuarios/as

- 7 Base’14: 2.287 usuarios/as
, (4]

Educacion primaria W 4%

Arquitectura/ingenieria superior g 0.7%

Arquitectura/ingenieria técnica 1 0.3%

I 0,4%

No tiene estudios terminados | 0.1%
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Informe de resultados: Perfil del usuario

@ l MADRID!

NIVEL DE ESTUDIOS

Total Teléfono Web
Licenciatura 31,8% | 354% | 31,3%
Estudios de postgrado o especializacion 195% | 12,9% 20,4%
Diplomatura 16,3% | 12,0% | 16,9%
FP de grado superior 9,3% 8,6% 9,4%
Bachillerato LOGSE 7. 4% 91% 7.1%
ESO o Bachiller elemental 6,2% 7.1% 6,1%
FP de grado medio 4.4% 3.7% 4,5%
Educacion primaria 1,7% 5,7% 1,1%
No tiene estudios terminados 04% 1.4% 0.3%
No contesta 3,0% 4,0% 2,9%

Base’15: 3.045 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

Centro
Fuencarral-El Pardo
Arganzuela
Carabanchel
Latina

Ciudad Lineal
Chamartin

Retiro

Hortaleza

Tetuan
Moncloa-Aravaca
Puente de Vallecas
Salamanca
Chamberi

San Blas

Villa de Vallecas
Villaverde

Usera

Moratalaz

No contesta
Vicalvaro
Barajas

Otros municipios

RESIDENCIA

R
0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
d 8,5%
ﬂ 6,6%
e 5 1Y
]
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_4 ! g ?[PO/D

T %
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—— ], 5%
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————— | 34?‘?/*%

] !3,1%%
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I 9 “14: i
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Valoraciones generales

@ l MADRID!

DISCAPACIDAD

No
contesta;
2.2%

Total Teléfono
Si 5,7% 7,4% 5,5%
No 92,1% 90,9% 92,2%
Ns/Nc 2,2% 1,7% 2,2%
No; 92,1%
Base’15: 3.045 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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. Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

¢, COMO CONOCIO LA EXISTENCIA DEL SERVICIO DE SUGEREN CIAS Y
RECLAMACIONES?

I\P/Ic;rdlflldweb del Ayuntamiento de 53.98% % 55 44%%

Por eI teléfono 010 18,49% 21,59% 18 08%

Por conocidos o familiares 10,56% 9,66% 10,68%

Por otro servicio municipal: Oficina de
Atencion al Ciudadano, madrid.es o 10,53% 16,19%
Junta de Distrito

F’or campanfas mgnlmpales (pago de 2.97% 6.53% 2 50%
Impuestos, recogida de enseres...)

Base’15: 3.045 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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. Informe de resultados: Perfil del usuario
QUOTA

b

u

j MADRID!

¢, CUANTAS SUGERENCIAS/ RECLAMACIONES / FELICITACIONE S HA
INTERPUESTO EN LOS ULTIMOS 12 MESES?

| [TOTAL | wes [TELEFONO_

Base’15: 3.045 usuarios/as
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ l MADRID!

QUOTA

SATISFACCION GENERAL

52.2%
0,
41.5% 44 8%
34,5%
m2015 m2014
12,6% 12,7%
. 0.7% 1,0%
Muy Satisfecho + Ni satisfecho ni Muy Insatisfecho + Ns/ Nc
Satisfecho insatisfecho Insatisfecho
Base’15: 3.045 usuarios/as Base’14: 2.287 usuarios/as

SATISFACCION GLOBAL MEDIA
2015

4,02
2014

4,48
2013 |y 4,58
2012 | 3,86

2011 | ——— 7,13
20710 | — 1,51

Total Web Teléfono

Media Satisfaccion Global 4,02 4,03 3,94

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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. Informe de resultados: Valoraciones Generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL CON LA GESTION

MUY SATISFECHO + SATISFECHO % Base
TOTAL 34,5 3045
ESPANOLES 34,6 2915
RESTO DE PAISES 37,0 73

ENTRE 18 Y 24 ANOS 35,1 37

ENTRE 25 Y 44 ANOS 35,2 1223
ENTRE 45 Y 64 ANOS 33,8 1441
65 O MAS ANOS 37,6 263
HOMBRE 32,1 1661
MUJER 37,4 1366

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

rid

18



Informe de resultados: Valoraciones Generales

QUOTA

NIVEL DE SATISFACCION CON CADA ASPECTOS DE LAATENC ION RECIBIDA DEL SERVICIO DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DE LINEA MADRID - TOTAL

Facilidad para entender y rellenar los o
formularios 14,2% 10,7% 68,0% 7,2%
Sencillez del procedimiento establecido para o
presentar una sugerencia o reclamacion 216% 10,4% 66,2% %
Facilidad para acceder al SYR 19,6% 11,4% 65,1% 3,9%
Amabilidad y trato por partc_a del personal que 14.9% 8.8% 53,4% 22.9%
le ha atendido Insatisfecho
Confidencialidad que garantiza el SYR 9,10%,90% 52,70% 29,30% . _
Ni satisfecho ni
Claridad de| e utlizand i insatisfecho
aridad de la respuesta, utilizando un B
vocabulario comprensible 34,2% 10,5% 50,3% §-0% Satisfecho
Personalizacion de la respuesta recibida 49,0% 9,8% 35,5% 5,6% Ns/Nc
Tiempo que ha tardado en recibir una n
respuesta 54,6% 9,2% 33,9% 2,3%
Respuesta recibida ha sido fiable y correcta 52,1% 9,1% 30,5% 8,3%
Base’ 15: 3.045 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

rid
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ [ MADRID.’

NIVEL DE SATISFACCION CON CADA ASPECTOS DE LAATENC ION RECIBIDA DEL SERVICIO DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DE LINEA MADRID - TELEFO NICO

QUOTA

Facilidad para accederal SYR | 16,5% 15,1% 58,8% 9,7%
Sencillez del procedimiento establecido para n
presentar una sugerencia o reclamacion 28,4% 12,2% 57,4% M
Amabilidad y trato por parte del personal que o
le ha atendido 179% 10,2% 56,3% 15,6%
Facilidad par? entel-nd_er y rellenar los 16.2% 12.2% 52.8% 18.8% |
ormularios Insatisfecho
Confidencialidad que garantiza el SYR 10,2%9,7% 50,6% 29,5% o _
Ni satisfecho ni
Claridad de| e utlizand i insatisfecho
aridad de la respuesta, utilizando un o
vocabulario comprensible 45.5% 11.6% 36,6% p-3% Satisfecho
Respuesta recibida ha sido fiable y correcta 51,1% 11,1% 29,8% 8,0% Ns/Nc
Personalizacion de la respuesta recibida 53,7% 11,4% 290% 6,0%
Tiempo que ha tardado en recibir una L
respuesta 59,9% 12,5% 244% 3,1%

Base 15 Telefonico: 352 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

QUOTA

NIVEL DE SATISFACCION CON CADA ASPECTOS DE LAATENC ION RECIBIDA DEL SERVICIO DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DE LINEA MADRID - WEB

Facilidad para entender y rellenar los o
formularios 13,9% 10,5% 70,0% 5,6%
Sencillez del procedimiento establecido para o
presentar una sugerencia o reclamacion 20,7% 10,1% 67.4% %
Facilidad para accederal SYR | 20,10% 10,90% 65,90% 3,20%
Confidencialidad que garantiza el SYR 9,00%,80% 53,00% 29,20% _
Insatisfecho
Amabilidad ytr?tohportpar('jt%del personal que 14.6% 8.6% 53.0% 23.8% . . .
¢ ha atendido Ni satisfecho ni
Claridad de| e utlizand i insatisfecho
aridad de la respuesta, utilizando un B
vocabulario comprensible 32,7% 10,3% 52,1% 9% Satisfecho
Personalizacion de la respuesta recibida 48,4% 9,6% 36,4% 5,6% Ns/Nc
Tiempo que ha tardado en recibir una b
respuesta 54,0% 8,7% 35,2% 2,2%
Respuesta recibida ha sido fiable y correcta 52,2% 8,8% 30,6% 8,3%
Base 14: Web 2.693 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

rid
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QUOTA

PRINCIPALES RAZONES PARA OTORGAR LA VALORACION DE N IVEL DE SATISFACCION

Ineficacia en soluciones / no se resuelve
Tiempo y rapidez de accion, de solucion al problema
Falta contestacion
Comodidad/facilidad para presentar una sugerencia o reclamacion
Eficacia en soluciones/Las incidencias se resuelven satisfactoriamente
Personalizacion de la respuesta/No dar respuestas estandar

Servicio Util para aportar mejoras, por parte del ciudadano/ Las...
Respuesta insuficiente/ incompleta / irrelevante
Trato y amabilidad
Limpieza /plagas, recogida de basuras

Rapidez de accion, de solucion al problema o al menos respuesta

o]
Informacion, seguimiento de Ia reclamacion, sobre estado de la... m 12 Lugar
Resolucién parcial m 22 Lugar
Diffcil de usar/Complicacion para notificar problemas 39 Lugar

Rehotes/Derivacion a otros organismos/Alegacion de falta de...
Todo hien/Satisfecho
Claridad de lenguaje, transparencia
Insatisfaccion general
Profesionalidad del personal/Preparacion técnica/conocimientos
Hay que pagar, solo les importa cobrar
No verifican hechos, declaraciones, pruebas...

En el 010 no cogen el teléfono/no son profesionales

Confianza, fiabilidad, seriedad, compromiso

Base = contesta

. Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
QUOTA Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid



Informe de resultados: Valoraciones Generales @ [ MADRID.’

QUOTA

UTILIDAD DEL SERVICIO

30,7% 31,0%

28,5%

m2015 =2014

Muy atil Algo util Normal Poco util Nada util Ns/Nc

Total Web Teléfono

Media Utilidad del servicio 4,95 4,96 4,89
Base’15: 3.045 usuarios/as Base’14: 2.287 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid



Informe de resultados: Valoraciones Generales @ [ MADRID.’

QUOTA

UTILIDAD DEL SERVICIO

Total Web Teléfono

Muy Util 22,4% | 13,6% | 23,5%
Algo util 22,7% | 31,3% | 21,5%
Ni inatil ni atil 11,3% | 17,0% | 10,5%
Poco util 10,6% 9,7% 10,7%
Nada util 31,0% | 26,1% | 31,7%
Ns/Nc 2,0% 2,3% 2,0%

Base 15: 3.045 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid



Informe de resultados: Valoraciones Generales

b
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QUOTA
FIDELIDAD
695% 1% 69%
15,7% 15% 16% 13.7% 13% 14%
I e I e e
No No sabe

m Total

Base”15: 3.045 usuarios/as

RECOMENDACION

58,4% 59,5%
49,7%

28.1% 30.7% 2779

Q
mm B e
No

1,1% 1%

No contesta

m Teléfono mWeb

27% 20% 2,7%

No sabe No contesta
m Total m Teléfono mWeb
Base 15: 3.045 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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. Informe de resultados: Valoraciones Generales @ [ MADRID.’
QUOTA

FIDELIDAD RECOMENDACION

% Base % Base
TOTAL 69,5% | 3045 TOTAL 58,4% | 3045
ESPANOLES 69,9% | 2915 ESPANOLES 58,9% | 2915
RESTO DE PAISES 57,5% | 73 RESTO DE PAISES 47,9% 73
ENTRE 18 Y 24 ANOS 48,6% | 37 ENTRE 18 Y 24 ANOS 43,2% 37
ENTRE 25 Y 44 ANOS 69,6% | 1223 ENTRE 25 Y 44 ANOS 56,7% | 1223
ENTRE 45 Y 64 ANOS 69,3% | 1441 ENTRE 45 Y 64 ANOS 59,5% | 1441
65 O MAS ANOS 73,0% | 263 65 O MAS ANOS 263 263
HOMBRE 66,7% | 1661 HOMBRE 56,1% | 1661
MUJER 73,0% | 1366 MUJER 61,5% | 1366

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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3. Expectativas

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

de

rid
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Informe de resultados: Expectativas @ [ MADWD.’

LE HAN ATENDIDO GLOBALMENTE...

48,8%
30,6%31,3%
23,3%
18,8% 19,9%
16,8%
4,6% 0
ﬁ 2,1%
Mucho mejor de Mejor de lo que Igual que lo que Peordelo que Mucho peordelo Ns/nc
lo que esperaba esperaba esperaba esperaba que esperaba
m2015 =2014
Base’15: 3.045 usuarios/as
Base'14: 2.287 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Expectativas

b

u

j MADRID!

LE HAN ATENDIDO GLOBALMENTE...

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados

: EXpectativas

b

@ i MADRID!

QUOTA

23,4%

17,2%

11,9%

Mejor

LA ATENCION RECIBIDA HA SIDO...

54,4%

47,3% 45,9%

32,1%

26,8%

23,7%

lgual Peor

m E| funcionamiento del sistema
m El tiempo de respuesta

La respuesta que le han dado

5,6%

6,8%
4,8%

Ns/ Nc

Base 15: 3.045 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

de

rid
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Informe de resultados: Expectativas @ l MADRW!
QUOTA

EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA EL TIEMPO DE RESPUESTA

139% | 24,7% 12,5% 17,8%
49.4% | 47.0% 384% | 313%

LA RESPUESTA QUE LE HAN DADO

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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4. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de Informacién @ l MADRID!

QUOTA

¢ DE CUAL?
Ademas de la forma mediante la cual ha 63,4%

59,19
interpuesto una sugerencia, reclamacion o
felicitacion, ¢conoce usted alguna otra 3%
manera de presentarla? o
37,7%
34,7%
64,80%
58,20% 20,7%
13 9%
41,80% 289
35,20% ° 2 &%
madrid.es 010 OACs Registro Ns/Nc
m2015 u2014
Total Teléfono Web
NO

OAC 59,12% 50,00% 60,36%
m2015 m2014
10 48,28% 37,74% 49,71%
Cualquier registro | 37,72% 26,42% 39,26%
madrid.es 20,72% 39,15% 18,22%
Base 15: 3.045 usuarios/as No sabe 1'64% 0'94% 1'73%
Base’14: 2.287 usuarios/as No contesta 1,19% 0,47% 1,28%

Respuesta multiple

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid



. Informe de resultados: Canales de Informacién
QUOTA

GRADO DE CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA REALIZA R LA GESTION

S| % Base
TOTAL 58,2% 3045
ESPANOLES 58,3% 2915
RESTO DE PAISES 54,8% 73

ENTRE 18 Y 24 ANOS 45,9% 37

ENTRE 25 Y 44 ANOS 54,7% 1223
ENTRE 45 Y 64 ANOS 60,7% 1441
65 O MAS ANOS 59,7% 263
HOMBRE 57,3% 1661
MUJER 59,2% 1366

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad

de

rid
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ [ MADRID.’
QUOTA

¢, Su sugerencia/reclamacion/felicitacion ha servido para mejorar el aspecto del servicio o de la
atencion que la motivo?

59,5%
52,7%

Q
14.2% 17,4% 18.6% 13.4% 13.4%

9.7%
- . . . - - Base’15: 3.045 usuarios/as

Total Parcial No ha mejorado Ns/Nc Base’14: 2.287 usuarios/as
nada
m 2015 m2014

Teléfono
Total 9,7% 13,1% 9,2%
Parcial 17,4% 17,6% 17,4%
No ha mejorado nada 59,5% 50,9% 60,6%
Ns/Nc 13,4% 18,4% 12,7%
Base 15: 3.045 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ lMADRlD'

QUOTA

¢, Ha recibido usted alguna respuesta en la que le ex  plicasen porque no se podia resolver su
peticion?

63,5%

2,4% 2,4%

Si No No sabe No contesta m2015

Base’15: 1.812 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Canales de Informacién @ IMADRID'

QUOTA

Satisfaccion general del SYR en funcién de la mejor  a del aspecto del servicio o de la atencion
gue motivo la sugerencia, reclamacion o felicitacio n

P.11.- En general y teniendo en cuenta toda su exper iencia con el servicio de sugerencias y reclamacion es del Ayuntamiento de
Madrid, ¢ cudl es su grado de satisfaccion general?

P.6.A ¢ Cree usted que su sugerencia/reclamacién/fel icitacion ha servido para Desv'_?&l)?cna

mejorar el aspecto del servicio o de la atenciébn qu e la motivé?

Totalmente 7,20 46 2,50883
Parcialmente 581 54 2,51091

Nada ha mejorado 2,52 143 2,61855

No sabe 5,66 59 2,74559

No contesta 3,50000

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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@ l MADRID!

5. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRlD!
QUOTA
UTILIZACION DE OTRO SERVICIO DE c‘,CUAL?
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
50,9%
40,9%
36,5%
24,6% 21,9%
756%  59%
2,3% 3.4%
_ — =
Si Comunidad de Otros Otros No sabe No contesta
m2015 m2014 Madrid ayuntamientos
m 2015 = 2014

Base’15: 3.045 usuarios/as Base 14 1.206 usuarios/as Base’ 15: 3.045 Usuarios/as Base 14 1.206 usuarios/as

SERVICIO DE LINEA MADRID COMPARADO CON OTROS SYR

40,7%38,9%

32,0%
28,8%
14.0% 15,6% 16 4%
. 92% 479 6.0%
. [ ] N

Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor Ns/Nc
m2015 m2014
Base 15: 3.045 usuarios/as Base 14 1.206 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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. Informe de resultados: Benchmarking @
QUOTA

j MADRID!

soeor | et | we
R ST S BT
e T e
¢ CUAL?
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. Informe de resultados: Benchmarking
QUOTA

UTILIZACION DE OTRO SERVICIO DE SUGERENCIAS Y RECLA MACIONES

Si % Base
TOTAL 24,6% 3045
ESPANOLES 24,4% 2915
RESTO DE PAISES 27,4% 73

ENTRE 18 Y 24 ANOS 16,2% 37

ENTRE 25 Y 44 ANOS 23,1% 1223
ENTRE 45Y 64 ANOS 25,3% 1441
65 O MAS ANOS 25,5% 263
HOMBRE 25,8% 1661
MUJER 23,1% 1366
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. Informe de resultados: Benchmarking
QUOTA

¢ CUAL?

ESPEASNOL 25-44  45-64 65 0 + HOMBRE  MUJER
Comunidad de Madrid  50,93% 51,41% 50,00% 66,67% 49,29% 52,88% 44,78% 50,70% 50,95%
Otros ayuntamientos 16,00% 16,48% 5,00% 16,67% 17,38% 15,89% 14,93% 15,42% 16,46%
Otros 40,93% 40,99% 40,00% 16,67% 40,78% 41,37% 44,78% 42,29% 39,24%
No sabe 227%  2,25% 5,00 16,67% 2,13% 1,37% 5,97% 2,57% 1,90%
No contesta 587%  5,49%  5,00% - 7,45% 4,93% 1,49% 5,84% 6,01%
Base 750 710 20 6 282 365 67 428 316
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6. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ [ MADRID.’

QUOTA
Motivo para interponer la sugerencia/reclamacion/fe licitacion

CARACTER TRIBUTARIO

IBI (Impuesto de Bienes Inmuebles) 37%

IVTM (Impuesto de Vehiculos de Tracciéon Mecanica) 31,19%

Recaudacién 18,31%

Atencién al Contribuyente 8,81%

Tasas y Precios Publicos 7,80% m2015

IVTNU (Plusvalia)

4,41%

ICIO (Impueste de Censtruccicnes, Instalacicnes y Obras) 1,69%

Respuesta Mdltiple

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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7. Seguimiento de la gestidn
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion

QUOTA

¢HA REALIZADO ALGUN TIPO DE SEGUIMIENTO DE LA SUGER ENCIA, RECLAMACION O
FELICITACION INTERPUESTA?

Si Total Teléfono Web
49 9%
Si 60,4% | 54,3% | 61,2%
- 36.7% No 36,7% 42,6% 35,9%
No No contesta| 2,9% | 3,1% | 2,9%
47 0%
I 2,9%
Nc
3,1%
m 2015 2014
Base’15: 3.045 usuarios/as
Base 14: 2.287 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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. Informe de resultados: Seguimiento de la gestion
QUOTA

¢ HA REALIZADO ALGUN TIPO DE SEGUIMIENTO DE LA SUGER ENCIA, RECLAMACION O
FELICITACION INTERPUESTA?

Sl %

TOTAL 60,4% 3045
ESPANOLES 60,8% 2915
RESTO DE PAISES 45,2% 73
ENTRE 18 Y 24 ANOS 56,8% 37
ENTRE 25 Y 44 ANOS 62,6% 1223
ENTRE 45Y 64 ANOS 58,6% 1441
65 O MAS ANOS 61,2% 263
HOMBRE 60,5% 1661
MUJER 60,3% 1366
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QUOTA

b

Informe de resultados: Seguimiento de la gestion @ jMADRlD!

¢, DE QUE MANERA LO HA HECHO?

69,0% 68,6%
m2014 m2015
21,2% 21,5%
N I N
Seguimiento telefénico a Consulta en la Web de Personandose en las oficinas No contesta
través del 010 madrid.es
Base”15: 3.045 usuarios/as Base’ 14 2.287 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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QUOTA

8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

@ l MADRID!

QUOTA
Tiempo, rapidez y eficacia

Que den respuesta

Mejora general del servicio

Respuestas mas efectivas y personalizadas
Soluciones de calidad

Otros

Mayor implicacién con el ciudadano

Mayor informacién

Mejora de la Web

Todo bien, satisfecho

Atencion personalizada

Profesionalidad del servicio y el personal
Publicitar, dar mas a conocer el servicio

Mejora de los espacios publicos

13,9%

I 12,1 %
I 1 1, 2%
I, 9,6%
. 9,1%
I G 1%
I 5,3%

I £ 9%

I 4 4%

I 4 4%

I 4 2%

I 5 5%

I 2 1%

I 1 5%

Mas coordinaciéon entre organismos/unificar criterios/contactar ..l 1 6%
g Y ;

Mejorar gestidn area de recaudacion, impuestos, multas
Claridad, facilidad, transparencia...

Trato y amabilidad

Mejor funcionamiento, atencién, cualificacion del servicio 010

Precio mas bajo, gratuito de las llamadas al 010

. 4%
I 1 4%
Il 09%
B 07%

B 02% Base: contesta

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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QUOTA

@ l MADRID!

9. Calidad de Servicio
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Informe de resultados: Calidad de servicio @ I maprin/

QUOTA

Atributos relacionados con el Servicio de SYR

Facilidad para acceder al SYR

6,49

La respuesta recibida ha sido fiable y

Confidencialidad que garantiza el SYR
correcta

Facilidad para entender y rellenar los
formularios

Claridad de la respuesta, utilizando un
vocabulario comprensible

5,30

7

Amabilidad y trato por parte del Personalizacién de la respuesta

personal de atencion recibida
7
Sencillez del procedimiento establecido . .
) Tiempo que se tarda en recibir una
para presentar una sugerencia o
o respuesta
reclamacion
——2015 2014
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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QUOTA

10. Analisis de regresion
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Informe de resultados: Analisis de Regresion E iMADRID!

Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los
diferentes aspectos de calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global se ha optado
por llevar a cabo un analisis de regresion lineal multiple tomando como variable dependiente dicha
satisfaccion global y como variables independientes los diferentes aspectos de calidad de servicio

QUOTA

El resultado de la regresion para cada uno de estos aspectos es un valor comprendido entre 0 y 100
gue muestra el “peso” de cada uno de ellos en la estimacion global.

Estos valores permiten identificar aquellas areas de mejora “mas rentables” en términos de
satisfaccion, es decir, aquellas en las que, un aumento de un 1% de su satisfaccion parcial supone un
mayor incremento en la satisfaccion global.

Asi, en este caso un aumento en un punto de la satisfaccién del “la respuesta ha sido fiable y correcta”
supondria un incremento del 0,345 puntos de la satisfaccion global.

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Analisis de Regresion @ jMADRID!

QUOTA -
Importancia sobre la satisfaccion global

La respuesta recibida ha sido fiable y correcta 12.3% 34,5%

Amabilidad y trato por parte del personal que le ha 12,8%
atendido 11,5%

Q,
Tiempo que ha tardado en recibir una respuesta -7’6/"

9,5%
Sencillez del procedimiento establecido para 14,8%
presentar una sugerencia o reclamacion 9,2%
901 = 2014
Personalizacion de la respuesta recibida 6,é% = 2015

- 16,2%
Facilidad para accederal SYR m

-1,7%
Facilidad para entender y rellenar los formularios W
-0,2%
Datos resultantes de un andlisis de regresion lineal
Claridad de la respuesta, utilizando un vocabulario | 1,3% mdltiple tomando como variable dependiente la
comprensible -0,5% satisfaccion global y como variables independientes
los atributos que miden la calidad del servicio.

Q,
Confidencialidad que garantiza el SYR W 2% _ )
Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,839
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QUOTA

11. Analisis por materias
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Informe de resultados: Analisis por materia @ jMADRID!

QUOTA
Vias y Tasas y - .
TOTAL . . . . . Servicios Seguridad y
Vivienda Espacios Urbanismo Turismo precios - .
MUESTRA Plblicos péiblicos Sociales Emergencias
Satisfaccion global (0-10) 4,02 4,00 4,57 3,94 3,67 4,65 4,07 3,79
Utilidad (0-10) 4,95 4,20 5,73 5,04 6,67 5,48 4,93 4,76

Movilidad, Medio

Recaudacion Transportes Jr——. I.LLV.T.N.U.
y Multas

Satisfaccion global (0-10) 4,68 4,58 1,00 3,32 4,30 4,39 3,91 1,00

Utilidad (0-10) 5,48 5,62 1,33 4,16 5,35 5,48 4,73 2,00

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Analisis por materia @ jMADRID!

QUOTA
Educacion Economiay Cohesion Atencion
Juventud y Desarrgllg Deportes Cultura Social contribuyent
Tecnoldgico . e
Satisfaccion global (0-10) 4,61 2,67 5,09 3,45 3,93 4,58 8,00 4,92
Utilidad (0-10) 5,20 4,11 5,62 4,32 4,66 5,51 10,00 5,77

Administracién de la Ciudad y

Atencion Ciudadana Asuntos generales )
Hacienda

Satisfaccion global (0-10) 4,33 2,40 3,82

Utilidad (0-10) 5,05 3,60 4,61
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