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1. Introduccion

Este informe ha sido elaborado para presentar los resultados de “/a encuesta de
satistaccion anual de las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid” realizada por Simple Ldgica

Investigacion, S.A.

El trabajo se corresponde con la adjudicacidon del servicio el 13 de noviembre
del Expediente N°: 300/2018/01053 por parte de la Direccion General de

Transparencia, Administracion Electrénica y Calidad.
En las siguientes paginas se detallan:
e Las caracteristicas técnicas del trabajo realizado.

e El analisis descriptivo de los resultados que incluye: el dato global,
las diferencias significativas existentes de ese dato entre los
distintos segmentos de poblacién, la evolucién de los indicadores y

todos los graficos y tablas necesarias para visualizar este analisis.
e Las conclusiones generales.

e El cuestionario utilizado para obtener los datos del estudio.
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2. Caracteristicas técnicas

El presente capitulo contiene la descripcion de las caracteristicas técnicas del

estudio elaborado por Simple Ldgica Investigacion, S.A.
2.1. Objetivos

El objetivo general del estudio era recabar la opinidon de las personas
usuarias del Sistema de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones (en
adelante Sistema SyR) sobre una serie de aspectos que se miden a través

de otros tantos indicadores.

En el estudio se abordan una serie de parametros relacionados con la
prestacion del servicio de sugerencias y reclamaciones, algunos de estos
parametros se miden con indicadores que estan directamente relacionados
con los compromisos adquiridos por parte del Ayuntamiento de Madrid y

vinculados a la implantacion de este servicio.
Relacion de estos indicadores:

1. Porcentaje de personas usuarias que consideran el servicio de

sugerencias y reclamaciones util o muy (til.

2. Porcentaje de personas usuarias que recomendarian el servicio de

sugerencias y reclamaciones.

3. Porcentaje de personas usuarias que consideran que el servicio
recibido en el Ayuntamiento de Madrid es mejor o igual que el
recibido en otros servicios de sugerencias y reclamaciones de otras

Administraciones Publicas.

4. Porcentaje de personas usuarias del servicio de sugerencias y

reclamaciones que manifiestan su fidelidad con el servicio.

5. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

presentadas por cada uno de los canales disponibles: telematico
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(pagina web), telefénico (010), presencial (OAC y Registros) y

correo postal.

6. Valoracion (media) otorgada por las personas usuarias a la facilidad

para acceder al Sistema SyR.

7. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la claridad de

la respuesta recibida.

8. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la

personalizacion de la respuesta recibida.

Estos ocho indicadores forman parte de la encuesta junto con otros
parametros relacionados con la prestacion del servicio y con otros
indicadores como la valoracion media global, la del tiempo de respuesta, o
el funcionamiento del Sistema SyR, que estan relacionados también con

los compromisos adquiridos por la subdireccion.

Los objetivos especificos de este estudio son los que se corresponden con
la variabilidad que estos indicadores pueden tener en funcion de las
caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias y también de
las solicitudes, segun las materias (que se desglosan en dos bloques
diferenciados: Tributarias/Generales), el canal de entrada y el tipo de

gestion de las SyR.

En la presente oleada se incluye como novedad el andlisis especifico y
segmentado de los resultados segun las 16 submaterias con mayor

numero de solicitudes.

Todo ello se atiende especificamente en el capitulo de resultados de este

informe.
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2.2. Ficha técnica

Las prescripciones técnicas que se han tenido en cuenta para la

realizacion de la encuesta son las siguientes:

o Ambito poblacional y temporal: Las personas usuarias del
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid. La encuesta se realizara
sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que hayan sido
presentas desde el 1 de septiembre de 2017 al 31 de agosto de
2018.

e Muestreo: Seleccion aleatoria sobre BBDD facilitada por el
Ayuntamiento de Madrid. Seleccién de los informantes segun cuotas

por materias especificas Tributarias y Generales.

e Método de recogida de informacion: La recogida de

informacion se ha realizado por dos canales.

» Encuesta telefonica: Entrevista telefénica asistida por
ordenador dirigida a quienes hubieran llamado al teléfono
010 Linea Madrid en el periodo sefalado o acudido de
forma presencial. Se utilizaron los ficheros entregados por
la Direccion General de Transparencia, Administracion

Electronica y Calidad, tras su depuracion.

» Encuestas por correo electronico: Entrevistas online
auto administradas realizadas a quienes han accedido al
Sistema SyR a través de formulario disponible en la pagina
web municipal. Los informantes se obtuvieron de los
ficheros proporcionados por la Direccion General
debidamente depurados. Los correos con el enlace para

acceder a la encuesta se enviaron desde el buzdon del
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Ayuntamiento de Madrid, desde la Subdireccién General de

Calidad y Evaluacion.

e Tamano de la muestra: Se han realizado un total de 5.970

encuestas mediante dos canales:

> 5.465 entrevistas auto administradas online.

» 505 entrevistas telefonicas.

MATERIAS Online |Telefénica | Total
TRIBUTARIAS | Atencién contribuyente 28 21 49
[.B.I. 32 10 42
LIV.T.N.U. 22 1 23
IVTM 32 1 33
Recaudacién 77 29 106
Tasas y precios publicos 111 3 114
Otras (Asuntos generales; I.A.E.; I.C.1.O....) 15 8 23
GENERALES Administracion de la Ciudad y Hacienda 167 68 235
Atencion Ciudadana 181 39 220
Cultura 188 17 205
Deportes 376 22 398
Medio Ambiente 1.842 81 1.923
Movilidad, Transportes y Multas 1.222 63 1.285
Salud 66 2 68
Seguridad y Emergencias 184 5 189
Servicios Sociales 104 112 216
Urbanismo 69 2 71
Vias y Espacios Publicos 568 19 587
Otras (Economia y desarrollo, Educacion y
Juventud, Empleo, Vivienda, Cohesién
social, Turismo, Relaciones Internacionales
y Construccion en infraestructuras) 181 2 183
TOTAL 5.465 505 5.970

simpLE K LOGICA 8
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e Supervision: Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de
las entrevistas telefénicas. Se supervisaron el 100% de los
encuestadores participantes y el 20,79% de los cuestionarios

cumplimentados telefonicamente.

Control de inconsistencias en preguntas clave y variables de

clasificacion en el caso de entrevistas online.

e Equilibraje: Para devolver a cada entrevista el peso real que tiene
cada SyR sobre la que se ha hecho la encuesta, a partir de sus
caracteristicas, se realizd el procedimiento de equilibraje vy
ponderacion, tomando como variables de ponderacion: las materias

de las reclamaciones, el canal de entrada y el tipo de SyR.

e Error muestral: Para p=q=0,5 y un nivel de confianza del 95,5%:
» Para datos globales: +£1,3%
= Para muestra online: £1,4%

» Para muestra telefénica: +4,4%




Encuesta de satisfaccién de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

3. Resultados

Con el propodsito de atender todos los objetivos del estudio, se tratd y analizd

toda la informacidn recabada que se presenta en este capitulo.

En cada apartado se aborda en primer lugar el analisis descriptivo del dato
global y su comparacion con el afo anterior. Ademas se ha incluido el analisis
de la evolucidn de los indicadores mas relevantes, para lo cual se ha recabado
toda la informacion disponible en informes anteriores. Examinar el
comportamiento histérico de cada indicador enriquece el andlisis y permite
comprobar el modo en el que evoluciona tanto la satisfaccién global como la

percepcion de cada uno de los aspectos evaluados en el estudio.

Posteriormente se analizan los distintos segmentos de analisis para comprobar
si existen diferencias significativas entre el dato recabado en cada segmento
con respecto al total y también con respecto al resto de segmentos que
configuran una misma variable. Para ello los datos han sido sometidos a un test
de significacién con el estadistico Jh/- cuadrado (o chi-cuadrado) que permite
comprobar las diferencias con respecto al total; y otro test con el estadistico 7
de Student para comprobar las diferencias entre segmentos de una misma

variable.

Los segmentos de analisis utilizados responden a una doble naturaleza: 1) las
caracteristicas de las SyR y 2) las caracteristicas sociodemograficas de las
personas usuarias. Asi, primero se aborda el andlisis del primer bloque:
diferencias segun el tipo de reclamacidén por materias, por canales de entrada,
por tipo de SyR y como novedad, por las 16 submaterias con mas solicitudes
recabadas. Y en segundo lugar se abordan las diferencias segin el sexo, la
edad, los estudios, la ocupacion, la nacionalidad, el distrito o lugar de

residencia y el reconocimiento o no de alguna discapacidad.

En cuanto a la presentacién en el informe de los resultados segmentados, al

tratarse de un nimero elevado (de segmentos), se han marcado en los graficos

10



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

aquellos segmentos entre los que existan diferencias significativas y/o
resefiables que se explican en el texto. Con el proposito de que este informe
sea mas operativo se han seleccionado predominantemente los resultados de
un solo test de significacion cuando las conclusiones apuntan en el mismo
sentido, e incluido el analisis del otro siempre que se ha considerado oportuno

técnicamente para completar o enriquecer la informacion.

Asi, los resultados se presentan a través de la siguiente estructura de

contenidos:

Perfil de la persona usuaria:

e Sexo.

e Edad.

» Nacionalidad.

o Estudios.

e Situacién laboral.

e Distrito/lugar de residencia.
e Discapacidad.

Experiencia con el servicio:

e Canales conocidos del servicio.
e Canales de entrada al Sistema SyR.
e Seguimiento de la SyR.
Valoracién:
» De la satisfaccién global del servicio en su conjunto.
e De algunos parametros especificos:

o Facilidad de presentacion.

11
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. Tiempo de respuesta.

o Personalizacion de la respuesta.
. Claridad de la respuesta.

n Funcionamiento del Sistema.

Expectativas:

e En general.

e Con algunos parametros especificos del servicio:

o Facilidad de presentacion.

. Tiempo de respuesta.

o Personalizacion de la respuesta.
. Claridad de la respuesta.

Funcionamiento del Sistema.

Otros aspectos del servicio:

e Intencion de volver a usarlo.
e Intencion de recomendarlo.
e Utilidad del servicio.

Comparacion con el servicio de otras Administraciones:

e Uso e identificacion de otros servicios similares.
e Comparacion.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

e Fortalezas y debilidades del servicio.

e Sugerencias de mejora.

12
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3.1. Perfil de la persona usuaria

Los primeros resultados que se analizan son los que tienen que ver con las
caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias entrevistadas.
En primer lugar comprobamos la evolucién de los datos y en segundo la

segmentacion en funcién de las caracteristicas de las SyR.

Sexo

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -

0% A

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

¥ Hombres © Mujeres " No contesta

Base: Total muestra.

Mas de la mitad de las personas usuarias del Sistema SyR son mujeres
(51,8%) mientras que el porcentaje de hombres se sitia en el 46,0%, en

el 2,2% de los cuestionarios recabados no se identifica el género.

En la secuencia histdrica se puede observar cierto equilibrio entre hombres
y mujeres, aunque la tendencia que se observa refleja un aumento en la
presencia de mujeres en detrimento de los hombres, que representan un

porcentaje inferior desde el afio pasado.

SiMPLE A LOGICA 13
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Sexo segln el grupo de materias

Total muestra

)]

1]

= Generales
3

1]

]

]

& -]

o

n - -

S Tributarias
(C]

O‘I’/o 2(;% 40I% 60"% 80I% 10;)%

¥ Hombres " Mujeres " No contesta

Base: Total muestra.

Atendiendo al bloque de materias Generales y el de materias Tributarias,

se observan las siguientes diferencias:

El porcentaje de solicitudes sobre materias Generales realizadas por
mujeres (52,4%) es significativamente superior al de los hombres (43,4%)
y también al 51,8% registrado en total. De forma inversa, el porcentaje de
solicitudes sobre materias Tributarias realizado por hombres (54,7%) es
significativamente superior al 45,4% de las realizadas por mujeres y al
46,0% total.

Por tanto, existe una relacion que vincula a las materias Generales con las

mujeres y a las Tributarias con los hombres.

simpLE K LOGICA 14



Encuesta de satisfaccién de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

Sexo seglin materias

Total muestra

2,2

Servicios Sociales

|

Cultura

Deportes

Salud

22 24 21

Administracion de la Ciudad y Hacienda

a
I

Urbanismo

H
|

Generales

Medio Ambiente

Seguridad y Emergencias

I

Atencion Ciudadana 48,8

Vias y Espacios Publicos

|

Movilidad, Transportes y Multas

LV.T.M.

2,1

*L.LV.T.N.U.

Atencion contribuyente

Recaudacion

Tributarias

il

I.B.I.

Tasas y precios publicos

50% 100%

e
s

¥ Hombres © Mujeres " No contesta

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Si profundizamos tomando la distribucion por sexo en cada materia, se
pueden comprobar los temas especificos que destacan entre hombres y
mujeres tomando como referencia el porcentaje que es significativamente

superior al porcentaje total registrado.

Asi, las materias Tributarias entre las que mas destaca el porcentaje de las
que realizaron los hombres son el I.V.T.M. (80,3%) y Recaudacién
(57,3%), aunque cabe sefalar también el porcentaje de solicitudes
realizadas por hombres en una de las materias Generales: Movilidad,
Transportes y Multas (54,1%). Estos tres porcentajes son
significativamente superiores al 46,0% total de solicitudes interpuestas

por hombres.

Las materias Generales entre las cuales destaca mas el porcentaje de
mujeres son Cultura (66,1%), Deportes (60,9%) y Servicios Sociales
(77,8%), los tres significativamente superiores al 51,8% del total de

solicitudes que realizaron las mujeres.

16
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Sexo segln submaterias

Total muestra

Tratamiento y eliminaciéon de residuos
(M. Ambiente)

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Arbolado de alineaciéon (M. Ambiente)

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

i

Recogida de residuos (M. Ambiente) 48,8

Ocupacion de la via publica (Mov. Trans.
y Multas)
Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

Submaterias

i

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos)

Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos)

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

50%

2
&
a
[=]
2
S

¥ Hombres © Mujeres " No contesta

Base: Total muestra.
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Si descendemos al nivel de la submaterias, se pueden especificar los
temas mas sefalados entre hombres y mujeres. Asi, se puede comprobar
que las tres submaterias que mas destacan entre los hombres pertenecen
a la materia General en la que también destacaban: Movilidad,
Transportes y Multas, concretamente el porcentaje de solicitudes
interpuestas por hombres al tratarse de BICIMAD (57,8%), el S.E.R.
(59,9%) y sefalizacion de trafico (59,6%) es significativamente superior al

46,0% del total realizadas por hombres.

Por su parte, el porcentaje de solicitudes que realizaron las mujeres sobre
uso libre de instalaciones deportivas (58,7%), tratamiento y eliminacion
de residuos (67,2%) y zonas verdes de barrio o distrito (58,0%) es
significativamente superior al 51,8% total, submaterias sobre las que mas

mujeres han usado el Sistema SyR de las 16 analizadas.

Sexo segun canal de entrada y tipo de gestion

Total muestra

S5 Web
w8
& E
8 @ Telefénica / Personal
Felicitacion
c
e
whed -
2 Sugerencia
[=)]
)
© .z
o Reclamacion
2
=

Peticion de informacion

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

¥ Hombres " Mujeres " No contesta

Base: Total muestra.

“
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Atendiendo al canal de entrada, el porcentaje de mujeres entre quienes
entraron al Sistema SyR de manera presencial o telefonica (55,9%) es
significativamente superior al registrado entre quienes entraron por la
pagina web (49,3%). Mientras que el porcentaje de hombres entre
quienes entraron por la web (47,6%) es significativamente superior al que
representan los hombres que entraron de forma presencial o telefonica
(43,4%).

Segun el tipo de expediente, entre quienes realizaron sugerencias se
registra un porcentaje de hombres (50,8%) que es significativamente
superior al registrado entre quienes hicieron reclamaciones (44,7%) y al
46,0% total, mientras que el porcentaje de mujeres entre quienes hacen
reclamaciones (53,0%) es significativamente superior al que se registra

entre quienes hacen sugerencias (47,4%) y también al 51,8% del total.

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0% -

Edad

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

"“Del8a44aifios M45y mas " No contesta

: Total muestra.
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En cuanto a la edad de las personas usuarias del Sistema SyR y
observando los datos de evolucion desde el afio 2013, la tendencia se
mantiene mas o menos estable en los dos Ultimos afios, tras varios afios
en los que el crecimiento de los mas mayores ha ido abriendo la brecha
existente con respecto al porcentaje de los mas jovenes, que son menos a

medida que pasa el tiempo.

Edad segin el grupo de materias

N o s

Total muestra [310,3 25,9 21,8 o 2

g o

i Generales [ 25,9 26,7 21,3 o )
whd
]
£
[}
©
2

- - N N
2 Tributarias 33 256 o

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

Hasta 24 25-34 35-44 N 45-54 ¥ Media
55-64 ¥ 650 mas No contesta

Base: Total muestra.

La media de edad registrada entre las personas usuarias del servicio es de
49 anos. Media que casi llega a los 52 anos entre quienes usaron el
Sistema SyR en materias Tributarias. El porcentaje de quienes tienen de
55 a 64 anos registrado en ese bloque de materias (28,1%) es
significativamente superior al registrado en el bloque de materias

Generales (21,3%) y entre el total (21,8%) con esa misma edad.

simpLE K LOGICA 20
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Por su parte, la media de edad de quienes utilizaron el servicio para
materias Generales es de 49 afos (significativamente inferior a los 52 de
las Tributarias), ya que el porcentaje de quienes tienen hasta 24 afnos
(1,8%) y de 25 a 34 (10,8%) destaca significativamente con respecto al
registrado por quienes realizaron solicitudes sobre materias Tributarias
(0,2% vy 4,4% respectivamente) y también entre el total (1,8% y 10,3%

respectivamente).
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Edad segiin materias (Media)
Total muestra
Servicios Sociales 57,3
Administracion de la Ciudad y Hacienda 51,4
Medio Ambiente 50,0
Urbanismo
Deportes
[7)]
9
(]
E Vias y Espacios Publicos
]
Atencion Ciudadana
Seguridad y Emergencias _ 45,9
Movilidad, Transportes y Multas _ 45,9
IB.1L 55,7
Atencion contribuyente 54,5
m - r -
-‘E Tasas y precios publicos 51,9
3
=
2 *LLV.T.N.U. 50,6
b=
Recaudacion 50,3
0 40 80
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.

SiMmPLE A LOGICA 29



Encuesta de satisfaccién de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

No obstante, si profundizamos en cada materia especifica y centrandonos
en la media, la mayor edad media registrada se observa entre las
personas usuarias que han presentado SyR sobre una materia General:
Servicios Sociales (57 afnos) y también entre las personas que realizaron
sus solicitudes sobre otras tres materias Tributarias: 1.B.I (casi 56 anos),
Atencion al Contribuyente (54 anos y medio) y Tasas y Precios Publicos
(52 anos).

Mientras que entre quienes la han presentado sobre Movilidad,
Transportes y Multas (46 ahos) y Seguridad y Emergencias (46 anos),
ambas Generales, se registran las menores medias de edad, pero también

en una de las Tributarias: I.V.M.T. (46 anos).
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Edad segiin submaterias (Media)

Total muestra

Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos)

Arbolado de alineacion (M. Ambiente)

Recogida de residuos (M. Ambiente)

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

49,2

52,3

52,2

50,6

50,5

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

49,9

Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos)

49,8

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

49,4

Ocupacion de la via publica (Mov. Trans. y
Multas)

49,0

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Submaterias

8,6

L))

Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

47,4

Sefalizacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

47,1

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

»

15,7

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

15,3

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

£
»
6]

D

Tratamiento y eliminacion de residuos (M.

Amblente) -
sicamap (vov. rans.y wuras) [N =
0 a0 80
Base: Total muestra.
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Entre las 16 submaterias analizadas, la media de edad mas alta se registra
entre las personas usuarias que interpusieron solicitudes sobre mobiliario
urbano (52 afios) de la materia de Vias y Espacios Publicos y sobre
arbolado de alineacion (52 afos), recogida de residuos (51) y limpieza
urbana y equipamientos (51) que pertenecen a la materia de Medio

Ambiente.

La menor edad media se registra entre quienes utilizaron el Sistema SyR
sobre aspectos de BICIMAD (37 afios y medio) y tratamiento y eliminacién

de residuos (casi 39 afos).

Edad segln canal de entrada, tipo de gestion y envio (Media)

Total muestra 49,2

% % Web 7,8
=
(ST Telefénica / Personal 51,3
Felicitacion 50,8
c
2
§ Sugerencia 48,6
=)}
)
° ‘s
g Reclamacion 49,2
=
Peticion de informacion 49,1 ® Media
0 2'0 40 6'0 8'0

Base: Total muestra.

En funcidn del canal de entrada al Sistema SyR, la edad media registrada
entre quienes entran telefonica o presencialmente (mas de 51 afos) es
significativamente superior a la edad media de quienes entran por el canal

digital (casi 48 afos).
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Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizan felicitaciones se registra
una edad media de casi 51 afnos, media significativamente superior a los

casi 49 afos registrados entre quienes hacen sugerencias.

Nacionalidad

2018
(5.970 n)

2017
(5.354n)

80% 100%

" Espaiola " Pais miembrodela UE Pais No miembrodelaUE ™ No contesta

Base: Total muestra.

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espafiola (96,4%), el 1,4% son de un pais miembro de la UE
y el 0,8% de un pais no miembro de la UE. Estos porcentajes son muy

similares a los registrados en la consulta anterior.
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Nacionalidad segiin el grupo de materias

Total muestra

Generales

Tributarias

Grupo de materias

80% 100%

" Espaiola " Pais miembrodela UE Pais No miembrodelaUE ™ No contesta

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas en el porcentaje de personas con
nacionalidad espafola entre los dos bloques de materias: Generales y

Tributarias.
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% Verticales Materias Generales
£ 2 8
\O
43 3.8 -3
Nacionalidad por Egq 8 £ o T0 | -
materias ©3237 §6 < |B¢ 35| .8 i
cO0 g 3 S an To .2 ]
£s9 28 2 528 55 |5 2 S
o8 83 ? 383 A g3
23 25 = =E£2 R | s SE
Total - 424 11.864 |1.147 72 185| 227 84| 639
Muestra real - 398 |1.923 (1.285 68| 189 | 216 71 587
Espaiiola 96,4 | 95,2 93,0 96,1 98,2 96,3 96,8 96,9 97,4 96,3 98,3 97,3
Extranjero de pais
miembro de la UE 1,4 4,1 2,9 0,3 0,2 1,8 1,0 2,0 0,8 0,1 1,7 0,5
Extranjero de pais No
miembro de la UE o8| 04| 14, 19 02 04| 12| 00| 04| 16/ 00| 08
No contesta 14 0,3 2,7 1,7 1,4 1,5 1,1 1,1 1,3 1,9 0,0 1,4

%o Verticales Materias tributarias

Nacionalidad por
materias

contribuyente
*I.I.V.T.N.U
Recaudacion
Tasas y precios

publicos

c
0
(]
c
s
<

Total
Muestra real

Espafiola 96,4 1000, 86,6| 868| 979, 98,0| 96,6
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,4 0,0 1,1 0,0 0,0 2,0 0,7
Extranjero de pais No

miembro de la UE 0,8 0,0 6,2 0,0 0,0 0,0 0,7
No contesta 1,4 0,0 6,2| 13,2 2,1 0,0 2,1

*Base muestral reducida.

Si tomamos a las personas usuarias de cada materia especifica, la mayoria
de espafoles en ningun caso estos representa diferencias significativas

con respecto al 96,4% total.

Por su parte, el porcentaje de personas cuyo origen es un pais miembro

de la UE entre quienes usaron el servicio en materia de Administraciéon de
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la Ciudad y Hacienda (4,1%) y Atencion Ciudadana (2,9%) es

significativamente superior al 1,4% registrado entre el total.

Mientras que el porcentaje de personas de un pais no miembro de la UE
cuando las materias fueron Cultura (1,9%) e IL.B.I. (6,2%), es

significativamente superior al 0,8% registrado entre el total.

%o Verticales Submaterias

Nacionalidad por
submaterias

Limpieza urbana y
» p | equipamientos (M.

N B
[$, -3

Zonas verdes de
N N | barrio o distrito (M.

0 U

eliminacion de

Recogida de
» o1 | residuos (M.
Tratamiento y
residuos (M.
Ambiente)

0 H
N =

Uso libre de
instalaciones
deportivas
(Deportes)
Arbolado de
N N | alineacion (M.

N
o

Ambiente)
Ambiente)
Ambiente)
Ambiente)

Total
Muestra real

Espaiiola 96,4 983 978| 979 942| 986| 956
Extranjero de pais
miembro de la UE 1,4 0,0 1,4 0,5 3,6 0,0 1,5
Extranjero de pais No
miembro de la UE 0,8 0,0 0,0 0,3 0,8 0,7 0,3
No contesta 1,4 1,7 0,8 1,1 1,5 0,7 2,7
%o Verticales Submaterias
2 > ~ o~ :
=i | & o8| > |E8 s
£& | FERN: 53 - @
= - s = c = © )
Nacionalidad por 8T | 8 2> | F s > 5.3 8o
submaterias £o z €9 | 3 S g Es.8 ® S
Q= 25 (=] C® S g O V=
g£> [a] £ = = © = 2T Sl >0
T © < L =25 N c 9 03
o9 = s |8 | B3 % SP ma
553 S 52 | w3 |52 T HEF
<a o =z | 4= | 82 elu| <d
Total 246 117 327
Muestra real 199 ( 152 311
Espaiola 96,4| 98,1| 94,0| 93,1| 99,1| 96,8| 98,9| 98,2| 97,4 98,4
Extranjero de pais
miembro de la UE 14 1,0 1,2 0,0 0,6 0,0 0,5 1,2 0,5 0,5
Extranjero de pais No
miembro de la UE 0,8 0,0 4,3 0,0 0,3 1,9 0,0 0,0 0,5 0,0
No contesta 1,4 0,9 0,5 6,9 0,0 1,4 0,6 0,6 1,6 1,1

Mobiliario Urbano (Vias y

Esp. Publicos)

98,5

0,0

0,0
1,5
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Si profundizamos en las 16 submaterias y tomando como referencia el
porcentaje que destaca significativamente por encima del total, tampoco
destaca en ninguna de las submaterias el porcentaje de quienes tienen

nacionalidad espafiola.

Sin embargo, el porcentaje de extranjeros de pais miembro de la UE entre
las personas que realizaron solicitudes sobre recogida de residuos (3,6%),
de la materia Medio Ambiente, es significativamente superior al 1,4%

registrado entre todas las solicitudes.

Por su parte, las personas extranjeras de pais no miembro de la UE que
realizaron solicitudes sobre BICIMAD (4,3%) y S.E.R. (1,9%) representan
porcentajes significativamente superiores al 0.8% registrado entre todas,
ambas submaterias pertenecen a la materia de Movilidad, Transportes y
Multas.

Canal de

%o Verticales entrada

Tipo de gestion

ugerencia

Nacionalidad por canal
y tipo

Telefonica /
Felicitacion
Reclamacion
informacion

Personal
Peticion de

0

Total 5.970(3.722|2.248| 167 4.651
Muestra real 5.970 (5.290| 680| 156 4.216
% % % 9 %

o

Espaiiola 96,4| 96,7 96,0/ 958| 96,9| 96,4| 98,2
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,4 1,0 2,0 0,5 1,5 1,4 0,0
Extranjero de pais No

miembro de la UE 0,8 0,4 1,4 2,9 0,2 0,8 0,0
No contesta 1,4 1,8 0,7 0,9 1,5 1,4 1,8

En funcidén del canal de entrada al Sistema SyR, entre quienes entran
telefonica y presencialmente las personas extranjeras —ya sean de un pais
miembro o no miembro de la UE- representan un porcentaje (2,0% y

1,4% respectivamente) significativamente superior al registrado entre
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quienes entran por la pagina web (1,0% y 0,4% respectivamente) y al

registrado entre el total (1,4% y 0,8% respectivamente).

El porcentaje de personas usuarias de un pais no miembro de la UE,
destaca también entre los que hacen felicitaciones (2,9%) y reclamaciones
(0,8%) con respecto al que se registran entre quienes hacen sugerencias

(0,2%) o peticiones de informacion (0,0%).

Estudios
100% A N
7,3
80% A
67,6
60%
40%
20% - 27,1 e 27,3 25,1 31,1 29,0
0% -M_“
2013 2014 2015 2016 2017 2018
(2.341n) (2.287 n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n)
¥ Primarios 0 menos Secundarios/ profesionales ™ Universitarios Nc
Base: Total muestra.

Segun los datos de evolucion sobre la formacidon que tienen las personas
usuarias del Sistema SyR, la distribucion se mantiene estable desde 2013

hasta la fecha.

En general, se puede observar que el alto nivel formativo se mantiene
como el nivel educativo predominante, lo cual relaciona claramente esta

caracteristica con la utilizacion del servicio.
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Estudios segln el grupo de materias

Total muestra &

4,2

n

45,6

2,8

45’8 n

H Sin estudios terminados

ESO o Bachillerato Elemental

FP de Grado Medio
Universitarios
No contesta

Base: Total muestra.

[0}
8 M|l @ n o
5 Generales 5[4 & 10,4 ,;H .
whd
]
E
P
°
2
H H ™M - M o Lol
3 Tributarias 3|+ @ 2 43,1 18,8 b
C
0‘;/0 20'°/o 60’°/o 8()"’/0 10;)"/0

¥ Educacion Primaria

Bachillerato (Superior o post ESO)
® FP de Grado Superior
® Postgrado Universitario

Si se atiende al bloque de materias Generales y al bloque de Tributarias,

los resultados son bastante similares, el Unico porcentaje que presenta

diferencias significativas es el de personas usuarias que tienen el

Bachillerato Superior o post ESO, que es entre quienes utilizaron el

servicio para materias Tributarias (14,4%) significativamente superior al

registrado entre quienes lo utilizaron para materias Generales (10,4%) y

también al 10,7% registrado entre todas las solicitudes.
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% Verticales Materias Generales

Total 5.970 4241 1.864 | 1.147 72| 185 84
Muestra real 5970 398 (1.923 | 1.285 68 189 216 71

Nivel de estudios por
materias

Administracion
de la Ciudad y
Hacienda
Atencion
Ciudadana
Medio Ambiente
Movilidad,
Transportes y
Seguridad y
Emergencias
Servicios
Sociales

ias y Espacios

ublicos

Vv
P

Sin estudios terminados 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,5 0,0 0,0
Educacion primaria 29| 10,3 1,3 0,3 4,0 1,4 0,7 7,0 00| 21,7 1,0 3,0
ESO o bachillerato

elemental 4,2 1,5 4,1 8,3 51 5,6 3,5 51 1,3 7,9 1,0 2,3
Bachillerato (superior o

post ESO) 10,7 93| 17,2 6,2 149 98| 10,2 11,0 98| 12,8 6,7 9,6
FP de grado medio 4,5 4,3 2,3 2,4 5,8 4,2 3,3 3,2 7,9 7,4 2,7 6,4
FP de grado superior 9,7 9,5 8,2 66| 104| 10,1 74| 10,1 86| 11,0 58| 13,5
Universitarios 45,6 | 44,2| 459| 579| 358| 46,8 504| 388| 46,0 29,3| 40,4| 44,3
Postgrado universitario | 19,3| 194 18,1| 16,6| 20,7| 18,1| 22,0| 24,7| 234 56| 424| 17,6
No contesta 2,8 1,5 2,9 1,7 3,3 3,5 2,1 0,0 3,1 2,8 0,0 3,3

%o Verticales Materias tributarias

Nivel de estudios por
materias

contribuyente
*I.I.V.T.N.U
Recaudacion
Tasas y precios

publicos

c
i
(]
c
s
<

Total
Muestra real

Sin estudios terminados 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,4 0,7
Educacion primaria 29| 11,8| 13,2 0,0 0,0 0,0 0,0
ESO o bachillerato

elemental 4,2 4,4 6,2 7,7 0,0 1,3 5,6
Bachillerato (superior o

post ESO) 10,7 6,4 9,8 0,0 16,3| 16,7| 12,7
FP de grado medio 4,5 3,9 5,9 0,0 2,1 8,2 0,7
FP de grado superior 9,7 9,5 8,3 4,6 84| 13,3| 12,7
Universitarios 45,6 | 45,1| 28,1| 52,2| 450, 39,9| 49,8
Postgrado universitario | 19,3| 15,1 | 27,7 22,3| 25,7, 17,2| 159
No contesta 2,8 3,7 09| 13,2 2,5 3,0 2,1

*Base muestral reducida.
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Si profundizamos en las diferencias existentes en funcion de cada materia,
podemos observar con mayor precision las materias que destacan en cada
nivel formativo, lo cual permite ver qué materias contribuyen en mayor
medida al equilibrio que se produce entre los dos bloques y cudles son las

que intervienen en la diferencia sefalada.

Asi, por ejemplo, el porcentaje de personas con educacién primaria
registrado entre quienes usaron el servicio en materias Generales como
Administracion de la Ciudad y Hacienda (10,3%), Salud (7,0%) y sobre
todo Servicios Sociales (21,7%) son significativamente superiores al 2,9%
registrado entre el total; pero también lo son el 11,8% de personas que
utilizaron el servicio para Atencidon al Contribuyente y el 13,2% para el

I.B.I., siendo ambas materias Tributarias.

En cuanto al porcentaje de quienes tienen Bachillerato Superior —que
destacaba en el bloque de materias Tributarias- la diferencia se debe
sobre todo al porcentaje de quienes realizaron consultas sobre
Recaudacion (16,7%) que es significativamente superior al 10,7%
registrado entre todas. Aunque hay que sefalar que quienes la
presentaron sobre algunas materias Generales como Atencién Ciudadana
(17,2%) y Deportes (14,9%) con Bachillerato también representan

porcentajes que destacan significativamente con respecto al total.

Por otro lado, quienes tienen ESO o Bachillerato elemental destacan entre
las personas usuarias de materias como Cultura (8,3%), Medio Ambiente
(5,6%) y Servicios Sociales (7,9%); quienes tienen FP de grado medio
entre las que las gestionaron sobre Seguridad y Emergencias (7,9%),
Servicios Sociales (7,4%) y Vias y Espacios Publicos (6,4%); quienes
tienen FP de grado superior entre quienes las realizaron sobre Vias y
Espacios Publicos (13,5%); entre las que interpusieron sobre Cultura con

estudios universitarios (57,9%) y sobre Urbanismo con postgrado
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universitario (42,4%), todas ellas Generales y repartidas por todo el

espectro formativo.

Todo ello explica el equilibrio existente entre los dos bloques de materias,
a diferencia del fendmeno observado un ano antes que relacionaba a las
materias Tributarias con un mayor nivel formativo y a las Generales con

uno menor.

%o Verticales Submaterias

Nivel de estudios por
submaterias

talaciones

deportivas

(Deportes)
Limpieza urbana y

A B | equipamientos (M.

N B
u b

Zonas verdes de
N N | barrio o distrito (M.

o un

eliminacion de

alineacion (M.
Ambiente)
Recogida de
w1 | residuos (M.
Tratamiento y
residuos (M.

0 H
N =

(]
S
o
3
=
)
(7]
=

Arbolado de
Ambiente)
Ambiente)
Ambiente)

INS!

Total
Muestra real

NN
N
o un
Y

Sin estudios terminados 0,3 0,0 2,9 0,2 0,0 0,0 0,3
Educacion primaria 2,9 4,5 1,0 1,7 0,8 0,7 1,7
ESO o bachillerato

elemental 4,2 4,6 4,8 4,4 7,1 2,8 7,7
Bachillerato (superior o

post ESO) 10,7 15,5 12,6 9,2 12,6 6,3 6,2
FP de grado medio 4,5 6,1 1,3 53 3,1 10,3 59
FP de grado superior 9,7 11,2 9,0 9,5 10,5 16,2 9,7
Universitarios 45,6 36,2 53,6 45,9 44,2 44,9 44,1
Postgrado universitario | 19,3 18,3 12,8 20,6 18,4 16,8 19,6
No contesta 2,8 3,7 2,1 3,2 3,4 2,1 49
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%o Verticales Submaterias

Nivel de estudios por
submaterias

Total 5.970 78 246 | 117 | 117
Muestra real 5 970 87 199 | 152 152

E.R. (Mov. Trans. y

ultas)
Mobiliario Urbano (Vias y

Aceras y calzadas (Vias y
Esp. Publicos)

Planeamiento viario
(Mov. Trans. y Multas)
Seifializacion de trafico
(Mov. Trans. y Multas)
Transportes publicos
(Mov. Trans. y Multas)
Esp. Publicos)

>
0]
c
m©
T
[
3
=)
=
Nt
[0}
=
)
3
o

~
()]
]
=
3
=

Aparcamientos en la via
BICIMAD (Mov. Trans. y

publica (Mov. Trans. y

i
>
©
(]
©
c
i
(3]
©
-
3
O\
o

Policia Municipal

(Seguridad y
Emergencias)

S.
M

Sin estudios terminados 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0
Educacion primaria 2,9 0,0 0,0 0,9 1,2 0,3 0,0 2,2 0,0 2,9 5,4
ESO o bachillerato

elemental 4,2 4,5 0,0 1,8 4,4 2,2 1,1 7,1 1,6 1,6 3,0
Bachillerato (superior o

post ESO) 10,7 4,8 6,9 8,7 43| 154 78 11,7 11,3| 11,2| 12,8
FP de grado medio 4,5 3,5 3,8 0,0 2,3 1,9 2,2 6,3 6,4 4,3 7,4
FP de grado superior 97| 12,1 6,6/ 10,3 8,3 4,0 8,3 6,6 6,4| 154 8,2
Universitarios 45,6 | 47,3| 443| 43,6| 57,1 549| 52,0| 483| 43,8, 43,8, 42,0
Postgrado universitario | 19,3| 258| 374| 32,2| 194| 17,1| 274| 16,5 268| 179| 13,9
No contesta 2,8 1,9 1,1 2,5 2,7 2,7 1,2 1,2 3,8 3,0 7,3

En cuanto al nivel formativo que destaca significativamente con respecto
al total entre las 16 submaterias analizadas, se observan las siguientes

diferencias:

e Las personas usuarias sin estudios terminados entre las que usaron
el Sistema SyR para arbolado de alineacion (2,9%) y sobre el S.E.R.
(1,6%) representan porcentajes significativamente superiores al

0,3% registrado entre el total.

e El porcentaje de quienes tienen educacion primaria entre quienes
realizaron solicitudes sobre uso libre de instalaciones deportivas
(4,5%) y mobiliario urbano (5,4%) destacan significativamente con

respecto al 4,2% registrado entre el total.

e Las personas usuarias con ESO o bachillerato elemental

representan un 7,1% entre quienes usaron el servicio para recogida
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de residuos y un 7,7% entre quienes lo usaron para zonas verdes
de barrio o distrito, ambos significativamente superiores al 4,2%

entre el total.

e Quienes tienen Bachillerato representan un 15,5% entre las
personas que interpusieron solicitudes sobre el uso libre de las
instalaciones deportivas y un 15,4% entre quienes lo hicieron sobre
el S.E.R., ambos significativamente superiores al 10,7% registrado

entre el total.

e El FP de grado medio y de grado superior son niveles formativos
que destacan entre las personas usuarias que realizaron su gestién
sobre tratamiento y eliminacién de residuos (10,3% y 16,2%
respectivamente), destacando también el FP de grado superior
entre las personas usuarias que gestionaron la solicitud sobre

aceras y calzadas (15,4%).

e Las personas usuarias con estudios universitarios entre quienes
utilizaron el Sistema SyR en las submaterias de arbolado de
alineacion (53,6%), planeamiento viario (57,1%) y el S.E.R.
(54,9%) representan porcentajes significativamente superiores al

45,6% registrado entre el total de solicitudes.

e Por Ultimo, quienes tienen un postgrado universitario entre las
personas usuarias que sugirieron o reclamaron sobre BICIMAD
(37,4%), ocupacion de la via publica (32,2%), sefalizacion de
trafico (27,4%) y Policia Municipal (26,8%) representan también
porcentajes significativamente superiores al 19,3% registrado entre
el total.
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Canal de
entrada

Total 3.722 167 4.651
Muestra real 5 970 5 290 156 4. 216

%o Verticales

Nivel de estudios por
canal y tipo

Tipo de gestion

Telefonica /

Felicitacion
Sugerencia
Reclamacion

informacion

Personal
Peticion de

Sin estudios terminados 0,3 0,1 0 7 O 0
Educacion primaria 2,9 1,2 5,9 5,0 2,4 3,0 0,0
ESO o bachillerato

elemental 4,2 3,2 6,0 3,5 3,7 4,4 3,6
Bachillerato (superior o

post ESO) 10,7 91| 133| 17,2| 105| 10,5 11,1
FP de grado medio 4,5 4,1 5,0 2,4 3,3 4,8 2,0
FP de grado superior 9,7 9,9 94| 10,4 75| 10,2 2,5
Universitarios 45,6 | 46,3| 445| 42,3| 48,3| 450 484
Postgrado universitario | 19,3| 23,1| 129| 175| 22,0| 18,6| 28,5
No contesta 2,8 3,1 2,3 1,6 2,1 3,0 3,9

Entre quienes entran al Sistema SyR por la pagina web, el porcentaje de
quienes tienen estudios de postgrado (23,1%) es significativamente
superior al registrado entre las personas usuarias que entran presencial o
telefénicamente (12,9%) y a los registrados entre el total (19,3%).
Mientras que entre los que entran por los canales telefonico y presencial el
0,7% no tienen estudios, el 5,9% soélo primarios, el 6,0% ESO o
Bachillerato Elemental y el 13,3% Bachillerato Superior, estos porcentajes
son significativamente superiores a los registrados entre las personas
usuarias que entran via digital (0,1%, 1,2%, 3,2% y 9,1%
respectivamente) y entre el conjunto (0,3%, 2,9%, 4,2% y 10,7%

respectivamente).

Por su parte, entre quienes realizan sugerencias, el 48,3% tienen estudios
universitarios y el 22,0% postgrado universitario, porcentajes

significativamente superiores a los porcentajes registrados entre el total
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(45,6% vy 19,3% respectivamente). Sin embargo, entre quienes realizan
reclamaciones el 0,4% no tienen estudios, el 4,8% tienen FP de grado
medio y el 10,2% FP de grado superior, destacando significativamente con
respecto a los porcentajes registrados entre el total (0,3%, 4,5% y 9,7%

respectivamente).

Situacion laboral

2018
(5.970 n)

2017
(5.354 n)

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

H Ocupacion por cuenta propia ¥ Ocupacion por cuenta ajena

H Desempleo y buqueda primer empleo Desempleo habiendo trabajado antes

“ Jubilacion, pension, retiro N Realiza trabajo no remunerado
Estudiante ¥ Labores domésticas

H Otra situacion ¥ No contesta

Base: Total muestra.

Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan ocupadas
(70,1%), seis por cuenta ajena (60,4%) y uno por cuenta propia (9,7%),

situacion laboral claramente mayoritaria.

El 15,5% son personas jubiladas, pensionistas o retiradas, el 6,1% estan
desempleadas, el 1,3% realizan labores domésticas, el 1,3% son
estudiantes, el 0,3% realizan trabajo no remunerado y el 1,6% estan en

otro tipo de situacion.
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Estos datos apenas sufren variaciones con respecto a los recabados el afio

anterior.

Situacion laboral actual segun el grupo de materias

Total muestra 9,7 60,4 6,1 15,5 !

(7]
]
= Generales 9,8 60,7 £ 59 152 :i
3
]
£
[+))
©
2
2 Tributarias 5 77
o
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H Ocupacion por cuenta propia ¥ Ocupacion por cuenta ajena
H Desempleo y buqueda primer empleo Desempleo habiendo trabajado antes
Jubilacion, pension, retiro ¥ Realiza trabajo no remunerado
Estudiante ¥ Labores domésticas
¥ Otra situacion “ No contesta

Base: Total muestra.

La uUnica diferencia significativa entre el bloque de materias Generales y el
de Tributarias se produce a proposito del porcentaje de jubilados,

pensionistas o retirados.

De manera que entre quienes realizaron solicitudes sobre materias
Tributarias el porcentaje de jubilados (19,7%) es significativamente
superior al registrado entre las personas usuarias de materias Generales
(15,2%) y también al registrado entre el total (15,5%).
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% Verticales Materias Generales

’
Transportes y

Multas

Situacion laboral actual
por materias

Servicios Sociales
Espacios

ias y

e

Administracion
de la Ciudad y
Hacienda
Ciudadana
Medio Ambiente
Seguridad y
Emergencias

b=
]
=
S
=]
=

Atencion
Vi
]

Total 639
Muestra real

Ocupado por cuenta

propia 9,7 4,1| 153 57 85| 10,8| 129 4,2 58 29| 10,8 8,7
Ocupado por cuenta

ajena 60,4| 565| 559| 628| 570| 582| 674| 713| 656| 383| 655| 64,5
Desempleado y busca

su primer empleo 0,1 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,6 0,0 0,0 0,1 0,0 0,0
Desempleado y ya ha

trabajado antes 6,1 11,6 9,0 7,5 7,9 4,9 3,6 51 78| 12,7 1,8 5,2
Jubilado, pensionista,

retirado 15,5| 21,4| 11,3| 146 15,7| 18,7 8,6 9,9 95| 353| 10,7 12,9
Realiza trabajo no

remunerado 0,3 0,3 0,0 0,0 0,4 0,3 0,6 2,2 0,4 0,0 1,0 0,0
Estudiante 1,3 1,2 3,3 4,6 1,1 0,6 1,3 0,9 2,9 0,1 0,0 1,8
Labores domésticas 1,3 2,4 1,2 0,0 2,5 0,9 0,7 0,0 0,9 6,1 0,9 1,6
Otra situacion 1,6 0,6 0,4 1,4 2,1 1,4 1,6 3,2 0,5 1,2 6,5 1,6
No contesta 3,7 1,5 3,5 3,4 4,8 4,2 2,7 3,2 6,6 3,3 2,8 3,7
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%o Verticales Materias tributarias

Situacion laboral actual
por materias

contribuyente
*I.I.V.T.N.U
Recaudacion
Tasas y precios

£
=
(5]
c
(7]
e
<

Total
Muestra real

Ocupado por cuenta

propia 9,7 9,7 1,1| 17,6 6,7| 11,5 6,1
Ocupado por cuenta

ajena 60,4 | 478| 48,2 319| 59,1| 644| 589
Desempleado y busca

su primer empleo 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,0
Desempleado y ya ha

trabajado antes 6,1 4,5 13| 17,8| 13,7 6,0 4,6
Jubilado, pensionista,

retirado 155 26,0 39,1| 12,7| 16,3| 10,9, 19,0
Realiza trabajo no

remunerado 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Estudiante 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0 2,2 0,7
Labores domésticas 1,3 7,4 0,0 0,0 0,0 2,2 2,0
Otra situacion 1,6 0,0 2,2 4,6 2,1 0,0 4,7
No contesta 3,7 4,5 8,2| 155 2,1 2,6 4,1

*Base muestral reducida.

Para profundizar en las distintas materias, hemos tomado como referencia
el porcentaje de cada situacion laboral en cada materia cuando es

significativamente superior al registrado entre el total.

Asi, las personas ocupadas por cuenta propia destacan entre quienes
utilizan el servicio para tramitar sugerencias o reclamaciones en materia
de Atencion Ciudadana (15,3%), Medio Ambiente (10,8%) y Movilidad,
Transportes y Multas (12,9%).

Entre las personas usuarias que tramitaron solicitudes sobre Movilidad,
Transportes y Multas destaca también el porcentaje de personas ocupadas
por cuenta ajena (67,4%) y también el de desempleados en busca del

primer empleo (0,6%).
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El porcentaje de jubilados destaca significativamente cuando las materias
son la Administracion de la Ciudad y Hacienda (21,4%), Medio Ambiente
(18,7%), Servicios Sociales (35,3%), Atencién al Contribuyente (26,0%) y
el 1.B.1. (39,1%).

Las personas usuarias que son estudiantes destacan en Atencidn
Ciudadana (3,3%) y Cultura (4,6%).

Por ultimo, las personas que se dedican a labores domésticas tienen mas
presencia entre quienes utilizan el servicio para las materias de Deportes
(2,5%), Servicios Sociales (6,1%) y Atencion al Contribuyente (7,4%).

%o Verticales Submaterias

Situacion laboral actual
por submaterias

barrio o distrito (M.

Ambiente)

>
o]
c
©
o
[~
E]
©
N
2
o
E
=

Recogida de

» U1 | residuos (M.
Tratamiento y
eliminacion de
residuos (M.
Zonas verdes de

Y
N =

Uso libre de
instalaciones
deportivas
(Deportes)
Arbolado de
N N | alineacion (M.

N
o

Ambiente)
Ambiente)
Ambiente)

Total
Muestra real

A B | equipamientos (M.

N B
u b

Y
NN

Ocupado por cuenta

propia 9,7 9,9 6,6 9,4 17,0 4,0 8,8
Ocupado por cuenta

ajena 60,4 52,8 52,4 60,4 53,9 80,8 59,6
Desempleado y busca

su primer empleo 0,1 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0
Desempleado y ya ha

trabajado antes 6,1 6,5 6,1 4,2 3,7 9,5 6,0
Jubilado, pensionista,

retirado 15,5 18,2 28,7 18,2 19,6 0,0 15,8
Realiza trabajo no

remunerado 0,3 0,4 0,0 0,3 0,0 0,7 0,6
Estudiante 1,3 1,3 0,8 0,5 0,3 0,0 0,6
Labores domésticas 1,3 3,0 0,5 0,7 1,1 0,7 0,3
Otra situacion 1,6 2,2 1,3 2,8 0,6 0,7 1,5
No contesta 3,7 5,7 3,3 3,5 3,6 3,5 6,8
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%o Verticales Submaterias

Situacion laboral actual
por submaterias

Total 5.970 78 246 | 117 | 117
Muestra real 5 970 87 199 | 152 152

Mobiliario Urbano (Vias y

Aceras y calzadas (Vias y
Esp. Publicos)

Planeamiento viario
(Mov. Trans. y Multas)
Seifializacion de trafico
(Mov. Trans. y Multas)
Transportes publicos
(Mov. Trans. y Multas)
Esp. Publicos)

>
@

c

©

L=
=

3

o

=
Nt
(]
=
)

3

o

~
()]
]
=
3
=

Aparcamientos en la via
BICIMAD (Mov. Trans. y

publica (Mov. Trans. y

i
>
©
(]
©
c
i
(3]
©
-
3
O\
o

Policia Municipal

(Seguridad y
Emergencias)

Ocupado por cuenta

propia 9,7 10,2| 11,2| 10,7 8,7| 194 7,8 16,5 6,5 89| 10,3
Ocupado por cuenta

ajena 60,4| 665| 66,5/ 689| 724, 650| 719, 63,1| 650| 644| 481
Desempleado y busca

su primer empleo 0,1 0,9 4,3 0,0 0,0 0,0 0,6 0,0 0,0 0,0 0,0
Desempleado y ya ha

trabajado antes 6,1 2,8 4,4 1,8 4,4 2,8 4,0 3,3 9,4 51| 10,0
Jubilado, pensionista,

retirado 15,5| 14,3 2,1 12,6 9,2 5,9 89| 10,1| 11,6 12,2| 24,2
Realiza trabajo no

remunerado 0,3 2,6 0,0 0,0 0,6 0,0 0,6 0,6 0,5 0,0 0,0
Estudiante 1,3 0,0 6,8 0,0 1,5 0,0 2,2 0,0 0,6 0,8 1,5
Labores domésticas 1,3 0,9 3,2 0,0 0,6 0,0 0,6 0,6 1,1 2,6 0,8
Otra situacion 1,6 0,0 1,1 2,6 0,7 2,1 1,6 4,1 0,6 1,6 2,2
No contesta 3,7 1,8 0,5 3,4 1,8 4,7 1,8 1,6 4,8 4,4 2,9

En el nivel de andlisis de las submaterias, tomamos como referencia
nuevamente el porcentaje de cada situacion laboral por submateria

cuando éste es significativamente superior al registrado entre el total.

Asi, la ocupacion por cuenta propia destaca entre las personas usuarias
que utilizaron el servicio para un tema de recogida de residuos (17,0%) y
sobre el S.E.R. (19,4%), mientras que la ocupacion por cuenta ajena tiene
una mayor presencia entre los usuarios que tramitaron quejas o
reclamaciones sobre tratamiento y eliminacion de residuos (80,8%),

planeamiento viario (72,4%) y senalizacion de trafico (71,9%).

Por su parte, los desempleados destacan entre las personas usuarias de

BICIMAD cuando estan en busca de su primer empleo (4,3%) y en
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tratamiento y eliminacion de residuos (9,5%), Policia Municipal (9,4%) y
mobiliario urbano (10,0%) cuando los desempleados ya han trabajado

antes.

Los jubilados o pensionistas representan un porcentaje significativamente
alto entre las personas que usaron el servicio para temas como el
arbolado de alineacién (28,7%), recogida de residuos (19,6%) y mobiliario
urbano (24,2%).

Por Ultimo, los estudiantes destacan entre quienes reclamaron o sugirieron
sobre BICIMAD (6,8%) y quienes se dedican a labores domésticas entre
aquellas personas que usaron el servicio para libre uso de instalaciones
deportivas (3,0%), BICIMAD (3,2%) y aceras y calzadas (2,6%).

Canal de

%o Verticales entrada

Tipo de gestion

Felicitacion
Sugerencia

Personal

Situacion laboral actual
por canal y tipo

Telefonica /
Reclamacion
Peticion de
informacion

Total 5.970 2.248| 167 4.651
Muestra real 5.970 680| 156 4.216

Ocupado por cuenta

propia 9,7 86| 11,5 7,8 8,6 10,0 8,8
Ocupado por cuenta

ajena 60,4| 652| 524| 626| 630 596| 654
Desempleado y busca

su primer empleo 0,1 0,1 0,2 0,3 0,2 0,1 0,0
Desempleado y ya ha

trabajado antes 6,1 53 7,3 4,5 5,4 6,2 9,2
Jubilado, pensionista,

retirado i55| 119| 21,3| 18,8| 14,8| 155| 10,8
Realiza trabajo no

remunerado 0,3 0,5 0,0 0,0 0,6 0,2 0,0
Estudiante 1,3 1,5 1,0 2,7 1,7 1,1 0,0
Labores domésticas 1,3 0,7 2,4 0,9 0,7 1,5 0,0
Otra situacion 1,6 2,0 1,0 0,9 1,4 1,7 3,0
No contesta 3,7 4,3 2,8 1,6 3,6 3,8 2,8

simpLE K LOGICA 45



Encuesta de satisfaccién de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entran al Sistema SyR
por la pagina web, representan un 65,2% las personas ocupadas por
cuenta ajena y un 0,5% quienes realizan trabajo no remunerado, ambos
porcentajes son significativamente superiores a los registrados entre
quienes entran por los canales telefénico y presencial (52,4% y 0,0%
respectivamente) y entre el total (60,4% y 0,3% respectivamente). Sin
embargo, entre quienes entran por los canales telefonico y presencial
destaca, con respecto a quienes lo hacen por el canal digital y al total, el
porcentaje de personas ocupadas por cuenta propia (11,5%),
desempleados que ya han trabajado antes (7,3%) jubilados o pensionistas

(21,3%) y de quienes se dedican a las labores domésticas (2,4%).

Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizan sugerencias destaca el
porcentaje de ocupacion por cuenta ajena (63,0%) con respecto al que se
registra entre quienes realizan reclamaciones (59,6%) y entre el total
(60,4%). Y también el porcentaje de quienes realizan trabajo no

remunerado (0,6%) con respecto al total (0,3%).

Por ultimo, entre quienes realizaron reclamaciones, se registra un
porcentaje de personas usuarias dedicadas a labores domésticas (1,5%)

significativamente superior al 1,3% registrado entre el total.
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Residencia de las personas usuarias

Centro 6,8

Carabanchel 6,7
Fuencarral-El Pardo 6,5

Latina 6,2

Ciudad Lineal 5,8

Arganzuela 4,9

Hortaleza 4,9

Chamartin 4,4

San Blas-Canillejas 4,4
Villa de Vallecas 4,3
Puente de Vallecas 4,2
Tetuan 3,8
Moncloa-Aravaca 3,8
Retiro 3,7
Salamanca 3,7
Chamberi 3,7
Villaverde 3,7
Usera
Moratalaz
Vicalvaro
Barajas
Otro Municipio/Otro pais 9,6

No contesta

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%

Base: Total muestra.
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Los distritos de residencia en los que mas se usa el Servicio son Centro
(6,8%), Carabanchel (6,7%), Fuencarral-El Pardo (6,5%) y Latina (6,2%),
Centro y Fuencarral-El Pardo repiten posicién con respecto al afio pasado.
Mientras que los que menos tienen son Barajas (1,5%), Vicalvaro (2,3%),
Moratalaz (2,3%) y Usera (2,7%), distritos que también fueron los de

menor uso del Sistema el aho pasado.

Cabe sefalar también que el porcentaje de residen en otros municipios

distintos de Madrid se mantiene en torno al 10%.

8
]
Distritos de 53| 8 £ & wl B 8 9 2
residencia por S8 g 3 = >8| S| o8 c s §
materias 4(3 - E S E g @ E ﬁv, 5 3 ® 2y
-----------------
Centro 12,6 | 12,6 10,9 1,4
Carabanchel 6,7 9| 2,7| 88 5,8 8,2 4,7 79| 58 3,7 14 7,2 3,8 2,3 6,9 8,8 7,2 4,8
Fuencarral-El Pardo 6,5/ 45| 72| 65| 41| 71| 74|10,1| 95| 29| 3,8/ 7,3|10,9]| 10,2 0|11,6| 63 0
Latina 6,2| 49| 54 11| 7,2 6| 4,9 10| 85| 38|10,2| 64| 51| 73| 46| 81| 73| 84
Ciudad Lineal 58 41| 15| 36| 92| 72| 43| 73| 31| 38| 6,7| 7,5| 7,7| 23| 14,9 0| 26|104
Arganzuela 49| 24| 97| 24| 55| 55| 52| 09| 32| 43| 38| 28| 88| 94| 46| 2,1| 38| 24
Hortaleza 49| 55| 29 4| 46| 63 3| 91| 39| 36| 28| 71| 13| 13| 2,7 0| 89| 53
Chamartin 44| 31| 1,7| 19| 65| 39 5/ 1,1| 08| 6,6 2 6|125| 6,2| 2,3 71 27| 2,7
San Blas-Canillejas 44| 35| 19| 36| 65| 49| 4.1 4| 83| 59| 1,8| 52 0| 21| 23| 21| 08| 4,7
Villa de Vallecas 43| 26| 1,6 1| 3,5 79| 19| 3,2| 2,7| 4,3 2| 32| 45 0 0| 4,2 0| 1,3
Puente de Vallecas 42| 43| 36| 3,2| 59| 45 4| 95| 36| 33| 47| 54 0| 1,1|13,2 0 0| 34
Tetuan 38 19| 43| 21| 41| 35| 46| 09| 35| 43| 18| 45| 06| 1,1| 2,7|121| 04| 7,2
Moncloa-Aravaca 3,8 27| 23 1| 28| 36| 56|123| 33| 19 5| 2,3 0| 1,1 0 0| 08]|10,2
Retiro 3,7| 29| 2.2 6| 3,7/ 35| 48| 62| 44| 19| 76| 3,3 0| 0,9 0| 42| 09| 3.2
Salamanca 3,7| 45| 55| 3,7 5 4| 3,3 0| 43| 19 2| 3,5 0]11,8 0 6| 47| 19
Chamberi 3,7| 29| 55 3] 1,1 36| 54 2| 21| 1,2]13,2 3] 1,5/ 2,1 0| 46| 35| 59
Villaverde 37| 41| 17| 53| 58| 35| 1,2| 3,2| 57|144| 09| 28| 0,7|124 0| 6,7 52| 1,3
Usera 24| 25 18| 13| 23| 25| 21| 11| 14| 3.2 0| 3,7 0 0 0 0| 13| 49
Moratalaz 23| 44| 42| 13| 15| 21| 14| 09| 35| 52 1| 3,3| 3,7 1 0 0 3| 2,5
Vicalvaro 23| 16| 25| 6,2 3| 25| 1,8 22| 08| 01| 57| 1,7| 3,6 0 0 0| 04| 86
Barajas 1,5/ 39| 09| 26| 22| 1,2 1 2| 09| 16| 1,8 19| 21 0 0 0| 27| 1,3
Otro municipio 9,6 17,2 17 9| 29| 28/|16,1 21 99141 5/ 65/21,3| 21(38,2|179|292| 8,2

Significativamente > al registrado entre el total de personas usuarias.
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En la tabla anterior pueden comprobarse el porcentaje de personas
usuarias que residen en cada uno de los distritos por materias, resaltando
aquellos porcentajes que son significativamente superiores al registrado

entre el total de personas usuarias, lo que permite identificar los asuntos

mas destacados en cada zona de Madrid.

] ©
[ c 8le |5 S
> 3 = >
| 8 8| 8|t |= © o | 2
] ® > 3| a8 S = et O
| 2ls | B| 0 |0 7 | E S| 5| §| 8| 8
Distritos de S| S| 8| ol® |o i > | 3| 8| B ®
o A s |B O = | > » o ) o © o — © a
residencia por 0D o 2% o lo 'g 2 [ S = c 5 E B
submaterias ©S5| ©|3g| BleEs B _|2 £ g 2| & 3| 8| o
5| S|RE| S|[2TC(LLE 2 E 8| 6| £| >| =
S8 cles| HIEZ2|wnE(SS © gl | 2| 2| & 8| 2
o2| 8125| g|EE t2l55| §i5 sl 2| | 8| 2| §| 2
@ g <|E 3— g (8= |88 |23 33| = | Bl 5| & ¢
Centro 0 12,8
Carabanchel 6,7 5,8 9,7 6 10,8 0 7,6 5,3 55143 |81 2,5 6,7 4,4 5,4 9,7 3,8
Fuencarral-El Pardo | 6,5| 3,7 [106| 6 | 7,8 0 94| 4 |31|36|113({89|97|69|11,1| 6,8 |11,9
Latina 6,2 78 | 82|69 | 49 0 56 191/48/09 85|18 |68|22|98|71]|53
Ciudad Lineal 58|91 86|69 82 0 78 |57|26|43|77|28|63|51|32|94 |58
Arganzuela 49| 48 | 3,1 4 | 64|07|57|35|115| 6 |44 |28 |55|28|39]|22)31
Hortaleza 49|39 |76 | 8 |26 0 13 | 3,5 0 0 [ 423867 |22]|47]|52]|53
Chamartin 44|71 |47 |65 | 26 0 4 6,7 | 7,3 | 69 6 [63 33|27 1 4,7 | 2,4
San Blas-Canillejas 44| 73 | 57 7 |48 0 38128 0 (797111988 |69|96 |49 |61
Villa de Vallecas 43|37 |129|24| 18| 93 5 0,9 0 25123 (3823|117 (32|14 3
Puente de Vallecas 4,2| 59 6 43|54 |14 |41 | 14 1 0,9 4 591223543 |64 |56
Tetuan 3,8/ 42|07 |46 |59 0 18 54 |53/69 (37|41 |47 |55|42 |65 |46
Moncloa-Aravaca 3,8 26 5 57 | 1,3 0 2411818984 (6433|7511 |11|37]| 0
Retiro 3,743 |46 |44 32| 0 24 | 84 (16,6 | 3,4 1 45116 1 2922|2968
Salamanca 3,752 |43 [39|24| 0 85 (3822|6223 |66 |11 |17 |52]|31]|76
Chamberi 3713233864 | 0 06 (45|77 |11,3(35 43|74 |57 (26|14 |14
Villaverde 3,756 |22|35|61|06 |24 1 06| O 2 1911205 |38|25|73
Usera 24| 22 4 2,7 | 21 0 24 | 2,7 0 09 (13|08 |33 [45|17 |46 | 22
Moratalaz 23|15 |25 1 3 0732|1905 |16 |13 2 22| 1137129 3
Vicalvaro 23| 24 1 2514507 |29 0 1511723 |11 1 7,2 1 0,8 | 2,2
Barajas 1,5/ 2423|119 |01 0 2,4 1 0 2,3 1 0,2 1 0511|1116
Otro municipio 96 3 03|24 3 28 127|102 49|25|88|26,1|54| 26 |74|78]| 22

Significativamente > al registrado entre el total de personas usuarias.
De igual manera y profundizando en las 16 submaterias de analisis, la

tabla anterior permite identificar los asuntos mas destacados en cada zona
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de Madrid con un nivel mas detallado, aunque hay que tener en cuenta

que estas 16 submaterias pertenecen solo a cinco materias Generales.

Discapacidad reconocida

2018
(5.970n)

2017
(5.354n)

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

o Si ¥ No  No contesta

Base: Total muestra.

El 6,8% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad
reconocida (certificada), porcentaje tres décimas superior al registrado el

ano pasado.
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Discapacidad reconocida segiin el grupo de materias

Total muestra

Generales

Tributarias

Grupo de materias

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

o Si ¥ No " No contesta

Base: Total muestra.

El porcentaje de personas usuarias con alguna discapacidad reconocida
representa un 6,7% entre quienes trataron materias Generales y un 8,4%
entre quienes trataron materias Tributarias, aunque esta diferencia no

resulta ser estadisticamente significativa.
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Discapacidad reconocida segin materias (% Si)

Total muestra 6,8

Servicios Sociales
Urbanismo

Administracién de la Ciudad y Hacienda

Deportes 7,7

Cultura 7,0

Atencion Ciudadana 6,8

Generales

Salud 6,2

Medio Ambiente 5,7

Vias y Espacios Publicos 5,6

Movilidad, Transportes y Multas 54

Seguridad y Emergencias 4,9

I.B.1.

LV.T.M.

Atencion contribuyente 11,8

Tributarias

Recaudacion 2,1

Tasas y precios publicos 1,3

*LLV.T.N.U. | 0,0

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Si atendemos especificamente al grupo de personas que usaron el servicio
para cada materia, se puede comprobar cémo el porcentaje de quienes
tienen alguna discapacidad reconocida destaca significativamente cuando
se gestionaron solicitudes sobre Servicios Sociales (16,1%), Urbanismo
(14,4%), Administraciéon de la Ciudad y Hacienda (12,0%), I1.B.I. (20,6%)
y el ILV.T.M. (20,5%) con respecto al registrado entre el total (6,8%), las

tres materias son Generales y las dos Ultimas Tributarias.

SiMPLE A LOGICA 53



& | MADRID

Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR

Discapacidad reconocida segiin submaterias (% Si)

Total muestra 6,8

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

Arbolado de alineacion (M. Ambiente)

Ocupacion de la via publica (Mov. Trans.

y Multas)

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Transportes publicos (Mov. Trans. y

Multas) 6,3

Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos) 6,2

Policia Municipal (Seguridad y

Emergencias) pr9

Zonas verdes de barrio o distrito (M.

Ambiente) 37

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas) 5,4

Submaterias

Recogida de residuos (M. Ambiente) 5/2

Planeamiento viario (Mov. Trans. y

Multas) 4,0

Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos) 4,0

Sefializacion de trafico (Mov. Trans. y

Multas) 3,4

Limpieza urbana y equipamientos (M.

Ambiente) 2,8

Tratamiento y eliminaciéon de residuos

(M. Ambiente) 2,8

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) 2,7

0% 5% 10% 15% 20%

Base: Total muestra.
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El porcentaje de personas usuarias con alguna discapacidad reconocida es
significativamente superior al 6,8% total entre quienes interpusieron
solicitudes sobre las submaterias: Aparcamientos en la via publica
(14,5%), arbolado de alineacion (12,0%), ocupacidon de la via publica
(11,8%) y Uso libre de instalaciones deportivas (8,9%).

Discapacidad reconocida segiin canal de entrada, tipo de gestion

y envio (% Si)

Total muestra 6,8

Canal de

entrada

Web 5,5

Telefonica / Personal

Tipo de gestion

Felicitacion 7,5

Sugerencia

-l
~
w

Reclamacion 6,9

Peticion de informacion 3,8

0% 5% 10% 15% 20%

Base: Total muestra.

Si atendemos al canal de entrada, se observa que entre quienes
accedieron al Sistema SyR por canal presencial o telefonico el porcentaje
de quienes tienen alguna discapacidad reconocida (9,0%) es
significativamente superior al registrado entre quienes accedieron por la
pagina web (5,5%) y al registrado entre el total (6,8%).

Atendiendo al tipo de SyR no se observan diferencias significativas.
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3.2. La experiencia con el Sistema SyR

En este capitulo se atiende a las principales caracteristicas de la
experiencia de las personas usuarias con el Sistema SyR y con los canales

de acceso de los que éste dispone.

En concreto analizamos los canales a través de los cuales la ciudadania
conocid el servicio, el total de canales que conocen, por los que entraron
al Sistema SyR y por los que realizaron el seguimiento de su tramitacion,
asi como el porcentaje de quienes hicieron ese seguimiento y la calidad de

la respuesta.

A) Conocimiento del servicio y los canales

El Ayuntamiento de Madrid tiene abiertos varios canales de acceso al
Sistema SyR, tales como su pagina web, el teléfono 010 Linea Madrid
y de manera presencial en las Oficinas de Atencidon a la Ciudadania
(OACQ) v las Juntas de Distrito.

El primer aspecto que se les consultd a las personas usuarias tenia que

ver con la forma en que éstas conocieron la existencia del servicio.
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¢Como conociod la existencia del servicio de sugerencias y
reclamaciones?
. . 50,8
Por la pagina web del Ayuntamiento
48,6
Por el teléfono de atencion 010
Por conocidos, amigos, familiares
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion a
la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...)
Por campaiias de comunicacion municipales
31 = 2018
_ 8,4 (5.970 n)
Otros medios
H 2017
NS/NC (5.354n)
0"’/0 20'°/o 40"’/0 50'°/o
Base: Total muestra.

La mitad de las personas usuarias afirman que conocieron la existencia
del servicio de sugerencias y reclamaciones a través de la pagina web
del Ayuntamiento (50,8%). Este porcentaje es el mayoritario y

aumenta mas de dos puntos con respecto al afio anterior (48,6%).

En segundo lugar, el 15,3% sefalan que conocieron el servicio por el
teléfono 010 Linea Madrid, porcentaje que sufre un descenso de 5

puntos con respecto al afio pasado (20,8%).

Sin embargo, el porcentaje de quienes afirman que lo conocieron por
personas conocidas, amigas o familiares (10,9%) recupera 1,5 puntos

con respecto al afho anterior (9,4%).

También se registra un 8,8% que conocieron el servicio por otro

servicio municipal (Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de
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Distrito, otra dependencia municipal...) y un 2,7% por campanas de
comunicacién municipales, ambos descienden con respecto al afio

2017, el primero tres puntos y el segundo casi uno.

Por ultimo, el porcentaje de aquellas personas que sefialaron otros
medios aumenta considerablemente, pasando del 3,6% en 2017 al
8,4% actual. Las menciones aluden principalmente a fuentes
relacionadas con las Nuevas Tecnologias: redes sociales y buscadores
de internet, lo que supone el indicio de un posible crecimiento en los

proximos afnos.

£Como conocid la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?
(Segun el grupo de materias)

Total muestra 15,3 8,8 Wl :ﬂ:}
o

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

Generales

Tributarias

Grupo de materias

H Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el teléfono de atencion 010
H Por otro servicio municipal: Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...
Por conocidos, amigos, familiares
Por campaiias de comunicacion munidpales
¥ Otros medios
NS/NC

Base: Total muestra.

Si atendemos a los bloques de materias, se observa que entre quienes
trataron materias Generales, el porcentaje de quienes conocieron el
Sistema SyR por personas conocidas, amistades o familiares (11,4%) y

por otros medios (8,6%) es significativamente superior al registrado
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entre quienes trataron materias Tributarias (4,5% vy 5,2%
respectivamente) y también a los registrados entre el total (10,9% y
8,4% respectivamente). Mientras que entre los usuarios de materias
Tributarias destacan significativamente frente a aquellos quienes
conocieron el servicio por los servicios de Atencidon presencial (15,0%

frente a 8,3%) y también frente al 8,8% registrado entre el total.

Por lo tanto, existe una mayor vinculacion entre las materias

Tributarias con el canal presencial.

£Como conociod la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?
(Segun el canal de entrada)

Total muestra 15,3 10,9 ;ﬁ;

Telefénico/Presencial n 81 :ﬂ

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

2,6

Canal de entrada
4,3

H Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el teléfono de atencion 010
H Por otro servicio municipal: Oficina de Atencidn a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...
Por personas conocidas, amistades o familiares
Por campaiias de comunicacion municipales
¥ Otros medios
NS/NC

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, se observa claramente la ldgica
vinculacién entre cada uno de los canales de entrada al Sistema SyR

con quienes lo conocen.
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Asi, entre quienes entraron al Sistema SyR por la pagina web, el
61.6% habian conocido el servicio a través de la pagina del
Ayuntamiento, mientras que el porcentaje de quienes lo conocieron
por esa via entre quienes entraron telefonica y presencialmente es
significativamente inferior (32,9%). Y a la inversa, entre estos ultimos
el 29,1% conocieron el servicio por el teléfono 010 Linea Madrid y el
14,1% por los servicios municipales presenciales, porcentajes
significativamente superiores a los registrados entre quienes entraron

por la pagina web (6,9% y 5,5% respectivamente).

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

Si éCual de estas?
" No
i Ns/Nc Teléfono de atencién 010 56,8
De manera presencial en 56,1
una Oficina de Atencién a 53 ;
2018 57,3 la Ciudadania 4
r
(5.970 n) En un registro publico
i Pagina web
En otra dependencia 16,7
municipal 16,6
2017
(5.354 n) 56,4 bor correo bostal 140 ®2018
or correo pos 12,8 (3.418 n)
= 2017
- NS/NC (3.032 n)
0% 50% 100% | : : )
0% 20% 40% 60%
Base: Total muestra Base: Conocen otra manera.

El 57,3% afirman conocer otra manera para presentar esa sugerencia,
reclamacion o felicitacion, mientras que cuatro de cada diez aseguran

que no (40,1%), porcentajes que tan soélo varian un punto con
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respecto a los registrados el ano anterior, en beneficio de los que

afirman que si.

Entre quienes respondieron que si conocen otra forma de realizarla,
mas de la mitad sefialaron el teléfono 010 Linea Madrid (56,8%) vy la
manera presencial en una Oficina de Atencion a la Ciudadania
(56,2%), casi tres de cada diez indicaron que en un registro publico
(27,8%), el 22,9% senald la pagina web (32,0%), el 16,6% en otra

dependencia municipal y por correo postal el 14,0%.

Otras formas que conocen para presentar sus sugerencias,
reclamaciones o felicitaciones

32,6

Teléfono de atencién 010 m 2018
(5.970n)
De manera presencial en una Oficina de Atencién 32,2
ala Ciudadania 30,2 m 2017

(5.354n)
En un registro publico
Pagina web
En otra dependencia municipal
Por correo postal
42,7
No conozco otra manera
41,2
0‘;/0 20'°/o 40"’/0 60'°/o

Base: Total muestra.

Si tomamos el total de personas usuarias y comparamos el porcentaje
de quienes conocen otros canales con el registrado el afio anterior, se

observa que:
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El 32,6% conocen también el teléfono de atencion 010 y el
32,2% la manera presencial en una OAC. Ambos porcentajes
crecen con respecto al afo anterior, el primero mas de 10
puntos y el segundo dos. Esta evolucién podria atribuirse a
descenso del acceso por ambos canales que veremos en el

capitulo siguiente.

Por su parte, disminuye 5 puntos el porcentaje de quienes
ademas del utilizado conocen la pagina web, pasando del
18,0% registrado en 2017 al 13,1% actual. De igual forma, este
descenso puede atribuirse al aumento de su utilizacion como

canal de acceso que veremos a continuacion.

El 15,9% afirman conocer ademas del usado un registro
publico, este porcentaje aumenta casi dos puntos con respecto

al registrado en la oleada anterior (14,1%).

También aumenta, aunque levemente, el porcentaje de quienes
conocen otras dependencias municipales (9,6%) y por correo
postal (8,0%).

B) Uso de los canales de acceso

Hasta aqui hemos realizado un acercamiento al conocimiento de los

canales de acceso. Una vez conocido, el siguiente paso que realizaron

los participantes en lo que podemos contextualizar como “viaje de la

persona usuaria”, fue el uso del Sistema SyR.

Por lo tanto, el siguiente paso consiste en introducir el analisis de uno

de los indicadores preestablecidos para el estudio: el porcentaje de

sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por cada uno

de los canales disponibles: telematico (pagina web), telefonico (010),

presencial (OAC y Registros) y correo postal.
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La base de datos que sirvid para conseguir la muestra de esta
encuesta nos permitia conocer de antemano el canal de entrada

utilizado por las personas usuarias sin necesidad de preguntarlo.

Acceso al Sistema SyR

2018
(5.970n) 27,3

2017
(5.354 n) 33,3

0;/0 20I°/n 40I°/o 60I°/o 80I°/o 10;)“/0

H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web

Por correo electrénico Por correo postal

Base: Total muestra.

Mas de seis de cada diez personas usuarias acceden al Sistema SyR
del Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (62,3%) siendo
este el canal mayoritario en su conjunto que ademas aumenta 8
puntos con respecto al registrado el ano anterior. Por su parte, casi
una de cada tres acceden telefonicamente (27,3%) —porcentaje que
desciende 6 puntos- y el 10,2% de manera presencial, un punto
porcentual por debajo del registrado en 2017. Tan sélo 0,2%

accedieron por correo postal.
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Acceso al Sistema SyR segiin sexo

Total muestra

Sexo

Mujer

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

H De manera presencial Telefonicamente
¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

El 11,5% de los hombres accedieron al Sistema SyR de manera
presencial y el 64,5% a través de la pagina web, porcentajes
significativamente superiores a los registrados entre las mujeres (8,9%
y 59,4% respectivamente) y entre el total (10,2% y 62,3%

respectivamente).

Mientras que el 31,3% de las mujeres accedieron telefonicamente,
porcentaje que es significativamente superior al registrado entre los

varones (24,0%) y al 27,3% entre el conjunto.
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Acceso al Sistema SyR segin edad

Total muestra

Hasta 24

oz

oo |
25-34 m 21,3

oo |

o

35-44

Edad

45-54

55-64

ssomss [T [ e

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

H De manera presencial Telefonicamente
¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

Si atendemos a la edad, existe una clara y significativa relacién con el
canal de entrada al Sistema SyR, aumentando significativamente el
porcentaje de quienes usan los canales telefonico y presencial entre
los mayores de 65 y el de los que usan el canal digital entre quienes

tienen de 25 a 45 anos.

Lo cual refleja claramente el impacto de la brecha digital que existe en

funcion de la edad.
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Acceso al Sistema SyR segiin estudios

Total muestra

Hasta primarios
completos

Secundarios

Estudios

Universitarios

“H

0°/o 20°/o 40°/o 60°/o 80°/o 100°/o
H De manera presencial Telefonicamente
¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

El mayor nivel de estudios también estd relacionado con el uso del
canal digital o mas tecnoldgico, llegando a representar el 66,7%
quienes entran a través de la pagina web entre quienes tienen
estudios universitarios. De igual forma, quienes usan los canales
telefénico y presencial son mas a medida que el nivel de estudios
disminuye, registrandose entre quienes no tienen estudios un 32,4%
quienes accedieron presencialmente y un 43,7% quienes lo hicieron

telefonicamente.
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Acceso al Sistema SyR segln situacion laboral

Total muestra 27,3

—
“

g Activo 26,5

2

L}

c

p=

(8]

3

2 Inactivo

0"’/0 20'°/o 40'°/o 60'0/0 80"’/0 10(')"/0

H De manera presencial Telefonicamente
¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

En funcidn de la situacion laboral, se han diferenciado dos segmentos
técnicamente definidos en el contexto socioldgico: los activos, que son
aquellas personas que estan en situacion o edad de trabajar
(ocupados y desempleados) y los inactivos, que son las que no lo

estan (estudiantes, personas jubiladas y labores domésticas).

Asi, entre los activos, el 64,9% accedieron a través de la pagina web,
porcentaje significativamente superior al registrado entre el total
(62,3%) y entre los inactivos (48,5%). Mientras que entre estos
ultimos el 15,9% accedieron presencialmente y el 35,0%
telefénicamente, siendo sendos porcentajes significativamente
superiores a los registrados entre los activos (8,5% y 26,5%
respectivamente) y también a los registrados entre el total de

personas usuarias (10,2% y 27,3% respectivamente).
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Acceso al Sistema SyR seguin residencia

Total muestra m 27,3 “
Centro [EFEN sz NI

arganzuela PPy T

Retiro | I TR

salamanca |1 [52]
Chamartin £ e
Chamber = T
Fuencarral-El Pardo 25,1 “
Moncloa-Aravaca 26,4 “
Latina 241

Carabanchel

Usera 25,2

Residencia

Puente de Vallecas

Moratalaz 17,9

N
N
©o

Ciudad Lineal 19,0 68,9

Hortaleza 26,4

FHEEPEEHAH

Villaverde

&
©°

Villa de Vallecas

[y
»
P
N
)}

5.
Vicalvaro m 19,4 3,
San Blas-Canillejas m 27,0 60,8
sarajas [ =e  NETIN
Otro Municipio/Otro pais [X:X] 51,8 E
0‘;/0 50I°/o 10(I)°/o

¥ De manera presencial Telefénicamente
m A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.
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Atendiendo al distrito o lugar de residencia y con respecto a los

porcentajes registrados entre el conjunto de personas usuarias:

Entre los residentes en Tetuan (16,2%), Chamberi (14,4%),
Fuencarral-El Pardo (14,5%) y Villaverde (24,8%) destaca el

porcentaje de quienes accedieron al sistema presencialmente.

El canal telefénico destaca entre quienes residen en los distritos
de Retiro (34,5%), Salamanca (33,2%), Chamartin (34,7%) y

otros municipios (38,3%).

A través de la pagina web entraron al Sistema SyR el 68,2% de
los residentes en Arganzuela, el 67,8% de Carabanchel, el
70,3% de Moratalaz, el 68,9% de Ciudad Lineal, el 69,4% de
Hortaleza, el 77,7% de Villa de Vallecas y el 73,6% de
Vicalvaro, destacando significativamente todos con respecto al

total.

Por ultimo, el 1,5% de quienes viven en Latina y el 1,1% en
otros municipios entraron por correo postal, siendo estos dos

los Unico lugares en los que se usd este canal.
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Acceso al Sistema SyR segln nacionalidad

Total muestra
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40,1
0‘;/0 20'°/o 40"’/0 60"’/0 80'0/0 10(')"/0
H De manera presencial Telefonicamente
¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

Atendiendo a la nacionalidad, cabe destacar el porcentaje de quienes
entraron de manera presencial entre las personas usuarias de un pais
no miembro de la UE (27,7%) y el de quienes accedieron
telefonicamente entre los extranjeros de un pais miembro de la UE
(37,5%). que accedieron por correo electronico entre quienes
provienen de un pais miembro de la UE. Ambos porcentajes son
significativamente superiores a los registrados entre el conjunto de

personas usuarias (10,2% y 27,3% respectivamente).
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Acceso al Sistema SyR segin discapacidad

Discapacidad

si ER

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

H De manera presencial Telefonicamente

¥ A través de la pagina web Por correo postal

Base: Total muestra.

Por Ultimo, una de cada tres personas que tienen alguna discapacidad
entraron al Sistema SyR telefonicamente (33,2%) y el 16,5% de
manera presencial, ambos porcentajes son significativamente
superiores a los registrados entre quienes no tienen discapacidad
(27,2% y 9,5% respectivamente) y entre el conjunto de personas
usuarias (27,3% y 10,2% respectivamente).

Sin embargo, la pagina web es menos usada entre este colectivo, ya
que representan un 50,3% quienes tienen alguna discapacidad que
entraron a través de la pagina web, porcentaje significativamente
inferior al registrado entre el total (62,3%) y entre quienes no la
tienen (63,1%).

simpLE K LOGICA 71




Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR @ ‘ MADRID

Acceso al Sistema SyR segln el grupo de materias

Total muestra
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Base: Total muestra.

Por su parte, cuando atendemos a las caracteristicas de las peticiones
realizadas, el canal elegido varia en funcidon del bloque de materias al
que se refiera el tramite, de forma que entre quienes acceden para
gestionar materias Generales, el porcentaje de los que lo hacen por la
pagina web llega al 63,8%, significativamente superior al registrado
entre el total (62,3%) y entre los que acceden para tramitar materias
Tributarias (41,9%). Sin embargo, entre estos Ultimos destacan
quienes acceden telefénica (42,8%) y presencialmente (15,3%),
representando porcentajes significativamente superiores a los
registrados entre quienes interpusieron solicitudes de materias
Generales (26,2% y 9,8% respectivamente) y entre el total (27,3% vy

10,2% respectivamente).
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Acceso al Sistema SyR segi(in materias
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Del analisis entre bloques anterior se refleja una relacion entre la
naturaleza de los asuntos a tratar que vincula a los aspectos Generales
con el canal digital y a los Tributarios con los canales telefonico y

presencial.

Sin embargo, esa vinculacion no se produce de forma global en todas
las materias, si profundizamos en el analisis especifico se puede
comprobar en qué materias se sustenta esa vinculacion y en cuales se

producen excepciones.

Asi, las materias Generales entre las cuales mas personas accedieron
por la pagina web son Seguridad y Emergencias (79,3%), Vias y
Espacios Publicos (76,4%), Medio Ambiente (68,7%), Deportes
(68,5%) y Movilidad, Transportes y Multas (67,9%), todos estos
porcentajes son significativamente superiores al 62,3% registrado
entre el total y son las materias responsables de que destaque el canal

digital entre las materias Generales.

Por su parte, en cuatro de las seis materias Tributarias destacan los
canales presencial y telefénico con respecto al total, lo cual refuerza la
citada vinculacién de estos canales con ese bloque. Se trata de
Atencion al Contribuyente (el 62,2% de las solicitudes se realizaron
telefénicamente y el 19,1% de manera presencial), Recaudacion
(61,3% de acceso telefonico), I.B.1. (41,4% telefénicamente y 24,7%
presencial) y el I.I.V.T.N.U. (41,8% de forma presencial).

Sin embargo, hay cuatro materias Generales en las que destacan otros
canales de acceso, que en caso de los Servicios Sociales es ademas la
materia que registra el mayor porcentaje entre ambos (87,0%): el
48,5% de las solicitudes se realizaron telefénicamente y el 38,5% de

manera presencial.
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Si bien esta excepcidn puede deberse a la naturaleza de la submateria,
que se corresponde con los segmentos de la poblacion mas
desfavorecidos, vulnerables o desligados a internet por la brecha
digital, lo cierto es que el porcentaje de quienes acceden al sistema
por los canales presencial y telefonico para presentar SyR sobre otras
materias Generales también destaca significativamente con respecto al
total: el 64,0% de las que se hicieron sobre Administracion de la
Ciudad y Hacienda y el 49,0% sobre Atenciéon Ciudadana se realizaron
telefonicamente; y el 16,1% sobre Atencion Ciudadana y el 22,9 sobre
Urbanismo de manera presencial. Por tanto constituyen la excepcion y
matizacion que debe hacerse a esa vinculacion existente entre

bloques.
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Acceso al Sistema SyR segin submaterias
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La posibilidad en el presente afio de descender al nivel de analisis de

algunas submaterias permite comprobar otros matices y excepciones.

Por ejemplo, vimos como destacaba el canal digital entre los usuarios
de la materia de Medio Ambiente con un 68,7%, no obstante ese
porcentaje no se comporta de igual manera en sus tres submaterias
analizadas. Por un lado, representan un 96,1% quienes accedieron por
la pagina web para tratamiento y eliminaciéon de residuos y un 80,8%
para zonas verdes de barrio o distrito —lo cual empuja la diferencia de
ese canal en la materia general-; pero por otro lado, cuando la
solicitud trata sobre arbolado de alineacion el canal que destaca
significativamente es el telefénico (31,4%) y cuando trata de recogida
de residuos destacan tanto el presencial (16,4%) como el telefénico
(16,4%).

Otras excepciones las suponen el 15,6% de solicitudes presenciales
realizadas sobre ocupacion de la via publica, el 10,3% sobre uso libre
de instalaciones deportivas por el mismo canal y el 46,0% telefdnicas
sobre el S.E.R.

Sin embargo, cuando se analizan las submaterias de otras materias
como son Seguridad y Emergencias o Movilidad, Transportes y Multas
—entre las que destaca también el canal digital- se observa una
correspondencia mayor. El porcentaje de quienes accedieron a través
de la pagina web para temas de policia Municipal (90,9%),
planeamiento viario (83,8%), transportes publicos (83,0%),
aparcamientos en la via publica (83,0%) y sefalizacién de trafico
(80,9%) es significativamente superior al 62,3% registrado entre el

total.

De manera que, la vinculacidon que se sefiald anteriormente de

determinados canales de acceso con las materias segin sean
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Generales o Tributarias, la profundizacion del analisis segun las

materias y submaterias aporta una considerable matizacion:

Independientemente de otros factores sociodemograficos analizados
aparte, el canal de acceso al Sistema SyR esta directamente
vinculado con la naturaleza de los temas a tratar, de manera
que cuando los temas tienen un impacto directo en los
ciudadanos (principalmente tributarios pero también otros generales
de cierta sensibilizacion social) es mas frecuente el uso de los
canales considerados mas cercanos o directos: presencial y
telefonico, mientras que cuando la naturaleza del tema es

otra, prolifera el uso del canal digital.

Acceso al Sistema SyR seglin el tipo de gestion

Total muestra

Tipo de gestion
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informacion

fi

6,9

=
s

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Base: Total muestra.

En funcion del tipo de SyR, entre quienes realizaron sugerencias el

83,7% lo hicieron a través de la pagina web, porcentaje claramente
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C)

mayoritario y significativamente superior al registrado entre quienes

realizaron felicitaciones (53,7%) y reclamaciones (57,4%).

Entre quienes realizaron felicitaciones destaca con respecto al total el

3,7% de quienes lo hicieron por correo postal.

Mientras que entre quienes realizaron reclamaciones, el 11,5% lo
hicieron presencialmente y el 31,0% telefonicamente, porcentajes
significativamente superiores a los registrados entre quienes hicieron
sugerencias (3,8% y 12,5% respectivamente) y también al registrado

entre el total (10,2% y 27,3% respectivamente).

Seguimiento

Por ultimo, completando las cuestiones que tienen que ver con el
comportamiento de las personas usuarias en su experiencia con el
servicio, se les consultd si realizaron o no seguimiento de la
tramitacion de su sugerencia, reclamacion o felicitacion y en su caso, a

través de qué canal.
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Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su

resolucion éHizo algin seguimiento de ésta?
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0"’/0 20'% 40'% so'% so'%
Base: Total muestra. Base: Hicieron seguimiento.

La mitad de las personas usuarias manifiestan que si realizaron
seguimiento desde que realizaron su sugerencia, reclamacién o
felicitacion hasta su resolucion (51,1%), mientras que el 45,4%
aseguran que no. Estos datos reflejan un claro aumento de quienes
realizan seguimiento con respecto al afio anterior, pasando en la

actualidad a ser mayoria.

En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital es el
mayoritario, asi lo refleja el 66,3% de quienes hicieron seguimiento y
afirman que usaron la pagina web del Ayuntamiento. El 17,3 hicieron
el seguimiento a través del teléfono 010 Linea Madrid y el 9,3% en

persona.

Con respecto al ano anterior el orden de la escala permanece

constante, aunque se observa cdmo aumenta un punto el porcentaje
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de seguimientos por el canal digital, el seguimiento telefénico
disminuye dos puntos y el seguimiento en persona se mantiene con un

porcentaje muy similar al de 2017, aunque levemente inferior.

Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion é¢Hizo algun seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 51,1
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Base: Total muestra.

Si atendemos a los dos grandes bloques de materias, el porcentaje de
personas que usaron el servicio para materias Generales que afirman
que realizaron un seguimiento de su solicitud (51,5%) es
significativamente superior al registrado entre quienes lo hicieron
sobre materias Tributarias (45,3%) y también al 51,1% registrado

entre el total.
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Desde que realizd su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion ¢Hizo algun seguimiento de esta?
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Si profundizamos especificamente en cada materia y centrandonos en
quienes representan un porcentaje significativamente distinto al
43,8% registrado entre el total, se pueden diferenciar las materias

especificas Generales que causan esa diferencia entre los dos bloques:

Quienes realizaron seguimiento destacan significativamente cuando las
materias fueron Urbanismo (64,7%), Vias y Espacios Publicos (59,5%)

y Medio Ambiente (58,1%%), todas ellas Generales.
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Desde que realizd su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion ¢Hizo algun seguimiento de esta?
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Teniendo en cuenta que 7 de las 16 submaterias que se analizan en la
presente oleada pertenecen a dos de las materias que destacan en el
seguimiento de las solicitudes (Medio Ambiente y Vias y Espacios
Publicos) el analisis por submaterias permitird profundizar un poco

mas en los temas que suscitan ese seguimiento.

Asi, el porcentaje de quienes realizaron seguimiento es
significativamente superior al 51,1% registrado entre el total cuando
las submaterias sobre las que se realizd la solicitud fueron: mobiliario
urbano (67,8%), arbolado de alineacion (64,5%), zonas verdes de
barrio y distrito (60,5%) y aceras y calzadas (54,2%). Dos de ellas
pertenecen a la materia Medio Ambiente y las otras dos a Vias y

Espacios Publicos.

Desde que realiz6 su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion éHizo algin seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 51,1
® S
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Atendiendo al canal de entrada, el porcentaje de quienes hicieron
seguimiento entre los que entraron por la pagina web (55,9%) es
significativamente superior al registrado entre quienes entraron al
Sistema SyR por los canales presencial y telefénico (43,2%) y también
con respecto al 51,1% registrado entre el total. El canal digital se
perfila pues como el mas utilizado para realizar el seguimiento, lo cual

podria estar relacionado con la facilidad de acceso en remoto.

Segun el tipo de SyR, el porcentaje de quienes hacen seguimiento
entre aquellas personas usuarias que realizan reclamaciones vy
(52,1%) es significativamente superior al registrado entre quienes
realizan felicitaciones (31,9%) y entre el conjunto de las personas

usuarias (51,1%).
3.3. Valoracion
Aspecto fundamental de la encuesta de satisfaccion de un servicio es la

valoracidn que las personas usuarias otorgan globalmente a la prestacion

del mismo.

En este capitulo se aborda la valoracidon con la satisfaccién global del
servicio y también de varios atributos del mismo, algunos de ellos son

ademas indicadores del compromiso adquirido con la ciudadania.
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A) Satisfaccién global

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid
2018
2017
(5.354n) 12,0 46
0% 50'% 101')% l') '5 1'0
B Puntuacionesde 0 a 4 Puntuacion 5 ¥ Puntuacionesde 6 a 10 ¥ Media

Base: Total muestra.

La puntuacion media registrada es de X=4,3 sobre 10, tres décimas

por debajo de la registrada justo un afo antes (X=4,6).

Este descenso se debe a que el porcentaje de personas que declaran
estar insatisfechas o muy insatisfechas con puntuaciones de 0 a 4
(47,9%) es 3,5 puntos superior al que se registrd el afio pasado
(44,4%), mientras que el de personas usuarias que se muestran
satisfechas o muy satisfechas valorando el servicio con puntuaciones
de 6 a 10 (40,0%) disminuye en la misma proporcidon con respecto al
43,6% registrado en 2017.
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De manera que desaparece el equilibrio que se producia en 2017 entre
ambos bloques, en detrimento de los satisfechos y en favor de los

insatisfechos.

No obstante, para comprobar la evolucién del indicador de satisfaccion
global con el Sistema SyR, se ha recabado el histérico acumulado
desde el afo 2009.

10 1

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento

4,4

— 41

de Madrid

4,5 4,6 4,5 4,6 4,6 43

W
(-]

=e-Valoracion media

2009
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Base: Total muestra.

El valor el indicador sobre la valoracion global del servicio refleja una
evolucion desde 2009 que oscila en siete décimas de punto y mantiene
una tendencia constante. En esa evolucidon ciclica, el valor actual
supone un descenso de 3 décimas con respecto al recabado los dos
anos anteriores (X=4,6) -en los que se obtuvo la puntuacién mas alta

de la serie- aunque también cabe sefialar que tomando la serie entera
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en la actualidad el valor registrado se situa en la zona intermedia del

segmento en el que oscilan los valores.

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid

Total muestra 12,1 “ 4,3
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La valoracion media recabada entre las personas usuarias de materias
Tributarias (X=4,1) es inferior a la que se registra entre quienes

tramitaron materias Generales (X=4,3).

Esa diferencia registrada no es significativa ni tampoco las que se
producen entre los porcentajes recabados entre los usuarios de unas

materias y otras.

Sin embargo, cuando observamos la evolucidn de los indicadores
segun los bloques de materias, se comprueba que éstos se comportan

de forma diferente.
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10 1

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento

de Madrid (valoraciones medias)
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Base: Total muestra.

Aungue tan soélo se dispone del indicador diferenciado desde el afio
2013, se puede observar que la evolucion del indicador de materias
Generales se comporta de forma muy similar al del dato global,
habiendo descendido el Ultimo afio pero con un histérico paralelo, lo

cual es logico por el peso que suponen éstas entre el conjunto.

Sin embargo, la evolucion de la media que refleja la satisfaccion global
del servicio entre los usuarios de materias Tributarias refleja una
tendencia claramente decreciente —aunque escalonada- desde el ano
2013, de manera que la valoracién media actual (X=4,1) es la menor
registrada de toda la serie y se mantiene durante los dos ultimos anos
por debajo del 5 cuando anteriormente habia sido la valoraciéon mas
alta de las tres.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid
(Media)

Total muestra

Deportes

Cultura

Salud

Seguridad y Emergencias

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Medio Ambiente

Generales

Servicios Sociales 4,2

Movilidad, Transportes y Multas 4,1

Atencion Ciudadana 4,1

Vias y Espacios Publicos

w

Urbanismo

I.B.I1.

Recaudacion

Tasas y precios publicos

Atencion contribuyente

i

Tributarias

LV.T.M.

L)
~
N

*I.LV.T.N.U.

°I
W
~
Py

W A

10

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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A pesar del aparente equilibrio entre bloques en la oleada actual, si
atendemos a la valoracién media obtenida en cada materia especifica,
se puede comprobar que si existen diferencias entre unas materias y
otras, y también una mayor dispersion entre las materias Tributarias y

menor entre las Generales.

Asi, la valoracion media mas alta es la que se obtiene entre los
usuarios de la materia del I.B.I (X=5,5), Tributaria, pero tres de las
cinco valoraciones mas bajas se dan entre usuarios de otras materias
Tributarias como Atencion al Contribuyente (X=3,9), el L.V.T.M.
(X=3,7) y Tasas y Precios Publicos (X=4,0), principales causantes —

por tanto- de esa valoracién tan baja en la oleada actual.

Por otro lado, las valoraciones medias mas altas entre los usuarios de
materias Generales se registra a proposito de Cultura (X=5,0),
Deportes (X=5,0) y Salud (X=4,8), mientras que las mas bajas se
obtienen entre quienes usaron el servicio para Urbanismo (X=3,7) y
Vias y Espacios Publicos (X=3,8), materias que aun siendo

Generales contribuyen en el descenso de la valoracion media global.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid
(Media)

Total muestra

Submaterias

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

Recogida de residuos (M. Ambiente)

Sefializacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Arbolado de alineacion (M. Ambiente)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos)

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos)

4,6

4,6

4,6

4,1

4,0

4,0

4,0

L
W

~
(-]

Base: Total muestra.

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) - 3,7
Tratamiento y eliminacion de residuos (M. 3lg
Ambiente)
Planeamiento viario (Mov. Trans. y 3l
Multas) ’

Ocupacion de la via pablica (Mov. Trans. y 3

Multas) &
0

10
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Con respecto a la valoracion global media en funcion de las 16
submaterias que se analizan no se puede profundizar mas en el bloque
de las Tributarias pues todas son Generales, pero la informacion sobre

éstas también arroja informacién a tener en cuenta.

No obstante, cabe sefalar que las personas que dieron las
valoraciones mas altas son las que gestionaron solicitudes sobre
BICIMAD (X=5,4), uso libre de instalaciones deportivas (X=5,0),
aparcamientos en la via publica (X=4,9) y recogida de residuos
(X=4,8).

Mientras que las valoraciones mas bajas se registraron entre quienes
usaron el servicio para submaterias como ocupacion de la via
publica (X=3,4), planeamiento viario (X=3,6), tratamiento y
eliminacion de residuos (X=3,7) y el S.E.R. (X=3,7), aspectos
Generales que deberian tenerse en cuenta aln asi por su contribucion
al descenso de la media global, tres de ellos pertenecen a la materia

de Movilidad, Transportes y Multas.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid (Media)

Total muestra

Web

Canal de
entrada

Telefonica / Personal

Felicitacion

Sugerencia

Tipo de gestion

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas en la valoracion media de la

satisfaccién global del servicio en funcién del canal de entrada.

Sin embargo, si atendemos al tipo de SyR, la valoracion media entre
quienes realizaron reclamaciones (X=4,1) es significativamente inferior
a la registrada entre quienes realizaron sugerencias (X=4,8) y todas lo
son con respecto a la que se registra entre quienes hicieron

felicitaciones, que llega a ser de X=7,3.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del

Ayuntamiento de Madrid

Total muestra

Sexo

Hombres

(Media)

!

Mujeres

Edad

Hasta 24

'3
4,6
4,7

25-34

4
4,
4

2

35-44

4,2

45-54

55-64

65 0 mas

Estudios

Hasta primarios
completos

Secundarios

Universitarios

I
-
-
I

Nacionalidad

Espaiiola

Extranjero de pais
miembro de la UE

Extranjero de pais

No miembro de la UE

Base: Total muestra.
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Atendiendo a las distintas caracteristicas sociodemograficas se

observan los siguientes contrastes:

Sexo: La media registrada entre las mujeres (X=4,6) es
significativamente superior a la registrada entre los hombres
(X=4,1).

Edad: La media registrada entre quienes tienen mas de 55
ahos (X=4,6) es significativamente superior a la registrada

entre quienes tienen entre de 25 y 54 afios (X<4,3).

Estudios: La mejor valoracion media del servicio la otorgan
quienes tienen estudios hasta primarios (X=5,3) y la peor por
quienes los tienen universitarios (X=4,1), siendo esta ultima
significativamente inferior a la de los usuarias con otro nivel de
estudios (X=4,9).

Nacionalidad: La media registrada entre los extranjeros de pais
miembro de la UE (X=5,4) es significativamente superior a la

registrada entre los espafoles usuarios del servicio (X=4,3).

B) Indicadores de satisfaccion con los aspectos del servicio

De los aspectos del servicio que se miden a continuacion, tres de ellos

tienen que ver con la respuesta obtenida: el tiempo de respuesta, la

personalizacion de la respuesta y la claridad de la respuesta; los otros

dos estan mas relacionados con la interaccion con el Sistema SyR en

si, se trata de la facilidad de la presentacion de reclamaciones o

sugerencias y el funcionamiento del Sistema.

Hay que sefalar ademas, que la valoracion de la facilidad de la

presentacion, la personalizacion de la respuesta y la claridad

de la respuesta son tres de los indicadores preestablecidos en el

compromiso del servicio.
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Segln su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor

su satisfaccion con...

Facilidaden la

||

presentacion 6,7
Funcionamiento
Claridad de la
respuesta . m W
Tiempo de
Personalizacion 0
0% 50% 100% 1] 5 10
H Puntuacionesde 0 a4 Puntuacion 5 ¥ Puntuacionesde 6a 10 ™ Ns/Nc ¥ Media

Base: Total muestra (5.970 casos).

Si observamos los porcentajes registrados segun las agrupaciones de
valoraciones (puntuaciones de 0 a 4, puntuacion 5 y puntuaciones de
6 a 10), el porcentaje de personas satisfechas con la facilidad en la
presentacidon de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones con
puntuaciones de 6 a 10 (70,8%) es mucho mayor al porcentaje de
insatisfechos (19,7%), lo que le convierte en el Unico aspecto

“aprobado” (X=6,7) de los cinco.

Esa diferencia no se observa cuando los informantes valoran el
funcionamiento del sistema, de hecho ambos porcentajes son bastante
similares (44,5% y 43,1% respectivamente), lo que hace que la media

esté cercana al 5, aunque no llega.

En cuanto a los otros tres aspectos, en todos los casos el porcentaje

de personas insatisfechas (=48,0%) es superior al de satisfechas
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(£40,2%), tratandose de los tres aspectos directamente relacionados

con la respuesta.

Segln su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con...

Facilidad en la presentacion
7,0

Funcionamiento del Sistema

Claridad de la respuesta

Tiempo de respuesta 2018
(5.970 n)

, N 2017
Personalizacion de la respuesta (5.354 n)

10
Base: Total muestra.

Con respecto al afio anterior, la media registrada mantiene una
tendencia descendente a propdsito de los 5 aspectos. En general, la
diferencia con respecto al afio pasado se corresponde con la magnitud

del descenso de la satisfaccion global.

No obstante, para observar de una forma mas detallada la evolucion
se han tomado todos los valores de cada indicador disponibles en afos
anteriores, que presentamos a continuacion diferenciando un grafico
para los aspectos relacionados con la interaccién con el sistema y otro

para los relacionados con la respuesta recibida.
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Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con el
funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

10 4
9 .
8 .

7,1 7,0 71 6.8 7,2 7,0
7 o— —— ! 6,7
61 5,4

5,1
5 4,7
a
3
2 1 =o-Facilidad en la presentacion
17 =8-Funcionamiento del sistema
0 T T T T T T 1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.

En el caso de los dos aspectos relacionados con la interacciéon con el
sistema —que son los mejor valorados por las personas usuarias- se
dispone de datos desde 2012 sobre facilidad y desde 2016 sobre

funcionamiento.

En los tres ultimos anos se observa un descenso paralelo, leve vy
escalonado, llegando a registrarse en la actualidad el valor mas bajo

de toda la serie.

No obstante, al referirse a la facilidad en la presentacion la linea de
tendencia se mantiene constante si ampliamos el abanico historico.
Ademas la media sélo desciende medio punto con respecto a la mejor

valoracién que se produjo en 2016, pasando d X=7,2 a X=6,7.
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Sin embargo, al referirse al funcionamiento del Sistema, el descenso
de 4 décimas en la valoracién media con respecto al afio anterior y de

I\\

7 con respecto al 2016 lo relega al “suspenso” (X=4,7) con un valor
que lo aproxima al resto de aspectos relacionados con la respuesta y

que tienen una valoracion menor.

Al no contar con datos anteriores (este aspecto se comenzd a
preguntar de forma especifica en 2016) no es posible discernir si la
evolucion descendente que se observa responde a un ciclo similar al
que se observa en la facilidad —su paralelismo podria ser un indicio de

que asi es- o bien a un descenso constante del indicador.

10 -

Grado de satisfaccion con los aspectos relacionados con la respuesta

(valoraciones medias)

4,6

4,3

Tiempo de respuesta
=o-Personalizacion de la respuesta

=8-Claridad de la respuesta

2012

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.

Con respecto a los aspectos relacionados con la respuesta, los tres
evolucionan negativamente durante los dos ultimos anos, pero hay

que sefalar que en los casos del tiempo y la personalizacion de la
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respuesta, la evolucion de los indicadores en el conjunto de toda la
serie histdrica —que es muy similar- refleja una tendencia constante y

el ultimo descenso se percibe como una oscilacion mas del ciclo.

Sin embargo, la evolucion de la claridad de la respuesta es
manifiestamente descendente y en las dos Ultimas consultas se
registran las peores valoraciones de toda la serie, ambas inferiores a 5

cuando nunca antes lo habian sido.

B)1. Facilidad en la presentacion

Segln su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con: Facilidad en la presentacion (Media)

Total muestra

Generales

Grupo de
materias

Canal de
entrada

Felicitacion

Sugerencia

Tipo de gestion

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

Al valorar la facilidad en la presentacién de sugerencias,
reclamaciones vy felicitaciones, la media registrada en el bloque
de materias Generales (X=6,7) es significativamente superior a la

registrada en el bloque de materias Tributarias (X=6,4). Esta
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diferencia, no obstante, debe ser matizada con la conclusion que
se obtuvo en la valoracion global sobre las excepciones de

algunas materias.

Entre quienes entraron al Sistema por el canal digital la
valoracidon (X=6,8) es significativamente superior a la registrada
entre los que entraron por los canales telefonico y presencial
(X=6,5).

Segun el tipo de SyR, entre quienes realizaron felicitaciones la
valoracion media registrada es de X=8,0 y entre quienes
realizaron sugerencias de X=7,2, la primera significativamente
superior al resto de gestiones (X<7,2) y en ambos casos
significativamente superiores a la registrada entre quienes

realizaron reclamaciones (X=6,5).
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B)2. Tiempo de respuesta

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con: Tiempo de respuesta (Media)

Total muestra

S8 Generales
o'
22
[}
o
gz _
b— ]
2L
S @ Telefénica / Personal
Felicitacion
c
]
2
o Sugerencia
=]
[}
©
=
] _

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

Al referirse al tiempo de respuesta, no hay diferencias
significativas en la valoracion media que otorga el conjunto de
personas usuarias de materias Generales con respecto al de
materias Tributarias. Tampoco las hay en funciéon del canal de

entrada.

Sin embargo, atendiendo al tipo de SyR, la valoracién media
entre  quienes realizaron  felicitaciones (X=7,0) es
significativamente superior a la registrada entre quienes
realizaron el resto de tramites (X<4,8). Y la registrada entre
quienes realizaron sugerencias (X=4,8) significativamente
superior a la registrada entre quienes realizaron reclamaciones
(X=4,2).
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B)3. Personalizacion de la respuesta

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con: Personalizacion de la respuesta (Media)

Total muestra

Generales

Grupo de
materias

Canal de
entrada

Telefonica / Personal

Felicitacion

Sugerencia

Reclamacion

Tipo de gestion

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

Al valorar la personalizacion de la respuesta y como ocurriera en
el aspecto anterior, tan solo se observan diferencias significativas

en funcion del tipo de SyR.

Entre quienes realizaron felicitaciones, la valoracion media de la
personalizacion de la respuesta (X=6,8) es significativamente
superior a la valoracion de quienes realizaron cualquier otro tipo
de SyR (X<4,7). Y la media registrada entre quienes realizaron
sugerencias (X=4,7) es significativamente superior a la registrada

entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,1).
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B)4. Claridad de la respuesta

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con: Claridad de la respuesta (Media)

Total muestra

I3 Generales
o'
22
1] . .
® E Tributarias
Y wes |
)
g
S @ Telefénica / Personal
Felicitacion
c
°
e -
o Sugerencia
=)}
[
- .y
° Reclamacion
2
=

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

El patron observado en los otros aspectos del servicio
relacionados con la respuesta se mantiene en este tercer
aspecto: tan sélo se observan diferencias significativas en funcion
del tipo de SyR.

De nuevo quienes felicitaron otorgan una valoracién media, en
este caso a la claridad de la respuesta (X=7,0),
significativamente superior a la valoracién del resto de personas
usuarias (X<4,7) y de nuevo la registrada entre quienes
sugirieron (X=4,7) es significativamente superior a la que se

registra entre los que reclamaron (X=4,2).
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B)5. Funcionamiento del Sistema

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con: Funcionamiento del Sistema (Media)

Total muestra

S8 Generales
° }™
22
1]
® E Tributarias
]
° 8 Web
)
85
c S
Q9
Felicitacion
c
)
2
a2 Sugerencia
=)}
[
-
° Reclamacion
g
=

Peticion de informacion

5 10

Base: Total muestra.

En cuanto a la valoracién media del funcionamiento del Sistema y
atendiendo a los dos grandes bloques de materias, no se

registran diferencias significativas.

En funcion del canal de entrada, sin embargo, la media
registrada ente quienes entraron al sistema via web (X=4,9) es
significativamente superior a la registrada entre quienes entraron

de forma presencial o telefénica (X=4,5).

Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizaron felicitaciones
la valoracién media (X=7,5) es significativamente superior a la

registrada entre el resto (X<5,3) y la registrada entre los que
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realizaron sugerencias (X=5,3) significativamente superior a la

registrada entre los que realizaron reclamaciones (X=4,5).
3.4. Expectativas

En el presente capitulo abordamos las expectativas de las personas
usuarias para comprobar en qué medida el servicio ha respondido a lo que
esperaban, tanto al referirse al servicio global recibido como a los

principales atributos del mismo.

A) Con el servicio global

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?

2018
2017
(5.354n) | 176 31,9
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peorde lo que esperaba “ Ns/Nc
Base: Total muestra.

Mas de 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 (52,3%) siendo esta la opcién mayoritaria. Casi

tres de cada diez afirman que el servicio ha sido igual a lo que
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esperaba (28,8%) y el 16,7% que ha sido mejor. Por tanto la mejora

de las expectativas es una percepcidon minoritaria.

Si observamos la evolucién con respecto al afio pasado, se puede
comprobar une leve empeoramiento en la percepcion de este
parametro. Asi, disminuye casi un punto el porcentaje de quienes
perciben haber mejorado sus expectativas puestas en el servicio (de
17,6% a 16,7%) y tres puntos el de quienes consideran que ha sido
como esperaban (de 31,9% a 28,8%), mientras que el porcentaje de
quienes consideran que el servicio ha sido peor de lo esperado

aumenta cuatro puntos, pasando del 48,8% al 52,3%.

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? (Segun el grupo de materias)

()]
5
£
()]
©
=}
% . . <
0% 20"’/0 40'°/o 60'°/o 80"’/0 106“/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
W Peor de lo que esperaba NS/NC
Base: Total muestra.

La Unica diferencia que se observa atendiendo a los dos grandes
grupos de materias se produce en el porcentaje de quienes opinan

que el servicio ha sido mejor de los que esperaba.
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De manera que entre las personas usuarias que utilizaron el servicio
para gestionar temas de materias Generales se registra un porcentaje
(16,9%) que es significativamente superior al registrado entre quienes

trataron materias Tributarias (13,1%).

No obstante, al profundizar en el nivel de cada materia, se pueden

observar los matices especificos de esa diferencia.
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Total muestra 16,7

Seguridad y Emergencias

Administracién de la Ciudad y Hacienda | [22,3]

Deportes 184

Cultura 17,8

Urbanismo 17,8

[7)]

K
(]

!g Medio Ambiente 16,8
[}

© Movilidad, Transportes y Multas | 16,6

Servicios Sociales | 14,4

Vias y Espacios Publicos | 14,1

Atencion Ciudadana | 134

Salud |94

Atencion contribuyente | 14,3
[7)]

2 Recaudacion | 13,7
£

E Tasas y precios publicos | 13,1

LV.T.M. |10,2

*LLV.T.N.U. (7,3

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? (Segin materias)

0%
Mejor de lo que esperaba
¥ Peor delo que esperaba

Base: Total muestra.

Igual de lo que esperaba
NS/NC

*Base muestral reducida.
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En efecto, se puede comprobar que el porcentaje de quienes
consideran que el servicio fue mejor de lo que esperaba registrado en
el bloque de materias Generales, viene impulsado principalmente por
el porcentaje registrado entre las materias de Seguridad vy
Emergencias (23,0%) y Administraciéon de la Ciudad y Hacienda
(22,3%).

Pero cabe sefalar también que hay otras materias Generales entre las
cuales destacan las personas usuarias que consideran que el servicio
ha sido como esperaban —Cultura (34,5%) y Salud (40,1%)- o que el
servicio ha sido peor de lo que esperaban —Urbanismo (63,0%) y Vias

y Espacios Publicos (58,4%).
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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? (Segin submaterias)

Submaterias

Total muestra | 16,7 28,8 “2
Aparcamientos en la via publica (Mov. “ N
Trans. y Multas) 20,4 ]
BICIMAD (Mov. Trans. y Multas) 35,9 “2
Arbolado de alineacién (M. Ambiente) 26,1 “:}
Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y “
Multas) 21,7 30,0
Uso libre de instalaciones deportivas “
(Deportes) 18,4 30,5
Recogida de residuos (M. Ambiente) | 17,9 [35,5] m
S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) | 17,1 26,5 “
Limpieza urbana y equipamientos (M. “,{
Ambiente) 168 274 N
Policia Municipal (Seguridad y “...
Emergencias) 16,6 28,0 ]
Planeamiento viario (Mov. Trans. y “
Multas) 134 243
Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos) [125 29,4 “,‘,’;
Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos) [124 24,3 “2
Transportes publicos (Mov. Trans. y “ -
Multas) 12,2 37,3 o
Ocupacion de la via publica (Mov. Trans. “
y Multas) 118 230 r
Zonas verdes de barrio o distrito (M. _,\
Ambiente) %9 301 573 N
Tratamiento y eliminacion de residuos “
(M. Ambiente) 9.2

Mejor de lo que esperaba
" Peor de lo que esperaba

Base: Total muestra.

0%

50'% 100%
Igual de lo que esperaba

NS/NC
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De las 16 submaterias analizadas, el porcentaje de quienes opinan que
el servicio fue mejor de la que esperaban destaca significativamente
con respecto al total entre las personas usuarias que utilizaron el
servicio para aparcamientos en la via publica (26,7%), BICIMAD
(26,1%) y arbolado de alineacion (23,0%).

El porcentaje de quienes consideraron que el servicio fue igual de lo
que esperaban destaca entre las personas usuarias de las submaterias
recogida de residuos (35,5%) tratamiento y eliminacién de residuos
(40,3%).

Por su parte, el de quienes experimentaron un servicio peor de lo que
esperaban cuando se tratd de planeamiento viario (60,7%), aceras y
calzadas (61,0%) y ocupacién de la via publica (63,7%) destaca

significativamente con respecto al 52,3% registrado entre el total.

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? (Segun el canal de entrada y tipo de gestion)

Web 16,3 29,1

Canal de
entrada

Felicitacién 148
Sugerencia 29,7

Peticion de informacion | 11,8 28,4 “%

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

Tipo de gestion

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.
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No existen diferencias significativas en funcion del canal de entrada

pero si cuando se atiende al tipo de gestion.

El porcentaje de quienes afirman que el servicio fue mejor de lo
esperado entre los que realizaron felicitaciones (41,0%) es
significativamente superior al registrado entre los que realizaron otras
gestiones (<21,0%) y también al registrado entre el total (17,6%).
Entre quienes realizaron sugerencias el porcentaje (21,0%) es también
significativamente superior al total (17,6%) y al registrado entre

quienes realizaron reclamaciones (14,8%).

También destaca el porcentaje de quienes aseguran que el servicio fue
igual de los que esperaban entre las personas usuarias que felicitaron
(36,0%) en este caso con respecto al 28,8% registrado entre el total y

al 28,3% de quienes realizaron reclamaciones.

Por su parte, la expectativa se vio defraudada entre quienes realizaron
reclamaciones por un porcentaje (55,0%) significativamente superior
al 52,3% registrado entre el total y al 46,3% de quienes realizaron
sugerencias. Mientras que el porcentaje registrado entre quienes
hicieron felicitaciones (14,8%) es significativamente inferior tanto al
registrado entre el total (52,3%) como en el resto de gestiones
(246,3%).
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B) Con los aspectos del servicio

Indique si los siguientes aspectos del servicio recibido en el Sistema
SyR han sido mejores, iguales o peores de lo que esperaba

Facilidad enla n
presentacion 28,4 50,3 m ]
Funcionamiento del 10
Tiempo de respuesta 18,1 30,3 “ :‘
Personalizaciondela ()
Claridad dela ©
0% 50% 100%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra (5.970 casos).

Al analizar las expectativas de las personas usuarias relacionadas con
los cinco aspectos del servicio que venimos testando, la facilidad del
Sistema SyR para presentar las peticiones -aspecto mejor valorado del
servicio- es también el aspecto sobre el que mas personas consideran
que el servicio ha mejorado (28,4%) siendo el Unico caso en el que
este porcentaje es superior al registrado de quienes consideran que ha

empeorado (18,9%).

Para el otro aspecto relacionado con el Sistema, su funcionamiento,
se registra un 19,3% de quienes consideran que ha mejorado,
porcentaje minoritario con respecto al 37,0% que consideran que ha

sido igual y al 40,1% que opinan que ha empeorado.
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Por su parte, los otros tres aspectos, que son los que estan

relacionados con la respuesta recibida y los que fueron peor valorados,

son también sobre los que se refleja el menor porcentaje de

expectativas mejoradas: 13,5% cuando se refieren a la claridad de la

respuesta, 15,3% cuando se refieren a la personalizaciéon de la

respuesta y 18,1% cuando se refieren al tiempo de respuesta. Y

también son los tres aspectos para los cuales se registran los

porcentajes mas elevados de quienes consideran que han empeorado:
48,9%, 47,5% y 48,3% respectivamente.

B)1. Facilidad de

presentacion

Indique si "La facilidad de presentacion" del servicio recibido en el

Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el grupo de materias y canal de entrada)

Total muestra 28,4
[7)]
1]
e o= Generales 28,6
5c 9
| ™ » -
(C] g Tributarias 25,6
()
T S Web 27,3
s
85  Telefonica/ Personal
5 Felicitacion
e
g";, Sugerencia (32,3]
) .,
g Reclamacion 26,9
Q.
i= Peticion deinformacion 31,0

53,5 192
R
46,3 WETE
42,9 10,3 '}

50,1 154 )

52,8 150 4

Base: Total muestra.

0% 20% 40%

Mejor de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba

60% 80% 100%

Igual de lo que esperaba
NS/NC

Al referirse a las expectativas con la facilidad de presentacion de

las peticiones, no existen diferencias entre quienes trataron

materias Tributarias y Generales.
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Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entraron por la
pagina web, el porcentaje de aquellos que consideran que la
facilidad de presentacidon del servicio ha sido igual que lo que
esperaban (52,6%) es significativamente superior al registrado
entre los que entraron por los canales telefénico y presencial
(46,3%) y al registrado entre el total (50,3%). Mientras que
entre los canales telefonico y presencial se registra un porcentaje
de quienes opinan que la facilidad de presentacion fue mejor
(30,2%) y peor de lo que esperaban (21,8%) significativamente
superior al registrado entre los “digitales” (27,3% y 17,6%
respectivamente) y entre el total (284% vy 18,9%

respectivamente).

Si atendemos al tipo de gestién, destaca significativamente el
porcentaje de quienes consideran que la facilidad de
presentacion ha sido mejor de lo esperado entre quienes
realizaron felicitaciones (43,1%) y sugerencias (32,3%) con
respecto al 26,9% registrado entre quienes reclamaron y al
28,4% entre el total. Mientras que el porcentaje de quienes
consideran que ha sido peor es entre quienes realizaron
reclamaciones (20,0%) significativamente superior al registrado
entre el total (18,9%) y entre quienes felicitaron o sugirieron
(£15,4%).
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B)2. Tiempo de respuesta

Indique si "El tiempo de respuesta” del servicio recibido en el

Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...

(Segun el grupo de materias)

Total muestra | 18,1 30,3 483 ]
] M
g .3 Generales | 181 30,3 482
538
whed
G 8 Tributarias | 18,1 29,6 498
U m o
3% Web | 17,3 [31,7] &
}
c ;s . o
85  Telefénica/ Personal 27,9 491
5 Felicitacion 27,2 | 251
2
] Sugerencia | [223] 32,6 423
) .,
b Reclamacién | 16,3 29,9 505
n V4 - -’
i Peticion deinformacion | 14,4 26,1 . 577 3
0% 20"’/0 40"’/0 60"’/0 80"’/0 10;)"/0
Mejorde lo que esperaba Igual de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

Las diferencias por segmentos a propdsito del tiempo de
respuesta se producen de forma similar al atributo anterior. No
existen diferencias entre los bloques de materias y el tiempo de
respuesta es mejor que el esperado cuando se accede personal o
telefénicamente y cuando la gestién es una felicitacién o una

sugerencia.

Asi, en funcidn del canal de entrada quienes consideran que el
tiempo de respuesta fue mejor de lo esperado entre quienes
entraron personal o telefénicamente (19,4%) destaca
significativamente con respecto al 17,3% registrado entre

quienes entraron por la web y entre el total (18,1%). Mientras
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que entre quienes accedieron digitalmente destaca el porcentaje

de quienes consideran que el tiempo fue el esperado (31,7%).

Atendiendo al tipo de gestidn, el porcentaje de quienes vieron
colmadas sus expectativas destaca entre quienes realizaron
felicitaciones (41,4%) y sugerencias (22,3%), mientras que el de
quienes las vieron empeoradas destaca entre quienes reclamaron

(50,5%), reproduciendo nuevamente el patrén global.

B)3. Personalizacidn de la respuesta

Indique si “La personalizacion de la respuesta" del servicio recibido
en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el canal de entrada)

Total muestra | 15,3 32,9 Y
v (v]
g &8 Generales | 15,2 33,1 473 &
Qg
2T & ) ) -
G 8 Tributarias | 16,4 30,4 490 =
0
© § Web | 14,3 32,8 48,9 =
C =
c - s - (]
85  Telefonica/ Personal 33,1 451
5 Felicitacion 32,0 241 L
2
()] = (v]
g Sugerencia 33,5 438 L
P -
o Reclamacion | 13,8 32,9 491
8 — — ~
i= Peticion deinformacién | 14,0 27,1 482
0% 20"’/0 40"’/0 60'°/o 80""/0 106"’/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba

¥ Peor de lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

La personalizacién de la respuesta fue mejor que la esperada
para el 17,0% de quienes entraron al Sistema SyR telefénica o
presencialmente, el 36,4% de quienes realizaron felicitaciones y

el 18,3% de quienes realizaron sugerencias, porcentajes
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significativamente superiores al total (15,3%) y a sus segmentos

opuestos.

Por su parte, el porcentaje de aquellos que afirman que la
personalizacion fue peor destaca entre los que entraron de forma
digital (48,9%) vy entre quienes realizaron reclamaciones
(49,1%), reproduciéndose nuevamente el perfil como en los

casos anteriores.

B)4. Claridad de la respuesta

Indique si “La claridad de la respuesta” del servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...

(Segun el canal de entrada)

Total muestra | 13,5 33,0

(-]

<

] (-]

g &8 Generales | 13,4 33,0 490
Q q

2T & ) 3 ~

G 8 Tributarias | 15,2 324 <
9 m

S8 Web |12,0 I S
C =

c - s - -]

85  Telefonica/ Personal 30,7 485 -

- = - n

5 Felicitacion 37,7 252
whed

8 Sugerencia | 14,6 34,4 456

) L. )

S Reclamacion | 12,6 32,5 505
Q.

£ Peticién deinformacion | 13,0 30,6 b

0% 20"’/0 40"’/0 60'°/o 80""/0 106"’/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

Al referirse a la claridad de la respuesta, se registra un
porcentaje de quienes vieron mejoradas sus expectativas entre
quienes entraron al Sistema SyR telefénica o presencialmente

(15,9%) y en este caso solo entre quienes realizaron
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felicitaciones (30,6%) significativamente superior al registrado
entre los que entraron por la pagina web (12,0%) y entre el
conjunto (13,5%).

Entre quienes entraron por la web destaca el 34,4% que afirman
que la claridad fue igual a la esperada y entre quienes realizaron

reclamaciones el 50,5% que aseguran que fue peor.

B)5. Funcionamiento del Sistema

Indique si “El funcionamiento del Sistema" del servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el canal de entrada)
Total muestra 19,3 37,0 401 ]
[7]
§_ o g Generales | 19,5 36,9 400
©
G g Tributarias | 16,8 38,8 419
()]
T3 Web | 19,0 384
O =
8t  Telefénica / Personal 19,9 33,4 [ 429
(O]
5 Felicitacion 37,3 | 144
wd
g Sugerencia 39,1 BT
'§ Reclamacion | 18,0 36,5 421 ]
Q.
i= Peticion de informacién | 12,9 40,6 | 435
0% 20'°/o 40'°/o 60'°/o 80'°/o 106"/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peorde lo que esperaba NS/NC
Base: Total muestra.

Por ultimo, al referirse al funcionamiento del Sistema SyR y en
funcion del canal, el fenédmeno cambia sobre todo entre quienes
entraron a él por vias telefonica y presencial, entre quienes el
porcentaje de quienes vieron empeoradas sus expectativas

(42,9%) es significativamente superior al 40,1% entre el total y
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al registrado entre los que entraron por la pagina web (38,4%).
Mientras que entre estos ultimos destaca el 39,3% de personas
usuarias que aseguran que el funcionamiento del sistema fue

igual de lo que esperaban.

Por su parte, en funcion del tipo de gestion si se reproducen los
perfiles sefialados en el resto de atributos, destacando
significativamente el porcentaje de quienes creen que el
funcionamiento fue mejor entre quienes realizaron felicitaciones
(42,0%) y sugerencias (21,8%) y el de quienes afirman que fue

peor entre quienes realizaron reclamaciones (42,1%).
3.5. Otros aspectos del servicio

Existen tres aspectos mas que constituyen indicadores preestablecidos en
la relacion de los compromisos que se atienden con el servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid: la fidelidad, la

recomendacion y la utilidad.

A) Fidelidad

Como hemos anunciado, el porcentaje de personas usuarias del
servicio que manifiestan su fidelidad con el mismo es uno de
los indicadores que estan asociados al compromiso adquirido con la
ciudadania. Por tanto, preguntamos si volverian a utilizar el Sistema

SyR del Ayuntamiento de Madrid.
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ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

2018
(5.970n)

2017
(5.354 n)

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

“Si ®MNo " Ns/Nc

Base: Total muestra.

Casi tres cuartas partes de personas usuarias afirman que volverian a
utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (72,6%) mientras

que dos de cada diez (19,8%) afirman que no.

El valor del indicador es 2,4 puntos inferior al registrado el afio

anterior, veamos su evolucion historica.

simpLE K LOGICA 124



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR @ ‘ MADRID
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Indicador de fidelidad: Porcentaje de personas usuarias que
volverian a usar el Sistema SyR

Porcentaje

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.

Si contextualizamos con el conjunto de toda la serie histdrica, se
observa que en realidad el indicador mantiene una tendencia
constante desde el ano 2013, con un valor que tan sélo quedd por

debajo del 70% en 2015 y fue por medio punto.

Por su parte, el valor maximo registrado en todo el histérico fue el
75,0% registrado hace un afio. Asi, el intervalo en el que se sitla el
indicador en los seis afios registrados tiene un margen maximo de 5,5

puntos, lo que le confiere la estabilidad que se refleja en el grafico.
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ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segin grupo de materias)

Total muestra

Generales

Tributarias

Grupo de materias

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

"Si MNo " Ns/Nc

Base: Total muestra.

Observando el indicador de fidelidad registrado en los dos grandes

bloques de materias, no se registran diferencias significativas.
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(% Si)

¢Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segin materias)

Total muestra 72,6
Cultura 80,7
Deportes 79,8
Servicios Sociales 78,7
Medio Ambiente 74,9
Administracion de la Ciudad y Hacienda 74,4
3
(1]
o Atencion Ciudadana 74,0
8
Seguridad y Emergencias 73,6
Salud 71,4
Urbanismo 68,1
Movilidad, Transportes y Multas 67,8
Vias y Espacios Piblicos ES,B
L.B.IL. 82,8
Recaudacion 80,1
[7)]
-‘E Atencion contribuyente 76,9
£
a N FRT
E Tasas y precios publicos 70,3
*I.LV.T.N.U. 62/2
LV.T.M. 48,0
0% 20'0/0 40I°/o GOI% 80I°/o 10;)°/o
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Sin embargo, si atendemos a cada materia especifica, tomando como
referencia el indicador registrado entre el conjunto (72,6%), destaca
significativamente el registrado entre las personas que trataron las
materias de Cultura (80,7%), Deportes (79,8%) y Servicios Sociales
(78,7%), todas ellas Generales. Entre algunas Tributarias el porcentaje
también es superior al 72,6% total, es el caso del I.B.I (82,8%),
Recaudacion (80,1%) y Atencidon al Contribuyente (76,9%), aunque
hay que sefalar que la diferencia con respecto a aquel no es

significativa en estos casos.

Por su parte, el indicador es significativamente inferior con respecto al
total cuando se trata del 66,3% registrado cuando la materia es Vias
y Espacios Publicos (General) y el 48,0% cuando la materia es el
I.V.T.M. (Tributaria), en ambos casos el indicador de fidelidad esta

reflejando una alerta a tener en cuenta.
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ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun submaterias)
(% Si)
Total muestra 72,6
Uso libre de instalaciones deportivas 70.8
(Deportes) !
Recogida de residuos (M. Ambiente) 77,6
Transportes publicos (Mov. Trans. y 27.6
Multas) !
BICIMAD (Mov. Trans. y Multas) 77,4
Aparcamientos en la via pablica (Mov. 6.0
Trans. y Multas) !
Arbolado de alineaciéon (M. Ambiente) 75,9
Limpieza urbana y equipamientos (M. 74.8
Ambiente) !
,E Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y 73.6
g Multas) '
[}
_g Zonas verdes de barrio o distrito (M. 72.7
& Ambiente) !
Policia Municipal (Seguridad y
. 72,3
Emergencias)
Tratamiento y eliminaciéon de residuos s 5
(M. Ambiente) !
Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos) 68,0
Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos) 67,1
S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) 62;|
Planeamiento viario (Mov. Trans. y C
Multas) [60.5]
Ocupacion de la via publica (Mov. Trans.
y Multas) @
0% 20I°/o 40I°/o 60I°/n 80I°/o 10(I)°/o
Base: Total muestra.
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Cuando profundizamos en el nivel de las submaterias se puede
comprobar, sin embargo, que las tres sobre las que se registra un
porcentaje significativamente inferior al 72,6% total pertenecen a la
materia de Movilidad, Transportes y Multas. Materia que en su
conjunto registra un porcentaje inferior pero no de forma significativa
(67,8%) pero que cuando se trata de submaterias como la ocupacion
de la via publica (51,1%), el planeamiento viario (60,5%) y el
S.E.R. (62,5%) el porcentaje supone una clara alerta al ser

significativamente inferiores al total.

Por su parte, el 79,8% registrado sobre uso libre de instalaciones
deportivas y el 77,6% sobre recogida de residuos son porcentajes
significativamente superiores al 72,6% registrado entre el total,
empujando al indicador al alza y coincidiendo en el primer caso con la
materia a la que pertenece: Deportes, sobre la que se registré también

un porcentaje significativamente superior (79,8%).
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&Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun canal y tipo de gestion) (% Si)
Total muestra 72,6
s Web 69,9
S , .
Qo Telefonica / Personal 77,2
Felicitacion 94,8
c
°
‘g‘ Sugerencia 73,1
=)}
()]
o -,
S Reclamacion 71,7
2
Peticion de informacion 79,2
0% 10"’/0 20"’/0 30"’/0 40"’/0 50'“/0 60'% 70'“/0 80'% 90"’/0 10;)"/0
Base: Total muestra.

El porcentaje de quienes manifiestan su fidelidad con el servicio es,
entre quienes accedieron por los canales telefonico y presencial
(77,2%), significativamente superior al registrado entre quienes

accedieron por la pagina web (69,9%).

Segun el tipo de SyR, el valor del indicador es 94,8% entre los que
realizaron felicitaciones, porcentaje significativamente superior al
registrado entre quienes realizaron otro tipo de gestiones (<£79,2%) y

también al registrado entre el total (72,6%).
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situacion laboral y nacionalidad) (% Si)

56,8

¢Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun sexo, edad, estudios,

72,6

69,8

76,0

75,2

75,2

76,8

71,3

79,1

73,1

77,1

Total muestra
Hombres

°)

X

@
Mujeres
Hasta 24
25-34
35-44

©

[}

o
45-54
55-64
65 o mas
Hasta primarios completos

[7)]

=]
B Secundarios

?

1T
Universitarios
S Activos

&S

25
el Inactivos
- Espaiiola

[}

h=)
® Extranjero de pais
_E miembro de la UE

(9]
> Extranjero de pais No

miembro de la UE
Base: Total muestra.

0%

20%

40%

60%

80% 100%
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Si atendemos a las caracteristicas sociodemograficas, se observan
diferencias destacables en el valor del indicador en funcién del sexo, la
edad, los estudios, la situacién laboral y la nacionalidad de las

personas usuarias.

El porcentaje de mujeres que manifiesta su fidelidad con el servicio de
sugerencias y reclamaciones (76,0%) es significativamente superior al
registrado entre los hombres (69,8%) y también al registrado entre el
conjunto (72,6%).

En funcidon de la edad, el indicador de fidelidad va aumentando a
medida que la edad de las personas usuarias es mayor, registrandose
entre quienes tienen de 55 a 64 anos (75,6%) y mas de 65 (80,2%)
porcentajes significativamente superiores al registrado entre el
conjunto (72,6%) y al resto de segmentos con edades inferiores
(£71,9%).

Atendiendo a los estudios, entre quienes tienen estudios secundarios
este porcentaje (76,8%) es significativamente superior al registrado
entre el total (72,6%) y también al que se registra entre quienes

tienen estudios universitarios (71,3%).

El valor del indicador también destaca significativamente entre los
inactivos (79,1%) con respecto al total (72,6%) y también con

respecto al 72,2% registrado entre los activos.

Por Ultimo, en funcién de la nacionalidad, el porcentaje registrado
entre las personas usuarias espafolas (73,1%) es significativamente
superior al registrado entre el total (72,6%) y también entre los
extranjeros de pais no miembro de la UE (56,8%), porcentaje que a

su vez es significativamente inferior al total.
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¢Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun residencia)
(% Si)
Total muestra 72,6
Villaverde 84,9
Usera 79,3
Retiro
Vicalvaro 78,5
Carabanchel 78,2
Latina 76,9
Puente de Vallecas 76,0
Chamberi 75,7
Tetuan 74,8
Ciudad Lineal 74,8
lé Moncloa-Aravaca 72,1
E Villa de Vallecas 71,5
San Blas-Canillejas 70,9
Moratalaz 70,0
Salamanca 69,6
Hortaleza 69,4
Centro 59,3
Arganzuela 59,3
Chamartin 67,6
Fuencarral-El Pardo 66,6
Barajas Ei,l
Otro Municipio/Otro pais 67,2
0% 20I % 40I°/o 60I°/o 80I°/o 10;)°/o
Base: Total muestra.
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B)

Con respecto al total, destaca el valor del indicador de fidelidad
registrado en Villaverde (84,9%), Retiro (78,9%) y Carabanchel
(78,2%).

El porcentaje registrado entre quienes viven en Barajas (66,1%) es el
menor de todos, siendo ademas significativamente inferior al 72,6%

total.

Recomendacion

El porcentaje de personas usuarias que recomendarian el
servicio de sugerencias y reclamaciones representa otro de los

indicadores asociados al compromiso con la ciudadania.

Para obtenerlo, se preguntd a todos los participantes en la encuesta si
recomendarian el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid a otras

personas.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

2018
(5.970n)

2017
(5.354 n)

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

“Si ®MNo " Ns/Nc

Base: Total muestra.

Seis de cada diez personas usuarias (60,1%) afirman que si
recomendarian el servicio a otras personas, mientras que mas de tres

de cada diez afirman que no (32,0%).

El valor del indicador es mas de cinco puntos inferior al registrado el
afo anterior (65,4%), lo cual conviene ponerlo en el contexto de la

serie histdrica para entender mejor su comportamiento.
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Indicador de recomendacion: Porcentaje de personas usuarias que

recomendarian el Sistema SyR a otras personas

Porcentaje

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.

Tomando la serie historica desde 2013 se observa una tendencia
estable, si bien es cierto que en la actual oleada se registra el segundo
menor valor de toda la serie, ya que tan solo fue inferior en el afno

2015, Unico en el que se situd por debajo del 60%.

En cualquier caso, el margen en el que oscila el valor del indicador en
los 6 Ultimos afios es de 7,5 puntos y la evolucion es ciclica, lo que

mantiene su tendencia de forma constante en la serie.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun grupo de materias)

Total muestra

)]

1]

= Generales
3

]

£

()]

& -]

o

n - -

S Tributarias
(C]

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

“Si ®mNo " Ns/Nc

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas entre quienes usaron el servicio
para el bloque de materias Generales o quienes lo hicieron sobre el de
Tributarias, por lo que nuevamente serd mas preciso matizar
profundizando en el valor del indicador registrado segun las materias y

las submaterias analizadas.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segiin materias)

(% Si)
Total muestra 60,1
Cultura 72,3
Deportes 67,0
Servicios Sociales 66,8
Administracion de la Ciudad y Hacienda 65,5
Salud 62,0
7]
9
(1] - -
o Medio Ambiente 61,6
8
Seguridad y Emergencias 60,0
Atencion Ciudadana 59,5
Vias y Espacios Publicos [56,1
Movilidad, Transportes y Multas E4,3
Urbanismo 48, ﬂ
L.B.IL. 78,0
Recaudacion 66,5
[}
-‘E Atencion contribuyente 62,3
£
a N FRT
E Tasas y precios publicos 54,0
LV.T.M. 51,5
*LLV.T.N.U. [33,1]
0% 20'0/0 40I°/o GOI% 80I°/o 10;)°/o
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Atendiendo a cada materia y tomando como referencia la diferencia
del indicador con respecto al total, destacan significativamente los
prescriptores del servicio entre quienes accedieron para tratar temas
de Cultura (72,3%), Deportes (67,0%) y Servicios Sociales (70,2%),
las mismas materias Generales que en el caso de la fidelidad, a las

cuales se suma en este caso el I.B.1. (78,0%) de las Tributarias.

Con respecto a las materias que destacan significativamente por
debajo del total, las que suponen una alerta por el valor de este
indicador, son las siguientes: Vias y Espacios Publicos (56,1%),
Movilidad, Transportes y Multas (54,3%), Urbanismo (48,0%)
y el L.I.V.T.N.U. (33,1%), las tres primeras Generales y la ultima

Tributaria.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun
submaterias) (% Si)

Total muestra 60,1
Arbolado de alineacion (M. Ambiente)
Aparcamientos en la via publica (Mov. 67.5
4

Trans. y Multas)

Uso libre de instalaciones deportivas

(Deportes)
Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y 66.2
Multas) !
Recogida de residuos (M. Ambiente)
Transportes publicos (Mov. Trans. y 64.9
Multas) !
BICIMAD (Mov. Trans. y Multas) 60,3
,E Limpieza urbana y equipamientos (M. 585
g Ambiente) '
[}
.§ Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos) 57,9
(7]
Zonas verdes de barrio o distrito (M. 56,7
Ambiente) !
Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos) 56,4
Policia Municipal (Seguridad y 45 3
Emergencias) T
Tratamiento y eliminaciéon de residuos 85 2
(M. Ambiente) 1
S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) 47,9—|
Planeamiento viario (Mov. Trans. y a7 2]
Multas) z
Ocupacion de la via publica (Mov. Trans.
y Multas) @
0% 20I°/o 40I°/o 60I°/n 80I°/o 10(I)°/n

Base: Total muestra.
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Al analizar segun las submaterias, la alerta que se desprende del valor
del indicador de recomendacion cuando éste es significativamente
inferior al registrado entre el total, se produce cuando se trata de las
mismas materias que en el caso de la fidelidad: la ocupacion de la
via publica (31,3%), planeamiento viario (47,2%) y el S.E.R.
(47,9%), correspondiéndose, en este caso si, con la alerta que se
producia en la materia global: Movilidad, Transportes y Multas, lo
que permite conocer mas en profundidad los temas que afectan en

esa materia a la hora de volver a utilizar el servicio.

Por su parte, cuando se trata de dos submaterias de Medio Ambiente:
arbolado de alineacién (68,3%) y recogida de residuos (65,8% y una
de Deportes: Uso libre de instalaciones deportivas (66,6%) se
registran porcentajes significativamente superiores al 60,1% total, en

este Ultimo caso en consonancia con la materia a la que pertenece.

142



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR ® ‘ MADRID

¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun canal y tipo
de gestion) (% Si)
Total muestra 60,1
s Web 58,8
4] ;.
O ¥ Telefonica / Personal
Felicitacion
5
"5 Sugerencia
=]
()]
© .7
S Reclamacion 58,0
2
Peticion de informacion 59,4
0% 10"’/0 20"’/0 30"’/0 40"’/0 50"'/0 60% 70"'/0 80'% 90"’/0 10;)"/0
Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada y tipo de SyR, el indicador de
recomendacion aumenta significativamente entre quienes entran al
sistema presencial o telefénicamente (62,3%) con respecto a los que
entran por la pagina web (58,8%) y entre los que acceden para
realizar felicitaciones (90,9%) o sugerencias (64,2%) con respecto al
registrado entre quienes realizan reclamaciones (58,0%), los tres
porcentajes son ademas significativamente superiores al 60,1%

registrado entre el total.

143



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR @ ‘ MADRID

¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun sexo, edad,

estudios, situacion laboral y nacionalidad) (% Si)

Total muestra 60,1
o Hombres 57,4
X
?
Mujeres
Hasta 24 56,8
25-34 54,8
35-44 58,6
©
]
o
45-54 59,3
55-64
65 o mas
Hasta primarios completos 73,5
[7)]
=
3 Secundarios
o
Universitarios 57,8
S Activos 59,5
]
25
el Inactivos 68,4
- Espaiiola
°
® Extranjero de pais
_E miembro de la UE 72,2
(9]
& . ,
Z Extr_an]ero de pais No 46,6
miembro de la UE
0% 20I°/o 40'0/0 60I°/o 80I°/o 10;)°/o

Base: Total muestra.
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Las diferencias en funcion de las caracteristicas sociodemograficas se
producen de forma similar a las que se observaron en el indicador de
fidelidad.

El 63,8 de las mujeres recomendarian el Sistema SyR a otras
personas, porcentaje significativamente superior al registrado entre los

hombres (57,4%) y entre el conjunto de personas usuarias (60,1%).

Segun la edad se observa una clara tendencia, el indicador aumenta a
medida que lo hace la edad. El porcentaje registrado entre los grupos
con una edad superior a los 55 afos (=64,2%) destaca
significativamente con respecto al total (60,1%) y al registrado entre

el resto de segmentos (<59,3%).

Atendiendo al nivel de estudios, el porcentaje registrado entre quienes
tienen estudios universitarios (57,8%) es significativamente inferior al
registrado entre los que tiene niveles inferiores (266,1%) y también al
60,1% registrado entre el total. Ademas, el indicador registrado entre
quienes tienen estudios primarios y secundarios (=66,1%) es

significativamente superior al registrado para el total (60,1%).

En funcidn de la actividad, entre los inactivos se registra un porcentaje
de “prescriptores” (68,4%) significativamente superior al registrado
entre los activos (59,5%) y con respecto al registrado entre el total
(60,1%).

Por ultimo, entre los espafioles (60,6%) y los extranjeros de un pais
miembro de la UE (72,2%) los valores del indicador de recomendacién
son significativamente superiores al registrado entre el total (60,1%),
siéndolo el segundo de ellos ademdas con respecto a los otros dos

colectivos, espaiioles y extranjeros de pais no miembro (£60,6%).
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ZRecomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun residencia)
(% Si)
Total muestra 60,1
Vicalvaro 73,2
Villaverde
Usera 66,1
Latina
Carabanchel 64,7
Puente de Vallecas 64,5
Tetuan 62,2
Retiro 61,5
Ciudad Lineal 60,5
San Blas-Canillejas 60,4
lé Barajas 59,6
E Fuencarral-El Pardo 59,4
Moncloa-Aravaca 59,3
Hortaleza 58,5
Centro 58,1
Villa de Vallecas 57,7
Chamberi 56,3
Arganzuela 55,2
Moratalaz 54,8
Chamartin El,3
Salamanca EJ
Otro Municipio/Otro pais 55,9
0% 20I % 40I°/o 60% 80I°/o 10;)°/o
Base: Total muestra.
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C)

Si atendemos al lugar de residencia, destaca el porcentaje de quienes
recomendarian el servicio en Vicalvaro (73,2%), Villaverde (70,8%) y
Latina (66,0%) con respecto al porcentaje registrado globalmente

(60,1%) y en la mayoria del resto de distritos.

El valor del indicador que se registra en los distritos de Chamartin
(54,3%) y Salamanca (53,1%) es significativamente inferior al 60,1%
total, lo que indica que son las zonas en las que el sistema cuenta con

una menor proporcion de prescriptores.

Utilidad

El tercer y Ultimo aspecto del servicio tiene que ver con la utilidad que
éste tiene para la ciudadania. De hecho, el porcentaje de personas
que consideran el servicio Gtil o muy uatil es otro de los
indicadores asociados al compromiso, asi pues, para obtenerlo se
pregunto por la valoracion de la utilidad en una escala de 0 a 10, en la
que las puntuaciones de 6 a 8 se agregarian representando a quienes

lo consideran util y de 9 a 10 muy dtil.
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Valoracion de la utilidad del servicio

2018
(5.970 n) 10,1 25,6

2017
(5_354 n) :r<i 10,0 27,0

0‘;/0 20'°/o 40"’/0 60"'/0 80% 100% O 5 10
® Nada atil " Pocoutil  Normal ' Algo atil = Muy util = Media
Base: Total muestra.

De manera que el valor del indicador es el 44,9% formado por quienes
consideran util (25,6%) o muy util (19,3%) este servicio. Pero también
se registra un 45,0% de quienes valoran la utilidad por debajo del 5y
un 10,1% que se queda en 5. Como consecuencia, el valor medio de
esta valoracion es de X=4,7, tres décimas inferior al registrado en
2017 (X=5,0).
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10 1

Valoracion media de la utilidad del servicio

53 5,2 5,4 co
P . 5,0 ! 4,7
-eo-Utilidad
2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.

Tomando la evolucién de la valoraciéon media de la utilidad desde
2013, se observa que la linea de tendencial tiene una progresion
ligeramente descendente, como consecuencia de dos periodos
consecutivos de descenso interrumpidos por una crecida en la mitad

de la serie.

Es cierto que el margen entre la mejor y la peor valoracion es de 7
décimas de punto, pero también lo es que esa tendencia ha hecho que
en 2018 se registre la peor valoracion de toda la serie y la primera que

cae por debajo del 5.
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Valoracion de la utilidad del servicio segin el grupo de materias

Total muestra 10,1 25,6

7]

2 Generales 10,2 25,5

3

[}

£

)

o

o

n - -

2 Tributarias 26,4

(C)

0% 20% 40% 60% 80% 100% O 5 10
® Nada atil ®Pocoutil ' Normal © Algo atil ™ Muy util = Media

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas entre los dos grandes bloques de

materias ni en los porcentajes ni en las medias registradas.
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Valoracion de la utilidad del servicio segiin materias
(Media)

Total muestra 4,7
Deportes 53
Cultura 51
Seguridad y Emergencias 51
Salud 4,9
Medio Ambiente 4,7
k)
(1]
o Servicios Sociales 4,7
8
Administracion de la Ciudad y Hacienda 4,7
Movilidad, Transportes y Multas _ 4,6
Vias y Espacios Publicos _ 1,3
atencién ciudadana [N <2
Urbanismo _ 3,9
Recaudacion _ 4,6
m 4
-‘E Tasas y precios publicos 4,4
8
3
b=
Atencion contribuyente _ 4/0
0 5 10
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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La valoracion media mas alta de la utilidad del servicio, con
valoraciones por encima del 5, es la registrada en materias como
Deportes (X=5,3), Cultura (X=5,2) y Seguridad y Emergencias (X=5,1)
entre las materias Generales. Por su parte, entre las Tributarias soélo
“aprueba” la utilidad cuando se trata de gestiones sobre el I.B.IL.
(X=5,8).

Las materias con valoracion media mas negativa entre el grupo de las
generales son Urbanismo (X=3,9), Atencion ciudadana (X=4,2)
y Vias y Espacios Publicos (X=4,3). Mientras que entre las
Tributarias, las tres con peor valoracion media son I.I.V.T.N.U.
(X=3,8), Atencion al Contribuyente (X=4,0) y el LV.T.M.
(X=4,0).
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(Media)

Total muestra

Submaterias

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Seializacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Recogida de residuos (M. Ambiente)

Arbolado de alineaciéon (M. Ambiente)

Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos)

Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos)

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

Tratamiento y eliminacién de residuos (M.

Ambiente)

14
4

-

Ocupacion de la via pablica (Mov. Trans. y

Multas)

Valoracion de la utilidad del servicio segiin submaterias

4,6

4,5

4,4

4,4

4,3

8

8

Base: Total muestra.

3
3
0

10
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Entre las 16 submaterias analizadas, hay que sefalar que cuatro de las
cinco con la valoracion media mas alta de la utilidad del servicio
registrada pertenecen a la materia de Movilidad, Transportes y Multas,
son la sobre BICIMAD (X=5,9), aparcamientos en la via publica
(X=5,4), transportes publicos (X=5,3) y sefalizaciéon de trafico
(X=5,3), a las cuales les acompanan con otras valoraciones también
altas el uso libre de instalaciones deportivas (X=5,3) y la recogida de
residuos (X=5,3).

Sin embargo, también tres de las cuatro submaterias sobre las que
peor se valora la utilidad pertenecen también a Movilidad, Transportes
y Multas, se trata de ocupacion de la via puablica (X=3,4),
planeamiento viario (X=3,8) y el S.E.R. (X=4,0), que junto con
el tratamiento y eliminacion de residuos (X=3,8) se perfilan
como las submaterias para las cuales el servicios se percibe como

menos Uutil.
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Valoracion de la utilidad del servicio (Segin canal y tipo de gestion)

(Media)

Total muestra

)
X) % Web
= ©
O @ Telefonica / Personal
Felicitacion 7,8
[ =
p
‘g Sugerencia
o
)
© ‘g
2 Reclamacién _
=
Peticion de informacion 4,8
0 5 10

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas en la valoraciéon media de la

utilidad del servicio atendiendo al canal de entrada.

Segun el tipo de SyR, la valoracion media de la utilidad que se registra
entre quienes realizaron felicitaciones (X=7,8) es significativamente
superior a la registrada entre quienes realizaron cualquier otra
solicitud (X<5,1). Pero también hay que sefialar que la otorgada por
quienes realizaron sugerencias (X=5,1) es significativamente superior
a la registrada entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,5) tramite
para el que la utilidad “suspende” junto con las peticiones de

informacién (X=4,8).
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Valoracion de la utilidad del servicio (Segtlin sexo, edad,

estudios y situacion laboral)
(Media)

Total muestra

Sexo

Hombres

Mujeres

Edad

Hasta 24

25-34

35-44

][]

45-54

55-64

65 0 mas

Estudios

Hasta primarios completos

Secundarios

Universitarios

Situacion

laboral

Activo

Inactivo

4,5

4,9

5,2

4,5

4,6

Base: Total muestra.

5 10
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Entre las mujeres se registra una valoracion media de la utilidad del
servicio (X=4,9) que es significativamente superior a la registrada

entre los hombres (X=4,5).

Atendiendo a la edad, la mejor valoracién de la utilidad del servicio es
la que le otorgan quienes tienen menos de 25 anos (X=5,3), Unico
segmento que la aprueba. Por su parte, la media registrada entre
quienes tienen mas de 55 afios (X=4,9) es significativamente superior
a la registrada entre quienes tienen de 25 a 44 afos (X<4,6), que son
los que peor valoran la utilidad.

n

Segun el nivel de estudios, la valoracién media pasa del “aprobado
entre quienes tienen estudios primarios (X=5,5) o secundarios (X=5,2)
que ademas es significativamente superior en ambos casos a la

registrada entre quienes tienen estudios universitarios (X=4,5).

Segun la situacion laboral, la valoracion media de la utilidad del
servicio registrada entre los inactivos (X=5,2) se sitUa en el nivel del
aprobado y ademas es significativamente superior a la registrada entre

los activos (X=4,7) entre quienes la utilidad “suspende”.
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Total muestra

Vicalvaro

Barajas

Villaverde

Usera

Carabanchel

Latina

Puente de Vallecas

Tetuan

Ciudad Lineal

Moncloa-Aravaca

San Blas-Canillejas

Residencia

Arganzuela

Fuencarral-El Pardo

Chamberi

Moratalaz

Chamartin

Salamanca

Hortaleza

Valoracion de la utilidad del servicio (Segun residencia)
(Media)

Otro Municipio/Otro pais — 4,8

Base: Total muestra.

o

5 10
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Los distritos que “aprueban” la utilidad del servicio segin la media
registrada son Vicalvaro (X=5,8), Barajas (X=5,4), Villaverde (X=5,3),
Usera (X=5,1), Carabanchel (X=5,1) y Latina (X=5,0).

Por su parte, los distritos que peor valoran la utilidad segun la media
obtenida son Hortaleza (X=4,0), Salamanca (X=4,2), Centro (X=4,3),
Villa de Vallecas (X=4,3) y Chamartin (X=4,3).

Hasta aqui el andlisis de la valoracidon de la utilidad, pero ademas se
quiso profundizar en la forma en la que esa utilidad se materializaba
para las personas usuarias del servicio. Para ello se realizaron varias
preguntas mas que tenian que ver con la percepcion y medida en la
que su sugerencia, reclamacion o felicitacion habia mejorado el
aspecto que la motivo, si se habia recibido respuesta entre quienes no
vieron resuelto el aspecto en su totalidad y si esa respuesta explicada

satisfactoriamente las razones de su “no atencion”.
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2018
(5.970 n)

2017
(5.354 n)

Base: Total muestra.

¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del

servicio o actividad publica que la motiva?

¥ Totalmente
¥ Parcialmente
|
H No
NS/NC

éHa recibido una respuesta?

1,7_

69,4

Si ®"No " Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamaciéon no ha servido
totalmente para mejorar el servicio (5.014 casos).

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

38,5

7,2

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

Si " No ' Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta (3.599 casos).

Con respecto a la pregunta sobre si la sugerencia o reclamacion
realizada habia mejorado el aspecto que la motivo, tan sélo el 12,5%
aseguran que asi fue en su totalidad, el 18,5% afirman que se
soluciond parcialmente y casi dos tercios de las personas usuarias
aseguraron que no se habia solucionado (64,3%) representando la

opinion claramente mayoritaria.

Con respecto al afno anterior, el porcentaje de personas usuarias que
aseguraron que no se habia solucionado el aspecto que motivo su SYR
aumenta 1,6 puntos. Por su parte, el porcentaje de quienes ven
solucionado el problema en su totalidad es practicamente el mismo
mientras que el porcentaje de quienes lo ven mejorado parcialmente

tan sélo aumenta seis décimas de punto.
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Entre quienes afirmaron que su sugerencia o reclamacién no habia
servido totalmente para mejorar el aspecto, siete de cada diez
recibieron respuesta (69,4%), entre los cuales representan un 38,5%
quienes consideran que en esa respuesta se explicaban las razones
por las que no se atendio su peticion y un 54,3% los que afirman que

no.

¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad publica que la motivo? (Segun el grupo de

materias, el canal y el tipo de gestion)

Total muestra 12,5 18,5 64,3

<
N

Generales 12,6 19,2 63,8 4,5

Tributarias

N
~
(-]

Canal de |Grupo de
entrada |materias

Web

Telefonica / Personal

Tipo de gestion

Felicitacion 37,0 14,6 20,8 27,6

Sugerencia

Reclamacion

Peticion de informacion

20% 40% 60% 80% 100%

2
S

B Totalmente ™ Parcialmente ® No NS/NC

Base: Total muestra.

El porcentaje de quienes vieron totalmente mejorado el aspecto que
origind su tramite es, entre quienes entraron al Sistema SyR presencial
o telefénicamente (15,5%) y quienes realizaron felicitaciones (37,0%)
significativamente superior a la registrada entre quienes entraron por
la pagina web (10,7%) y realizaron otro tipo de gestiéon (<11,90%)
respectivamente, siéndolo también con respecto al 12,5% registrado

entre el total.
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Quienes vieron mejorado el aspecto sélo parcialmente entre quienes
realizaron tramitaciones de materias Generales (19,2%) y quienes
entraron por la pagina web (20,1%) representan un porcentaje que
destaca significativamente con respecto al registrado entre quienes
tramitaron materias Tributarias (9,0%) y entraron por los canales
telefonico y presencial (15,9%) respectivamente, y también con

respecto al 18,5% registrado entre el total.

Por su parte, el porcentaje de quienes no han visto mejora alguna del
aspecto que origind el tramite es, entre quienes tramitaron materias
Tributarias (71,7%) y quienes realizaron reclamaciones (65,9%),
significativamente superior al 64,3% registrado en total, siéndolo
también el primero con respecto a quienes usaron el sistema para
materias Generales (63,8%) y el segundo con respecto a quienes

realizaron felicitaciones (20,8%).
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ZHa servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publica que la motivo?
(Segin materias)

Total muestra [[P23 1) 64,3

4,7

Administracion de la Ciudad y Hacienda 19,6 13,1 63,9

34

Servicios Sociales

33

Cultura |0 L) 58,0

e

Salud [0 1)1 60,0

Atencion Ciudadana [:5:] LF) (1:3) 8,2

Movilidad, Transportes y Multas

[y
o
©

Generales

E
)

Seguridad y Emergencias |[# c 67,4

%
N

Vias y Espacios Publicos

3,6

/0

Urbanismo

3,6
2
bS

70,0

Atencién contribuyente 244 R 53,6

[y
&
=

Recaudacion

r

I
o
&
°
£
©

I.B.I1.

|

Tasas y precios publicos 3 ,8 78,7

r
=
[N

Tributarias
o
o

IVTM

6,3

87,0

4,2
25

*LIV.T.N.U.

4,6
54

90,0

50% 100%

2
=

H Totalmente ¥ Parcialmente E No NS/NC

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.

163



Encuesta de satisfaccién de las personas usuarias del Sistema SyR ﬁ ‘ MADRID

Atendiendo a cada materia especifica y tomando el porcentaje que es

significativamente superior al registrado entre el total, se observan las

siguientes diferencias:

Las materias sobre las que el porcentaje de quienes han visto
mejorado el aspecto que motivd su sugerencia o reclamacion
representan un porcentaje significativamente superior al 12,2%
registrado entre el conjunto son: Administracion de la Ciudad y
Hacienda (19,6%), Servicios Sociales (19,5%), Medio Ambiente
(14,7%) y Atencion al Contribuyente (24,4%), esta ultima la

Unica materia Tributaria.

Destaca el porcentaje de quienes vieron solucionado su
problema original sélo parcialmente entre quienes usaron el
servicio en materia de Medio Ambiente (22,0%) y Vias y
Espacios Publicos (25,0%).

Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan significativamente, con
respecto al 64,3% registrado entre el total, cuando las
materias fueron: Movilidad, Transportes y Multas
(70,1%), Tasas y Precios Publicos (78,7%), el I.V.T.M.
(87,0%) y el LIV.T.N.U. (90,0%), las tres ultimas
tributarias y representando —las cuatro- las materias sobre las
cuales los usuarios perciben en menor medida que el sistema

contribuya a mejorar el servicio.
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ZHa servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publica que la motivo?
(Segun submaterias)

Total muestra [FPJ5 1S 64,3 s

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas) 26,9 16,0 47,6 S
Arbolado de alineacion (M. Ambiente) 20,8 pX:} 55,0 ;
Recogida de residuos (M. Ambiente) 18,3 22,1 56,6 3,0

Transportes publicos (Mov. Trans. y

Multas) 5,5 154 64,8 144

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

51

Sefalizacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

|

4

15,7 159 66,4

[}
2 Uso libre de instalaciones deportivas m7 |
% (Deportes) !
.§ Aceras y calzadas (Vias y Esp. Publicos) | 27,8 57,4 5,1
a
Limpieza urbana y equipamientos (M. 3
Ambiente) a 259 61,2
Policia Municipal (Seguridad y a
Emergencias) o
Ocupacion de la via pablica (Mov. Trans. "
y Multas) 74 o 80,6 7
Mobiliario Urbano (Vias y Esp. Publicos) E 24,8 65,5 ,5
Zonas verdes de barrio o distrito (M. [V}
Ambiente) ¢ 25,8 64,6
Planeamiento viario (Mov. Trans. y —
Multas) E 15,3 75,6 5,0
Tratamiento y eliminacion de residuos n 2 8610 5
(M. Ambiente) ] . >
0% 50% 100%
H Totalmente ¥ Parcialmente E No NS/NC
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Si profundizamos entre las submaterias de analisis y tomando

nuevamente el porcentaje que es significativamente superior al

registrado entre el total, se observan las siguientes diferencias:

Las submaterias sobre las cuales destaca significativamente el
porcentaje de quienes consideran que se ha mejorado el
aspecto que motivd su sugerencia o reclamaciébn  son:
BICIMAD (26,9%), arbolado de alineacion (20,8%) y recogida
de residuos (18,3%).

Destaca el porcentaje de quienes vieron mejorado sdlo
parcialmente el aspecto entre quienes usaron el servicio para
aceras y calzadas (27,8%), limpieza urbana y equipamientos
(25,9%) y zonas verdes de barrio o distrito (25,8%).

Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan significativamente, con
respecto al 64,3% registrado entre el total, cuando las
submaterias fueron: S.E.R. (71,4%), Policia Municipal
(71,4%), ocupacion de la via publica (80,6%),
planeamiento viario (75,6%) vy tratamiento vy
eliminacion de residuos (86,0%), tres de ellas
pertenecientes a la materia de Movilidad, Transportes y Multas
y todas representan ejemplos de submaterias Generales sobre
las que los usuarios perciben en menor medida que el sistema

contribuya a mejorar el servicio.
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éHa recibido una respuesta?

2018
(5.014 n)

2017
(4.428 n)

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

"Si MNo " Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente para mejorar el servicio.

Entre quienes no vieron mejorado totalmente el aspecto del servicio, el
porcentaje de quienes aseguran que recibieron una respuesta (69,4%)
es muy similar al registrado en 2017 (68,5%), aunque hay que sefalar

que en la actualidad es casi un punto superior.
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éHa recibido una respuesta? (Segun el grupo de materias, el canal de
entrada y el tipo de envio)
N
N
o ™
82
2. m
T g
&8
&t
O 9 Telefonica / Personal 63,1 m
0% 20'°/o 40"’/0 60"'/:: 80'% 10;)%
Si "No Ns/Nc
Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente para mejorar el servicio.

Existe una relacion en la obtencion de respuesta en funcion de los dos

grandes grupos de materias y del canal utilizado.

Entre quienes no vieron mejorado totalmente el aspecto, el porcentaje
de quienes obtuvieron respuesta entre quienes tramitaron aspectos de
materias Generales (70,2%) y entre quienes accedieron por la pagina
web (72,0%) es significativamente superior al registrado entre quienes
usaron el sistema para materias Tributarias (59,0%) y entraron
telefonica o presencialmente (63,1%) respectivamente y también con

respecto al 69,4% registrado entre el total.

Mientras que quienes afirman que no obtuvieron respuesta entre las
personas usuarias de materias Tributarias (38,9%) y entre quienes
entraron telefénica o presencialmente (35,4%) representan

porcentajes significativamente superiores al registrado entre sus
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segmentos opuestos (28,2% y 25,2% respectivamente) y también con

respecto al 28,9% registrado entre el total.

En este punto es preciso recordar, tal y como se comprobo también en
la oleada anterior, gque poniendo esta pregunta (percepcion subjetiva)
en relacion con el dato objetivo de las respuestas del Sistema (dato
objetivo) se comprueba que algunas personas usuarias que fueron
contestados por el Sistema afirman que no lo fueron, y de forma
inversa otros -entre quienes el Sistema archivo sin respuesta la

solicitud- afirman que si obtuvieron respuesta.

De manera que existe cierta confusion por parte de las personas
usuarias a la hora de contestar esta pregunta: los primeros parecen
contestar sobre la resolucion de su solicitud y no sobre la contestacion
objetiva del Sistema SyR y los segundos confundiendo la respuesta del
Sistema SyR con cualquier otra interaccion con el Ayuntamiento de
Madrid. Aspecto que recogemos como Ssugerencia para posibles

cambios en el cuestionario de la proxima oleada.
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¢En la respuesta se explicaban las razones por las que no se podia
atender su peticion de acuerdo con lo que usted planteaba?

2018
(3.599 n)

2017
(3.179n)

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

“Si MNo "Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta.

Casi cuatro de cada diez personas usuarias que afirman que recibieron
respuesta del sistema (38,5%) aseguran que en esa respuesta se
explicaban las razones por las que no se podia atender su peticion,

mientras que mas de la mitad afirman que no (54,3%).

Con respecto al ano anterior, el porcentaje de quienes recibieron
adecuadamente las explicaciones desciende cuatro puntos, pasando
del 42,6% en 2017 al 38,5% actual. Mientras que el porcentaje de
quienes afirman que en la respuesta no se explicaban las razones
aumenta 4,5 puntos, pasando del 49,8% al 54,3%.
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¢En la respuesta se explicaban las razones por las que no se podia
atender su peticion de acuerdo con lo que usted planteaba?
(Segun el canal de entrada)

Total muestra 38,5
1]
g~ Web 35,8
g
wd
c
o
o
o
g
§ Telefonica / Personal
0% 20I°/o 40I°/o 60I°/o 80I% 10(I)%

Si ®WNo " Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta.

La Unica diferencia relevante entre los distintos segmentos de analisis

se produce atendiendo al canal de entrada.

De manera que destaca la eficacia de la respuesta recibida entre
quienes realizaron su peticion por los canales telefénico y presencial
(44,0%) con respecto a la que recibieron los que usaron la pagina web
(35,8%) y también con respecto al conjunto de quienes recibieron

respuesta (38,5%).
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3.6. Comparacion con el servicio de otras Administraciones

El ultimo de los indicadores relacionados con el compromiso del
Ayuntamiento con la ciudadania abordado en la encuesta que nos queda
por analizar es el porcentaje de personas usuarias que consideran
que el servicio recibido en el Ayuntamiento de Madrid es mejor o
igual que el recibido en otros servicios de sugerencias y

reclamaciones de otras Administraciones Publicas.

Para llegar a esta comparacién, era preciso en primer lugar identificar a
aquellas personas usuarias que habian utilizado en el Ultimo afio algun
otro servicio de sugerencias y reclamaciones, lo cual se preguntd
directamente y se aprovechd para identificar también la Administracion u

organismo titular del servicio que habian utilizado.

En el Gltimo afio, ademas del servicio de sugerencias y reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid éha utilizado el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas?
Si éDe qué Administraciones?
i 54,0
Comunidad de Madrid
56,2
2019
24,6
(5.970 n) Otros Ayuntamientos
b Otras Comunidades
Autonomas
2017
(5.354 n) 23,0 Otras 26,5
! 2018
(1.550n)
4,5
: : . NS/NC ' m2017
0% 10% 20% 30% 4,0 (1.332n)
0% 20% 40% 60%
Base: Total muestra. Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y recla-
maciones de otras Administraciones Publicas.
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El 24,6% de las personas usuarias del Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid usaron también en el uUltimo afo el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas. Este porcentaje

aumenta 1,6 puntos porcentuales con respecto al afio anterior (23,0%).

Algo mas de la mitad de quienes usaron otros servicios de este tipo en el
ultimo afo identificaron el servicio de la Comunidad de Madrid (54,0%), el
6,1% habian usado el de otras Comunidades Autonomas y el 10,7% el de
otros Ayuntamientos. Representan un 24,7% aquellos que habian utilizado
el servicio de otras Administraciones u organismos entre las que se
encuentran Ministerios y otros Organismos de la Administracion General
del Estado.

Estos datos son similares a los registrados el afio pasado, manteniendo la

clasificacion en el mismo orden.

Si compara el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras
Administraciones Publicas, indique si considera el del Ayuntamiento
de Madrid mejor, igual o peor

2018
(1550 n) 28,0 34,7
2017

0% 50% 100%

Mejor Igual ¥ Peor NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas.
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Cuando al colectivo de personas con la doble experiencia se les pregunta
sobre la comparacion entre el servicio del Ayuntamiento de Madrid y el de
la otra Administracion que usaron, el 28,0% afirman que el del
Ayuntamiento fue mejor y el 34,7% que fue igual, lo cual agregado

supone un valor de este indicador del 62,7%.

Por su parte, representan tres de cada diez quienes afirman que el
servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid fue

peor que el de la otra Administracion (30, 9%).

Con respecto al afo pasado, el porcentaje de quienes afirman que el
servicio del Ayuntamiento de Madrid es mejor que el utilizado de otras
Administraciones desciende 3,6 puntos, ya que en 2017 se registrd un
31,6%. Sin embargo aumenta siete décimas el de quienes consideran que

es igual y casi tres puntos quienes consideran que es peor.

Para profundizar en este analisis y posicionar al Ayuntamiento de Madrid
con respecto a las otras Administraciones, veamos las diferencias de estos
porcentajes en funcion de cual es la competencia, tomando a las personas
usuarias especificas que comparten la experiencia con cada una de las

otras Administraciones (o grupos de ellas).
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Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid con el de otras Administraciones

EET -

Total 28,0 34,7

Utilizaron el de otros

4
i
o

Utilizaron el de la
Comunidad de Madrid 35,7
Utilizaron el de otras |
Comunidades 28,6
Autonomas

Utilizaron el de otros |
(Administracion 25,8 32,1 “
General del Estado)

0% 50% 100%

Mejor Igual ¥ Peor NS/NC

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

Existen diferencias en la comparacion del servicio prestado por el
Ayuntamiento de Madrid cuando se segmentan las personas usuarias en

funcion de las otras Administraciones que también han utilizado.

De hecho, si tomamos a las personas que fueron usuarias también del
sistema de Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid, el
porcentaje de quienes consideran el servicio del Ayuntamiento de Madrid
mejor (30,8%) es significativamente superior al 28,0% registrado entre el
total y mayor que el 26,6% de quienes consideran que es peor que el de
la CAM.

Sin embargo, destaca también el porcentaje de quienes consideran que el
servicio del Ayuntamiento de Madrid es peor que el de otros
Ayuntamientos (38,7%) y el de otras Administraciones del Estado
(40,0%).
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3.7.

Por ultimo, entre quienes usaron el de otras Comunidades Auténomas, el
46,6% afirman que el servicio recibido es igual, porcentaje

significativamente superior al registrado entre el total (34,0%).

Por lo tanto, segun las diferencias significativas registradas entre las
personas usuarias con una doble experiencia en servicios de este tipo, el
servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid es mejor que el
de la Comunidad de Madrid, similar al de otras Comunidades
Autonomas y peor que el que prestan otros Ayuntamientos y

otros organismos de la Administracion General del Estado.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El cuestionario contaba ademas con dos preguntas en las que las personas
usuarias podian expresar abierta y espontaneamente su opinion. Todas
estas menciones fueron clasificadas en bloques tematicos que tenian que
ver con el nexo entre los temas mencionados y los aspectos identificados

en los informes de encuestas precedentes.

Una de esas preguntas, que se realizd inmediatamente después de
solicitarles la valoracién de la satisfaccion con el conjunto global del
servicio recibido, tenia que ver con los principales motivos de esa
valoracidon. A través de su andlisis se pueden identificar as principales

fortalezas y debilidades de la prestacion del servicio.

La otra pregunta cerraba el cuestionario y consistia en invitar a todos los
participantes, aprovechando su experiencia, a realizar abierta y
espontaneamente alglin comentario o propuesta de mejora del servicio de

sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

Analizamos en primer lugar la primera de ellas: el conjunto de menciones
realizadas sobre los motivos que produjeron su valoracién global con el

servicio recibido.
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Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales
sSon sus razones principales para otorgar su valoracion

Falta contestacion, accion o solucion al 213 68 6.0
problema/ Persistencia del problema r ! 4

Tiempo de accion, solucion o respuesta 12,2 12,3 4,6

Satisfaccion /Insatisfaccion con la calidad y

funcionamiento del servicio o e 6,3

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

1,8

12,0 5,6

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del
sistema = 35 B8

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante 53 6,1 41
Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar 53 s: BB
respuesta estandar ’ ’ v

Interés demostrado/personalizado/las

peticiones se escuchan i 1 B

Utilidad del servicio | 52 J X
Atencién/ Trato /amabilidad _ 312314
Informacion, seguimiento, comunicacion 1 ® Qo
(Confirmacion de recepcion de quejas) ] - No
Claridad /explicaciones |% 2 2
Derivacion a otros 6rganos 2253

Mas informacion al ciudadano/ sobre estado oo ¢
de la tramitacion, seguimiento de la... gon

Limpieza/plagas, recogidas de basura ;55

2,5

HQ
Otros [

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
1° 20 30

Base: Total muestra (5.970 casos).
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El mayor nimero de menciones sobre los motivos de su valoracion entre
quienes usaron el Sistema SyR, tenian que ver con la falta de
contestacion, accidén o solucidon al problema o la persistencia del mismo,
algo que mencionaron espontaneamente el 34,1%, representando a dos

de cada diez quienes lo situaron como primer motivo (21,3%).

Los otros dos aspectos mas mencionados fueron comentarios sobre el
tiempo de accion, solucién o respuesta al asunto propuesto (29,1%) vy la
satisfaccién o insatisfaccion con la calidad y funcionamiento del servicio
(24,6%), temas que fueron sefalados como primer motivo por el 12,2% vy

6,4% respectivamente.

A estas le siguen otras menciones tales como la eficacia en las soluciones
(19,4%) —mencionada la primera por un 12,0%-, la comodidad, facilidad o
accesibilidad del sistema (15,4%), respuesta insuficiente, incompleta o
irrelevante (15,5%), la personalizacion de la respuesta, dar/no dar
respuestas estandar (15,5%), el interés mostrado (10,9%), la utilidad
(9,4%), la atencidn, el trato o amabilidad recibido (6,4%), mas
informacion sobre el estado de la tramitacidon, seguimiento de la
reclamacion (5,5%), la claridad (5,0%), la derivacion a otros organismos
(3,3%) la informacién sobre la tramitacion, seguimiento o comunicacién

(3,3%), o temas sobre limpieza, plagas o recogidas de basura (2,7%).

A) Fortalezas y debilidades

El segundo paso que dimos, fue segmentar los motivos en funcion del
sentido positivo o negativo de la valoracién, lo que permite establecer
dos clasificaciones diferenciadas 1) la relacion de motivos de las
personas insatisfechas con el servicio, algo que permite identificar las
debilidades del mismo desde el punto de vista de las personas
usuarias. Y 2) la misma relacion entre las personas que se mostraron

satisfechas, lo que permite identificar las fortalezas.
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Escala de motivos para identificar debilidades

Falta contestacion, accion o solucion al

problema/Persistencia del problema 52,8

Satisfaccion/Insatisfaccion con la calidad y
funcionamiento del servicio

Tiempo de accion, solucion o respuesta

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar
respuesta estandar

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Utilidad del servicio

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del
sistema

Derivacion a otros 6rganos

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

Claridad/explicaciones
Atencion/Trato/amabilidad

Limpieza/plagas, recogidas de basura

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

0% 20% 40% 60%

B Puntuaciones inferiores a 5

Base: Personas insatisfechas (2.906 casos).
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Los motivos mas mencionados entre quienes valoraron la satisfaccion
con el conjunto del Sistema SyR por debajo del 5 fueron, en primer
lugar, los que se reflejan de las menciones sobre la falta de
contestacion, accién o solucion al problema, lo cual afecta de alguna
manera a mas de la mitad de las personas insatisfechas (52,8%) y se

perfila como la debilidad mas presente del servicio.

A este le siguen, en segundo lugar, menciones sobre la insatisfaccion
general con el servicio o la persistencia del problema de origen
(29,3%), en tercer puesto motivos relacionados con el tiempo o
tardanza en recibir respuesta o solucion (23,8%), en cuarta posicion
la calidad de la respuesta (22,5%) y en quinta la personalizacion de la
respuesta (21,9%). Entre estos cinco conjuntos de motivos tendriamos
el grueso de las debilidades del servicio, nétese que cuatro de
ellos estan directamente relacionados con la respuesta

recibida.

También se registrd entre las personas insatisfechas un 12,5% de
menciones sobre el interés demostrado, un 9,5% sobre la eficacia y un
8,5% sobre la utilidad del servicio (3,0%). Cierran la clasificacién la
comodidad o facilidad del Sistema SyR (5,4%), la derivacion a otros
organos (4,8%), informacion/seguimiento sobre la tramitacién (4,7%),
claridad (4,3%), atencidén y trato (3,5%), temas sobre limpieza,
plagas o recogidas de basura (3,4%) y mas informacidon sobre el

estado de la tramitacion (3,3%).
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Escala de motivos para identificar fortalezas

Tiempo de accién, solucion o respuesta 36,1

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del
sistema

Satisfaccion /Insatisfaccion con la calidad y
funcionamiento del servicio

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

Utilidad del servicio

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Atencion/ Trato /amabilidad

Personalizacion de la respuesta. Dar/no dar
respuesta estandar

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

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

Claridad /explicaciones

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

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Derivacion a otros 6rganos

0% 10% 20% 30% 40%

¥ Puntuaciones superiores a 5

Base: Personas satisfechas (2.366 casos).
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Por su parte, entre quienes valoraron la satisfaccion global del servicio
recibido al usar el Sistema SyR por encima del 5, o personas usuarias
“satisfechas”, los principales motivos mencionados fueron los
relacionados con la rapidez o el tiempo de contestacion (36,1%), la
eficacia en soluciones (31,5%), la comodidad o facilidad para usar el
Sistema SyR (27,7%) vy la satisfaccion global (18,6%), aspectos los

tres primeros que pueden ser tomados como las principales fortalezas.

B) Propuestas de mejora

El cuestionario se cerraba con la invitacion a realizar algin comentario
o propuesta de mejora del servicio de sugerencias y reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid.

Siete de cada diez personas usuarias mencionaron o redactaron
comentarios para contribuir al servicio con las propuestas de mejora
que consideraban oportunas o para hacer llegar su satisfaccién con el

servicio recibido (69,7%).

Estas menciones fueron clasificadas en funcion de su tematica
agregando aquellas que tenian un propdsito comudn relacionado con
los atributos del servicio o del servicio general. Una vez codificadas
todas las menciones, se llegd a la siguiente escala, que comparamos

con la que se registré el afio pasado:
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Realice algiin comentario y/o propuesta de mejora del servicio
de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de 20,1

calidad, eficiencia
Respuesta mas efectiva y personalizada

Atencion personalizada, mayor implicacion
con el ciudadano

Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta

Mejorar la informacion:
Claridad, facilidad, transparencia

Facilitar seguimiento y comunicacion

Mejorar los espacios publicos

w2018
6,3 (5.970 n)

w2017
(5.354n)

Mejorar la falta de respuesta

Todo bien, satisfecho

Mejorar en general el servicio

Mejorar la profesionalidad del servicioy el
personal

Mejorar la web

Mejorar contacto telefonico (010 gratuito)

No delegar en otros departamentos

(Burocracia)
Otros
30,3
No contesta !
26,7
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Base: Total muestra.
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El asunto a mejorar que mas menciones relne es el relacionado con la
eficacia y eficiencia del servicio, se trata de un 20,1% de menciones
que reflejan la demanda de soluciones de calidad a las peticiones

realizadas, porcentaje que aumenta 3,2 puntos con respecto a 2017.

En segundo vy tercer lugar, el 10,8% de las menciones trataban sobre
recibir una respuesta mas efectiva y personalizada en relacién con el
asunto propuesto y el 10,2% que demandan una mejor atencion
personal (9,1%). Ambos porcentajes son similares a los recabados un

afo antes sobre esos mismos temas.

El 8,8% de menciones estan directamente relacionadas con la mejora
del tiempo y rapidez de la respuesta recibida. Cabe sefalar que este
porcentaje desciende con respecto al afio anterior 4,5 puntos, lo que
hace que caiga de la segunda a la cuarta posicidn de la clasificacion de

sugerencias por parte de las personas usuarias.

Mejorar la informacidon a través de mas claridad, facilidad o

transparencia es un asunto que reune al 6,0% de las menciones.

A estas les siguen otras propuestas como facilitar un mejor
seguimiento y comunicacion sobre el tramite iniciado en el Sistema
SyR (5,5%), mejorar los espacios publicos (5,5%), mejorar la no
atencion de sus demandas (5,0%), se registraron un 3,7% de
menciones que reflejaban la satisfaccion con el servicio tal y como lo
habian recibido, por tanto no sugieren mejoras, sino el mantenimiento

de las condiciones en las que se esta prestando.

Cierran la clasificacion la mejora en general del servicio (3,6%),
mejorar la profesionalidad del servicio y el personal (2,9%) mejorar la
pagina web (2,4%), mejorar el contacto a través del teléfono 010
Linea Madrid (2,1%) no delegar en otros departamentos (1,3%) y
otras menciones de asuntos de diversa naturaleza que quedaron sin

clasificar por su incidencia residual (3,0%).
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Grupo de

%o Verticales .
materias

P14.- Realice algiin comentario y/o propuesta de mejora

del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid

Generales
Tributarias

Total
Muestra real

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad,

eficiencia 20,1 20,5 14,8
Respuesta mas efectiva y personalizada 10,8 10,9 9,5
Atencion personalizada, mayor implicacién con el

ciudadano 10,2 10,1 11,8
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 8,8 8,7 9,3
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad, transparencia 6,0 5,9 6,6
Facilitar seguimiento y comunicacion 5,5 5,6 4,6
Mejorar los espacios publicos 55 5,6 2,7
Mejorar la falta de respuesta 5,0 51 4,3
Todo bien, satisfecho 3,7 3,7 3,4
Mejorar en general el servicio 3,6 3,4 5,7
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal 2,9 2,8 4,4
Mejorar la web 24 2,4 3,6
Mejorar contacto telefonico (010 gratuito) 2,1 2,0 2,4
No delegar en otros departamentos (Burocracia) 1,3 1,3 1,3
Otros 3,0 2,8 6,0
No contesta 30,3 30,2 31,1

No existen muchas diferencias segin los dos grandes bloques de

materias, pero si cabe sefalar algunas:

Entre quienes trataron materias Generales, el porcentaje de
menciones sobre la eficacia del servicio (20,5%) y sobre mejorar los
espacios publicos (5,6%) es significativamente superior al registrado
entre quienes trataron materias Tributarias (14,8% vy 2,7%
respectivamente) ya también entre el total (20,1% vy 5,5%

respectivamente).

Mientras que entre quienes gestionaron materias Tributarias se

registra un porcentaje de menciones sobre mejorar en general el
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servicio (5,7%) significativamente superior al registrado entre los de

materias Generales (3,4%) y también al 3,6% registrado entre el total.

% Verticales Canal de entrada
~
P14.- Realice algin comentario y/o propuesta de mejora § iy
del servicfio de sugeren_cias y reclamaciones del :§ =
Ayuntamiento de Madrid % g
(=
Total .248
Muestra real 80
Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad,
eficiencia 20,1 22,0 17,1
Respuesta mas efectiva y personalizada 10,8 11,9 9,1
Atencion personalizada, mayor implicacion con el
ciudadano 10,2 10,2 10,3
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 8,8 9,0 8,3
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad, transparencia 6,0 5,4 6,8
Facilitar seguimiento y comunicacion 55 5,8 5,2
Mejorar los espacios publicos 55 6,2 4,2
Mejorar la falta de respuesta 5,0 4,6 5,6
Todo bien, satisfecho 3,7 4,1 3,0
Mejorar en general el servicio 3,6 3,7 3,4
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal 2,9 2,1 44
Mejorar la web 2,4 2,1 3,0
Mejorar contacto telefonico (010 gratuito) 2,1 0,9 4,0
No delegar en otros departamentos (Burocracia) 1,3 1,6 0,9
Otros 3,0 31 2,8
No contesta 30,3 31,0 29,0

Atendiendo al canal de entrada también se observan diferencias en las

demandas de las personas usuarias.

Asi, entre quienes entraron al Sistema SyR por la pagina web destaca
significativamente con respecto al total y entre quienes entraron
telefonica o presencialmente, el porcentaje de menciones sobre los
siguientes asuntos: Eficacia del servicio (22,0%), respuesta mas

efectiva y personalizada (11,9%), mejorar los espacios publicos
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(6,2%) y no delegar en otros departamentos (1,6%). También destaca
entre estos quienes aseguran que estan satisfechos con el servicio tal

y como esta (4,1%).

Mientras que entre quienes entraron al servicio presencial o
telefonicamente los asuntos que destacan con respecto al total y a los
“digitales” son: mejorar la informacidn —claridad, facilidad vy
transparencia- (6,8%), mejorar la profesionalidad del servicio y el
personal (4,4%), mejorar la web (3,0%) y mejorar el contacto
telefénico 010 (4,0%).
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4. Evolucion de los indicadores

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid (valoraciones medias)

10 1

=e—Dato global

=o—Materias Generales

=o—Materias Tributarias
0 T T T T T T T T T 1

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.
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10 1

Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con el

funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

71 7,0 7,1 6.8 7,2 7,0
pA . ' 6,7

5,4
5,1
4,7

=o-Facilidad en la presentacion

=8-Funcionamiento del sistema

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra.
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10 -

Grado de satisfaccion con los aspectos relacionados con la respuesta

(valoraciones medias)

4,6

4,3

Tiempo de respuesta
=o-Personalizacion de la respuesta

=8-Claridad de la respuesta

2012

Base: Total muestra.

2013

2014 2015 2016 2017 2018
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Indicadores de fidelidad y recomendacion (Porcentaje de personas
que volverian a usar y que recomendarian el Sistema SyR)

Base: Total muestra.

100 1
90 -
80 -
70 A
o— — /._.\
o1 642 650 —————g—— 659 654 e
58,4 60,1
50 -
40 1
30 1
20 " -
Fidelidad
10 A P
=o—-Recomendacion
o T T T T T 1
2013 2014 2015 2016 2017 2018
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10 1

Valoracion media de la utilidad del servicio

Base: Total muestra.

6
53 52 54
— , 5,0 5,0
5 —— ——— 4,7
4 -
3
2
=e-Utilidad

1 -
0 T T T T 1
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Caracteristicas de las personas usuarias

En funcidon del sexo de las personas usuarias se mantiene cierto equilibrio
entre hombres y mujeres, pero la tendencia que se observa refleja un
aumento en la presencia de mujeres en detrimento de los hombres, que

representan un porcentaje inferior desde el ano pasado.

o Destaca el porcentaje de hombres en el bloque de materias Tributarias
(54,7%), especialmente cuando se trata del ILV.T.M. (80,3%) vy
Recaudacion (57,3%) aunque también en la General de Movilidad,
Transportes y Multas (54,1%), concretamente en las submaterias
BICIMAD (57,8%), sefializacién (59,6%) y el S.E.R (59,9%). También
entre quienes accedieron por la web (47,6%) y quienes realizan

sugerencias (50,8%).

o Mientras que el porcentaje de mujeres destaca en las materias
Generales (52,4%), sobre todo en Servicios Sociales (77,8%), Cultura
(66,1%) y Deportes (60,9%) y en las submaterias de tratamiento y
eliminacion de residuos (67,2%), uso libre de instalaciones deportivas
(58,7%) y zonas verdes de barrio o distrito (58,0%). También entre
quienes entraron al Sistema SyR de manera presencial o telefénica

(55,9%) y entre quienes hacen reclamaciones (53,0%)

La media de edad es de 49 anos, aunque evoluciona en aumento vy llega casi

a los 52 afos entre quienes gestionaron materias Tributarias.

o La edad media registrada es mayor entre quienes trataron materias
como Servicios Sociales (57 anos), el I.B.I. (55 afios y medio) y
Atencion al Contribuyente (54 afios y medio) o las submaterias de
mobiliario urbano (52) y arbolado de alienacién (52). También entre

quienes entran de forma telefonica y presencial (51).
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©)

Sin embargo, entre quienes reclaman o sugieren sobre Movilidad,
Transportes y Multas (46 afios), Seguridad y Emergencias (46) y el
I.V.M.T (46) y especialmente en las submaterias BICIMAD (37 afios y
medio) y tratamiento y eliminacion de residuos (39) se registran las
menores medias de edad. También entre quienes entran por el canal
digital (Casi 48 afos).

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen

nacionalidad espaiola (96,4%), el 1,4% son de un pais miembro de la UE y

el 0,8% de un pais no miembro de la UE.

o

El porcentaje de personas de un pais miembro de la UE destaca entre
quienes usaron el servicio sobre las materias de Administracion de la
Ciudad y Hacienda (4,1%), Atencién Ciudadana (2,9%), sobre la
submateria de recogida de residuos (3,6%) y entre quienes entraron al

sistema telefonica o presencialmente (2,0%).

Por su parte, las personas de un pais no miembro de la UE destacan en
las materias de Cultura (1,9%) e I.B.I. (6,2%), las submaterias
BICIMAD (4,3%) y el S.E.R. (1,9%), entre quienes entran telefdnica y

presencialmente (1,4%) y quienes hacen felicitaciones (1,8%).

El alto nivel formativo es predominante entre las personas usuarias del

servicio, lo cual relaciona claramente la utilizacion del mismo con el nivel de

estudios.

o

La mayoria de personas con estudios superiores, lo es
significativamente mas entre quienes entran al Sistema SyR por el
canal digital (23,1%) y realizan sugerencias (=22,0%), mientras que
entre quienes entran por los canales telefénico/presencial (0,7%) y las
que tramitaron reclamaciones (0,4%), aumenta significativamente el

porcentaje de quienes tienen un nivel formativo menor.
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Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan ocupadas
(70,1%), seis por cuenta ajena (60,4%) y uno por cuenta propia (9,7%)
siendo ésta la situacion laboral claramente mayoritaria. El 15,5% son
personas jubiladas, pensionistas o retiradas, el 6,1% estan desempleadas, el
1,3% realizan labores domésticas, el 1,3% son estudiantes, el 0,3% realizan

trabajo no remunerado y el 1,6% estan en otro tipo de situacion.

o Entre quienes realizaron solicitudes sobre materias Tributarias el
porcentaje de jubilados (19,7%) es significativamente superior al
registrado entre las personas usuarias de materias Generales (15,2%) y

también al registrado entre el total (15,5%).

Los distritos de residencia en los que mas se usa el Servicio son Centro
(6,8%), Carabanchel (6,7%), Fuencarral-El Pardo (6,5%) y Latina (6,2%),
mientras que los que en los distritos que menos lo usan son Barajas (1,5%),
Vicalvaro (2,3%), Moratalaz (2,3%) y Usera (2,4%).

El 6,8% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad
reconocida (certificada). El porcentaje de personas usuarias con alguna
discapacidad reconocida representa un 6,7% entre quienes trataron materias
Generales y un 8,4% entre quienes trataron materias Tributarias, diferencia

que no es estadisticamente significativa.

o Sin embargo, este porcentaje destaca significativamente entre quienes
accedieron al Sistema SyR para tratar materias como Servicios Sociales
(16,1%), Urbanismo (14,4%), Administracion de la Ciudad y Hacienda
(12,0%), el I.B.I. (20,6%) y el I.V.T.M. (20,5%) o las submaterias de
aparcamientos en la via publica (14,5%), arbolado de alineacién
(12,0%) ocupacion de la via publica (11,8%) y uso libre de
instalaciones deportivas (8,9%). También entre quienes accedieron por

el canal presencial o telefonico (9,0%).

SIMPLE A LOGICA



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR @ ‘ MADRID

La experiencia con el servicio

La mitad de las personas usuarias afirman que conocieron la existencia del
servicio de sugerencias y reclamaciones a través de la pagina web del
Ayuntamiento (50,8%), este canal es el mas mencionado y su porcentaje
aumenta mas de dos puntos con respecto al 2017 (48,6%). El 15,3%
sefialan que conocieron el servicio por el teléfono 010 Linea Madrid, un
10,9% conocieron el servicio por otro servicio municipal (Oficina de Atencién
a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...), el 8,8% lo
conocieron por conocidos, amigos o familiares y un 8,4% por campafas de

comunicacién municipales.

El 57,3% de las personas usuarias afirman conocer otra manera para
presentar la sugerencia, reclamacion o felicitacion, de las cuales mas de la
mitad sefialaron el teléfono 010 Linea Madrid (56,8%) y una Oficina de
Atencion a la Ciudadania (56,1%), casi tres de cada diez indicaron que en un
registro publico (27,8%), el 22,9% sefiald la pagina web (32,0%), el 16,6%

en otra dependencia municipal y por correo postal el 14,0%.

Mas de seis de cada diez personas usuarias acceden al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (62,3%) siendo este el
canal mayoritario en su conjunto que ademas aumenta 8 puntos con
respecto al registrado el afio anterior. Por su parte, casi una de cada tres
acceden telefénicamente (27,3%) —porcentaje que desciende 6 puntos- y el
10,2% de manera presencial, un punto porcentual por debajo del registrado

en 2017. Tan s6lo 0,2% accedieron por correo postal.

A la hora de seleccionar un canal, la naturaleza del asunto y el tipo de

gestion son factores que se suman a las tendencias sociodemograficas:

o Segun las caracteristicas sociodemograficas, el canal presencial destaca
entre los hombres (11,5%) y el telefénico entre las mujeres (31,3%).

Ambos canales también destacan entre los mayores de 65 anos (19,4%
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y 38,1% respectivamente), quienes tienen menor nivel de estudios
(32,4% vy 43,7% respectivamente), entre los inactivos (15,9% y 35,0%
respectivamente), entre los extranjeros (27,7% 'y 35,5%
respectivamente y entre quienes tienen alguna discapacidad (16,5% vy
33,2% respectivamente). Mientas que el canal digital destaca entre los
hombres (64,5%), quienes tienen de 25 a 54 afios (=64,2%), quienes
tienen mayor nivel formativo (66,7%), los activos (64,9%) y quienes no

tienen ninguna discapacidad reconocida (63,1%).

o Por otro lado, el canal de acceso al Sistema SyR esta directamente
vinculado con la naturaleza de los temas a tratar, de manera que
cuando los temas tienen un impacto directo en los ciudadanos
(principalmente tributarios pero también otros generales de cierta
sensibilizacion social) es mas frecuente el uso de los canales presencial
y telefénico (considerados mas cercanos o directos) mientras que

cuando la naturaleza del tema es otra, prolifera el uso del canal digital.

o También existe una relacion que vincula y la gestion de sugerencias
con el canal digital (83,7%) y a las reclamaciones con los canales
telefénico (11,5%) y presencial (31,0%).

La mitad de las personas usuarias manifiestan que si realizaron seguimiento
desde que realizaron su sugerencia, reclamacién o felicitacion hasta su
resolucion (51,1%), mientras que el 45,4% aseguran que no. En cuanto al
modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital es el mayoritario
(66,3%).

o Quienes hicieron seguimiento destacan significativamente cuando las
materias fueron Generales (51,5%), especialmente las de Urbanismo
(64,7%), Viasy Espacios Publicos (59,5%) y Medio Ambiente (58,1%),
y mas concretamente en las submaterias de mobiliario urbano (67,8%),

arbolado de alineacién (64,5%), zonas verdes de barrio o distrito
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(60,5%) y aceras y calzadas (60,3%). También entre quienes entraron
por el canal digital (55,9%) y quienes realizaron reclamaciones
(52,1%).

Valoracion y expectativas del servicio y sus atributos

La valoraciéon media de la satisfaccion del servicio en su conjunto es de
X=4,3 sobre 10. El valor el indicador sobre la valoracién global del servicio
refleja una evolucion desde 2009 que oscila en siete décimas de punto y

mantiene una tendencia constante.

La valoracién media otorgada para las materias Tributarias (X=4,1) es algo
inferior a la que se registra entre quienes tramitaron materias Generales
(X=4,3). Pero si observamos su evolucidén, el indicador de materias
Generales se comporta de forma muy similar al del dato global, mientras que
el de materias Tributarias refleja una tendencia claramente decreciente y

mas pronunciada desde el afio 2013.

o Los segmentos de personas usuarias que “aprueban” con puntuaciones
medias iguales o superiores a 5 son: los de las materias Deportes
(X=5,0), Cultura (X=5,0) e I.B.I. (X=5,5), los de las submaterias
BICIMAD (X=5,4) y uso libre de instalaciones deportivas (X=5,0),
quienes realizaron felicitaciones (X=7,3) y en funcion de las
caracteristicas sociodemograficas, quienes tienen un menor nivel de
estudios (X=5,3) y los extranjeros de un pais miembro de la UE
(X=5,4).

o Sin embargo, los segmentos que peor valoran la satisfaccion con el
servicio en general y que contribuyen en mayor medida a la valoracién
tan baja registrada en la oleada actual, son los siguientes: las personas
usuarias en las materias de Atencidon al Contribuyente (X=3,9), el
I.V.T.M. (X=3,7), Tasas y Precios Publicos (X=4,0), Urbanismo (X=3,7)

y Vias y Espacios Publicos (X=3,8), tres de las cinco Tributarias.
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También quienes usaron el servicio para submaterias como ocupacion
de la via publica (X=3,4), planeamiento viario (X=3,6), tratamiento y
eliminacion de residuos (X=3,7) y el S.E.R. (X=3,7) y quienes
realizaron reclamaciones (X=4,1). Segun las caracteristicas
sociodemograficas de las personas usuarias, la valoracion fue
significativamente baja entre los hombres (X=4,1), quienes tienen
entre 25 y 54 anos (X<4,3), con estudios universitarios (X=4,1) y entre

los espafioles (X=4,3).

La satisfaccién sobre los aspectos que tienen que ver con el uso y el
funcionamiento el Sistema SyR, 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 presentacion es el

Unico aspecto que “aprueba” (X=6,7).

o el porcentaje de puntuaciones de 6 a 10 registrado sobre la facilidad
en la presentacion (70,8%) es claramente superior al porcentaje de
insatisfechos (19,7%), lo que le convierte en el Unico aspecto
“aprobado” (X=6,7). La evolucion de este indicador es constante desde
2012.

o Cuando los informantes valoran el funcionamiento del sistema, ambos
porcentajes son bastante similares (44,5% y 43,1% respectivamente).
De este indicador sélo se tienen datos desde 2016, experimentando un

descenso continuado en estos tres anos.

o En cuanto a los otros tres aspectos, en todos los casos el porcentaje de
personas insatisfechas (=48,0%) es superior al de satisfechas
(=40,2%). El valor del indicador refleja una tendencia constante en los
casos del tiempo y la personalizacién de la respuesta y descendente

cuando se trata de la claridad de la respuesta.
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La mejora de las expectativas es una percepcién minoritaria, mas de 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 (52,3%), casi
tres de cada diez afirman que el servicio ha sido igual a lo que esperaba
(28,8%) y el 16,7% que ha sido mejor.

o El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido mejor de lo
que esperaban destaca en el bloque de Generales (16,9%),
concretamente en Seguridad y Emergencias (23,0%) y Administracion
de la Ciudad y Hacienda (22,3%) y en las submaterias de aparcamiento
en la via publica (26,7%), BICIMAD (26,1%) y arbolado de alineacién
(23,0%). En funcidon del tipo de gestién también destaca entre quienes

realizaron felicitaciones (41,0%) y sugerencias (21,0%).

o Por su parte, quienes afirman que el servicio ha sido igual de lo que
esperaban es significativamente alto entre las personas usuarias de las
materias de Cultura (34,5%) y Salud (40,1%) y entre las de
submaterias como recogida de residuos (35,5%) y tratamiento vy
eliminacion de residuos (40,3%). También destaca el 36,0% registrado

entre quienes realizaron felicitaciones.

o Por ultimo, el porcentaje de quienes afirman que el servicio fue peor de
lo esperado destaca entre quienes usaron el sistema para temas de
Urbanismo (63,0%) y Vias y Espacios Publicos (58,4%), para las
submaterias de planeamiento viario (60,7%), aceras y calzadas
(61,0%) y ocupacioén de la via publica (63,7%) y también entre quienes

realizaron reclamaciones (55,0%).

En cuanto a las expectativas relacionadas con los aspectos del servicio, la
facilidad del Sistema SyR para presentar las peticiones -aspecto mejor
valorado del servicio- es también el aspecto sobre el que mas personas

consideran que el servicio ha mejorado (28,4%) siendo el Unico caso en el
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que este porcentaje es superior al registrado de quienes consideran que ha

empeorado (18,9%).

Fidelidad, recomendacion y utilidad

Casi tres cuartas partes de personas usuarias afirman que volverian a utilizar
el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (72,6%) y Seis de cada diez
(60,1%) afirman que si recomendarian el servicio a otras personas. Estos

indicadores mantienen una tendencia constante desde el ano 2013.

o Los dos indicadores destacan significativamente entre las personas
usuarias de materias como Cultura (80,7% y 72,3%), Deportes (79,8%
y 67,0%) y Servicios Sociales (78,7% y 66,8%). También en las
submaterias de uso libre de instalaciones deportivas (79,8% y 66,6%)
y recogida de residuos (77,6 y 65,8%), entre quienes acceden al
sistema de forma telefénica y presencial (77,2 y 62,3%) y quienes
realizaron felicitaciones (94,8% y 90,9%). También coinciden algunos

rasgos sociodemograficos.

o La valoracion del indicador de fidelidad disminuye significativamente
cuando se trata de las materias de Vias y Espacios Publicos (66,3%), el
I.V.T.M. (48,0%) mientras que el de recomendacion cuando las
materias son Vias y Espacios Publicos (56,1%), Movilidad, Transportes
y Multas (54,3%), Urbanismo (48,0%) y la Tributaria I.I.V.T.N.U.
(33,1%). Los dos indicadores disminuyen cuando las submaterias son
el S.E.R. (62,5% y 47,9%), planeamiento viario (60,5% y 47,2%) y
ocupacion de la via publica (51,1% y 31,3%) y quienes realizan

reclamaciones (71,7% y 58,0%) respectivamente.

En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 44,9% formado por
quienes consideran util (25,6%) o muy util (19,3%) este servicio. La media
de esta valoracion es X=4,7, tres décimas inferior al registrado en 2017

(X=5,0) y su evolucion refleja una tendencia ligeramente descendente.
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o La valoracibn media mas alta de la utilidad del servicio, con
valoraciones por encima del 5, es la registrada en materias como
Deportes (X=5,3), Cultura (X=5,2), Seguridad y Emergencias (X=5,1) y
la Tributaria I.B.I. (X=5,8), entre los usuarios de las submaterias
BICIMAD (X=5,9), aparcamientos en la via publica (X=5,4), transportes
publicos (X=5,3), senalizacion de trafico (X=5,3), uso libre de
instalaciones deportivas (X=5,3) y la recogida de residuos (X=5,3). Y
también entre quienes realizaron felicitaciones (X=7,8) y sugerencias
(X=5,1).

o Sin embargo, las materias con valoracién media mas negativa entre el
grupo de las generales son Urbanismo (X=3,9), Atencién ciudadana
(X=4,2) y Vias y Espacios Publicos (X=4,3). Mientras que entre las
Tributarias, las tres con peor valoraciéon media son I.I.V.T.N.U. (X=3,8),
Atencion al Contribuyente (X=4,0) y el I.V.T.M. (X=4,0). Lo mismo que
cuando se trata de las submaterias ocupacién de la via publica (X=3,4),
planeamiento viario (X=3,8) y el S.E.R. (X=4,0), que junto con el
tratamiento y eliminacién de residuos (X=3,8) y entre los usuarios que

realizaron reclamaciones (X=4,5).

El 12,5% de las personas usuarias aseguran que la sugerencia o reclamacion
realizada habia mejorado el aspecto que la motivé en su totalidad, el 18,5%
afirman que se soluciond parcialmente y casi dos tercios de las personas
usuarias aseguraron que no se habia solucionado (64,3%) representando la

opiniodn claramente mayoritaria.

o El porcentaje quienes vieron satisfecha totalmente su peticion destaca
significativamente entre quienes entraron al Sistema SyR presencial o
telefénicamente (15,5%) y quienes realizaron felicitaciones (37,0%).
También cuando las materias fueron Administracion de la Ciudad vy
Hacienda (19,6%), Servicios Sociales (19,5%), Medio Ambiente
(14,7%) y Atencidon al Contribuyente (24,4%), esta Ultima la Unica
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materia Tributaria; y cuando las submaterias eran BICIMAD (26,9%),

arbolado de alineacién (20,8%) y recogida de residuos (18,3%).

o Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan cuando las materias fueron
Tributarias (71,7%), entre quienes realizaron reclamaciones (65,9%) y
en concreto en las materias de Movilidad, Transportes y Multas
(70,1%), Tasas y Precios Publicos (78,7%), el I.V.T.M. (87,0%) y el
LIV.T.N.U. (90,0%) y las submaterias del S.E.R. (71,4%), Policia
Municipal (80,6%), planeamiento viario (75,6%) y tratamiento y

eliminacion de residuos (86,0%).

El 28,9% de quienes no vieron mejorado el aspecto que motivd su

sugerencia o reclamacién, aseguran que no recibieron respuesta.

o Este porcentaje aumenta significativamente en el grupo de materias
Tributarias (38,9%) y entre quienes entraron telefonica o

presencialmente (35,4%).

No obstante, algunas personas usuarias que fueron contestados por e/
Sistema afirman que no lo fueron; y de forma inversa otros -entre
guienes el Sistema archivo sin respuesta la solicitud- afirman que si
obtuvieron respuesta, por lo que existen indicios de cierta confusion a

la hora de contestar esta pregunta.

o La eficacia de la respuesta recibida para explicar los motivos de la no
atencion a la peticion, segun quienes la recibieron, que en general llega
al 38,5%, destaca significativamente entre los que realizaron su

peticion por los canales telefénico y presencial (44,0%).

Comparacidn con el servicio de otras Administraciones

El 24,6% de las personas usuarias del Sistema SyR del Ayuntamiento de

Madrid usaron también en el Ultimo afo el servicio de sugerencias y
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reclamaciones de otras Administraciones Publicas. Este porcentaje aumenta

1,6 puntos porcentuales con respecto al afio anterior (23,0%).

Algo mas de la mitad de quienes usaron otros servicios de este tipo en el
ultimo ano, identificaron el servicio de la Comunidad de Madrid (54,0%), el
6,1% habian usado el de otras Comunidades Autonomas y el 10,7% el de
otros Ayuntamientos. Representan un 24,7% aquellos que habian utilizado el

servicio de otras Administraciones u organismos.

El 28,0% de quienes compartieron experiencia en el uso de este servicio
afirman que el del Ayuntamiento fue mejor y el 34,7% que fue igual, lo cual
agregado supone un valor de este indicador del 62,7%. Por su parte,
representan tres de cada diez quienes afirman que el servicio de sugerencias
y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid fue peor que el de la otra
Administracion (30,9%).

Segun las diferencias significativas entre las personas usuarias con una doble
experiencia en servicios de este tipo, el servicio prestado por el
Ayuntamiento de Madrid es mejor que el de la Comunidad de Madrid
(30,8%), similar al de otras Comunidades Auténomas (46,6%) y peor que el
que prestan otros Ayuntamientos y otros organismos de la Administracion
General del Estado (=38,7%).

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El mayor nimero de menciones sobre los motivos de su valoracién entre las
personas usuarias del Sistema SyR tenian que ver con la falta de
contestacién, accién o solucién al problema o la persistencia del mismo
(34,1%). Los otros dos aspectos mas mencionados fueron comentarios sobre
el tiempo de accidn, solucidon o respuesta al asunto propuesto (29,1%) vy la
satisfaccién o insatisfaccion con la calidad y funcionamiento del servicio
(24,6%).
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Las principales debilidades identificadas fueron: la falta de contestacion,
accion o solucidn al problema, lo cual afecta de alguna manera a mas de la
mitad de las personas insatisfechas (52,8%), la insatisfaccion general con el
servicio o la persistencia del problema de origen (29,3%) y el tiempo o

tardanza en recibir respuesta o solucién (23,8%).

Las principales fortalezas: la rapidez o el tiempo de contestacion (36,1%), la
eficacia en soluciones (31,5%), la comodidad o facilidad para usar el Sistema
SyR (27,7%) y la satisfaccion global (18,6%).

El asunto a mejorar que mas menciones relne es el relacionado con la
eficacia y eficiencia del servicio (20,1%), porcentaje que aumenta 3,2 puntos
con respecto a 2017. Le siguen el 10,8% de las menciones sobre recibir una
respuesta mas efectiva y personalizada y el 10,2% que demandan una mejor
atencion personal (9,1%). El 8,8% de menciones estan directamente
relacionadas con la mejora del tiempo y rapidez de la respuesta recibida,

porcentaje que desciende con respecto al afio anterior 4,5 puntos.

o Entre el bloque de materias Generales, destaca el porcentaje de
menciones sobre la eficacia del servicio (20,5%) y sobre mejorar los
espacios publicos (5,6%), Mientras que en el de materias Tributarias

destacan las menciones sobre mejorar en general el servicio (5,7%).

o Entre quienes accedieron por la pagina web destaca el porcentaje de
menciones sobre la eficacia del servicio (22,0%), la respuesta mas
efectiva y personalizada (11,9%), mejorar los espacios publicos (6,2%)
y no delegar en otros departamentos (1,6%). Mientras que entre
quienes entraron al servicio presencial o telefénicamente destacan:
mejorar la informacion —claridad, facilidad y transparencia- (6,8%),
mejorar la profesionalidad del servicio y el personal (4,4%), mejorar la

web (3,0%) y mejorar el contacto telefonico 010 (4,0%).
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6. Cuestionario
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x 5
SIMPLE LOGICA cuestonarione| | [ [ ]
PI. Sta. M* Soledad Torres Acosta, 2-4° C
28004 Madrid CUESTIONARIO 18148-18214
Tel.- 91 206 10 00 | Fax: 91 206 10 01
| (31/10/2017)
PRESENTACION (SOLO CATI): Buenos dias/tardes, mi nombre es ______ le llamo de la empresa Simple Lagica, coniratada por

el Ayuntamiento de Madrid para la realizacién de una encuesta de satisfaccion. Le informamos de que esta encuesta se realiza con
la finalidad de mejorar la prestacion del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid y se hace de forma
voluntaria entre las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (generales y tributarias) cuyo dato de teléfono
estd recogido en dicho sistema y cuyo responsable es la Direccidon General de Transparencia y Atencidn a la Ciudadania del
Ayuntamiento de Madrid. Le informamos que si no desea participar en la encuesta y no quiere seguir recibiendo llamadas, puede
oponerse directamente en este momento”

. ¢ Podria contestarme unas preguntas? Sélo seran unos minutos:

P.1.- ¢Como conocid la existencia del servicio de
Sugerencias y Reclamacicnes? 2
i i 001)2[3]/4][5/6[7|8/ 9102
Por la pagina web del Ayuntamiento 1 Facilidad en la
Por el teléfono de atencion 010 2 i
presentacion de
Por otro servicio municipal, por ejemplo: Oficina de | 3 sugerencias y 00123/ 4/5/6/7/8 891099
Atencion al Ciudadano, Junta de Distrito, otra reclamaciones
gependen(_:(;a municipal - i Tiempode respuesta | 0] 1|2 3[4][5]6[7]8/9]10/99
or conocidos, amigos, familiares Personalizacion de la
Por campafias de comunicacion municipales 5 respuesta O] 123451678 391099
Otros medios (ESPECIFICAR: ) 6 Claridad de la
NS/NC 99 respuesta 0)1(2|3|4|5(6|7|8 910|939
Funcionamiento  del
P.2- Usted presentd -al menos- una sugerencia sistema O) 12345678 91099
Ireclamacion/felicitacion (personalizar segun
campo TipoSolicitud —columna D- de la BBDD) P4-  ;Ha servido su sugerencia o reclamacion
de manera presenciall por teléfono/ para mejorar el aspecto del servicio o
telematicamente/ por  correo  postal actividad publica que la motivo?
(personalizar segin campo TipoCanalEntrada —
columna F- de la BBDD). Ademas de esta Totalmente 1
forma ;Conoce usted alguna otra manera de Parcialmente 7
presentarla? No 3
- NSINC 99
Si 1
No (PASA A P3) 2 SOLO A QUIENES CONTESTAN 2 0 3 EN P4
NS/NC 99
. P.4.a.- jHarecibido unarespuesta?
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P2
Si 1
P2a.- (Cuadl de estas? (POSIBLE RESPUESTA No (PASA A P5) 7
MULTIPLE) (Eliminar opcion campo canal NSING 99
entrada —columna Q- de la BEDD))
— SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P4a
Pagina web 1
Teléfono de atencion 010 _ _ 2 P.4b.- 4En larespuesta se explicaban las razones
De manera presencial en una Oficina de Atencion ala | 3 por las que no se podia atender su peticion
Ciudadania : de acuerdo con lo que usted planteaba?
En un registro puablico 4
En otra dependencia municipal 5 S 1
Por correo postal b No
NS/NC 99 NSINC 99
ATODOS
P.3.- Segun su experiencia al haber utilizado este
servicio, valore por favor su satisfaccion
con cada uno de los siguientes aspectos del
mismo:
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que
0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho.
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ATODOS P.10.- Indique por orden de prioridad mayor a
menor, cual o cuales son sus razones
P.5.- Desde que realizd su  sugerencia principales para otorgar su valoracion:
reclamacion/felicitacion (personalizar segin PREGUNTA ABIERTA
campo TipoSolicitud —columna D- de la BBDD)
hasta su  resolucion  ;Hizo  algun 12
seguimiento de ésta? 22
36
Si 1
No (PASA A P6) 2 P41.- Respecto a lo que usted esperaba
NS/NC 99 iconsidera que el servicio recibido en el
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P5 sistema de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor,
P.5.a.- ;De qué modo hizo este seguimiento? igual o peor?
Consulta en la pagina web del Ayuntamiento 1 Mejor de lo que esperaba 1
A través del teléfono de atencion 010 2 Igual de lo que esperaba 2
En persana, en la oficina de Atencion a la Ciudadania | 3 Peor de lo que esperaba 3
o0 en el Registro o Dependencia en donde presentd la NS/INC 99
solicitud
NS/NC 99 P12.- En concreto, indique si los siguientes
aspectos del servicio recibido en el sistema
ATODOS de sugerencias y reclamaciones han sido
mejores, iguales o peores de lo que
P.6.- A continuacion, valore la utilidad del esperaba:
servicio de sugerencias y reclamaciones
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que sl=| |2
0 es nada util y 10 muy atil 2 3 § z
| a facilidad de presentacion 1 2 13199
2 El tiempo de respuesta 1 2 13 199
0| 1] 2|3 4|56 7|8 9102 El contenido de la respuesta 112 13199
[ Utllidad 01112131415/ 6178 910199 La claridad de la respuesta 112 13199
El funcionamiento del sistema 1 2 13 199
P.7.- ¢Volveria a  utilizar el servicio de . B ) n
sugerencias y reclamaciones del P.13.- En el uIt_|mo afio, ademas del_ servicio de
Ayuntamiento de Madrid? sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid jha utilizado el
S 1 servicio de sugerencias y reclamaciones de
No 7 otras administraciones pablicas?
NS/NC 99 S 1
P.8.- ¢{Recomendaria el servicio de sugerencias y No (PASA A P14) 2
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid NS/NC 99
a otras personas? .
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 EN P13
ﬁlo ; P.13.a.- ;De qué Administraciones?
NS/NC s Comunidad de Madrid 1
ATODOS Otras Comunidades Auténomas (ESPECIFICAR:_ ) 2
I Otros Ayuntamientos (ESPECIFICAR_) 3
P.9.-  Si considera toda su experiencia con el Otras (ESPECIFICAR:_) 4
servicio de sugerencias y reclamaciones del NS/NC 99
Ayuntamiento de Madrid, indique su grado
de satisfaccién global, de acuerdo con su P.13.b.- Si compara el servicio de sugerencias con
valoracion del conjunto del servicio. el de respuesta p13a Indique si considera
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que el del Ayuntamiento de Madrid mejor, igual
0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho. 0 peor
Mejor 1
2 Igual 2
0[1/2|3/4|5/6/7]8910|2 Peor 3
[ Conjunto del servicio | 0] 1] 2| 3] 4] 5] 6] 7] 8 9/10 |99 NSINC %
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P.14.- Realice algin comentario y/o propuesta de
mejora del servicio de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:
PREGUNTA ABIERTA

PERFIL DEL ENCUESTADOQ

Hombre
Mujer

Menor de 18
Entre 18 y 24
Entre 25y 34
Entre 35y 44
Entre 45 y 54
Entre 55 y 64
65 0 mas

No contesta

Espafiola

Extranjero de pais miembro de la UE
Extranjero de pais No miembro de la UE
No contesta

Indicar el nivel mayor de estudios que tiene
Sin estudios terminados

Educacion primaria

ESO o bachillerato elemental

FP de grado medio

Bachillerato (superior o post ESO)

FP de grado superior

Universitarios

Postgrado universitario

Ocupado por cuenta propia

QOcupado por cuenta ajena
Desempleado y busca su primer empleo
Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensianista, retirado

Realiza trabajo no remunerado
Estudiante

Labores domésticas

Otra situacion

No contesta

o MADRID (EN ESTE CASO ENUMERAR TODOS LOS
DISTRITOS PARA QUE EL ENGCUESTADO SENALE
UNOQ)

o OTRO MUNICIPIO. CUAI w...oovooeoeoe

El Ayuntamiento esta comprometido con adaptar sus servicios,
incluidos el de sugerencias y reclamaciones, para que puedan
ser usados por fodas las personas. Podria indicar si tiene
alguna discapacidad reconocida (certificada).

e Si
* No
* No sabe/No contesta

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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PERFIL DEL ENCUESTADO

SEXO:

EDAD:

Hombre
Mujer

Menor de 18
Entre 18 y 24
Entre 25y 34
Entre 35y 44
Entre 45y 54
Entre 55y 64
65 0 mas

No contesta

NACIONALIDAD:

+ Espafiola
+ Exiranjero de pais miembro de la UE
« Extranjero de pais No miembro de la UE
* No contesta
ESTUDIOS:

Indicar el nivel mayor de estudios que tiene

Sin estudios terminados
Educacion primaria

ESO o bachillerato elemental

FP de grado medio

Bachillerato (superior o post ESQ)
FP de grado superior
Universitarios

Postgrado universitario

SITUACION LABORAL ACTUAL

QOcupado por cuenta propia

Ocupado por cuenta ajena
Desempleado y busca su primer empleo
Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensionista, retirado

Realiza trabajo no remunerado
Estudiante

Labores domésticas

Otra situacion

No contesta

RESIDENCIA:

MADRID (EN ESTE CASO ENUMERAR TODOS LOS
DISTRITOS PARA QUE EL ENCUESTADO SENALE

UNO)

OTRO MUNICIPIO. Cudl: ...

DISCAPACIDAD

El Ayuntamiento esta comprometido con adapiar sus servicios,
incluidos el de sugerencias y reclamaciones, para que puedan
ser usados por todas las personas. Podria indicar si tiene
alguna discapacidad reconocida (certificada).

e Si
e No

+ No sabe/No contesta

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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