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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 adjudicacion del servicio el 19 de octubre por

parte de la Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania.
En las siguientes paginas se detallan:
e Las caracteristicas técnicas del trabajo realizado.

o El andlisis descriptivo de los resultados y hallazgos obtenidos, que
incluye: el dato global, las diferencias significativas existentes de
ese dato entre los distintos segmentos de poblacion o tipo de
solicitud/expediente (SyR), la evolucion de los indicadores —en los
casos en los que se cuenta con el dato “espejo” de afios anteriores-

y todos los grafico y tablas necesarios 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 sobre una serie de parametros 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.
Relacién 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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2.2,

(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 han sido medidos en la presente encuesta junto
con otros parametros relacionados con la prestacion del servicio como ya
hemos indicado y con otros indicadores como la valoracion media global,
la del tiempo de respuesta, o el funcionamiento del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones (en adelante 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 o expedientes, segun las materias (que se desglosan en
dos bloques diferenciados: Tributarias/Generales), el canal de entrada, el

tipo de SyR y la resolucidn de la respuesta (archivada/contestada).

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

informe.
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
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sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que hayan sido
presentas desde el 1 de septiembre de 2016 al 31 de agosto de
2017.

e Tamano de la muestra: Se han realizado un total de 5.354

encuestas mediante dos canales:

> 4.922 entrevistas autoadministradas online.

> 432 entrevistas telefonicas.

MATERIAS Online | Telefénica | Total

TRIBUTARIAS | Recaudacion Voluntaria 82 10 92
Recaudacion Ejecutiva 65 9 74
Atencién Contribuyente 65 13 78
Tasas y Precios Publicos 73 8 81
I.B.I. 46 6 52
LV.T.M. 51 5 56
LIV.T.N.U. 24 3 27
Otras (Asuntos Generales; I.A.E.; I.C.I.O....) 6 1 7

GENERALES | Medio Ambiente 1.328 129|1.457
Movilidad, Transportes y Multas 967 85|1.052
Deportes 551 33| 584
Vias y Espacios Publicos 545 21| 566
Atencion Ciudadana 184 20| 204
Cultura 204 17| 221
Seguridad y Emergencias 191 14| 205
Servicios Sociales 115 14| 129
Administracion de la Ciudad y Hacienda 78 11 89
Urbanismo 136 10| 146
Salud 86 10 96
Otras (Economia, Educacion, Empleo,
Vivienda, Cohesién Social, Turismo, RRII y 125 13| 138
Construccién en Infraestructuras)

TOTAL 4.922 432 5.354
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e Muestreo: Seleccién aleatoria sobre BBDD facilitada por el
Ayuntamiento de Madrid. Seleccion de los informantes segun cuotas
por materias especificas Tributarias y materias especificas

generales.

e Método de recogida de informacion: La recogida de

informacion se ha realizado por dos canales.

» Encuesta telefonica: Entrevista telefonica asistida por
ordenador dirigida a quienes hubieran llamado al teléfono 010
Linea Madrid en el periodo sefialado o acudido de forma
presencial. Se utilizaron los ficheros entregados por la Direccidn
General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania, tras su

depuracion.

= Encuestas por correo electronico: Entrevistas online
autoadministradas 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 buzdn del Ayuntamiento de Madrid, desde

la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.

e Supervision: Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de
las entrevistas telefénicas. Se supervisaron el 100% de los
encuestadores participantes y el 20,83% de los cuestionarios

cumplimentados telefénicamente.

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
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caracteristicas, se realizd el procedimiento de equilibraje vy
ponderacion, tomando como variables de ponderacion: las materias
de las reclamaciones, el canal de entrada, el tipo de SyR y el estado

de la respuesta por parte del Ayuntamiento.

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

* Para muestra telefonica: +4,8%

SIMPLE .
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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,
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 significacion con el
estadistico Jhi- 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 reclamacién por materias, por canales de entrada,
por tipo de SyR y por resolucidn o respuesta. Y en segundo lugar se abordan
las diferencias segun el sexo, la edad, los estudios, la ocupacion, la
nacionalidad, el distrito o lugar de residencia y el reconocimiento o no de

alguna discapacidad.

Como patron para presentar los resultados del analisis, siempre se ha incluido
el relativo al dato global. No obstante, en cuanto al andlisis por segmentos, al
tratarse de un nimero elevado (de segmentos) y con el propdsito de que este
informe sirva operativamente como instrumento para la ayuda en la
comprension de los fendmenos y la consiguiente toma de decisiones, en cada
capitulo o subcapitulo sélo se expone el andlisis (con su graficado o tabulacién)
de aquellos segmentos entre los que existan diferencias significativas y/o

resefables. También se ha seleccionado para la exposicién predominantemente

10
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los resultados de un solo test de significacion cuando las conclusiones apuntan
en el mismo sentido, incluyendo el anadlisis del otro siempre que se ha

considerado oportuno técnicamente para completar o enriquecer la informacion.

Asi, los resultados se presentan en este documento a través de la siguiente

estructura de contenidos:

Perfil de la persona usuaria:

e Sexo

e Edad

» Nacionalidad

o Estudios

e Situacion laboral

o Distrito/lugar de residencia
e Discapacidad

Experiencia con el servicio:

» Canales conocidos del servicio
e Canales de entrada al Sistema SyR
e Seguimiento de la SyR
Valoracion:
» De la satisfaccion global del servicio en su conjunto
e De algunos parametros especificos:
o Facilidad de presentacion.
. Tiempo de respuesta.

o Personalizacion de la respuesta.

11
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. 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.

n Funcionamiento del Sistema.

Otros aspectos del servicio:

e Intencion de volver a usarlo
e Utilidad del servicio
e Eficacia

Comparacion con el servicio de otras Administraciones:

e Uso e identificacion de otros servicios similares.
e Comparacién

Propuestas de mejora

e Motivos para la satisfaccion global: Fortalezas y debilidades del

servicio.

e Relacion de comentarios y/o propuestas de mejora realizados
espontaneamente por los informantes en relacién con el Sistema

SyR del Ayuntamiento de Madrid.

12
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3.1. Perfil de la persona usuaria

Como ya se ha indicado anteriormente, existen dos tipos de variables de
clasificacion: las caracteristicas de las SyR vy las caracteristicas
sociodemograficas de las personas usuarias entrevistadas. Nos ocupamos

aqui de las segundas, segmentando su analisis en funcién de las primeras.

Sexo segun el grupo de materias

Total muestra

Generales

Tributarias 49,8

Grupo de materias

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

¥ Hombres " Mujeres ™ No contesta

Base: Total muestra.

Practicamente la mitad de las personas usuarias del Sistema SyR son
hombres (48,6%) y la otra mitad mujeres (49,5%) registrandose un 1,9%
de cuestionarios en los que la persona informante no ha identificado su
género. No existen diferencias significativas en el porcentaje de hombres y
mujeres registrado en el bloque de materias Generales y el de materias

Tributarias.

simpLE K LOGICA 13
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Sexo seglin materias

Total muestra 48,6 ~

medio ambiente [IINEZENINN sz B

peportes [INEZZIIIN sos 3

Viasy Espacios Pabiicos [INNETEANIN4s2 %

Atencion ciudadana [IINETENIINNser
[7)]
(]
]
O

Administraciéon de la Ciudad y Hacienda m

soioa [IEEENIN S

. Atencion Contribuyente [INNECENIINE a4 3
=

5 Tasas y Precios Publicos [N 455
a
=

0‘;/0 50I°/o 10(I)°/o
¥ Hombres “ Mujeres " No contesta
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.

simpLE K LOGICA 14



Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias del Sistema SyR @ MADRID

No obstante, cuando tomamos como base cada materia especifica sobre la
que se realizo la SyR, si existen diferencias. Asi, el porcentaje de hombres
entre quienes usaron el servicio para materias tales como la Movilidad,
Transportes y Multas (59,3%) y la Tributaria I.V.T.M. (67,2%) es
significativamente superior al registrado entre el total (48,6%). Mientras
que el porcentaje de mujeres entre quienes usaron el servicio para esas
materias (39,3% Yy 32,1% respectivamente) es significativamente inferior

al 49,5% registrado entre el total.

Por su parte, el porcentaje de mujeres entre quienes usaron el servicio
para las materias de Cultura (66,1%), Medio Ambiente (54,2%), Servicios
Sociales (75,8%) vy las Tributarias II.V.T.N.U. (77,8%) destaca
significativamente con respecto al 49,5% registrado entre el total.
Mientras que el porcentaje de hombres entre quienes reclamaron,
sugirieron o felicitaron en estas materias (32,7%, 44,1%, 22,8% y 22,2%
respectivamente) es significativamente inferior al 48,6% registrado en el

total.
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Sexo segiin canal de entrada y tipo de SyR

Total muestra 48,6
@ Telefénico/Presencial ~
(4
iy Sugerencia
]
.-
[

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

¥ Hombres " Mujeres ™ No contesta
Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, tan sdlo se observa una leve diferencia:
entre quienes entraron al Sistema SyR de manera presencial o telefonica,
el porcentaje de mujeres (51,8%) es significativamente superior al

registrado entre quienes entraron por la pagina web (47,7%).

Segun el tipo de SyR, entre los que realizaron sugerencias se registra un
porcentaje de hombres (51,9%) que es significativamente superior al
registrado entre quienes hicieron felicitaciones (41,0%) y reclamaciones
(48,1%), mientras que el porcentaje de mujeres entre quienes hacen
felicitaciones (57,6%) o reclamaciones (50,0%) es significativamente

superior al que se registra entre quienes hacen sugerencias (46,1%).

simpLE K LOGICA 16
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Edad segun el grupo de materias

Total muestra

;9,4 _ 21'0
9,8 _ 25,3

49,5

ﬂg

8 <
2 g
whd
7]
= i
(]
°
=]
o . . © i3
o Tributarias 10,5 =] )
n
(U]
0% 20'°/o 40’“/0 60"’/0 80’°/o 10(')"/0 ") 8'0
Hasta 24 25-34 = 35-44 H 45-54 B Media
55-64 ¥ 650 mas No contesta

Base: Total muestra.

La media de edad registrada entre las personas usuarias del servicio es de
49 afios y medio. Media que supera los 50 afos entre quienes usaron el
Sistema SyR en materias Tributarias; y es que el porcentaje de quienes
tienen de 55 a 64 anos registrado en ese blogue de materias (25,3%) es
significativamente superior al registrado en el bloque de materias

Generales (20,2%) y entre el total (21,0%) con esa misma edad.

SiMPLE K LOGICA 17
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Edad segin materias (Media)

Total muestra

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Base: Total muestra.

/)]

K Cultura
[+
]

g Seguridad y Emergencias
(U]

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo

Salud

Recaudacion Voluntaria

Recaudacion Ejecutiva

@ Atencion Contribuyente
=

-g Tasas y Precios Publicos
a
=

- I.B.1.

LV.T.M.

*LIV.T.N.U.

0 40
H Media

80

*Base muestral reducida.

SIMPLE A LOGICA
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Si profundizamos en cada materia especifica, la mayor edad media
registrada se observa entre las personas usuarias que han presentado SyR
sobre Servicios Sociales (56 afios), Atencion al Contribuyente (53 afios y

medio) y Tasas y Precios Publicos (56 afos).

Mientras que entre quienes la han presentado sobre Movilidad,
Transportes y Multas (47 afios y medio), I.V.M.T. (casi 47 afos) y
Recaudacion Voluntaria o Ejecutiva (£47 afios y medio) se registran las

menores medias de edad.

Edad segin canal de entrada, tipo de SyR y respuesta (Media)

Reclamacion 49,5

49,9 ® Media

0 20 40 60 80

Total muestra
=3
I}
- [+
O S Telefonico/Presencial
Felicitacion
S
(1)
[}
°
o
=
=
Peticion de informacion
©
el
()]
0
3
&
i) Contestada
4
Base: Total muestra.

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

digital (casi 48 anos).

simpLE K LOGICA 19
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Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizan felicitaciones o
peticiones de informacion se registra una edad media de mas de 54 afios,
media significativamente superior a los casi 49 anos registrados entre

quienes hacen sugerencias y los 49 y medio entre quienes reclaman.

Por ultimo, la edad media entre las personas usuarias que han recibido
una contestacion por parte del Sistema SyR es de casi 50 afnos, media
significativamente superior a la registrada entre las que el Sistema SyR

archivo su reclamacién o sugerencia (47 afnos y medio).

Nacionalidad segun el grupo de materias

Total muestra

Grupo de materias

Generales

Tributarias

80% 100%

¥ Espaiola ' Pais miembro de la UE Pais No miembro de la UE ™ No contesta

Base: Total muestra.

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espafola (97,0%), el 1,2% son de un pais miembro de la UE

y el 0,8% de un pais no miembro de la UE.

SIMPLE A LOGICA 20
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El porcentaje de personas con nacionalidad espafola entre quienes usaron
el Sistema SyR en materias Tributarias (98,2%) es significativamente
superior al 96,8% registrado entre los que lo hicieron en generales.
Mientras que entre quienes usaron el servicio para materias Generales, el
porcentaje de personas con nacionalidad extranjera —ya sea pais miembro
de la UE (1,3%) o no miembro (0,9%)- es significativamente superior al

registrado para materias Tributarias (0,6% y 0,1% respectivamente).

Materias Generales

Nacionalidad por
materias

Servicios Sociales
Administracion
de la Ciudad y

2 @
[ (=]
2 (3]
E 2

(1)}
< w
2 >

(1)}
b 8
= >

Publicos
Atencion
Ciudadana
Seguridad y
Emergencias

Total
Muestra real

Espaiiola 97,0 96,8| 968| 958| 974| 946| 994 | 983| 99,5/ 96,7| 934| 92,7| 99,1

Pais miembro de la UE 1,2 1,4 1,2 1,6 1,0 1,2 0,0 1,4 0,5 0,6 55 0,0 0,9

Pais No miembro de la
UE 0,8 0,7 0,8 1,2 0,0 3,3 0,0 0,3 0,0 0,8 0,0 4,8 0,0

No contesta 1,0 1,1 11 1,3 1,6 0,9 0,6 0,0 0,0 1,8 1,1 24 0,0

Materias Tributarias

Nacionalidad por
materias

Total 136| 201 84 72 70
Muestra real 74 78 81 52 56

Espafiola 97,0 99,7 96,7| 99,7| 94,3 99,2 95,6 100,0

()]
ontribuyente

tenci
Tasas y Precios

Recaudacion
Recaudacion
Publicos

Ejecutiva
*I.I.V.T.N.U.

i
P
[
wed
c

=
(=}
>

A
C

Pais miembro de la UE 1,2 0,0 0,5 0,0 0,6 0,0 4,4 0,0

Pais No miembro de la
UE 0,8 0,0 0,0 0,0 0,5 0,8 0,0 0,0

No contesta 1,0 0,3 2,8 0,3 4,5 0,0 0,0 0,0

*Base muestral reducida.
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Tomando cada materia especifica, la mayoria de nacionalidad espafiola se
pronuncia aln mas cuando las materias son Cultura (99,4%), Servicios
Sociales (99,5%), Atencion al Contribuyente (99,7%), el 1.B.1. (99,2%), el
I.I.V.T.N.U. (100%) y la Recaudacion Voluntaria (99,7%), tres generales y

tres Tributarias.

Por su parte, el porcentaje de personas cuyo origen es un pais miembro
de la UE entre quienes usaron el servicio en materia de Urbanismo (5,5%)
e LV.M.T. (4,4%) es significativamente superior al 1,2% registrado entre
el total.

Mientras que el porcentaje de personas de un pais no miembro de la UE
cuando las materias fueron Atencién Ciudadana (3,3%) y Salud (4,8%),

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

Canal

entrada Tipo de SyR Respuesta

Nacionalidad por canal,
gestion y respuesta

Telefonico/
Presencial
Felicitacion
Sugerencia

Reclamacion
Peticion de
informacion
Archivada sin
respuesta
Contestada

Total
Muestra real

-}
[}
I
©
=
o
N
o
2.960
4.823

Espaiiola 97,0 9,9, 971| 98,0, 979| 96,7| 98,3| 957| 97,2

Pais miembro de la UE 1,2 1,3 1,0 0,5 0,9 1,3 1,7 2,5 1,0

Pais No miembro de la
UE 0,8 0,3 1,4 0,5 0,1 0,9 0,0 1,0 0,7

No contesta 1,0 1,5 0,5 1,1 1,1 1,0 0,0 0,8 1,1

En funcion del canal de entrada al Sistema SyR, las personas de un pais
no miembro de la UE representan, entre quienes entran telefénica y

presencialmente, un 1,4%, porcentaje significativamente superior al 0,3%
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registrado entre quienes entran por la pagina web y al 0,8% registrado

entre el total.

El porcentaje de personas usuarias de un pais no miembro de la UE,

destaca también entre los que hacen reclamaciones (0,9%) con respecto

al que se registran entre quienes hacen sugerencias (0,1%) o peticiones

de informacién (0,0%).

Por Ultimo, atendiendo a la respuesta del Sistema SyR, tan sdlo cabe

destacar el 2,5% de personas de un pais miembro de la UE registrado

entre cuyas tramitaciones fueron archivadas sin respuesta, que es

significativamente superior al 1,0% que representa ese colectivo entre

quienes fueron contestados por el Sistema SyR y al 1,2% entre el total.

Estudios segln el grupo de materias

Total muestra 2|5 3 12,0 44,5

3

G Generales 2|5 & 12,2 44,7 =
whed
)
£
0
©
2

= = o o (-]

3 Tributarias g 5 43,8 N
]

0‘;/0 2()"’/0 40'°/o 5()"’/0 8(;"/0 10(’)"/0

B Sin estudios terminados

ESO o Bachillerato Elemental

FP de Grado Medio
Universitarios
No contesta

Base: Total muestra.

= Educacion Primaria

Bachillerato (Superior o post ESO)
= FP de Grado Superior
H Postgrado Universitario
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Seis de cada diez personas que usaron el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid tienen Estudios Universitarios (62,0%), si agregamos el 44,5%
de quienes afirman tener una titulaciéon y el 17,5% que tienen un

Postgrado Universitario.

Por lo tanto, el alto nivel formativo es predominante, relacionandose

claramente con la utilizacion del servicio.

Ademas, el 8,8% tienen FP de Grado Superior, el 4,2% FP de Grado
Medio, el 12,0% Bachillerato Superior y el 6,1% tienen la Educacion
Secundaria o el Bachillerato Elemental. Tan sélo representan un 3,6%
quienes solo tienen Educacidon Primaria y un 0,6% quienes no tienen

ningun ciclo formativo terminado.

Si se atiende al bloque de materias Generales y el bloque de Tributarias,
se percibe que el nivel formativo es algo superior entre quienes usaron el
servicio para materias Tributarias que para Generales. Y es que entre
aquellos, el porcentaje de quienes tienen un Postgrado Universitario
(24,2%) es significativamente superior al registrado entre las personas
usuarias de materias Generales (16,3%) y también al 17,5% registrado
entre el total. Ademas, en ese mismo colectivo el porcentaje de los que
sélo tienen Educacion Primaria (1,3%) es significativamente inferior al

registrado entre los de materias Generales (4,0%) y entre el total (3,6%).

Si atendemos a las diferencias existentes en funcidon de cada materia,
podremos analizar con mayor precisiéon la forma en que se produce esa

diferencia entre los dos bloques:
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Materias Generales

[7)]

8 @ 5 e
. . 5 > K=} -g o >
Nivel de estudios por 5 @ 9 > & 8 B
materias E o a P T " |5
T o w | S e @3
< (o wo 0 T 0 o |&.=
o =38 >0 | G & Ep| 8 EY
T [(SeEx ws | €T o 8
@ (283 85|83 PE B 8%
b o =3 >0 | <O » W »w |<T

Total 1.599 271 168 138 117
Muestra real 1.457 204 205 146
L |
0,9

Sin estudios 0,0 0 3 0,0
Educacion Primaria 3,6 51 2,0 3,8 3,6 2,3 5,4 0,8 0,0 5,6 7,6 13,6 5,5
ESO o Bachillerato

Elemental 6,1 7,6 4,5 4,2 5,0 58 3,1 82| 13,3 1,2 45| 13,9 5,7
Bachillerato (Superior

o post ESO) 12,0 144| 109 11,7| 149 7,7 74| 11,4| 16,7 6,9 721 19,9 7,0
FP de Grado Medio 4,2 3,7 4,1 4,8 52 3,6 3,7 58 6,2 6,3 1,9 8,1 4,8
FP de Grado Superior 8,38 9,5 9,1 8,9 8,5 7,3 7,8 7,3| 10,3 7,7 6,9 86| 13,8
Universitarios 44,5 41,0 475| 504| 42,7| 53,4| 475| 499| 370| 52,0| 474| 18,2 45,2
Postgrado

Universitario 17,5| 14,3| 188| 13,2| 183| 184| 23,3| 156/| 129| 19,2| 190| 116 16,6
No contesta 2,7 3,5 2,6 3,0 2,0 1,5 1,5 1,1 0,5 1,1 5,5 6,1 1,3

Materias Tributarias

Nivel de estudios por
materias

s

Atencion
Contribuyente
Tasas y Precios

c
=
S
®
o
3
©
o
a
(-2

Recaudacion

Ejecutiva
*I.I.V.T.N.U.

Voluntaria

Total
Muestra real

Sin estudios 0,6 0,0 3,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Educacion Primaria 3,6 0,0 0,4 2,8 0,0 0,0 0,0 17,3
ESO o Bachillerato

Elemental 6,1 3,5 12,6 03| 11,7 2,5 4,4 0,0
Bachillerato (Superior o

post ESO) 12,0 144| 128 8,0 6,9| 15,2| 10,5 6,1
FP de Grado Medio 4,2 5.2 3,2 0,3 16| 11,1 51 4,3
FP de Grado Superior 8,8 8,6 5,9 6,0 11,4 79| 10,2 2,0
Universitarios 44,5| 32,0| 36,6| 58,7| 454| 386| 488| 614
Postgrado Universitario | 17,5 36,0| 24,8| 189| 174| 17,7| 19,6 6,3
No contesta 2,7 0,3 0,0 51 5,6 6,9 1,3 2,5

*Base muestral reducida.
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La diferencia observada entre los dos bloques se refleja, por ejemplo, en
el porcentaje de personas sin estudios terminados registrado entre
quienes usaron el servicio en materia de Servicios Sociales —General-
(3,1%) que es significativamente superior al 0,6% registrado entre el
total. Otra muestra de la vinculacién de un menor nivel formativo con las
materias Generales viene dada por el porcentaje de quienes solo tienen
Educacién Primaria entre los que usaron el servicio para Medio Ambiente
(5,1%), Salud (13,6%) y Urbanismo (7,6%), significativamente superiores

al 3,6% que representan entre el total y siendo todas ellas Generales.

Esta vinculacion también se refleja en el porcentaje de quienes tienen
estudios universitarios en materia de Atencion al Contribuyente (58,7%),
que destaca significativamente con respecto al total (44,5%), y de quienes
tienen un postgrado entre los que lo usaron para la Recaudacion
Voluntaria (36,0%) o Ejecutiva (24,8%), ambos significativamente
superiores al 17,5% que representan entre el total, siendo todas materias

Tributarias.

Pero hay que sefalar algunos matices que reflejan, por otro lado, que no
se produce una correspondencia homogénea entre el nivel de estudios y

cada bloque completo de materias. Por ejemplo:

e El 3,7% de quienes usaron el servicio en materia de Recaudacién
Ejecutiva —Tributaria-, no tienen estudios terminados, porcentaje

significativamente superior al 0,6% que se registra entre el total.

e El porcentaje de universitarios entre quienes usaron el servicio en
materia de Atencidon Ciudadana (53,4%) es significativamente
superior al 44,5% registrado entre el total, siendo esta una materia

general.
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Canal

entrada [UECIESISAE

Nivel de estudios por canal y gestion

Telefonico/
Presencial
Felicitacion
Sugerencia
Reclamacion
Peticion de
informacion

a

o

©

=

o

g

o
2.960
4.823

Total
Muestra real

172| 957 4.194
150 | 1.451 | 3.705

---
0,0 0,1 0,7

Sin estudios terminados 0,1 0,0
Educacion Primaria 3,6 11 6,6 2,9 1,9 4,0 0,0
ESO o Bachillerato Elemental 6,1 3,6 92 151 3,4 6,3 5,8
Bachillerato (Superior o post ESO) 12,0 96| 151| 138 94| 12,6| 12,2
FP de Grado Medio 4,2 3,6 5,0 4,0 41 4,2 1,9
FP de Grado Superior 8,8 9,5 8,0 6,5/ 10,1 8,7 4,1
Universitarios 44,5 47,7| 406| 435| 464| 44,1| 54,7
Postgrado Universitario 17,5\ 22,1 11,8 12,0 22,3| 16,5 214
No contesta 2,7 2,8 2,7 2,1 2,2 2,9 0,0

La mayoria de personas con estudios superiores, lo es significativamente
mas entre quienes entran al Sistema SyR por el canal digital y realizan
sugerencias, mientras que entre las personas que entran por los canales
telefénico y presencial y las que tramitaron reclamaciones, aumenta
significativamente el porcentaje de quienes tienen un nivel formativo

menor.

Asi, entre quienes entran al Sistema SyR por la pagina web, el porcentaje
de quienes tienen estudios Universitarios (47,7%) y de Postgrado (22,1%)
es significativamente superior al registrado entre las personas usuarias
que entran presencial o telefonicamente (40,6% y 11,8%
respectivamente) y a los registrados entre el total (44,5% y 17,5%
respectivamente). Mientras que entre los que entran por los canales
telefénico y presencial el 1,1% no tienen estudios, el 6,6% sélo Primarios,

el 9,2% ESO o Bachillerato Elemental y el 15,1% Bachillerato Superior,
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estos porcentajes son significativamente superiores a los registrados entre
las personas usuarias que entran via digital (0,1%, 1,1%, 3,6% Yy 9,6%
respectivamente) y entre el conjunto (0,6%, 3,6%, 6,1% y 12,0%

respectivamente).

Por su parte, entre quienes realizan sugerencias, el 22,3% tienen
Postgrado Universitario, destacando significativamente con respecto al
porcentaje registrado entre quienes realizan felicitaciones (12,0%),
reclamaciones (16,5%) y entre el total (17,5%). Sin embargo, entre
quienes realizan reclamaciones el 0,7% no tienen estudios, el 4,0% solo
tienen estudios primarios y el 6,3% tienen la ESO o el Bachiller Elemental,
destacando significativamente con respecto al resto de segmentos el
primero (<0,1%) y con respecto al registrado entre quienes hacen

sugerencias los dos segundos (1,9% y 3,4% respectivamente).

Situacion laboral actual segun el grupo de materias

Total muestra 7,5 15,6 Li

(7]
]
'5 Generales 5 7,5 15,7 |:i
whed
]
£
()]
©
o
=3 . .
3 Tributarias 7,4 155
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 B Realiza trabajo no remunerado
Estudiante ¥ Labores domésticas
M Otra situacion “ No contesta

Base: Total muestra.
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Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan ocupadas
(69,2%), el 57,8% por cuenta ajena y el 11,4% por cuenta propia, siendo
ésta la situacion laboral claramente mayoritaria.

El 15,6% son personas jubiladas, pensionistas o retiradas, el 7,5% estan
desempleadas, el 1,4% realizan labores domésticas, el 1,1% son

estudiantes, el 0,2% realizan trabajo no remunerado y el 1,7% estan en

otro tipo de situacion.

No existen diferencias significativas o relevantes entre los bloques de

materias Generales y Tributarias.

Materias Generales

Situacion laboral por
materias

Vias y Espacios
Servicios Sociales

Publicos
Administracion

(]
wed
c
=
8
£
<
=
S
7]
=

Movilidad,
Transportes y
Atencion
Ciudadana
Seguridad y
Emergencias

Total
Muestra real

Ocupacion por cuenta

propia 11,4 10,7 15,4 59 94| 12,2 57| 11,1 4,1 143| 16,3 55| 194
Ocupacion por cuenta

ajena 578| 56,5| 61,8/ 62,5| 57,0 589| 546| 62,0| 458| 508| 524| 54,1| 61,6
Desempleo y busqueda

primer empleo 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,3 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,5
Desempleo habiendo

trabajado antes 7,5 7,6 53 8,6 5,4 89| 10,5 3,8 73| 21,4 38| 14,5 6,5
Jubilacién, pension,

retiro 15,6 17,3 11,4| 12,0 22,8| 11,7, 15,1 16,5| 39,9| 10,0/ 17,6| 10,6 7,6
Realizando trabajo no

remunerado 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 0,3 0,0 1,1 0,0 0,6 0,0 0,0 0,6
Estudiantes 11 1,2 0,9 1,9 0,6 0,3 53 1,8 0,0 1,2 0,0 0,0 0,9
Labores domésticas 1,4 2,5 0,3 0,5 0,6 0,3 3,3 0,3 0,6 0,0 1,1 0,6 0,5
Otra situacion 1,7 1,0 1,7 2,6 1,2 5,6 2,2 1,6 0,9 0,6 3,1 1,9 1,1
No contesta 3,2 3,0 2,9 5,8 2,8 1,5 3,0 1,5 1,4 1,1 58| 12,9 1,4
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Materias Tributarias

Situacion laboral por
materias

Total 136| 201 84 72 70
Muestra real 74 78 81 52 56

ontribuyente

c
12
(7]
©
S
3
©
(8]
Q
(-4

Recaudacién
on
*1.I.V.T.N.U.

Publicos

tenci
Tasas y Precios

Voluntaria

A
C

Ocupacion por cuenta

propia 11,4 114 6,3| 13,1| 13,2 4,7| 23,5 3,9
Ocupacion por cuenta

ajena 57,8 685| 60,6| 51,9| 444| 48,7| 599| 74,3
Desempleo y busqueda

primer empleo 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Desempleo habiendo

trabajado antes 7,5 89| 13,6 6,4 2,4 6,8 51 0,0
Jubilacién, pension,

retiro 15,6 83| 16,7| 16,8| 27,6| 21,8| 10,2 2,5
Realizando trabajo no

remunerado 0,2 0,0 0,0 0,0 0,5 0,8 0,0 2,0
Estudiantes 1,1 0,0 2,8 0,0 0,0 5,2 0,0 0,0
Labores domésticas 1,4 2,0 0,0 2,8 5,3 0,0 00| 17,3
Otra situacion 1,7 0,6 0,0 2,8 0,5 5,2 0,0 0,0
No contesta 3,2 0,3 0,0 6,3 6,1 6,9 1,3 0,0

*Base muestral reducida.

Para atender a las distintas materias que despacha el Sistema SyR, 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 Movilidad, Transportes y Multas (15,4%) y el I.V.T.M. (23,5%).

El porcentaje de personas en desempleo destaca cuando las materias son
la Administracion de la Ciudad y Hacienda (21,4%), la Salud (14,5%) y la

Recaudacion Ejecutiva (13,6%).
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La jubilacién tiene una presencia significativamente superior entre quienes
usan el Sistema SyR para Servicios Sociales (39,9%), Vias y Espacios
Publicos (22,8%) y Tasas y Precios Publicos (27,6%).

Las personas usuaria que son estudiantes destacan en Cultura (5,3%) e
I.B.I. (5,2%).

Por ultimo, las personas que se dedican a labores domésticas tienen mas
presencia entre quienes utilizan el servicio para las materias de Cultura
(3,3%), Medio Ambiente (2,5%), el I.LIV.T.N.U. (17,3%) vy las Tasas y
Precios Publicos (5,3%).

Canal

entrada [RESEEE

Situacion laboral por canal y gestion

informacion

Total
Muestra real

c
a 8
2 = s |3
; . 'a m -
© c £ )
£ Q o (3]
2358 S |5
o a | a
2.960
4.823

Ocupacion por cuenta propia 11,4 97| 13,5| 15,0 8,7/ 11,8 10,7
Ocupacion por cuenta ajena 57,8| 652| 48,7| 41,2| 64,1| 57,0| 649
Desempleo y bisqueda primer

empleo 0,0 0,1 0,0 0,5 0,0 0,0 0,0
Desempleo habiendo trabajado

antes 7,5 55| 10,0 8,3 5,6 7,9 4,5
Jubilacioén, pension, retiro 15,6 | 11,3| 21,0 29,4| 14,2| 154| 18,2
Realizando trabajo no remunerado 0,2 0,4 0,0 0,7 0,2 0,2 0,0
Estudiantes 1,1 1,4 0,8 1,2 2,0 1,0 0,0
Labores domésticas 1,4 0,8 2,2 0,0 0,5 1,7 1,7
Otra situacion 1,7 2,0 1,3 1,9 1,3 1,7 0,0
No contesta 3,2 3,7 2,5 2,0 3,4 3,2 0,0

Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entran al Sistema SyR

por la pagina web, representan un 65,2% las personas ocupadas por
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cuenta ajena y un 0,4% quienes realizan trabajo no remunerado, ambos
porcentajes son significativamente superiores a los registrados entre
quienes entran por los canales teleféonico y presencial (48,7% y 0,0%
respectivamente) y entre el total (57,8% y 0,2% 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 (13,5%),
desempleadas (10,0%) jubiladas o pensionistas (21,0%) y de quienes se

dedican a las labores domésticas (2,2%).

Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizan felicitaciones el 29,4%
son personas jubiladas, porcentaje que destaca significativamente con
respecto al registrado entre quienes hacen sugerencias o reclamaciones
(£15,4%) y también entre el total (15,6%). Por su parte, entre quienes
realizan sugerencias destaca el porcentaje de ocupacidn por cuenta ajena
(64,1%) con respecto al que se registra entre quienes realizan
felicitaciones y reclamaciones (<57,0%) y entre el total (57,8%). Y
también el porcentaje de estudiantes (2,0%) con respecto al total (1,1%)

y al de quienes hacen reclamaciones o peticiones de informacion (<1,0%).
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Residencia de las personas usuarias

Centro 8,1

Hortaleza
Fuencarral-El Pardo
Ciudad Lineal
Arganzuela

Latina
Moncloa-Aravaca
Puente de Vallecas
Chamartin
Carabanchel
Chamberi

Tetuan

Retiro

Villa de Vallecas
San Blas-Canillejas
Villaverde
Salamanca

Usera

Moratalaz

Barajas 1,9
Vicalvaro 1,8
Otro municipio 10,2

No contesta 0,9

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
(8,1%), Hortaleza (6,7%), Fuencarral-El Pardo (6,1%) y Ciudad Lineal
(5,7%). Mientras que los que menos tienen son Vicalvaro (1,8%), Barajas
(1,9%), Moratalaz (2,0%), Salamanca (2,7%) y Usera (2,7%).

Cabe sefalar también que el 10,2% residen en otros municipios distintos

de Madrid.
(] ()
0 = m© -
o c v © S| 2|3
o & ) o = o
o |@ ] 9 T g 2| 9|2
Distritos de t E 2 5 5|58 S | E H
residencia por 2 |F e |3 8 & |88 , 518|359
materias E |T 2 p T2 w|ES| E S| 9| T |a
< |8 P N Sao|l O |2 (7] S | 8 | o 8
a b=} o| © e (28 5 |ETv| 2 i~} T O | >0
< ,2 = >0 (%] 5 ‘5 = 9 -} c b=} = =3 Q w0 s
E | 3|3 8s| 5| £ |22/ £ |ES| 8| 2 g g g |32 ; £
E s (2 s 2 E 5 8 & 3 3 5 5 & E E 2
Centro 11,1 144 12,2| 14,8 | 10,5 12,4 10,5 15,6 | 13,2
Arganzuela 5,0 4,7 3,7 8,0 4,9 5,6 114 6,2|11,2| 3,9 5,8 1,9 2,6 3,7| 0,3 6,8 750 1,3 0,0
Retiro 38| 30| 51| 39| 21| 54| 57| 14| 45| 1,7, 25| 06| 69| 04| 64| 19| 56| 08| 19,7
Salamanca 2,7 22| 31| 30| 30| O6| 15| 3,7, 04|108| 45| 06| 3,2| 42| 28| 45| 27| 00| 74
Chamartin 46| 29| 59| 41| 42| 6,1| 22| 20| 66| 42| 43| 6,1| 88| 73| 3,2| 92|12,7| 95| 0,0
Tetuan 42| 43| 44| 29| 63| 66| 36| 65| 7,7 72| 23| 13| 43| 69| 00| 1,1| 08| 00| 24
Chamberi 43| 39| 66| 08| 48| 38| 1,1| 2,7 32| 17| 40| 00| 71| 25| 63|109| 3,3|11,8| 24
Fuencarral-El Pardo 6,1 54| 85| 46| 7,7| 59| 96| 63| 14| 66| 21| 63| 36| 60| 56| 98| 75| 71| 3,9
Moncloa-Aravaca 48| 39| 82| 91| 44, 26| 30| 13| 46| 30| 19| 25| 92| 00| 3,3| 19| 00| 65| 0,0
Latina 49| 54| 36| 60| 70| 64|100| 79| 80| 57| 62| 86| 00| 08| 03| 05| 00| 57| 0,0
Carabanchel 44| 55| 39| 35| 59| 22| 33| 84| 51| 11| 46| 30| 0,7| 45| 51| 05|11,1| 51| 63
Usera 27| 43| 13| 48| 38| 06| 39| 2,7| 14| 62| 36| 25| 06| 04| 03| 05| 1,0/ 00| 0,0
Puente de Vallecas 47| 6,7| 24| 70| 47| 42| 36| 64| 08| 68| 33| 25| 58| 13| 21| 52| 00| 57| 173
Moratalaz 20| 22| 1,7, 19| 36| 32| 06| 28, 09| 06| O6| 75| 43| 00| 2,7| 00| 10| 1,5| 0,0
Ciudad Lineal 57| 73| 26| 63| 51| 84| 24| 55| 80| 30| 86| 93| 62| 3,7| 92| 1,5/ 3,1| 1,3| 20,3
Hortaleza 6,7| 90| 51| 79| 44| 60| 58| 20| 19| 94| 36/|13,0| 88| 56| 69| 47| 79| 8,0| 20
Villaverde 31| 42| 12| 50| 16| 2,7| 15| 40| 09| 06| 09|11,4| 00| 39| 25| 12| 08| 0,7 0,0
Villa de Vallecas 38| 66| 16| 15| 25 15| 18| 21| 82| 18| 14| 55| 45| 28| 21| 05| 00| 27| 24
Vicalvaro 18, 15| 14| 51, 36| 12| 3,5 21| 00| OO 1,1| 38| 00| O5| 03| 00| 08| 08| 0,0
San Blas-Canillejas 34| 33| 20| 52| 44| 40| 19| 32| 26| 1,2| 52| 95| 29| 04| 21| 51| 1,6/(10,1| 0,0
Barajas 19| 23| 12| 21| 34| 03| 25| 00| 00| 42| 39| 06| 00| 32| 21| 41| 08| 0,7 20
Otro municipio 10,2| 55|144| 3,1| 6,4|146| 68| 106| 74| 89|154| 2,4|18,8|29,3|259|198| 93| 74| 13,9

*Base muestral reducida.

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 entre quienes usan el
servicio para cada una de las 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.

Discapacidad reconocida segin el grupo de materias

Total muestra

)]

1]

= Generales
3

1]

£

(]

& -]

o

Q - -

2 Tributarias
(C]

O‘I’/o ZOI% 40I% 60I% 80I°/o 10;)"/0

“Si ® No  No contesta

Base: Total muestra.

El 6,5% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad
reconocida (certificada). Este porcentaje representa un 6,9% entre
quienes trataron materias Generales, significativamente superior al 4,8%

registrado entre quienes trataron materias Tributarias.
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Total muestra

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Piblicos

Atencion Ciudadana

Cultura

1,9

Seguridad y Emergencias

Generales

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo

Salud

1,9

Otras

Recaudacion Voluntaria

0,3

Recaudacion Ejecutiva

Atencion Contribuyente

2,4

Tasas y Precios Publicos

Tributarias

I.B.1.

0,8

LV.T.M.

*L.IV.T.N.U.

6,5

6,3

5,8

6,4

4,5

Discapacidad reconocida segin materias (% Si)

8,5

8,6

10,2

11,2

16,0

8,5

8,2

16,4

Base: Total muestra.

0%

5%

10% 15% 20%

*Base muestral reducida.
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Y es que si atendemos especificamente al grupo de personas que usaron
el servicio para cada materia, se puede comprobar como el porcentaje de
quienes tienen alguna discapacidad reconocida destaca significativamente
cuando se tratd sobre Atencion Ciudadana (10,2%), Seguridad vy
Emergencias (11,2%) y Servicios Sociales (16,0%), con respecto al
registrado entre el total (6,5%), las tres materias Generales. Aunque
también destaca el porcentaje registrado entre los de la materia I.V.T.M.
(16,4%) que es Tributaria.

Discapacidad reconocida segun canal de entrada, tipo de SyRy

respuesta (% Si)

Total muestra 6,5

Canal
entrada

Paginaweb 4,7

Telefonico/Presencial 8,8

Tipo de SyR

Felicitacion 13,6

Sugerencia 5,0

Reclamacion 6,6

Peticion de informacion 3,7

Respuesta

Archivada sin respuesta 4,8

Contestada 6,8

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 telefénico el porcentaje
de quienes tienen alguna discapacidad reconocida (8,8%) es
significativamente superior al registrado entre quienes accedieron por la

pagina web (4,7%) y al registrado entre el total (6,5%).
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3.2.

Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizaron una felicitacion se
registra un 13,6% con alguna discapacidad, siendo este porcentaje
significativamente superior al registrado entre quienes realizaron otro tipo
de tramite (<£6,6%) y al registrado entre el total (6,5%).

Por Ultimo, entre quienes realizaron las tramitaciones que fueron
contestadas por el Sistema SyR el porcentaje de quienes tienen una
discapacidad reconocida es del 6,8%, significativamente superior al

registrado entre quienes se les archivé el tramite sin respuesta (4,8%).
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

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 Atencion a la Ciudadania
(OACQ) v las Juntas de Distrito.

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

ver con la forma en que éstas conocieron la existencia del servicio.
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&Como conocio la existencia del servicio de sugerencias y
reclamaciones?
. I s
Porla pagina web del Ayuntamiento
45,5
: , o N 20
Por el teléfono 010 Linea Madrid
19,8
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion a | 11.7
la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia - !
municipal...) | 6,8
9,4
Por personas conocidas, amistades o familiares - ! 121
'’
P mpaiias de comunicacién municipales .3'1
or campaiias de comunicacio unicip 26 =2017

] (5.354 casos)

3,6

Otros medios . 1 67 2016

i ! (5.661 casos)

2,8

NS/NC . 4
6,5
0% 20"’/0 40"’/0 60'°/o
Base: Total muestra.

Casi la mitad afirman que conocieron la existencia del servicio de
sugerencias y reclamaciones a través de la pagina web del
Ayuntamiento (48,6%). Este porcentaje es el mayoritario y aumenta 3

puntos con respecto a la misma consulta realizada en 2016 (45,5%).

En segundo lugar, dos de cada diez sefialan que conocieron el servicio
por el teléfono 010 Linea Madrid (20,8%), porcentaje que también

aumenta un punto con respecto al afio anterior (19,8%).

También se registra un 11,7% que conocieron el servicio por otro
servicio municipal (Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de
Distrito, otra dependencia municipal...) y un 3,1% por campanas de
comunicacién municipales, el primero casi 5 puntos superior al

registrado el 2016 (6,8%) y el segundo medio punto (2,6%).
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Sin embargo, el porcentaje de quienes afirman que lo conocieron por
personas conocidas, amigas o familiares (9,4%) cae casi 3 puntos, ya
que en 2016 lo afirmaron el 12,1%, también desciende el porcentaje

de aquellas personas que sefialaron otros medios, del 6,7% al 3,6%.

Z£Coémo conociod la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?
(Segun el grupo de materias)
i -2}
11,7 ME,;

,8 ﬂ
9’5 H 12,3 E

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

Total muestra

n 2

0

20
1

3
3,0

Tributarias 8,8

Grupo de materias

H Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el teléfono 010 Linea Madrid
H Por otro servicio municipal: Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...
Por personas conocidas, amistades o 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 la pagina web (50,4%) y por personas conocidas,
amistades o familiares (12,3%) es significativamente superior al
registrado entre quienes trataron materias Tributarias (37,9% y 8,6%
respectivamente). Mientras que entre estos Ultimos destacan
significativamente frente a aquellos quienes conocieron el servicio por

el teléfono 010 Linea Madrid (28,8% frente a 19,5%), por los servicios
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de Atencion presencial (13,9% frente a 8,6%) y también los que los

conocieron por otros medios (5,2% frente a 3,3%).

Por lo tanto, existe una mayor vinculacién entre las materias Generales
con el canal digital y de las materias Tributarias con los canales

telefonico y presencial.

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

11,7
Pagina web GIBE 12,3 :E:',l
Telefénico/Presencial 38,8 n 11,0 %:}

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

Total muestra 48,6 20,8

Canal de entrada

¥ Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el teléfono 010 Linea Madrid
¥ Por otro servicio municipal: Oficina de Atencion 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
vinculacidon entre cada uno de los canales de entrada al Sistema SyR

con quienes lo conocen.

Asi, entre quienes entraron al Sistema SyR por la pagina web, el
66,4% 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
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B)

significativamente inferior (26,6%). Y a la inversa, entre estos Ultimos
el 38,8% conocieron el servicio por el teléfono 010 Linea Madrid y el
14,2% por los servicios municipales presenciales, porcentajes
significativamente superiores a los registrados entre quienes entraron

por la pagina web (6,3% y 5,5% respectivamente).

Uso y conocimiento de los canales de acceso

Hasta aqui hemos realizado un acercamiento al conocimiento de los
canales de acceso a través de la forma con la que las personas
usuarias conocieron el servicio. Pero 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),

telefénico (010), presencial (OAC y Registros) y correo postal.

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, ademas se trata de una de las
caracteristicas con las que se ponderd el fichero de los datos
obtenidos, por tanto pudimos conocer el peso de estos indicadores en
el conjunto de las Sugerencias y Reclamaciones realizadas sin

necesidad de preguntarselo a las personas usuarias.
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Acceso al Sistema SyR segiin sexo
Total muestra 33,3
Hombres 30,5
o
X
[3)
V)
0"’/0 20'°/o 40'0/0 60'°/o 80"’/0 10(')"/0
H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal
Base: Total muestra.

Mas de la mitad de las personas usuarias acceden al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (54,3%) siendo
este el canal mayoritario en su conjunto. Por su parte, uno de cada
tres acceden telefénicamente (33,3%) y el 11,3% de manera
presencial, registrandose tan sélo un 1,0% de personas usuarias que

acceden por correo electrénico y un 0,1% por correo postal.

El 13,2% de los hombres accedieron al Sistema SyR de manera
presencial, porcentaje significativamente superior al registrado entre

las mujeres (9,9%) y entre el total (11,3%).

Mientras que el 36,6% de las mujeres accedieron telefénicamente,
porcentaje que es significativamente superior al registrado entre los

varones (30,5%) y al 33,3% entre el conjunto.
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Acceso al Sistema SyR segin edad
Total muestra [JFFEN 33,3 T -
25-34 E 37,5 2
44 [N s TGS
k-]
E e s T
wl
Nocontesta [FEFH ws TN
O‘I’/o 20I°/o 40'0/0 60I°/o 80I°/o 10(I)°/o
H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico 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 el porcentaje de
quienes usan los canales telefénico y presencial a medida que avanza
la edad y el de los que usan el canal digital entre quienes tienen

menos de 45 afos.
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Acceso al Sistema SyR segin estudios

Total muestra

0,1

—

Hasta primarios

Base: Total muestra.

completos 56,8
[7)]
=]
= Secundarios H
?
7]
Universitarios H 28,5
0"’/0 20'% 40'0/0 60’“/0 80"’/0 10(')%
H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal

El nivel de estudios también esta relacionado con el uso del canal

digital o

mas tecnoldgico, llegando a representar el 61,2% 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 26,4% quienes

accedieron presencialmente y un 56,8% quienes lo hicieron

telefonicamente.
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Acceso al Sistema SyR segln situacion laboral

0,1

g Activos 31,7 1

2

)

c

p

(8]

]

= . <

ﬁ Inactivos 43,1 >
0"’/0 20'°/o 40'0/0 60'°/o 80"’/0 10(')"/0

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

Por correo electronico 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 57,2% accedieron a través de la pagina web,
porcentaje significativamente superior al registrado entre el total
(54,3%) y entre los inactivos (39,6%). Mientras que entre estos
ultimos el 16,0% accedieron presencialmente y el 43,1%
telefénicamente, siendo sendos porcentajes significativamente
superiores a los registrados entre los activos (10,1% y 31,7%
respectivamente) y también a los registrados entre el total de

personas usuarias (11,3% y 33,3% respectivamente).
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Acceso al Sistema SyR segun residencia

Total muestra _[JFFEY] 33 IR -

Centro |HFEEN 480

Arganzuela [EF) 7 TG

Retiro [HEEYH 414 a4

salamanca [IFEFHl 0s IS

Chamartin [E73 44,6

Tewsn [WEEA s DTG

Chamberi [IEFN 357 s 4
Fuencarral-El Pardo m 303 6,8
Moncloa-Aravaca m 34,5 - s,z 4
tatina ] 233 I

B
£ carabanchel PN zse T
=

g usera BV 7 T
Puente de Vallecas [INECII 26 DINETING
Moratalaz [EF] 344 I -

Ciudad Lineal (I 202 T
Hortaleza [JEFR 330 e 3

villaverde [IEXH 396 T

Villa de Vallecas | 35,2 s
vicalvaro [FE] s T

San Blas-Canillejas m 29,1 “
Barajas [NECEN s T TR

otro municipio [IEEEIN 342 a5

0‘;/0 50I°/o 10£)°/o

H De manera presencial Telefénicamente B A través de la pagina web

Por correo electrénico 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 Puente de Vallecas y en otros municipios
destaca el porcentaje de quienes entraron presencialmente:

25,0% vy 15,7% respectivamente.

El canal telefénico destaca entre quienes residen en los distritos
de Centro (48,0%), Retiro (41,4%) y Chamartin (44,6%).

A través de la pagina web entraron al Sistema SyR el 68,2% de
los residentes en Arganzuela, el 69,3% en Latina y el 67,0% en
Carabanchel, destacando significativamente con respecto al

total.

Destaca también el 2,7% de quienes viven en otros municipios
y entraron por correo electrénico y el 3,2% de los que viven en
Villaverde y entraron por correo postal, siendo este el Unico

distrito en el que se uso este canal.
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Acceso al Sistema SyR segln nacionalidad

Total muestra

33,3 _

Espaiola

Pais
miembro dela UE

2
o

Nacionalidad

Pais
No miembro de la UE

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

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

Por correo electronico 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 origen
extranjero (=22,2%) vy el 4,0% que accedieron por correo electronico

entre quienes provienen de un pais miembro de la UE.

SIMPLE A LOGICA
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Acceso al Sistema SyR segin discapacidad

0,1

] Si 45,0 )
[}
o
(8]
"]
o
]
O
2
0"’/0 20'°/o 40'0/0 60'°/o 80"’/0 10(')"/0
H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal

Base: Total muestra.

Por Ultimo, casi la mitad de quienes tienen alguna discapacidad
(45,0%) entraron al Sistema SyR telefénicamente y el 1,5% por correo
postal, ambos porcentajes son significativamente superiores a los
registrados entre quienes no tienen discapacidad (32,4% y 0%
respectivamente) y entre el conjunto de personas usuarias (33,3% vy

0,1% respectivamente).

Sin embargo, el canal digital es menos usado entre este colectivo, ya
que representan un 38,0% quienes tienen alguna discapacidad que
entraron a través de la pagina web, porcentaje significativamente
inferior al registrado entre el total (54,3%) y entre quienes no la
tienen (55,3%).
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Acceso al Sistema SyR segln el grupo de materias

[}
[}
= Generales 29,4
2
"]
£
)
o
o
=% . . N
[ Tributarias 55,5 ph
(U]
0"’/0 20'% 40’°/o 60’“/0 80"’/0 10(')%
H De manera presencial Telefonicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal

Base: Total muestra.

Por su parte, cuando atendemos a las caracteristicas de las peticiones
realizadas, el canal elegido varia en funcion del tipo de materia 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 60,2%, significativamente superior al registrado entre el
total (54,3%) y entre los que acceden para tramitar materias
Tributarias, que tan solo es del 19,7%. Sin embargo, entre estos
ultimos destacan significativamente quienes acceden por el resto de
canales, representando un 55,5% los que lo hacen telefénicamente y

un 21,8% de manera presencial.

Por lo tanto, existe ademas 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
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presencial, que podrian ser percibidos como mas cercanos, directos o

directos.
Acceso al Sistema segiin el tipo de SyR

(-4 .
& Sugerencia H 84,6
o
©
° r
.E' Reclamacién 38,8

Peticion de

informacion

0°/o 20°/o 40°/o 60°/n 80°/o 100"/0
H De manera presencial Telefénicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal
Base: Total muestra.

También se observan diferencias en funcién del tipo de SyR.

Asi, entre quienes realizaron sugerencias, el 84,6% lo hicieron a través
de la pagina web, porcentaje claramente mayoritario vy
significativamente superior al registrado entre quienes realizaron

felicitaciones (45,3%) y reclamaciones (47,5%).

Entre quienes realizaron felicitaciones destaca con respecto al total el
20,6% de quienes lo hicieron de forma presencial. Mientras que entre
quienes  realizaron  reclamaciones, el 12,5% lo hicieron
presencialmente 'y el 38,8% telefénicamente, porcentajes

significativamente superiores a los registrados entre quienes hicieron
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sugerencias (5,0% y 10,3% respectivamente) y también al registrado

entre el total (11,3% y 33,3% respectivamente).

Acceso al Sistema SyR seglin respuesta

Archivada sin

4]

whd

[7)]

o)

=

o

[7)]

o)

z Lo
Contestada 34,3 io

0"’/0 20"’/0 40’°/o 60'0/0 80"’/0 10(')%
H De manera presencial Telefénicamente ¥ A través de la pagina web
Por correo electronico Por correo postal

Base: Total muestra.

Mas de seis de cada diez personas usuarias que no recibieron
respuesta del Sistema SyR habian accedido a través de la pagina web
(63,4%), porcentaje significativamente superior al registrado entre el
total (54,3%) y entre quienes si recibieron respuesta (52,8%). Entre
estos Ultimos destaca significativamente el 34,3% que accedieron

telefénicamente, con respecto al 26,9% registrado entre aquellos.

Para completar esta informacién, se introdujo en el cuestionario la
segunda cuestidon que fue, tras recordarles el canal con el que habian
entrado al Sistema SyR —indicador que acabamos de analizar-, si

conocian alguna otra manera de presentar su sugerencia o
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reclamacion diferente a la que ellos habian utilizado y en su caso,

identificarla entre los distintos canales de acceso al Sistema SyR.

si
" No
Ns/Nc

2,3 56,4

Base: Total muestra: 5.453 casos.

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

éCual de estas?

Pagina web

Teléfono 010 Linea
Madrid

De manera presencial en
una Oficina de Atencion a
la Ciudadania

53,5

En un registro publico

En otra dependencia
municipal

Por correo postal

NS/NC

0% 20% 40% 60%

Base: Conocen otra manera: 3.032 casos.

El 56,4% afirman conocer otra manera para presentar esa sugerencia,

reclamacion o felicitacién, mientras que cuatro de cada diez aseguran

que no (41,2%).

Entre quienes respondieron que si conocen otra forma de realizarla,

mas de la mitad sefialaron la manera presencial en una Oficina de

Atencion a la Ciudadania (53,5%), cuatro de cada diez el teléfono 010
Linea Madrid (39,9%), tres de cada diez la pagina web (32,0%), el

25,0% indicaron que en un registro publico, el 16,6% en otra

dependencia municipal y por correo postal el 12,8%.
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Otras formas que conocen para presentar sus sugerencias,
reclamaciones o felicitaciones

Pagina web
15,3
' , . [N 225
Teléfono 010 Linea Madrid
30,1
De manera presencial en una Oficina de Atencion _ 30,2
a la Ciudadania
27,2
14,1
En un registro piblico _ 14'2 2017
i ’ (5.354 casos)
9,4
En otra dependencia municipal - ! 2016
81 (5.561 casos)
7,2
Por correo postal - !
6,1
N 41,2
No conozco otra manera
35,0

0% 20'°/o 40"’/0 50'°/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 aumenta en torno a tres puntos el porcentaje de quienes
ademas del utilizado conocen la pagina web (18% actualmente,
15,3% en 2016) y las Oficinas de Atencién a la Ciudadania (30,2% en
la actualidad, 27,2% hace un afo).

También aumenta, aunque en menor medida el porcentaje de quienes
conocen otras dependencias municipales (9,4%) y por correo postal
(7,2%).

Mientras que desciende casi 8 puntos el porcentaje de quienes
conocen el teléfono 010 Linea Madrid (22,5% frente a 30,1% en 2016)
y se mantiene practicamente igual el de quienes sefalan un registro
publico (14,1%).
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Quienes afirmaron no conocer otra manera diferente a la que usaron
para entrar pasan de representar al 35,0% en 2016 al 41,2% en 2017,

aumentandose tal porcentaje en 6,2 puntos porcentuales.

Otros canales conocidos, segin el canal de acceso utilizado

De manera presencial en una Oficina de _ - 391

Atencion a la Ciudadania

| 36,4
Teléfono 010 Linea Madrid
21,3

Paginaweb [ 42,4

34,8

] 17,8
En un registro pablico |11 10,3
7,3

r

1 07 Pagina web
En otra dependencia municipal [\ g3’ ¥ Telefénicamente
11,2
1 9,2 Presencialmente
Por correo postal || 4,0
7,0
41,4
No conocen otra manera 40,5
41,8
3,3
NS/NC 3,8
3,6
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Base: Total muestra.

Si atendemos especificamente a quienes usaron cada canal de acceso

se puede comprobar que:

e Entre quienes usaron la pagina web, cuatro de cada diez
conocen la manera presencial en las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania (39,1%) y el 36,4% el teléfono 010 Linea Madrid,
siendo estos dos canales los mas conocidos. Ademas, el 17,8%
saben que puede realizarse en un registro publico, el 9,7% en

otra dependencia municipal y el 9,2% por correo postal.
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Entre las personas que usaron el canal telefénico, cuatro de
cada diez aseguran conocer la pagina web (42,4%), el mas
conocido entre estos. También el 25,7% saben que puede
realizarse en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, el 10,3%
en un registro publico, el 8,3% en otra dependencia municipal y

el 4,0% por correo postal.

Entre quienes usaron canales presenciales (OAC, Registros y
otras dependencias municipales) también es la pagina web el
otro canal mas conocido, aunque en este caso representan un
34,8%. Dos de cada diez mencionaron también el teléfono 010
Linea Madrid (21,3%) el 11,2% otra dependencia municipal, el

7,3% un registro publico y el 7,0% por correo postal.

C) 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.

57



Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias del Sistema SyR @ MADRID

Desde que realizo su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su

resolucion éHizo algin seguimiento de ésta?

si &De qué modo hizo este seguimiento?
“No
En la pagina web del
Ayuntamiento
65,0
2017 .
(5.354 casos) 43,8 195
A través del teléfono 010 !
Linea Madrid
27,2
i-
2016 En persona
(5.661 casos) | 448 139
| m2017
(2.731 casos)
I 56
¥ Y ¥ ¥ i NS/NC 2016
0% 20% 40% 60% 80% 100% 37 (2.536 casos)
0% 20"’/0 40'°/o 60'°/o 80’°/o
Base: Total muestra. Base: Hicieron seguimiento.

El 43,8% manifiesta que si habian realizado seguimiento desde que
realizaron su sugerencia, reclamacién o felicitacion hasta su
resolucion, mientras que el 53,3% aseguran que no. Estos porcentajes
son muy similares a los registrados en el ejercicio anterior, cuando el
primero fue un punto superior (44,8%) y el segundo dos décimas
inferior (53,1%).

En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital es el
mayoritario, asi lo refleja el 65,2% de quienes hicieron seguimiento y
afirman que usaron la pagina web del Ayuntamiento. Dos de cada diez
hicieron el seguimiento a través del teléfono 010 Linea Madrid

(19,5%) y el 9,6% en persona.

Con respecto al afo anterior, el porcentaje de seguimientos por el

canal digital permanece constante, asi como el orden de la escala
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establecida, sin que deba incidirse en el descenso de los otros canales,
pues en esta consulta la pregunta se considerd de respuesta Unica
(principal canal) y en la anterior multiple (si se usaron mas de uno

para un mismo seguimiento).

No existen diferencias significativas en el porcentaje de quienes
hicieron seguimiento entre los dos grandes bloques de materias, pero
si atendemos a cada materia especificamente y centrandonos en
quienes representan un porcentaje significativamente distinto al

43,8% registrado entre el total, se observan los siguientes contrastes:
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Desde que realizd su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion éHizo algin seguimiento de ésta?
(% Si)
Total muestra 43,8
Medio Ambiente 47,2
Movilidad, Transportes y Multas 41,1
Deportes 42,4
Vias y Espacios Publicos 56,2
Atencion Ciudadana 33,2
é Cultura 38,5
o
5 Seguridad y Emergencias 45,5
O
Servicios Sociales 38,3
Administracion de la Ciudad y Hacienda 39,8
Urbanismo 45,3
Salud 34,9
Otras 38,4
Recaudacion Voluntaria 48,1
Recaudacion Ejecutiva 48,8
@ Atencion Contribuyente 37/0
E Tasas y Precios Publicos 54,4
2
= I.B.I. 42,9
LV.T.M. 60,2
*LLV.T.N.U. 28,2
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%
Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Quienes realizaron seguimiento destacan significativamente por
encima del total cuando las materias fueron Medio Ambiente (47,2%),
Vias y Espacios Publicos (56,2%) y la tributaria I.V.T.M. (60,2%).
Mientras que destaca significativamente por debajo el porcentaje

registrado cuando la materia es Atencion Ciudadana (33,2%).

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

Total muestra 43,8
=3 Paginaweb 52,5
c{
C 4
O 5 Telefonico/Presencial 33,1
Felicitacion 23,7

%

n Sugerencia 45,9

3

g Reclamacion 44,2

=

Peticion de informacion 34,3

S

a Archivada sin respuesta 48,0

a

ﬁ Contestada 43,1

0% 10'°/o 20'°/o 30"’/0 40'°/o 50'°/o 60"’/0

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, el porcentaje de quienes hicieron
seguimiento entre los que entraron por el canal digital (52,5%) es
significativamente superior al registrado entre quienes entraron al

Sistema SyR por los canales telefénico y presencial (33,1%).

Al atender segun el tipo de SyR, entre quienes realizaron felicitaciones
se registra el porcentaje mas bajo de quienes realizaron seguimiento

(23,7%), siendo éste significativamente inferior al 43,8% registrado

61




Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias del Sistema SyR @ MADRID

entre el total y al registrado entre quienes hicieron sugerencias y

reclamaciones (=44,2%).

Por ultimo, el 48,0% de quienes vieron sus sugerencias, reclamaciones
y felicitaciones archivadas sin respuesta, realizaron seguimiento de las
mismas, porcentaje significativamente superior al registrado entre

quienes si recibieron contestacion del Sistema SyR (43,1%).
3.3. Valoracion

Aspecto fundamental de la encuesta de satisfaccion de un servicio es la

valoracién que las personas usuarias otorgan a la prestacion del mismo.

En este capitulo se aborda la valoracién con la satisfaccién de varios
atributos del servicio (algunos de ellos son ademas indicadores del
compromiso adquirido con la ciudadania) y previamente la valoracion de la

satisfaccion global del mismo.
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A) Satisfaccién global

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

Total muestra 12,0 _ 4,6
2
= Generales 12,4 4,7
3
]
£
)
©
o
n - -
S Tributarias 9,5 4,2
(U]

0"’/0 50"’/0 10t')% (') '5 1'0
. . H Media
H Puntuacionesde 0 a 4 Puntuacion5 ¥ Puntuacionesde 6 a 10

Base: Total muestra.

La valoracién media de la satisfaccion del servicio en su conjunto es de
X=4,6 sobre 10, manifestdndose un cierto equilibrio entre el
porcentaje de personas que declaran estar insatisfechas o muy
insatisfechas con puntuaciones de 0 a 4 (44,4%) y el de las que se
muestran satisfechas o muy satisfechas valorando el servicio con
puntuaciones de 6 a 10 (43,6%), que exista casi un punto porcentual
mas entre las personas insatisfechas produce que la valoracion media

I\\

no llegue a la puntuacién de 5 que representaria el “aprobado”.

La valoracién media otorgada cuando se trata de materias Generales
(X=4,7) es significativamente superior a la registrada cuando son
materias Tributarias (X=4,2) y es que en este Ultimo bloque se

registra un porcentaje de personas insatisfechas (49,9%) que es
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significativamente superior al registrado en el otro (43,5%) y también

al registrado entre el total (44,4%).

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento de

Madrid

=e-Dato global
=o~-Materias Generales
=o-Materias Tributarias

2010

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Base: Total muestra.

Con respecto a la evolucién de la valoracién, en el caso de la
valoracién global solo se dispone del dato del ejercicio anterior (2016),
ya que hasta 2015 se realizd la consulta a las personas usuarias de
materias Generales de forma independiente de las de materias

Tributarias.

Dicho esto, la valoracién global se mantiene constante con respecto al
ano pasado (X=4,6). Sin embargo, entre quienes trataron materias
Generales se obtiene la valoracion media mas alta (X=4,7) desde
2010, consolidando una tendencia creciente. Al contrario, entre
quienes gestionaron materias Tributarias la valoracion media actual

(X=4,2) es la menor registrada desde el ano 2013.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid
(Media)

Total muestra _ 4,6

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Cultura

Seguridad y Emergencias

Generales

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo

Salud

Otras

Recaudacion Voluntaria

Recaudacion Ejecutiva

Atencion Contribuyente

Tasas y Precios Publicos

Tributarias

I.B.I1.

LV.T.M.

*I.LV.T.N.U.

10

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Si atendemos a la valoracion media obtenida en cada materia

especifica se puede comprobar ese desequilibrio entre los dos bloques.

Mientras la valoracion media sobrepasa el 5 cuando se trata de varias
materias Generales, esto no ocurre cuando se valoran las materias
Tributarias. Asi, “aprueban” el servicio global con su satisfaccion media
quienes lo utilizaron para Administracion de la Ciudad y Hacienda
(X=5,6), Cultura (X=5,8), Salud (X=5,3), Seguridad y Emergencia
(X=5,2) y Servicios Sociales (X=5,6), mientras que entre los de
materias Tributarias la maxima valoraciéon media es de X=4,9 y se

obtiene en Atencion al Contribuyente.

Por otro lado, la peor valoracion media de materias Generales se
registra a proposito de Movilidad, Transportes y Multas (X=3,9) y
Urbanismo (X=4,0), mientras que al tratarse de materias Tributarias,
la menor satisfaccion global del servicio la otorgan quienes
gestionaron en materia de Recaudacion Ejecutiva (X=3,3) y de Tasas y
Precios Publicos (X=3,4).
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid (Media)
Total muestra
cl
[ 3]
O 5  Telefénico/Presencial
Felicitacion
[+ 4
) Sugerencia
]
=
Peticion de informacion _ 53
S
9 Archivada sin respuesta 3,7
a
ﬁ Contestada 4,7
0 5 10
Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas en la valoracion media de la

satisfaccién global del servicio en funcidn del canal de entrada.

Sin embargo, si atendemos al tipo de SyR, la valoracion media entre
quienes realizaron reclamaciones (X=4,4) es significativamente inferior
a la registrada entre quienes realizaron sugerencias (X=4,7) y ambas
lo son con respecto a la que se registra entre quienes hicieron

felicitaciones, que llega a ser de X=7,3.

En funcidon de la respuesta o no del Sistema también existen
diferencias significativas en la media registrada, ya que quienes fueron
contestados (X=4,7) otorgan una media significativamente superior a
la que se obtiene entre aquellas personas que vieron archivado su

tramite sin respuesta (X=3,7).
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid
(Media)

Total muestra

Hombres

Sexo

Mujeres

Hasta 24

25-34

35-44

Edad

45-54

55-64

65 0 mas

Hasta primarios completos

Secundarios

Estudios

Universitarios

Si

No

Discapacidad

10

o A
[V,

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

observan los siguientes contrastes:

Sexo: Ni hombres ni mujeres valoran por encima del 5 el
servicio a través de la satisfaccion global que sefalan con el
mismo, no obstante la media registrada entre las mujeres
(X=4,8) es significativamente superior a la registrada entre los
hombres (X=4,4).

Edad: El Unico colectivo de edad que “aprueba” el servicio es el
de los menores de 25 afios (X=5,3). Por su parte, la media
registrada entre quienes tienen de 25 a 34 anos (X=4,4) es
significativamente inferior a la registrada entre quienes tienen
de 35 a 54 afios (X=4,7).

Estudios: La mejor valoracion media del servicio la otorgan
quienes tienen estudios secundarios (X=5,1), que es
significativamente superior a la registrada por el resto, sea el

nivel superior o inferior al de ellos (<4,4).

Discapacidad: La satisfaccion global con el servicio que tienen
las personas usuarias con alguna discapacidad reconocida
registra una media (X=5,1) que es significativamente superior

a la registrada entre las que no la tienen (X=4,6).

B) Indicadores de satisfaccion con los aspectos del servicio

Tres de los aspectos especificos del servicio que se miden a

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

respuesta, la personalizaciéon de la respuesta y la claridad de la

respuesta; los otros dos estan mas relacionados con la interaccién con

el Sistema SyR en si, se trata de la facilidad de la presentaciéon de

reclamaciones o sugerencias y el funcionamiento del Sistema.
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Hay que sefialar ademas, que la valoracién 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.

Segln su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con...
Facilidaden la 3 7.0
presentacion ’
Funcionamiento
del Sistema 49,8 3 51
Personalizacion Y 46
de la respuesta N ’
Claridad de la
Tiempode
respuesta “ e
0‘;/n 50'% 106% (') '5 1'0
) ., i H Media
B Puntuacionesde 0 a4 Puntuacion5 ¥ Puntuacionesde 6a 10 " Ns/Nc
Base: Total muestra (5.354 casos).

La satisfaccion de las personas usuarias con los aspectos que tienen
que ver con la interaccion con el Sistema SyR es mayor que la que

tienen de los aspectos que tienen que ver con la respuesta recibida.

De hecho, son estos dos los aspectos “aprobados” segun la valoracion
media que se les otorga, en especial la facilidad en la presentacion de
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones para la cual es de X=7,0,
mientras que en el caso del funcionamiento del Sistema SyR le otorgan

un X=5,1. Se trata de los dos casos en los que el porcentaje de
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personas  satisfechas es  mayoritario (746% y 49,8%

respectivamente).

En cuanto a los otros tres aspectos, la valoraciéon media es idéntica y
se sitUa por debajo del 5 (X=4,6) y es que en todos los casos el
porcentaje de personas insatisfechas (=44,3%) es superior al de
satisfechas (£43,6%).

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

-

Facilidad en la presentacion

7,2
o [ s .
Funcionamiento del Sistema
54
. I s
Tiempo de respuesta m 2017
54 (5.354 casos)

2016
P + 6 (5561 casos)

Personalizacion de la respuesta

Claridad de la respuesta

Base: Total muestra.

Con respecto al ano pasado, la media registrada desciende a propodsito
de los 5 aspectos, aunque no en todos los casos con la misma

intensidad.

De hecho, al referirse a la facilidad en la presentacion, la media sélo
desciende dos décimas de punto, pasando del X=7,2 registrado en

2016 al X=7,0 actual, por lo que se mantiene en un grado muy similar.
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Algo parecido ocurre al referirse al funcionamiento del Sistema, la
valoracién media desciende 3 décimas pero se mantiene por encima
del 5, pasando de X=5,4 en 2016 a X=5,1 en la actualidad.

Con respecto al tiempo de respuesta y a la personalizacion de la
respuesta, la valoracion media experimenta la misma evolucion, en los
dos casos se registro el ano pasado un X=5,4 y en ambos se sitia en
2017 en un X=4,6, descendiendo 0,8 puntos y pasando de ser

aspectos “aprobados” a ser “suspendidos”.

Pero el mayor descenso en la valoracion media se produce cuando se
valora la claridad de la respuesta, en este caso el descenso es de 2

puntos, cayendo del X=6,6 registrado hace un afo al X=4,6 actual.

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 7,0
<8 Generales 71
o ™
=)
=3 Pagina web
c @
[ =]
U S Telefénico/Presencial
Felicitacion
(-4
> .
2 Sugerencia
3
e Reclamacion
£
Peticion de informacion
é Archivada sin respuesta
2 m
% -
2 Contestada | ' |
0 5 10
Base: Total muestra.
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Al valorar la facilidad en la presentacion de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones, la media registrada en el bloque
de materias Generales (X=7,1) es significativamente superior a la

registrada en el bloque de materias Tributarias (X=6,3).

Entre quienes entraron al Sistema por el canal digital la
valoraciéon (X=7,1) es significativamente superior a la registrada
entre los que entraron por los canales telefénico y presencial
(X=6,7).

Segun el tipo de SyR, entre quienes realizaron felicitaciones la
valoracion media registrada es de X=8,3 y entre quienes
realizaron sugerencias de X=7,4, en ambos casos
significativamente superior a la registrada entre quienes

realizaron reclamaciones (X=6,8).

Por ultimo, entre quienes recibieron contestacién por parte del
Sistema SyR la valoracion media (X=7,0) es significativamente
superior a la registrada entre quienes no fueron contestados
(X=6,7).
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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

Grupo de
materias

Generales

Tributarias

Canal
entrada

Pagina web

Telefonico/Presencial

Tipo de SyR

Felicitacion

Sugerencia

Reclamacion

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 valoracion media
entre  quienes realizaron  felicitaciones  (X=7,0) es
significativamente superior a la registrada entre quienes
realizaron el resto de tramites (X<5,5). Y la registrada entre
quienes realizaron sugerencias (X=4,8) significativamente
superior a la registrada entre quienes realizaron reclamaciones
(X=4,4).
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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

Grupo de
materias

Tributarias
c @
8%
@ Telefdonico/Presencial
Felicitacion
(-4
a Sugerencia
[
°
e

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

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

en funcion del tipo de SyR.

Entre quienes realizaron felicitaciones, la valoracion media de la
personalizacion de la respuesta (X=7,5) es significativamente
superior a la valoracién de quienes realizaron cualquier otro tipo
de SyR (X<5,4).
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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

Grupo de
materias

Generales

Canal
entrada

Pagina web

Telefonico/Presencial

Tipo de SyR

Felicitacion

Sugerencia

Reclamacion

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 sdlo se observan diferencias significativas en funcién
del tipo de SyR.

De nuevo quienes felicitaron otorgan una valoracién media, en
este caso a la claridad de la respuesta (X=7,5),
significativamente superior a la valoracidon del resto de personas
usuarias (X<5,4) y de nuevo la registrada entre quienes
sugirieron (X=4,7) es significativamente superior a la que se

registra entre los que reclamaron (X=4,4).
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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)
3 E Generales
88
58 ributarizs_ [ -,
=3 Pagina web
-3
Q4
Felicitacion
-4
> .
7] Sugerencia
3
2
Peticion de informacion
:8 Archivada sin respuesta _ 4,0
as
e Contestada
0 5 10
Base: Total muestra.

En cuanto a la valoracién media del funcionamiento del Sistema y
atendiendo a los dos grandes bloques de materias, quienes lo
usaron para materias Generales otorgan una puntuacion media
de X=5,2, significativamente superior a la registrada entre

quienes lo usaron para materias Tributarias (X=4,6).
En funcidon del canal de entrada no se observan diferencias
significativas.

Atendiendo al tipo de SyR, entre quienes realizaron felicitaciones
la valoracién media (X=7,8) es significativamente superior a la

registrada entre el resto (X<5,7) 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=5,0).

Por ultimo, entre quienes recibieron contestacién del Sistema SyR
la valoracion media del funcionamiento del mismo (X=5,3) es
significativamente superior a la registrada entre aquellos que no

recibieron contestacion (X=4,0).
3.4. Expectativas

En el presente capitulo abordamos otro aspecto relevante, 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?

2017
(5.354 casos) 17,6 31,9

2016
(5.661 casos) 28,4 31,6

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peorde lo que esperaba B Ns/Nc
Base: Total muestra.
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Casi 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 (48,2%) siendo esta la opcion mayoritaria. Tres de
cada diez afirman que el servicio ha sido igual a lo que esperaba
(31,9%) y el 17,6% que ha sido mejor. Por tanto la mejora de las

expectativas es una percepcion minoritaria.

Ademas, si observamos la evolucidon con respecto al afio pasado se
puede comprobar que el porcentaje de quienes perciben haber
mejorado sus expectativas puestas en el servicio disminuye casi once
puntos porcentuales, ya que en 2016 se registré un 28,4%. Mientras
que el porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido peor
de lo esperado fue del 36,6%, mas de once puntos inferior al actual y
constatando un trasvase similar en la cuantia de personas con
percepcion positiva a tener esa percepcion negativa. De hecho el Unico
porcentaje que permanece constante es el de los que consideran que
el servicio fue igual que lo esperado (31,6% en 2016 y 31,9% en
2017).
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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?

Total muestra 17,6 31,9
()]
2 Generales | 17,0 32,5
3
(1]
£
[}
©
o
o . . <

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

Base: Total muestra.

Atendiendo a los dos grandes grupos de materias, al tratarse de
materias Tributarias se registra un porcentaje de quienes opinan que
el servicio ha sido mejor de los que esperaba (21,1%)
significativamente superior al registrado entre quienes trataron

materias Generales (17,0%) y al registrado entre el total (17,6%).

Por su parte, en materias Generales destaca significativamente el
porcentaje de quienes afirman que el servicio ha sido igual de lo que
esperaban (32,5%) con respecto al registrado en materias Tributarias
(28,1%).

No se observan diferencias significativas a proposito de la percepcién

mas negativa de lo esperado entre unos y otros.
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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?

Total muestra 17,6 31,9 “{}

Medio Ambiente | 14,9 34,3 m

Movilidad, Transportes y Multas | 13,0 28,7 “2

Deportes 17,7 32,2 m

Vias y Espacios Publicos |13,3 30,5 “3

Atencién Ciudadana 21,4 37,9 “ 3

é Cultura | 186 38,4 “:}
g Seguridad y Emergencias 21,8 29,7 “
° Servicios Sociales 25,6 36,9 m
Administracion de la Ciudad y Hacienda 26,5 33,0 m
Urbanismo 22,6 21,5 “

Salud | 21,6 31,5 “ o

Otras 29,1 33,2 “g

Recaudaci6n Voluntaria 25,0 17,1 “ °

Recaudacién Ejecutiva | 14,2 248 “ 2
@ Atencion Contribuyente 25,1 35,6 m
g Tasas y Precios Publicos | 38,0 “ "
= LB.I | 203 41, m
wim |55 v T

LIvTNG. | 31 182

0% 50I°/o 1OlII)°/o
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor delo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.
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Atendiendo especificamente a cada materia y tomando la diferencia

con respecto al porcentaje total:

e Destaca el porcentaje de quienes recibieron un servicio mejor
de lo esperado en materia de Administracion de la Ciudad y
Hacienda (26,5%), Servicios Sociales (25,6%), Atencion al
Contribuyente (25,1%), ILV.T.M. (27,5%) y Recaudacion

Voluntaria (25,0%), estas tres ultimas Tributarias.

e En materia de Movilidad, Transportes y Multas se registra un
porcentaje de quienes afirman que el servicio fue peor de lo
que esperaban (55,8%) significativamente superior al

registrado entre el total (48,2%).

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?

Felicitacion 55,7 31,4 b
&
& Sugerencia | 16,1 31,6 48,9 -
3
£
Peticion de informacion 29,2 33,3 “ 5
S
a
0% 20"'/0 40'°/n 60"’/0 80"’/0 10;)0/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
W Peorde lo que esperaba NS/NC
Base: Total muestra.
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El porcentaje de quienes afirman que el servicio fue mejor de lo
esperado entre los que realizaron felicitaciones (55,7%) y entre
quienes fueron contestados por el Sistema SyR (19,1%) es
significativamente superior al registrado entre los que realizaron otras
gestiones (£29,2%) y entre quienes no fueron contestados (8,7%)

respectivamente y también al registrado entre el total (17,6%).

Entre quienes recibieron contestacion, el porcentaje de quienes
consideran que el servicio fue igual a lo esperado (32,5%) es
significativamente superior al registrado entre los que no recibieron
contestacion (27,8%) que a su vez es significativamente inferior al

31,9% registrado entre el total.

Por su parte, la expectativa se vio defraudada entre quienes realizaron
sugerencias, reclamaciones o peticiones de informacién por
porcentajes (=32,8%) significativamente superiores al 10,8%
registrado entre quienes realizaron felicitaciones. Y entre quienes no
recibieron respuesta las personas defraudadas representan un 61,8%,
porcentaje significativamente superior al registrado entre los que si la
recibieron (46,0%) y entre el total (48,2%).

Estos patrones se mantienen constantes cuando las personas
usuarias opinaron sobre las expectativas de cada uno de los
aspectos especificos del servicio, por tanto no estimamos
necesario incluirlo reiteradamente en el andlisis del préximo apartado,
aunqgue si es preciso tenerlo presente por la homogeneidad reflejada
en estos segmentos con respecto a todas las expectativas con el

servicio.
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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 o
presentacion 29,5 50,2 m‘NT
Funcionamiento del o
Sistema L 38,9 “ N
Tiempo de respuesta 19,7 30,8 “ :‘

Personalizacion dela -

Claridad dela <

0% 50% 100%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peorde lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra (5.354 casos).

Al analizar las expectativas de las personas usuarias relacionadas con
los cinco aspectos del servicio que venimos testando, se produce una
similitud con respecto a la valoracidn que se obtuvo en cada uno de

ellos.

Asi, 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 (29,5%) siendo el
Unico caso en el que este porcentaje es superior al registrado de

quienes consideran que ha empeorado (18,3%).

Para el otro aspecto relacionado con el Sistema, en concreto con su

funcionamiento, se registra un 21,5% de quienes consideran que ha
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mejorado, porcentaje minoritario con respecto al 38,9% que
consideran que ha sido igual y al 36,7% que opinan que ha

empeorado.

No obstante, 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 registra el menor porcentaje de quienes
han mejorado sus expectativas: 15,1% cuando se refieren a la claridad
de la respuesta, 17,4% cuando se refieren a la personalizacion de la
respuesta y 19,7% 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

con respecto a lo esperado: 47,4%, 41,5% y 46,5% respectivamente.

B)1. Facilidad de presentacién

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

Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...

Total muestra 29,5 50,2

Grupo de
materias

Generales 29,9 50,8 3

2
N

Tributarias 27,2 47,0 n ~

Canal entrada

N
Pagina web 29,1 53,1 n:&

Telefénico/Presencial 30,0 46,7 “

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

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.
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Al referirse a las expectativas con la facilidad de presentacion de
las peticiones, entre quienes trataron materias Tributarias se
registra un porcentaje de quienes consideran que fueron peor de
lo que esperaban (23,2%) significativamente superior al
registrado entre quienes gestionaron materias Generales (17,4%)

y también al registrado entre el total (18,3%).

Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entraron por la
pagina web, el porcentaje de los que consideran que la facilidad
de presentacion del servicio ha sido igual que lo que esperaban
(53,1%) es significativamente superior al registrado entre los que
entraron por los canales telefonico y presencial (46,7%) y al
registrado entre el total (50,2%). Mientras que entre los canales
telefénico y presencial se registra un porcentaje de quienes
opinan que la facilidad de presentacion fue peor que la que
esperaban (21,8%) significativamente superior al registrado
entre los “digitales” (15,4%) y entre el total (18,3%).

En conclusidn, ha sido mas dificil de lo esperado presentar las
peticiones en materias Tributarias y accediendo telefénica o
presencialmente que en materias Generales y accediendo por la

pagina web.
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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...
()]
= Generales 19,1 30,6 X
3
"]
£
)
©
o
o . . )
(C)
0% 20’“/0 40’°/o 60'°/o 80"’/0 10;)"/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

Sin embargo, al valorar su expectativa con el tiempo de
respuesta, entre quienes gestionaron materias Tributarias se
registra un porcentaje de quienes consideran que ha sido mejor
del esperado (23,2%) significativamente superior al registrado
entre quienes gestionaron materias Generales (19,1%) y también
al registrado entre el total (19,7%). Mientras que entre estos
ultimos, el porcentaje de quienes creen que el tiempo de
respuesta ha sido peor que el esperado (47,4%) es
significativamente superior al 41,6% registrado entre aquellos,
que a su vez es significativamente inferior al registrado entre el
total (46,5%).
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Por lo tanto, el tiempo de respuesta es mejor que el esperado
cuando se gestionan materias Tributarias y peor del esperando

cuando se gestionan generales.

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...

e
whed
c
[}
[
g
0% 20'°/o 40"’/0 60'°/o 80'°/o 106“/0
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
H Peor de lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

La personalizacién de la respuesta fue mejor que la esperada
para el 19,7% de quienes entraron al Sistema SyR telefénica o
presencialmente, porcentaje significativamente superior al
registrado entre los que entraron por la pagina web (15,6%) y
entre el total (17,4%).

Entre los que entraron de forma digital destaca el porcentaje de

aquellos que la personalizacion fue tal y como la esperaban

SIMPLE LOGICA 88




@ MADRID

Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias del Sistema SyR

(34,8%) con respecto al registrado entre quienes entraron por

los canales telefonico y presencial (31,7%).

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...
Total muestra 15,1 33,2
L Paginaweb | 13,6 33,4
s
[=
o
®
g
O Telefénico/Presencial 16,9 32,9 p
0% 20"’/0 40"’/0 60"’/0 80"'/0 10;)"/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, también entre quienes
entraron al Sistema SyR telefdnica o presencialmente se registra
un porcentaje de quienes vieron mejoradas sus expectativas
(16,9%) significativamente superior al registrado entre los que

entraron por la pagina web (13,6%) y entre el conjunto (15,1%).

De este comentario y del anterior, se puede concluir que entre
quienes entran telefonica y presencialmente son relativamente
mas los que reciben una respuesta mas clara y personalizada que

entre quienes entran digitalmente.
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B)5. Funcionamiento del Sistema

Indique si “El funcionamiento del Sistema" del servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...

Total muestra 21,5 38,9

Canal entrada

Pagina web 20,4 41,2

N
~
™M

=
o

Telefonico/Presencial 22,9 36,1 _

B
N

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

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

Base: Total muestra.

Por ultimo, al referirse al funcionamiento del Sistema SyR, éste
fue mejor que lo esperado para el 22,9% de quienes entraron a
él por vias telefénica y presencial, porcentaje significativamente
superior al 20,4% registrado entre los que entraron por la pagina
web. También el porcentaje de quienes consideran que fue peor
entre quienes entraron telefénica o presencialmente (39,1%) es
significativamente superior al 34,8% registrado entre quienes

accedieron por la pagina web.

Mientras que entre estos Ultimos destaca el porcentaje de
quienes creen que el funcionamiento fue igual al esperado

(41,2%) con respecto al registrado entre los que entraron
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telefonica y presencialmente (36,1%) y también con respecto al

38,9% registrado entre el total.
3.5. Otros aspectos del servicio

Pero no solo con la satisfaccion se construye una evaluacion completa de
las personas usuarias de un servicio. Existen tres aspectos que constituyen
mas 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 vy 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?

2017
(5.354 casos)

2016
(5.661 casos)

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

=S ®mNO " Ns/Nc

Base: Total muestra.

Tres de cada cuatro afirman que volverian a utilizar el Sistema SyR del

Ayuntamiento de Madrid (75,0%) mientras que el 17,8% afirman que
no.

El valor del indicador es entonces ese 75,0%, que con respecto al
registrado el afo anterior aumenta 1,6 puntos porcentuales, pues en
2016 este valor fue del 73,4%.
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ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

Total muestra

)]

1]

= Generales
9

]

£

]

-

o

a - -

S Tributarias
(G]

O‘I’/o 20-% 40I% 60I% so'% 10;)%

“Si ENo " NS/NC

Base: Total muestra.

Observando el indicador de fidelidad registrado en los dos grandes
bloques de materias, en materias Generales (75,6%) este indicador es
significativamente superior al registrado en materias Tributarias
(71,8%).
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del Ayuntamiento de Madrid?

ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

Base: Total muestra.

(% Si)
Total muestra 75,0
Medio Ambiente 79,3
Movilidad, Transportes y Multas 66,2
Deportes 78,9
Vias y Espacios Publicos 73,6
Atencion Ciudadana 74,1
/)]
9 Cultura 84,6
g
5 Seguridad y Emergencias 76,0
(U]
Servicios Sociales 75,6
Administracion de la Ciudad y Hacienda 82,6
Urbanismo 69,4
Salud 76,1
Otras 85,2
Recaudacion Voluntaria 76,6
Recaudacion Ejecutiva 60,8
“ Atencion Contribuyente 77,0
(]
=
-g Tasas y Precios Publicos 62,9
8
=
= L.B.IL. 76,2
LV.T.M. 70,9
*I.I.V.T.N.U. 63,9
20% 40% 60% 80% 100%

*Base muestral reducida.
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Si atendemos a cada materia especifica, tomando como referencia el
indicador registrado entre el conjunto (75,0%), cabe destacar el
registrado en materia de Medio Ambiente (79,3%) que es
significativamente superior a aquel, mientras que los registrados entre
quienes accedieron al Sistema SyR para tratar Movilidad, Transporte y

Multas (66,2%) es significativamente inferior.

Frente a otras materias, también destaca el porcentaje registrado
entre quienes accedieron al Sistema SyR para Administracion de la
Ciudad y Hacienda (82,6%) y Cultura (84,6%), ambas Generales,
aunque también destaca el 76,6% registrado entre los de Recaudacion

Voluntaria, que es una materia Tributaria.

¢Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (% Si)
Total muestra 75,0
= 3 Pagina web 73,6
cp
[ )
O 5% Telefénico/Presencial 76,9
Felicitacion 92,7
%
) Sugerencia 74,0
]
3 Reclamacion 74,6
=
Peticion de informacion 70,3
S
9 Archivada sin respuesta 67,5
a
ﬁ Contestada 76,3
0% 10'°/n 20"’/0 30'°/o 40"’/0 50'°/o 60'°/o 70'°/o 80'°/o 90"’/0 106°/o
Base: Total muestra.

El porcentaje de quienes manifiestan su fidelidad con el servicio es,

entre quienes accedieron por los canales telefénico y presencial
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(76,9%), significativamente superior al registrado entre quienes

accedieron por la pagina web (73,6%).

Segun el tipo de SyR, el valor del indicador es 92,7% entre los que
realizaron felicitaciones, porcentaje significativamente superior al
registrado entre quienes realizaron otro tipo de gestiones (£74,6%) y

también al registrado entre el total (75,0%).

Atendiendo a si recibieron respuesta o no también hay diferencias
significativas en el indicador, registrandose entre quienes fueron
contestados por el Sistema SyR un porcentaje (76,3%) un porcentaje
significativamente superior al registrado entre los que no recibieron
respuesta (67,5%), siendo este Ultimo ademas significativamente

inferior al 75,0% registrado entre el total.

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (% Si)
Total muestra 75,0
Hombres 71,1
S
(9]
n
Mujeres 79,5
Hasta primarios completos 78,4
(7]
2
g Secundarios 79,7
]
Ll
Universitarios 73,1
0% 10'°/o 20"’/0 30'°/o 40'°/o 50'°/a 60'°/o 70'°/o 80"’/0 90'°/n
Base: Total muestra.
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Si atendemos a las caracteristicas sociodemograficas, se observan
diferencias destacables en el valor del indicador en funcion del sexo y

los estudios.

El porcentaje de mujeres que manifiesta su fidelidad con el servicio de
sugerencias y reclamaciones (79,5%) es significativamente superior al
registrado entre los hombres (71,1%) y también al registrado entre el
conjunto (75,0%).

Atendiendo a los estudios, entre quienes tienen estudios secundarios
este porcentaje (79,7%) es significativamente superior al registrado
entre el total (75,0%) y también al que se registra entre quienes

tienen estudios universitarios.
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ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid?

(% Si)
Total muestra 75,0
Vicalvaro 89,7
Villaverde 86,4
Moratalaz 85,1
Barajas 81,6
Puente de Vallecas 80,2
Chamartin 79,9
Latina 79,4
Usera 79,0
San Blas-Canillejas 78,7
Fuencarral-El Pardo 76,6
'g Ciudad Lineal 76,6
o
'g Hortaleza 76,6
(-4
Arganzuela 75,4
Villa de Vallecas 74,3
Moncloa-Aravaca 74,2
Chamberi 73,6
Carabanchel 71,6
Salamanca 70,1
Tetuan 70,1
Centro 69,9
Retiro 68,9
Otro municipio 67,1
0% 40% 60% 80% 100%

Base: Total muestra.
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B)

Con respecto a al menos otros seis distritos, destaca el valor del
indicador de fidelidad registrado en Vicalvaro (89,7%), Villaverde
(86,4%), Moratalaz (85,1%), Barajas (81,6%), Puente de Vallecas
(80,2%), Chamartin (79,9%) y Latina (79,4%).

El porcentaje registrado entre quienes viven en otros municipios
(67,1%) es el menor de todos, siendo ademas significativamente
inferior al 75,0% total. Por su parte, los distritos con menor valor del
indicador son Retiro (68,9%), Centro (69,9%), Tetuan (70,1%),
Salamanca (70,1%) y Carabanchel (71,6%).

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 pregunto 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?

2017
(5.354 casos)

2016
(5.661 casos)

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

“SI ®NO = Ns/Nc

Base: Total muestra.

El 65,4% afirman que si recomendarian el servicio a otras personas,

mientras que tres de cada diez afirman que no (28,2%).

El valor del indicador es muy similar al registrado el afio anterior, pero
hay que senalar que desciende medio punto porcentual con respecto a
este (65,9%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

Total muestra 65,4 n 6,4

Grupo de materias

Generales 66,8 27,1 6,0

Tributarias 7,2 R -

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

Si ¥ No NS/NC

Base: Total muestra.

Entre quienes usaron el servicio para materias Generales, el
porcentaje registrado de prescriptores (66,8%) es significativamente
superior al registrado entre quienes lo usaron para materias
Tributarias (57,2%) siendo este Ultimo también significativamente

inferior al registrado entre el conjunto (65,4%).

Esta diferencia se refuerza con el hecho de que entre los de materias
Tributarias el 34,1% no recomendaria el servicio, porcentaje que es
significativamente superior al registrado entre los de materias

Generales (27,1%) y también al registrado entre el total (28,2%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

Base: Total muestra.

(% Si)
Total muestra 65,4
Medio Ambiente 70,2
Movilidad, Transportes y Multas 55,4
Deportes 71,3
Vias y Espacios Publicos 63,1
Atencion Ciudadana 64,1
[}
9 Cultura 79,1
5
5 Seguridad y Emergencias 68,8
(U]
Servicios Sociales 72,0
Administracion de la Ciudad y Hacienda 72,7
Urbanismo 60,4
Salud 73,1
Otras 81,1
Recaudacion Voluntaria 57,0
Recaudacion Ejecutiva 42,3
@ Atencién Contribuyente 69,6
(]
=
-g Tasas y Precios Publicos 46,3
2
=
- IB.I. 63,5
LV.T.M. 52,6
*L.LV.T.N.U. 57,6
20% 40% 60% 80% 100%

*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 (79,1%) y Medio Ambiente (70,2%).

Mientras que el porcentaje registrado es significativamente menor
para Movilidad, Transportes y Multas (55,4%), Recaudacion Ejecutiva
(42,3%) y Tasas y Precios Publicos (46,3%), estas dos ultimas del
grupo Tributarias.

¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (% Si)
Total muestra 65,4
= 3 Pagina web 63,5
c P
(C ot
O & Telefonico/Presencial 67,8
Felicitacion 95,0
%
) Sugerencia 65,3
<
2 Reclamacién 64,2
=
Peticion de informacion 66,2
8
2 Archivada sin respuesta 57,1
a
ﬁ Contestada 66,8
0% 10'°/a 20"’/0 30'°/o 40"’/0 50’°/o 60"’/0 70'°/o 80'°/o 90"’/0 10;)°/o
Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, tipo de SyR y respuesta del Sistema y
como ocurriera con el indicador analizado anteriormente (fidelidad), el
de recomendaciéon aumenta significativamente entre quienes entran al
Sistema presencial o telefénicamente (67,8%) con respecto a los que

entran por la pagina web (63,5%), entre los que acceden para realizar
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felicitaciones (95,0%) con respecto al resto de tramites (<£66,2%) y al
total (65,4%) y entre quienes recibieron respuesta (66,8%) con

respecto al registrado entre los que no la recibieron (57,1%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

Base: Total muestra.

(% Si)
Total muestra 65,4
Hombres 61,7
g
Q
m -
Mujeres 70,0
Hasta 24 72,2
25-34 61,1
35-44 63,0
°
S 45-54 66,5
L
55-64 67,3
65 0 mas 71,8
No contesta 42,3
Hasta primarios completos 72,1
7))
0
B Secundarios 73,0
7]
[1T]
Universitarios 61,8
5= Activos 64,7
-
b
Sa
= (O .
n- Inactivos 71,9
0% 20I% 40'% 60I% 80I°/o 10;)%
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El 70% de las mujeres recomendarian el Sistema SyR a otras
personas, porcentaje significativamente superior al registrado entre los

hombres (61,7%) y entre el conjunto de personas usuarias (65,4%).

Segun la edad, el indicador registrado entre los grupos con una edad
superior a los 45 afios (=266,5%) es significativamente superior al

registrado entre quienes tienen entre 25 y 44 anos (£63,0%).

Atendiendo al nivel de estudios, el porcentaje registrado entre quienes
tienen estudios universitarios (61,8%) es significativamente inferior al
registrado entre los que tiene niveles inferiores (272,1%) y también al
65,4% registrado entre el total. Ademas, el indicador registrado entre
quienes tienen estudios secundarios (73,0%) es significativamente

superior al registrado para el total (65,4%).

En funcidn de la actividad, entre los inactivos se registra un porcentaje
de “prescriptores” (71,9%) significativamente superior al registrado
entre los activos (64,7%) y con respecto al registrado entre el total
(65,4%).
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¢Recomendaria Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas?
(% Si)
Total muestra 65,4
Villaverde 82,5
Moratalaz 81,9
Vicalvaro 75,5
Puente de Vallecas 73,5
San Blas-Canillejas 71,8
Barajas 71,4
Usera 71,1
Arganzuela 70,1
Latina 69,2
Villa de Vallecas 67,3
'g Fuencarral-El Pardo 66,0
% Carabanchel 65,0
“ Salamanca 64,5
Moncloa-Aravaca 62,6
Retiro 62,2
Hortaleza 62,2
Tetuan 52,0
Centro 51,9
Chamartin 61,5
Ciudad Lineal 61,0
Chamberi 57,5
Otro municipio 5?,7
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base: Total muestra.
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C)

Si atendemos al lugar de residencia, destaca el porcentaje de quienes
recomendarian el servicio en Villaverde (82,5%) y Moratalaz (81,9%)
con respecto al porcentaje registrado globalmente (65,4%) y en la
mayoria del resto de distritos. También destaca el registrado en
Vicalvaro (75,5%), Puente de Vallecas (73,5%) y San Blas-Canillejas

(71,8%) con respecto al menos otros nueve distritos.

El menor valor del indicador se registra en Chamberi (57,5%) y entre
los residentes en otros municipios (58,7%), seguidos de los
registrados en Ciudad Lineal (61,0%), Chamartin (61,5%) y Tetuan
(62,0%).

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
preguntd 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 (til.
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Valoracion de la utilidad del servicio segin el grupo de materias

10,0 27,0 n

Total muestra

()]
2 Generales 9,8 28,2
3
"]
£
)
o
o
n - -
2 Tributarias 20,3
(C)
0"’/0 20'°/o 40'°/o 60'% 80'0/0 10(')% 0 5 1'0
B Nadautil " Pocoutil  Normal " Algoutil ™ Muy util H Media

Base: Total muestra.

Casi la mitad (48,2%) consideran util (27,0%) o muy Util (21,2%) este
servicio, representando ese porcentaje el valor del indicador. Pero
también se registra un 41,8% de quienes valoran la utilidad por
debajo del 5 y un 10,0% que se queda en 5. Como consecuencia, el
valor medio de esta valoracion es de X=5,0, misma media que la
registrada en el bloque de materias Generales (X=5,0) que es
significativamente superior a la registrada en el de materias Tributarias
(X=4,5).
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Valoracion de la utilidad del servicio segiin materias
(Media)

Total muestra

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Cultura

Seguridad y Emergencias

Generales

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo

Salud

Otras

Recaudacion Voluntaria

Recaudacion Ejecutiva

Atencion Contribuyente

Tasas y Precios Publicos

Tributarias

I.B.I1.

LV.T.M.

*I.LV.T.N.U.

10

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.

SIMPLE .
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La valoracion media mas alta de la utilidad del servicio, es la
registrada en materias como la Administracion de la Ciudad y Hacienda
(X=6,5), Salud (X=5,9) y Servicios Sociales (X=5,9) entre las materias
Generales. Por su parte, entre las Tributarias sélo “aprueban” la
Atencion al Contribuyente (X=5,3) y el I.V.T.M. (X=5,3).

Las materias con valoracion media inferior al 5 entre el grupo de las
generales son Movilidad, Transportes y Multas (X=4,1), Urbanismo
(X=4,4) y Vias y Espacios Publicos (X=4,8). Mientras que entre las
Tributarias “suspenden” cinco, de las cuales las tres con peor
valoracion media son I.I.V.T.N.U. (X=3,5), Recaudacidon Ejecutiva
(X=3,3) y Tasas y Precios Publicos (X=3,6). I.B.I. y la Recaudacion
Voluntaria reciben una valoracion media para la utilidad del servicio de
X=4,7.

Valoracion de la utilidad del servicio
(Media)
Total muestra
=3 Pagina web
c P
[ ]
85 retetonico/presencst I
Felicitacion 8,0

%

() Sugerencia

S

=

Peticion de informacion 6,0

8

a Archivada sin respuesta 4,0

a

ﬁ Contestada 51

0 5 10

Base: Total muestra.
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No existen diferencias significativas en la valoracion media de la

utilidad del servicio atendiendo al canal de entrada.

Segun el tipo de SyR, la valoracién media de la utilidad que se registra
entre quienes realizaron felicitaciones (X=8,0) es significativamente
superior a la registrada entre quienes realizaron cualquier otra
solicitud (X<6,0). Pero también hay que sefalar que la otorgada por
quienes realizaron sugerencias (X=5,2) es significativamente superior
a la registrada entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,8) Unico

tramite para el que la utilidad “suspende”.

Entre quienes recibieron contestacion, se registra una valoracion
media de la utilidad del Sistema SyR (X=5,1) que es significativamente
superior a la registrada entre quienes vieron su demanda archivada sin

respuesta (X=4,0).
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Valoracion de la utilidad del servicio segiin materias
(Media)

Total muestra

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Cultura

Seguridad y Emergencias

Generales

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo

Salud

Otras

Recaudacion Voluntaria

Recaudacion Ejecutiva

Atencion Contribuyente

Tasas y Precios Publicos

Tributarias

I.B.I1.

LV.T.M.

*I.LV.T.N.U.

10

Base: Total muestra. *Base muestral reducida.

SIMPLE .
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Entre las mujeres se registra una valoracion media de la utilidad del
servicio (X=5,2) que es significativamente superior a la registrada

entre los hombres (X=4,8).

Atendiendo a la edad, la mejor valoracién de la utilidad del servicio es
la que le otorgan quienes tienen menos de 25 afhos (X=6,0), media
significativamente superior a la registrada entre los de 25 a 34 afos
(4,7) y de 45 a 64 anos (X<5,0). La registrada entre los de 35 a 44
anos (X=5,1) es también significativamente superior a la registrada
entre los de 25 a 34 afnos (4,7), que son los que peor valoran la
utilidad.

Segun el nivel de estudios, la valoracion media sélo pasa del
“aprobado” entre quienes tienen estudios secundarios (X=5,4) que
ademas es significativamente superior a la registrada entre el resto
(X<4,8).

Segun la situacion laboral, la valoracion media de la utilidad del
servicio registrada entre los inactivos (X=5,3) es significativamente

superior a la registrada entre los activos (X=5,0).
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Valoracion de la utilidad del servicio

(Media)

Total muestra

Residencia

Centro

Arganzuela

Retiro

Salamanca

Chamartin

Tetuan

Chamberi

Fuencarral-El Pardo

Moncloa-Aravaca

Latina

Carabanchel

Usera

Puente de Vallecas

Moratalaz

Ciudad Lineal

Hortaleza

Villaverde

Villa de Vallecas

Vicalvaro

San Blas-Canillejas

Barajas

Otro municipio

Base: Total muestra.
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Los distritos que “aprueban” la utilidad del servicio segin la media
registrada son Arganzuela (X=5,2), Latina (X=5,6), Usera (X=5,1),
Puente de Vallecas (5,1), Moratalaz (X=6,1), Villa de Vallecas (X=5,5),
San Blas-Canillejas (X=5,7) y los residentes en otros municipios
(X=5,0).

Por su parte, los distritos que peor valoran la utilidad segin la media
obtenida son Moncloa-Aravaca (X=4,3), Vicalvaro (X=4,5) y Chamberi
(X=4,5).

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, reclamacién 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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¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad puablica que la motiva?

¥ Totalmente

¥ Parcialmente } ——
H No

NS/NC

éHa recibido una respuesta?

1,8_
! 68,5

2017
(5.354 casos)

SI ®No "' Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido
totalmente para mejorar el servicio (4.428 casos).

éSe explicaban las razones por las

2016 razones por las que no se podia atender?

(5.661 casos)
42,6

7,6

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

49,8

SI " No " Ns/Nc

Base: Total muestra. Base: Han recibido respuesta (3.179 casos).

Con respecto a la pregunta sobre si la sugerencia o reclamacion
realizada habia mejorado el aspecto que la motivo, tan sdlo el 12,4%
aseguran que asi fue en su totalidad, el 17,9% afirman que se
soluciond parcialmente y seis de cada diez aseguraron que no se habia

solucionado (62,7%) representando la opinidon claramente mayoritaria.

Con respecto al afno anterior, el porcentaje de personas usuarias que
aseguraron que no se habia solucionado el aspecto que motivd su SYR
aumenta mas de tres puntos (59,4%). Por su parte, disminuye casi
cuatro el porcentaje de quienes ven solucionado el problema en su
totalidad (pasando del 16,3% el ano anterior al 12,4% actual)
mientras que el porcentaje de quienes lo ven mejorado parcialmente
aumenta del 14,6% al 17,9%.
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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 (68,5%), entre los cuales representan un 42,6%
quienes consideran que en esa respuesta se explicaban las razones
por las que no se atendio su peticion y un 49,8% los que afirman que

no.
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ZHa servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publica que la motivo?

Total muestra
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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
resuelto el problema original representan un porcentaje
significativamente superior al 12,4% registrado entre el
conjunto son: Administracion de la Ciudad y Hacienda (25,3%),
Cultura (21,3%), Servicios Sociales (29,7%) y Recaudacion

Voluntaria (19,0%), 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 (21,5%) y Seguridad y

Emergencias (25,0%).

Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan significativamente, con
respecto al 62,7% registrado entre el total, cuando las
materias fueron: Movilidad, Transportes y Multas (70,0%) e
I.IV.T.N.U. (95,5%) aunque este ultimo porcentaje hay que
tomarle con prudencia pues tiene como base un muestra

reducida de informantes (n=27).
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¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del

servicio o actividad publica que la motiva?

=3 Paginaweb [F178 1 62,8 6,4
cl
O & .. .
Felicitacion 35,4 21,4 18,7 24,5

S

g Sugerencia | ) 18,6 64,9 6,5

-

g Reclamacién |[FEXE /0 64,0 6,4

£

Peticion de informacion 20,7 16,7 56,8 5,9
1
2 Archivadasinrespuesta | L0 L 68,8 7,2
S m©
%H
&: Contestada 12,9 18,4 61,7 7,0
0% 20% 40% 60% 80% 100%

¥ Totalmente ¥ Parcialmente H 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 (15,0%), quienes realizaron felicitaciones (35,4%) y
quienes vieron contestada su sugerencia o reclamacion (12,9%)
significativamente superior a la registrada entre quienes entraron por
la pagina web (10,4%), realizaron sugerencias o reclamaciones
(<£12,0%) y no obtuvieron contestacion (9,6%) respectivamente,
siéndolo los dos primeros también con respecto al 12,4% registrado

entre el total.

Quienes vieron mejorado el aspecto solo parcialmente entre quienes
entraron por la pagina web (20,4%) y obtuvieron contestacion
(18,4%) representan un porcentaje que destaca significativamente con

respecto al registrado entre los que entraron por los canales telefénico
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y presencial (14,7%) y no obtuvieron informacion (14,3%)
respectivamente, el primero también destaca con respecto al 17,9%

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 realizaron
sugerencias, reclamaciones o peticiones de informacion (>56,8%),
significativamente superior al 18,7% registrado entre los que hicieron
felicitaciones. Y entre quienes no obtuvieron respuesta del Sistema
SyR (68,8%) el porcentaje es significativamente superior al registrado

entre quienes si la obtuvieron (61,7%) y entre el total (62,7%).
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éHarecibido una respuesta?

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

Total muestra 68,5 m
Medio Ambiente 70,3 m
Movilidad, Transportes y Multas 65,1 m
Deportes 73,3 m
Vias y Espacios Piblicos 58,4 “3
Atencion Ciudadana 62,4 36,4 :
(]
% Cultura 79,7 m
] . .
é Seguridad y Emergencias 77,0 m
Servicios Sociales 68,0 m o
Administracion de la Ciudad y Hacienda 83,1 Mﬁ
Urbanismo 47,0 “
Salud 73,0 m:
Otras 77,5 m
Recaudacién Voluntaria 69,9 m;~
Recaudacion Ejecutiva 79,2 m:;
2 Atenci6n Contribuyente 66,6 m s
g Tasas y Precios Publicos 65,5 “
= LB.L wo 0 s
LVTM, N
*LLV.T.N.U, 59,1 a9 |
0% 50I°/o 10(I)°/o
Si " No NS/NC

*Base muestral reducida.
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El porcentaje de quienes no recibieron respuesta a su peticion, entre
los que la hicieron sobre Movilidad, Transportes y Multas (33,8%),
Urbanismo (51,8%), Vias y Espacios Publicos (39,0%) e I.B.I. (59,0%)

es significativamente superior al registrado entre el total (29,8%).

éHa recibido una respuesta?

Total muestra 68,5

s Pagina web 72,0
g

c

)

©

&

O Telefénico/Presencial 63,7

0% 20'°/o 40"’/0 60"’/0 80"’/0 101')"/0

Si ®No NS/NC

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

Existe vinculacién entre la obtencidon de respuesta y el tipo de canal
utilizado: Entre quienes no vieron mejorado totalmente el aspecto, el
porcentaje de quienes obtuvieron respuesta entre quienes accedieron
por la pagina web (72,0%) es significativamente superior al registrado
entre quienes entraron telefénica o presencialmente (63,7%). Mientras
que entre estos Ultimos se registra un porcentaje de quienes no
obtuvieron respuesta (35,1%) significativamente superior al registrado
entre aquellos (25,8%), siendo en todos los casos esa diferencia

significativa con respecto a los porcentajes registrados entre el total.
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éHa recibido una respuesta?

Total muestra 68,5

Respuesta

Archivada sin respuesta 43,8 “

Contestada 72,7 n

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

Si ®No NS/NC

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

Incluimos los resultados obtenidos en funcion de la respuesta del
Sistema (dato objetivo) con la respuesta a esta pregunta (percepcion
subjetiva), para hacer constar la confusidon de las personas usuarias
entre la respuesta de Sistema SyR, la solucidn a su problema y

cualquier otra interaccién con el Ayuntamiento de Madrid.

Asi, entre quienes fueron contestados por el Sistema, el 25,7% no
tiene esa percepcion, lo que refleja que estan contestando sobre la
resolucién de su solicitud y no sobre la contestacion objetiva del

Sistema SyR.

Ademas, entre quienes el Sistema archivé sin respuesta la solicitud, el
43,8% afirman que si obtuvieron respuesta, confundiendo la respuesta
del Sistema SyR con cualquier otra interaccién con el Ayuntamiento de
Madrid.
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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?

Total muestra 49,8

Medio Ambiente

Movilidad, Transportes y Multas

Deportes

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Cultura

Seguridad y Emergencias

Generales

il

Servicios Sociales

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Urbanismo 44,8

Salud

Otras

Recaudacion Voluntaria

Recaudacion Ejecutiva

Atencion Contribuyente

Tasas y Precios Publicos

Tributarias

il

1.B.1.

LV.T.M.

*L.IV.T.N.U.

[
o
2
s

50%

2
S

“Si ®No " NS/NC

Base: Han recibido respuesta. *Base muestral reducida.
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La eficacia de la respuesta recibida para explicar los motivos de la no
atencion a la peticidon, segun las personas que la recibieron, destaca
cuando se trata de materias como la Salud (64,6%) y la Recaudacion
Voluntaria (56,6%), porcentajes significativamente superiores al

42,6% registrado entre el total.

¢En la respuesta se explicaban las razones por las que no se podia
atender su peticion de acuerdo con lo que usted planteaba?

Total muestra 42,6 49,8
5
c
o
[
8
0% 20'% 40'% 60'% 80'% 10(')%

Si MNo ©“NS/NC

Base: Han recibido respuesta.

También destaca la eficacia de la respuesta recibida entre quienes
realizaron su peticion por los canales telefonico y presencial (48,0%)
con respecto a la que recibieron los que usaron la pagina web (39,0%)
y también con respecto al conjunto de quienes recibieron respuesta

(42,6%).
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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 algin
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 afo, 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?
Comunidad de Madrid 56,2
2017 230
(5.354 casos) ’ Otras Comunidades
Auténomas
| Otros Ayuntamientos
2016
(5.661 casos) 24,9 Otras
2017
i i X NS/NC 4,0 (1.332 casos)
0% 10% 20% 30%
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 23,0% de las personas usuarias del Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid usaron también en el Ultimo afio el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas. Este porcentaje
desciende casi dos puntos porcentuales con respecto al afio anterior
(24,9%).

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 (56,2%),
el 4,2% habian usado el de otras Comunidades Auténomas y el 9,1% el
de otros Ayuntamientos. Representan un 26,5% aquellos que habian
utilizado el servicio de otras Administraciones u organismos entre las que
se encuentran Ministerios y otros Organismos de la Administracién General
del Estado.

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

Mejor
Igual
= Peor

“NS/NC

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

simpLE K LOGICA 129



Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias del Sistema SyR

@ MADRID

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 31,6% afirman que el del
Ayuntamiento fue mejor y el 34,0% que fue igual, lo cual agregado

supone un valor de este indicador del 65,6%.

Por su parte, representan casi 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 (28,0%).

Para profundizar en este analisis y posicionar al Ayuntamiento de Madrid
con respecto a las otras Administraciones, veamos las diferencias de estos
porcentajes en funcidn de cual es la competencia, tomando a las personas

usuarias especificos que comparten la experiencia con cada una de las

otras Administraciones (o grupos de ellas).

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

Utilizaron el de otros
Utilizaron el de la <

Comunidad de Madrid 29,2 37,7 “ )

Utilizaron el de otras |

Comunidades 32,2 53,5 m
Autéonomas
Utilizaron el de otros °
General del Estado)

0%

Mejor

50% 100%

Igual ¥ Peor NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas
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No se observan grandes diferencias en la comparacion del servicio
prestado por el Ayuntamiento de Madrid cuando se segmentan las
personas usuarias en funcidon de las otras Administraciones que también

han utilizado.

De hecho, las diferencias no son significativas en el porcentaje de quienes
consideran el servicio del Ayuntamiento de Madrid mejor que el otro ni

tampoco en el de los que consideran que es peor.

Tan solo cabe sefalar el 53,5% de quienes afirman que el servicio recibido
es igual, porcentaje significativamente superior al registrado entre el total
(34,0%) y también entre las personas usuarias de servicio de otros
Ayuntamientos (25,3%) y organismos de la Administracion General del
Estado (25,1%), posicionandose como el colectivo de Administraciones
que tienen el servicio mas parecido al del Ayuntamiento de Madrid,
seguido del de la Comunidad de Madrid, entre quienes el 37,7% lo

consideran igual.

Por lo tanto El servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid se
parece mas al de la Comunidad de Madrid y otras Comunidades
Autonomas que al que prestan otros Ayuntamientos y otros

organismos de la Administracion General del Estado.

Asi pues cabe preguntarse éCual es la posicion del Ayuntamiento de
Madrid con respecto a otras Administraciones si las diferencias en el
porcentaje que refleja la ventaja o desventaja con cada colectivo no son

significativas?

En todos los casos, el porcentaje de aquellas personas que a partir de su
doble experiencia consideran mejor el servicio recibido por el
Ayuntamiento de Madrid, es superior al de quienes afirman que es peor,
llegando a ser esa diferencia de 8,7 puntos en el caso de la comparacion

con otros Ayuntamientos (40,8% frente a 32,1%) y doblando el
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3.7.

porcentaje cuando se compara con otras Comunidades Autdénomas
(32,2% frente a 14,3%). Por lo tanto, en general los datos apuntan a una
ligera ventaja del servicio del Ayuntamiento de Madrid con respecto al

resto.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El cuestionario contaba ademas con dos preguntas en las que las personas
usuarias podian expresarse abierta y espontaneamente sobre 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 valoracion de la satisfaccion con el conjunto global del
servicio recibido, tenia que ver con los principales motivos de esa
valoracidn. A través de su anadlisis se pueden identificar —a partir de la
opinién de la persona usuaria- las principales fortalezas y debilidades de la

prestacion.

La otra cerraba el cuestionario y consisti6 en invitar a todos los
participantes, aprovechando su experiencia, a realizar abierta y
espontaneamente algiin comentario o propuesta de mejora del servicio de

sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

A) Fortalezas y debilidades

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

Insatisfaccion general/Mejora general del

servicio/Persistencia del problema AL 98 46
Tiempo de accion, solucion o respuesta 12,5 11,2 3,6
Falta contestacion, accion o solucion al 14,7 57 25

problema

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del

sistema =7/ 36 2,3

Servicio Gtil para aportar mejoras a la

ciudadania 7 3208

Personalizacion de la respuesta/no dar
respuesta estandar

1,3

55 4,0

Eficacia en soluciones/las incidencias se

resuelven satisfactoriamente e

21
2,0

Interés demostrado/personalizado/las

(o]
peticiones se escuchan 25 36 4

Respuesta

. . . . 31 302
insuficiente/incompleta/irrelevante ©

Trato/amabilidad |3,3 32
Mas informacién a la ciudadania/sobre estado |

H P mi INO N
de la tramitacion, seg_L’umlento dela e
reclamacion

Derivacion a otros organos/alegacion de falta
de responsabilidad

Informacion, seguimiento, comunicacion |no o
(Confirmacion de recepcion de quejas) [#+©

Claridad 33 2
Limpieza/plagas, recogidas de basura [5: f:'}

Otros | 44 4,7 24

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

10 20 30

Base: Total muestra (5.354 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
insatisfaccion general con el servicio, la mejora del mismo o la
persistencia del problema, algo que mencionaron espontaneamente el
35,2%, representando a dos de cada diez quienes lo situaron como

primer motivo (20,8%).

Los otros dos aspectos mas mencionados fueron comentarios sobre el
tiempo de accion, solucion o respuesta al asunto propuesto (27,3%) y
la falta de contestacion, accién o solucidn al problema (22,9%), tema
este Ultimo que fue sefialado como primer motivo por un porcentaje
(14,7%) mayor que el que representa a quienes mencionaron el otro

en primer lugar (12,5%).

A estas le siguen otras menciones tales como la comodidad (14,5%),
la utilidad (12,2%), la personalizacion de la respuesta o no dar
respuestas estandar (10,8%), la eficacia en las soluciones (9,0%), el
interés mostrado (7,2%), respuesta insuficiente, incompleta o
irrelevante (7,0%), el trato o amabilidad recibido (5,3%), mas
informacion sobre el estado de la tramitacién, seguimiento de la
reclamacion (3,3%), la derivacién a otros organismos (3,1%) la
informacion, seguimiento o comunicacion, confirmacion de recepcion
de quejas (3,1%), la claridad (2,7%) o temas sobre limpieza, plagas o

recogidas de basura (2,0%).

El segundo paso que dimos, fue segmentar los motivos en funcion del
sentido positivo o negativo de la valoracion, lo que nos permite
establecer dos escalas diferenciadas de menciones, 1) la relacién 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 relacién entre las personas que se

mostraron satisfechas, lo que permite identificar las fortalezas.

134



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

Escala de motivos para identificar debilidades

Insatisfaccion general /Mejora general del

servicio/Persistencia del problema 55,2

Falta contestacion, accion o solucion al
problema

Tiempo de accion, solucion o respuesta

Personalizacion de la respuesta/no dar
respuesta estandar

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

Derivacion a otros organos/alegacion de falta
de responsabilidad

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del
sistema

Mas informacion a la ciudadania/sobre estado
de la tramitacion, seguimiento de la
reclamacion

Servicio Gtil para aportar mejoras a la
ciudadania

Eficacia en soluciones/las incidencias se
resuelven satisfactoriamente

Limpieza/plagas, recogidas de basura

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

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Trato/amabilidad

Claridad

0% 20% 40% 60%

B Muy insatisfecho + insatisfecho

Base: Personas insatisfechas (2.473 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 insatisfaccion
general con el servicio o la persistencia del problema de origen, lo cual
afecta de alguna manera a mas de la mitad de las personas
insatisfechas (55,2%) y se perfila como la debilidad mas presente del

servicio.

A este le siguen, en segundo lugar, menciones sobre la falta de
contestacion, accién o solucién al problema (38,4%) son menciones
que denuncian la falta de comunicacidon o la ausencia de respuesta,
hemos observado que sobre materias Tributarias el porcentaje de
menciones es significativamente menor (30,8%). Y en tercer puesto
motivos relacionados con el tiempo o tardanza en recibir respuesta o
solucién (20,7%) que llega a ser 27,5% entre las personas usuarias
"digitales”. Entre estos tres conjuntos de motivos tendriamos el grueso

de las debilidades del servicio.

También se registréd entre las personas insatisfechas un 15,2% de
menciones sobre la personalizacion de la respuesta o uso de
respuestas estandarizadas, un 11,2% de menciones sobre la calidad
de la respuesta (insuficiente, incompleta o irrelevante), la derivacion a
otros drganos (4,7%), la comodidad o facilidad del Sistema SyR
(4,4%), informacion/seguimiento sobre la tramitacion (4,2%), la
utilidad del servicio (4,2%), su eficacia (3,0%), temas sobre limpieza,
plagas o recogidas de basura (2,6%), informacidn/confirmacién de
quejas (1,7%), interés (1,7%), trato (1,3%) y claridad (1,3%).
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Escala de motivos para identificar fortalezas

Tiempo de accion, solucion o respuesta 34,8

Comodidad/Accesibilidad /Facilidad de uso del
sistema

Servicio Util para aportar mejoras a la
ciudadania

Eficacia en soluciones/las incidencias se
resuelven satisfactoriamente

Insatisfaccion general/Mejora general del
servicio/Persistencia del problema

Interés demostrado/personalizado/las
peticiones se escuchan

Trato/amabilidad

Falta contestacion, accion o solucion al
problema

Personalizacion de la respuesta/no dar
respuesta estandar

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

Claridad

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

Mas informacion a la ciudadania/sobre estado
de la tramitacion, seguimiento de la
reclamacion

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Derivacion a otros organos/alegacion de falta
de responsabilidad

0% 10% 20% 30% 40%

B Muy satisfecho + satisfecho

Base: Personas satisfechas (2.282 casos).
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B)

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 (34,8%), con
la comodidad o facilidad para usar el Sistema SyR (25,5%) vy la utilidad
del mismo parar aportar mejoras a la ciudadania (21,2%), aspectos
que pueden ser tomados como las principales fortalezas, junto con
otras menciones como las relacionadas con le eficacia del Sistema SyR
para solucionar problemas (15,9%). Los dos primeros y el cuarto
destacan significativamente entre las personas usuarias “digitales”:
40,9%, 34,7% y 20,1% respectivamente.

Propuestas de mejora

Como adelantamos anteriormente, 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.

Casi tres de cada cuatro 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 (73,3%).

Estas menciones fueron clasificadas en funcidon 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 llegé a la siguiente escala:
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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 calidad, .
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta

Respuesta mas efectiva y personalizada

Atencion personalizada, mayor implicacion con la ciudadania
Mejorar la falta de respuesta

Mejorar en general el servicio

Mejorar los espacios publicos

Facilitar seguimiento y comunicacién

Mejorar la informacioén: Claridad, facilidad, transparencia
Todo bien, satisfecho

Mejorar la web

Mejorar contacto telefonico (teléfono 010 Linea Madrid)
No delegar en otros departamentos (Burocracia)

Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal
Otros

No contesta 26,7

0% 10% 20% 30%

Base: Total muestra (5.354 casos).

En capitulos anteriores hemos podido comprobar que los aspectos
relacionados con la respuesta recibida eran peor valorados en general

que los relacionados con el propio funcionamiento del Sistema SyR.

En la escala elaborada a partir de las propuestas de mejora aportadas
por las propias personas usuarias se puede comprobar que los cinco
primeros puestos son asuntos relacionados con la respuesta, lo cual

pone de manifiesto la demanda de mejora en ese sentido.

El asunto a mejorar que mas menciones reune es el relacionado con la
eficacia y eficiencia del servicio, se trata de un 16,9% de menciones
que reflejan la demanda de soluciones de calidad a las peticiones

realizadas.
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En segundo lugar, un 13,3% de menciones estan directamente
relacionadas con la mejora del tiempo y rapidez de la respuesta
recibida, se trata de uno de los aspectos del servicio que peor habia
sido valorado cuando se consulté especificamente por él. Asi como el
que le sigue, el 10,0% de las menciones trataban sobre recibir una
respuesta mas efectiva y personalizada en relacion con el asunto

propuesto en sus sugerencias o reclamaciones.

En cuarto lugar, las personas usuarias demandan una mejor atencién
personal (9,1%), se incluyen aqui aspectos como el trato y la mayor
implicacién que debiera suponer para el Ayuntamiento de Madrid las

preocupaciones de la ciudadania.

Mejorar la falta de respuesta es un asunto que retne al 6,3% de las
menciones, alude aqui la ciudadania a la no atenciébn de sus

demandas.

A estas les siguen otras propuestas como la mejora en general del
servicio (5,0%), mejorar los espacios publicos (4,6%), facilitar un
mejor seguimiento y comunicacién sobre el tramite iniciado en el
Sistema SyR (4,3%) y mejorar la informacidon y la forma en que se

produce: claridad, facilidad de comprension, transparencia (3,7%).

En la siguiente posicién se registraron un 3,2% 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.

El resto de menciones versaron sobre mejorar la pagina web (2,9%),
mejorar el contacto a través del teléfono 010 Linea Madrid (1,5%), no
delegar en otros departamentos (1,4%), mejorar la profesionalidad del

servicio y el personal (1,1%) y otras menciones de asuntos de diversa
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naturaleza que quedaron sin clasificar por su incidencia residual
(4,6%).

Grupo de
materias

P14.- Realice algin comentario y/o propuesta de mejora
del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid

(0]
&
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]
wed
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Total
Muestra real

0
=
®
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c
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Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad,

eficiencia 16,9 16,5 19,0
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 13,3 13,7 10,9
Respuesta mas efectiva y personalizada 10,0 10,4 7,1
Atencion personalizada, mayor implicacion con la

ciudadania 91 9,1 8,8
Mejorar la falta de respuesta 6,3 6,8 3,4
Mejorar en general el servicio 50 5,0 54
Mejorar los espacios publicos 4,6 49 2,8
Facilitar seguimiento y comunicacion 4,3 4,5 3,1
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad, transparencia 3,7 3,8 3,1
Todo bien, satisfecho 3,2 2,7 6,0
Mejorar la pagina web 2,9 3,2 1,5
Mejorar contacto teléfono 010 Linea Madrid 1,5 1,4 2,2
No delegar en otros departamentos (Burocracia) 1,4 1,2 2,1
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal 1,1 0,9 2,0
Otros 4,6 4,2 7,0
No contesta 26,7 26,5 27,4

No existen muchas diferencias segin los dos grandes bloques de

materias, pero si cabe senalar algunas:

Entre quienes trataron materias Generales, el porcentaje de
menciones sobre la falta de respuesta (6,8%) es significativamente
superior al registrado entre quienes trataron materias Tributarias
(3,4%), ya vimos como estos valoraban mejor el tiempo de respuesta

que aquellos.
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Sin embargo, entre quienes gestionaron materias Tributarias se
registra un porcentaje de menciones que reflejan la satisfaccion con el
Sistema SyR tal cual esta (6,0%) significativamente superior al
registrado entre los de materias Generales (2,7%) y también un
porcentaje de quienes demandan mejorar la profesionalidad del
servicio y el personal (2,0%) significativamente superior al 1,1%

registrado entre el total.

Canal entrada

P14.- Realice algin comentario y/o propuesta de mejora
del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid

/

Presencial

=]
=
c
=4
=
()
-
2

Total
Muestra real

(0]

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad,

eficiencia 16,9 16,7 17,1
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 13,3 13,4 13,1
Respuesta mas efectiva y personalizada 10,0 12,2 7,1
Atencion personalizada, mayor implicacion con la

ciudadania 9,1 10,7 7,1
Mejorar la falta de respuesta 6,3 57 6,9
Mejorar en general el servicio 5,0 2,5 8,1
Mejorar los espacios publicos 4,6 6,0 2,8
Facilitar seguimiento y comunicacion 4,3 51 3,4
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad, transparencia 3,7 5,4 1,5
Todo bien, satisfecho 3,2 3,6 2,6
Mejorar la pagina web 2,9 3,1 2,6
Mejorar contacto teléfono 010 Linea Madrid 1,5 0,6 2,5
No delegar en otros departamentos (Burocracia) 1,4 1,5 1,2
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal 1,1 0,7 1,5
Otros 4,6 4,1 53
No contesta 26,7 31,5 20,7

Atendiendo al canal de entrada también se observan diferencias en las

demandas de las personas usuarias.
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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
asuntos que estan mas relacionados con la respuesta: Respuesta mas
efectiva y personalizada (12,2%), atencién personalizada (10,7%),
mejorar los espacios publicos (6,0%), facilitar el seguimiento y la
comunicaciéon (5,1%) y mejorar la informacion: claridad, facilidad,

transparencia (5,4%).

Mientras que entre quienes entraron al servicio presencial o
telefonicamente los asuntos que destacan con respecto al total y a los
“digitales” son: la mejora general del servicio (8,1%), mejorar el
contacto telefénico 010 (2,5%) y mejorar la profesionalidad del

servicio y el personal (1,5%).
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4. Evolucion de los indicadores

Valoracion media entre las personas usuarias de:

. 7,0
Facilidad en la presentacion !
7,2

Funcionamiento del sistema
Utilidad

= 2017

i (5.354 casos)

Tiempo de respuesta

72016

(5.561 casos)

Personalizacion de la respuesta

Claridad de la respuesta
6,6

Base: Total muestra.

SiMPLE K LOGICA 144



Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema SyR 5 MADRID

Porcentaje de personas usuarias que volverian a utilizar el servicio/
lo recomendarian a otros

73,4
Fidelidad
75,0
2016
(5.561 casos)
w2017

(5.354 casos)
65,9

Recomendacion
65,4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: Total muestra.
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Caracteristicas de las personas usuarias

Existe paridad de género entre las personas usuarias del servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid, practicamente la

mitad son hombres (48,6%) y la otra mitad mujeres (49,5%). No obstante:

o Destaca el porcentaje de hombres en materias tales como la Movilidad,
Transportes y Multas (59,3%) y la Tributaria I.V.T.M. (67,2%), también

entre los que realizaron sugerencias (51,9%)

o Mientras que el porcentaje de mujeres destaca en las materias de
Cultura (66,1%), Medio Ambiente (54,2%), Servicios Sociales (75,8%)
y la Tributaria I.I.V.T.N.U. (77,8%). También entre quienes entraron al
Sistema SyR de manera presencial o telefénica (51,8%) y entre quienes

hacen felicitaciones (57,6%) o reclamaciones (50,0%)

La media de edad es de 49 afios y medio, media que supera los 50 afos

entre quienes gestionaron materias Tributarias.

o La edad media registrada es mayor entre quienes trataron materias
como Servicios Sociales (56 afos), Atencion al Contribuyente (53 afios
y medio) y Tasas y Precios Publicos (56 afos). También entre quienes
entran de forma telefénica y presencial (51 afios y medio) y entre las
personas usuarias que realizan felicitaciones o peticiones de

informacion (>54 afos).

o Sin embargo, entre quienes reclaman o sugieren sobre Movilidad,
Transportes y Multas (47 anos y medio), I.V.M.T. (casi 47 afos) y
Recaudacion Voluntaria o Ejecutiva (47 afios y medio), quienes entran
por el canal digital (Casi 48 anos), hacen sugerencias o reclaman (<49

y medio) y entre quienes el Sistema SyR archivd la reclamacion o
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sugerencia (47 anos y medio) se registran las menores medias de
edad.

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espaiola (97,0%), el 1,2% son de un pais miembro de la UE y

el 0,8% de un pais no miembro de la UE.

o En general, el porcentaje de personas espanolas usuarias de Tributarias
(98,2%) es significativamente superior al 96,8% registrado entre las
que las hicieron generales. En particular, destacan en materias tales
como la Cultura (99,4%), los Servicios Sociales (99,5%), la Atencion al
Contribuyente (99,7%), el 1.B.I. (99,2%), el I.I.V.T.N.U. (100%) vy la

Recaudacion Voluntaria (99,7%).

o El porcentaje de personas de un pais miembro de la UE destaca entre
quienes usaron el servicio en materia de Urbanismo (5,5%) e I.V.M.T.
(4,4%) y entre quienes vieron sus tramitaciones archivadas sin

respuesta (2,5%).

o Por su parte, las personas de un pais no miembro de la UE destacan en
materia de Atencion Ciudadana (3,3%) y Salud (4,8%), entre quienes
entran telefénica y presencialmente (1,4%) y quienes hacen

reclamaciones (0,9%).

El alto nivel formativo es predominante entre las personas usuarias del
servicio, relacionando claramente la utilizacion del mismo con el nivel de

estudios.

o El nivel formativo es algo superior cuando las materias son Tributarias
gue cuando son generales. Pero hay que sefalar algunos matices que
reflejan que no se produce una correspondencia homogénea: El 3,7%
de quienes usaron el servicio en materia de Recaudacion Ejecutiva —
tributaria-, no tienen estudios terminados y el porcentaje de

universitarios cuando la materia era Atencion Ciudadana representa a
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mas de la mitad (53,4%), ambos porcentajes significativamente

destacados.

o La mayoria de personas con estudios superiores, lo es
significativamente mas entre quienes entran al Sistema SyR por el
canal digital y realizan sugerencias, mientras que entre las personas
que entran por los canales telefénico/presencial y las que tramitaron
reclamaciones, aumenta significativamente el porcentaje de quienes

tienen un nivel formativo menor.

Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan ocupadas
(69,2%), el 57,8% por cuenta ajena y el 11,4% por cuenta propia, siendo
ésta la situacion laboral claramente mayoritaria. El 15,6% son personas
jubiladas, pensionistas o retiradas, el 7,5% estan desempleadas, el 1,4%
realizan labores domésticas, el 1,1% son estudiantes, el 0,2% realizan

trabajo no remunerado y el 1,7% estan en otro tipo de situacion.

Los distritos de Madrid en los que mas se usa el Servicio son Centro (8,1%),
Hortaleza (6,7%), Fuencarral-El Pardo (6,1%) y Ciudad Lineal (5,7%).
Mientras que los que menos tienen son Vicalvaro (1,8%), Barajas (1,9%),
Moratalaz (2,0%), Salamanca (2,7%) y Usera (2,7%). El 10,2% residen en

otros municipios distintos de Madrid.

El 6,5% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad
reconocida (certificada). Este porcentaje representa un 6,9% entre quienes
trataron materias Generales, significativamente superior al 4,8% registrado

entre quienes trataron materias Tributarias. Ademas:

o El porcentaje destaca entre quienes accedieron al Sistema SyR por
canal presencial o telefénico (8,8%), entre quienes realizaron una
felicitacion (13,6%) y entre quienes realizaron tramitaciones que fueron

contestadas por el Sistema SyR (6,8%).
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La experiencia con el servicio

Casi 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 (48,6%), este canal es el mas mencionado y su porcentaje
aumenta 3 puntos con respecto al registrado en 2016 (45,5%). Dos de cada
diez sefialan que conocieron el servicio por el teléfono 010 Linea Madrid
(20,8%), un 11,7% conocieron el servicio por otro servicio municipal (Oficina
de Atenciobn a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...), el 9,4% lo conocieron por conocidos, amigos o familiares y un

3,1% por campafias de comunicacion municipales.

Mas de la mitad de las personas usuarias acceden al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (54,3%) siendo este el
canal mayoritario en su conjunto. Por su parte, uno de cada tres acceden
telefénicamente (33,3%) y el 11,1% de manera presencial, registrandose tan
sélo un 1,0% de quienes acceden por correo electrénico y un 0,1% por

correo postal.

Segun las caracteristicas sociodemograficas, el uso de unos u otros canales
es un reflejo del comportamiento de la poblacion general, relacionando el
canal digital con una media de edad menor y un mayor nivel formativo y los
canales telefénico y presencial con una media mayor y menor formacion. No
obstante, también existe una relacion que vincula a las materias
Generales y la gestion de sugerencias con el canal digital y a las
materias Tributarias y las reclamaciones con los canales telefonico
y presencial, que en general son percibidos como mas cercanos, directos y
seguros. Por tanto: a la hora de seleccionar un canal, la importancia del
asunto y del tipo de SyR son factores que se suman a las tendencias sociales

generales.
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o El porcentaje de quienes acceden por la pagina web llega al 60,2%
cuando las materias son generales, al 84,6% entre quienes realizaron
sugerencias y al 63,4% entre los que no recibieron respuesta del

Sistema SyR.

o Sin embargo, el porcentaje de quienes acceden telefonica o
presencialmente destaca significativamente cuando las materias son
Tributarias (55,5% y 21,8% respectivamente) y entre quienes hicieron

reclamaciones (38,8% y 12,5% respectivamente).

El 56,4% de las personas usuarias afirman conocer otra manera para
presentar la sugerencia, reclamacion o felicitacion, de las cuales mas de la
mitad sefalaron en una Oficina de Atencion a la Ciudadania (53,5%), cuatro
de cada diez el teléfono 010 Linea Madrid (39,9%), tres de cada diez la
pagina web (32,0%), el 25,0% indicaron que en un registro publico, el

16,6% en otra dependencia municipal y por correo postal el 12,8%.

El 43,8% de las personas usuarias si habian realizado seguimiento desde que
realizaron su sugerencia, reclamacion o felilcitacién hasta su resolucion. En
cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital es el

mayoritario (65,2%).

o Quienes hicieron seguimiento destacan significativamente cuando las
materias fueron Medio Ambiente (47,2%), Vias y Espacios Publicos
(56,2%) vy la tributaria I.V.T.M. (60,2%), también entre quienes
entraron por el canal digital (52,5%) y quienes vieron sus sugerencias y

reclamaciones archivadas sin respuesta (48,0%).

Valoracion y expectativas del servicio y sus atributos

La valoracion media de la satisfaccién del servicio en su conjunto es de
X=4,6 sobre 10, manifestandose un cierto equilibrio entre el porcentaje de

quienes declaran estar insatisfechos o muy insatisfechos (44,4%) y el de
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quienes se muestran satisfechos o muy satisfechos (43,6%). Esta media se

mantiene constante con respecto a la registrada en 2016.

o La valoracion media otorgada para las materias Generales (X=4,7) es
significativamente superior a la registrada para las Tributarias (X=4,2).
De manera que “aprueban” materias tales como Administracion de la
Ciudad y Hacienda (X=5,6), Cultura (X=5,8), Salud (X=5,3), Seguridad
y Emergencia (X=5,2) y Servicios Sociales (X=5,6) mientras que no
“aprueba” ninguna tributaria, registrandose las valoraciones mas bajas
en Recaudacion Ejecutiva (X=3,3) y Tasas y Precios Publicos (X=3,4).
Esta diferencia entre los dos grupos de materias debe matizarse con las
siguientes excepciones: la valoracidon significativamente alta que se
obtiene cuando se trata de Atencién al Contribuyente -tributaria-
(X=4,9) y la baja que se obtiene en Movilidad, Transportes y Multas

(X=3,9) y Urbanismo (X=4,0) —generales-.

o La valoracidon media entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,4) es
significativamente inferior a la registrada entre los que realizaron
sugerencias (X=4,7) y ambas lo son con respecto a la que se registra

entre los que hicieron felicitaciones (X=7,3).

o Entre quienes fueron contestados (X=4,7) la media es
significativamente superior a la que se obtiene entre los que no lo
fueron (X=3,7).

o Segun las caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias:

» la media registrada entre las mujeres (X=4,8) es
significativamente superior a la registrada entre los hombres
(X=4,4).

= El Unico colectivo de edad que “aprueba” el servicio es el de

menores de 25 anos (X=5,3).
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» La mejor valoracion media del servicio la otorgan quienes tienen

estudios secundarios (X=5,1).

= La satisfaccion global entre quienes tienen alguna discapacidad
reconocida registra una media (X=5,1) que es significativamente

superior a la registrada entre los quienes no la tienen (X=4,6).

La mejora de las expectativas es una percepcidon minoritaria, casi la mitad de
quienes lo usaron aseguran que el servicio recibido en el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid ha sido peor de lo que esperaba (48,2%), tres de

cada diez afirman que ha sido igual (31,9%) y el 17,6% 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 Tributarias (21,1%),
concretamente en Atencién al Contribuyente (25,1%), I.V.T.M. (27,5%)
y Recaudacién Voluntaria (25,0%), pero también en Administracién de
la Ciudad y Hacienda (26,5%) y Servicios Sociales (25,6%), que son
generales. Por su parte, en el bloque de materias Generales destaca el
porcentaje de quienes afirman que el servicio ha sido igual de lo que
esperaban (32,5%), aunque en materia de Movilidad, Transportes y

Multas lo hace el de los que afirman que el servicio fue peor (55,8%).

o El porcentaje de quienes afirman que el servicio fue mejor de lo
esperado destaca entre los que realizaron felicitaciones (55,7%) y entre
los quienes fueron contestados por el Sistema SyR (19,1%). Mientras
que la expectativa se vio defraudada entre quienes realizaron
sugerencias, reclamaciones o peticiones de informacién (=32,8%) vy

entre quienes no recibieron respuesta (61,8%).

Tanto la satisfaccion como la expectativa sobre los aspectos que
tienen que ver con el uso y el funcionamiento el Sistema SyR, es
mayor que la que se percibe a propodsito de los aspectos

relacionados con la respuesta recibida.
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o Sobre los tres aspectos peor valorados (los relacionados con la
respuesta) tan sélo son destacables las valoraciones de quienes
relacionaron felicitaciones y sugerencias (X=7,0). Pero si tenemos en
cuenta las expectativas, el tiempo de respuesta fue mejor de lo
esperado para quienes gestionaron materias Tributarias (23,2%), asi
como la personalizacion y la claridad entre los que utilizaron los canales

telefonico y presencial (19,7% y 16,9% respectivamente).

o Por su parte, destaca la valoracion media sobre la facilidad de
presentacion en el bloque de materias Generales (X=7,1), quienes
accedieron por la pagina web (X=7,1), quienes realizaron felicitaciones
0 sugerencias (X=7,4) y entre los que recibieron contestacion (X=7,0).
Ademas, si tenemos en cuenta las expectativas, ha sido mas dificil de lo
esperado presentar las peticiones en materias Tributarias y accediendo
telefénica o presencialmente que en materias Generales y accediendo

por la pagina web.

o En cuanto al funcionamiento del Sistema SyR, también destaca la
valoracién media otorgada en el bloque de materias Generales (X=5,2),
quienes realizaron felicitaciones o sugerencias (X=5,3) y entre los que
recibieron contestacion (X=5,3). Aunque también destaca el porcentaje
de quienes accedieron por los canales telefénico y presencial que

vieron mejoradas sus expectativas (22,9%).

Fidelidad, recomendacion y utilidad

Tres de cada cuatro personas usuarias afirman que volverian a utilizar el
servicio (75,0%), el 65,4% afirman que si lo recomendarian a otras personas
y casi la mitad lo consideran Gtil o muy util (48,2%), registrandose para este

Ultimo una valoracion media de X=5,0.

o Atendiendo a las materias, los tres indicadores destacan

significativamente entre el grupo de materias Generales (75,6%, 66,8%
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y X=5,0) con respecto al registrado entre el de Tributarias (71,8%,
57,2% y X=4,5). Aunque deben tenerse en cuenta los siguientes

excepciones:

= En materia de Movilidad, Transporte y Multas, el valor del
indicador es, en los tres casos, significativamente inferior
(66,2%, 55,4% y X=4,1 respectivamente). Lo mismo ocurre con
la media registrada en Urbanismo (X=4,4) y Vias y Espacios
Publicos (X=4,8) a proposito de la valoracion media de la
utilidad.

» Destaca significativamente el indicador de fidelidad en materia
de Recaudaciéon Voluntaria (76,6%) y la valoracion media de la
utilidad en Atencion al Contribuyente (X=5,3) e LV.T.M.

(X=5,3), siendo estas tres, materias Tributarias.

o Atendiendo al canal de entrada, entre quienes accedieron telefdnica o
presencialmente destacan los valores del indicador de fidelidad (76,9%)

y de recomendacion (67,8%).

o Segun el tipo de SyR, los tres indicadores destacan entre quienes
usaron el servicio para realizar felicitaciones (92,7%, 95,0% y X=8,0)
en el caso de la utilidad también destaca la valoracion media entre

quienes realizaron sugerencias (X=5,2).

o Los tres indicadores aumentan significativamente entre quienes fueron
contestados por el Sistema SyR (76,3%, 66,8% y X=5,1).

o Segun las caracteristicas sociodemograficas también destacan los tres
indicadores registrados entre las mujeres (79,5%, 70,0% y X=5,2) y

entre quienes tienen estudios secundarios (79,7%, 73,0% y X=5,4).

El 12,4% de las personas usuarias aseguran que la sugerencia o reclamacion

realizada habia mejorado el aspecto que la motivd en su totalidad, el 17,9%
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afirman que se soluciond parcialmente y seis de cada diez aseguraron que no
se habia solucionado (62,7%) representando la opinidn claramente

mayoritaria.

o El porcentaje quienes vieron satisfecha totalmente su peticién destaca
significativamente cuando las materias fueron Administracién de la
Ciudad y Hacienda (25,3%), Cultura (21,3%), Servicios Sociales
(29,7%) y Recaudacion Voluntaria (19,0%), esta udltima la Unica
materia tributaria. También entre quienes entraron al Sistema SyR
presencial o telefonicamente (15,0%), quienes realizaron felicitaciones
(35,5%) y quienes vieron contestada su sugerencia o reclamacién
(12,9%).

o Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan cuando las materias fueron:
Movilidad, Transportes y Multas (70,0%) e LLV.T.N.U. (95,5%),
también entre los que realizaron sugerencias, reclamaciones o
peticiones de informacion (=56,8%) y entre quienes no obtuvieron
respuesta del Sistema SyR (68,8%).

El 29,8% de quienes no vieron mejorado el aspecto que motivd su

sugerencia o reclamacion, no recibieron respuesta.

o Este porcentaje aumenta significativamente cuando las materias eran
Movilidad, Transportes y Multas (33,8%), Urbanismo (51,8%), Vias y
Espacios Publicos (39,0%) e I.B.I. (59,0%) y entre los que entraron

telefénica o presencialmente (35,1%).

o La eficacia de la respuesta recibida para explicar los motivos de la no
atencién a la peticion, segun quienes la recibieron, destaca cuando se
trata de materias como la Salud (64,6%) y la Recaudacion Voluntaria
(56,6%) también entre los que realizaron su peticion por los canales

telefonico y presencial (48,0%).
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Comparacidn con el servicio de otras Administraciones

El 23,0% de las personas usuarias del Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid usaron también en el Ultimo ano el servicio de sugerencias y

reclamaciones de otras Administraciones Publicas.

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 (56,2%), el
4,2% habian usado el de otras Comunidades Auténomas y el 9,1% el de
otros Ayuntamientos. Representan un 26,5% aquellos que habian utilizado el

servicio de otras Administraciones u organismos.

El 31,6% de quienes compartieron experiencia en el uso de este servicio
afirman que el del Ayuntamiento fue mejor y el 34,0% que fue igual, lo cual
agregado supone un valor de este indicador del 65,6%. Por su parte,
representan casi 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 (28,0%).

El servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid se parece mas al de la
Comunidad de Madrid y otras Comunidades Auténomas que al que prestan
otros Ayuntamientos y otros organismos de la Administracion Central. En
todos los casos, el porcentaje de quienes consideran mejor el servicio
recibido por el Ayuntamiento de Madrid, es superior al porcentaje de los que

afirman que es peor.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El mayor niUmero de menciones sobre los motivos de su valoracion entre las
personas usuarias del Sistema SyR tenian que ver con la insatisfaccion
general con el servicio, la mejora del mismo o la persistencia del problema
(35,2%). Los otros dos aspectos mas mencionados fueron comentarios sobre
el tiempo de accidn, solucidon o respuesta al asunto propuesto (27,3%) v la

falta de contestacion, accién o solucion al problema (22,9%).
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Las principales debilidades identificadas fueron: la insatisfaccion general con
el servicio o la persistencia del problema de origen (55,2%), la falta de
contestacion, accion o solucion al problema (38,4%) y el tiempo o tardanza

en recibir respuesta o solucion (20,7%).

o Entre quienes tramitaron materias Tributarias el porcentaje de
menciones sobre la rapidez o el tiempo de contestacion es

significativamente menor (30,8%).

o Quienes mencionan el tiempo o tardanza en recibir respuesta o
solucién entre quienes accedieron por canales digitales es

significativamente superior (27,5%).

Las principales fortalezas: la rapidez o el tiempo de contestacion (34,8%), la
comodidad o facilidad para usar el Sistema SyR (25,5%) y la utilidad del
mismo parar aportar mejoras a la ciudadania (21,2%) junto con otras
menciones como las relacionadas con le eficacia del Sistema SyR para

solucionar problemas (15,9%).

o Los dos primeros y el cuarto destacan significativamente entre las

personas usuarias “digitales”: 40,9%, 34,7% y 20,1% respectivamente.

En el ranking elaborado a partir de las propuestas de mejora aportadas por
las propias personas usuarias del servicio se puede comprobar que los cinco
primeros puestos son asuntos relacionados con la respuesta: El asunto a
mejorar que mas menciones reune es el relacionado con la eficacia y
eficiencia del servicio (16,9%), seguido del tiempo y rapidez de la respuesta
recibida (13,3%), recibir una respuesta mas efectiva y personalizada
(10,0%), mejor atencién personal (9,1%) y mejorar la falta de respuesta
(6,3%).

o Entre el bloque de materias Generales, el porcentaje de menciones
sobre la falta de respuesta (6,8%) es significativamente superior al

registrado en el bloque de materias Tributarias (3,4%). Sin embargo,
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en el bloque de materias Tributarias se registra un porcentaje de
menciones que reflejan la satisfaccion con el Sistema SyR tal cual esta
(6,0%) significativamente superior al registrado entre el de materias
Generales (2,7%) y también un porcentaje de quienes demandan

mejorar la profesionalidad del servicio y el personal (2,0%).

o Entre quienes accedieron por la pagina web destaca significativamente
con respecto al total y a quienes entraron telefénica o presencialmente
el porcentaje de menciones sobre asuntos que estan mas relacionados
con la respuesta. Mientras que entre quienes entraron al servicio
presencial o telefénicamente los asuntos que destacan con respecto al
total y a los “digitales” son: la mejora general del servicio (8,1%),
mejorar el teléfono 010 Linea Madrid (2,5%) y mejorar la

profesionalidad del servicio y el personal (1,5%).
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6. Cuestionario
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SIMPLE LOGICA cuestionarione| | | [ |
PI. Sta. M? Soledad Torres Acosta, 2-4° C
26004 Madrid CUESTIONARIO 17150-17200
Tel.: 91 206 10 00 | Fax: 91 206 10 01
: (31110/2017)
PRESENTACION (SOLO CATI): Buenos dias/tardes, mi nombre es ______ le llamo de la empresa Simple Logica, contratada por
el Ayuntamiento de Madrid para la realizaciéon de una encuesta de satisfaccién. Le informamos de que esta encuesta se realiza con
la finalidad de mejorar la prestacién 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
esta recogido en dicho sistema y cuyo responsable es la Direccion General de Transparencia y Atencion 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 directamenie en este momento”
. ¢Podria contestarme unas preguntas? Sélo seran unos minutos:
P.A1.- ¢ Como conocio la existencia del servicio de
Sugerencias y Reclamaciones? .
001]2[3|4]/5)6/7|8/8(10(2
Por la pagina web del Ayuntamiento 1 Facilidad en la
Por el teléfono de atencion 010 2 5
_ presentacion de
Por otro servicio municipal, por ejemplo: Oficina de | 3 sugerencias y 0 1]2)3]4]5/6/ 7|8 91095
Atencion al Ciudadano, Junta de Distrito, otra reclamaciones
gePe”de”?('jﬁ mU”'Q'W'-f- i 3 Tiempo de respuesta | 0| 12|34/ 5|/6]/7]8[9/10]99
or conocidos, amigos, familiares Personalizacion de la
Por campafias de comunicacién municipales 5 respuesta 0] 1213|456/ 7|8 91099
Otros medios (ESPECIFICAR: ) 6 Claridad de la
NS/NG 99 respuesta O[1]23|4|5|6|7|8 9/10]|99
Funcionamiento  del
P.2- Usted presento -al menos- una sugerencia sistema 001121345/ 6/7|8 91099
Ireclamacién/felicitacion (personalizar segin
campo tipo reclamacion -columna M- ”'9_ la P.4.- ¢Ha servido su sugerencia o reclamacion
BBDD) de manera presencial/ para mejorar el aspecto del servicio o
telefonicamente/ a través de la pagina web/ actividad pablica que la motivé?
por correo electronico/ por correo postal
(personalizar seqgun campo canal enfrada — Totalmente 1
columna Q- de la BBDD). Ademas de esta Parcialmente 7
forma ;Conoce usted alguna otra manera de No 3
presentarla? NS/NG 99
St ! SOLO A QUIENES CONTESTAN 2 0 3 EN P4
No (PASA A P3) 2
NS/NC 99 P.4.a.- ;Harecibido unarespuesta?
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P2 S 1
. No (PASA A PY) 2
P.2.a- ¢Cudl de estas? (POSIBLE RESPUESTA NSING 99
MULTIPLE) (Eliminar opcién campo canal
enirada —columna Q- de la 5800)) SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P4a
Pégjna web — 1 P.4b.- ;En la respuesta se explicaban las razones
Teléfono de atencion 010 _ _ 2 por las que no se podia atender su peticién
De manera presencial en una Oficina de Atencionala | 3 de acuerdo con lo que usted planteaba?
Ciudadania
En un registro publico 4 Si 1
En otra dependencia municipal [} No ]
Por correo postal 6 NS/NC 90
NS/NC 99
ATODOS
ATODOS
) o . P.5.- Desde que realizd su sugerencia
P3.- Segiin su experiencia al haber utilizado este Ireclamacién/felicitacion (personalizar segun
servicio, valore por favor su satisfaccion campo tipo reclamacion —columna M- de la
con cada uno de los siguientes aspectos del BBDD) hasta su resolucion ¢Hizo algan
mismo: seguimiento de ésta?
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que
0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho_ s [T
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No (PASA A P6) 2
NS/NC 99
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P5 P.11.- Respecto a lo que wusted esperaba
iconsidera que el servicio recibido en el
P.5.a.- ¢De qué modo hizo este seguimiento? sistema de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor,
Consulta en la pagina web del Ayuntamiento 1 igual o peor?
A través del teléfono de atencion 010 2 _
En persona, en la oficina de Atencion a la Ciudadania | 3 Mejor de lo que esperaba 1
o en el Registro o Dependencia en donde presenté la Igual de lo que esperaba 2
solicitud Peor de lo que esperaba 3
NS/NG 99 NS/NC 99
ATODOS P.12.- En concreto, indique si los siguientes
aspectos del servicio recibido en el sistema
P6.- A continuacién, valore la_utilidad del de sugerencias y reclamaciones han sido
servicio de sugerencias y reclamaciones mejores, iguales o peores de lo que
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que esperaba:
0 es nada util y 10 muy atil
S| =] .| 2
g T 38|z
= - o =
[ Utiidad g 1 g g i g g ; g g 113 SE La facilidad de presentacién 11213199
fida El tiempo de respuesta 112 13199
‘ . o . El contenido de la respuesta 1 2 1319
P.7- :r;é\;zggiasa :tlllza:eclzlnac?:r:vel:lo ddeel La claridad de la respuesta 11213199
Ayuntamiento de Madrid? El funcionamiento del sistema 1121319
S 1 P.13.-  En el ultimo afo, ademas del servicio de
N 7 sugerencias y reclamaciones del
NngC a9 Ayuntamiento de Madrid gha utilizado el
servicio de sugerencias y reclamaciones de
N ) AR
P.8.- ¢Recomendaria el servicio de sugerencias y otras administraciones publicas?
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid S 1
a otras personas? No (PASA A P14) 7
5 1 NS/NC 99
HEINC gg SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 EN P13
ATODOS P.13.a.- ;iDe qué Administraciones?
) ) . Comunidad de Madrid 1
OissComnindes ARG ESPECIICAT )| 7
Ayuntamiento de Madrid, indique su grado g:ms Agg;lEaénlgelnctgsé(ESPECIFICAR =) i
de satisfaccion global, de acuerdo con su NS[?F:G( ) %
valoracion del conjunto del servicio.
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que ) » .
0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho. P.13.b.- Si compara el servicio de sugerencias con
el de respuesta p13a Indique si considera
el del Ayuntamiento de Madrid mejor, igual
2 o peor
0l1]2|3]4|5 6|78/9/10]|2 Moior 3
[ Conjunto del servicio O] 1]2[3|4|5]6]7]|8[9/10]99 lqual 7
P.10.-  Indique por orden de prioridad mayor a Eg?fl\lc 39
menor, cual o cuales son sus razones
principales para otorgar su valoracion:
PREGUNTA ABIERTA ATODOS
T P.14.-  Realice algin comentario y/o propuesta de
% mejora del servicio de sugerencias y
3 reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:
3 PREGUNTA ABIERTA
|
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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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Tel. 91 206 1000 | Fax 91 206 10 01
www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com

C.I.F.: A-85/119.295

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

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

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




