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Examinar los motivos de las sugerencias, reclamaciones y peticiones 
de información. 

Conocer la percepción que tienen los ciudadanos sobre el soporte 
empleado para la realizar su sugerencia, reclamación o/y petición de 
información. 

Identificar la satisfacción de los ciudadanos con respecto a los 
diferentes momentos del proceso. 

Conocer la satisfacción de los ciudadanos con respecto al 
funcionamiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (SyR).

Realizar propuestas de mejora.

Objetivos :



Metodología
Universo:

1.566 personas que han realizado una sugerencia, reclamación o petición de información durante el primer y 
segundo semestre del año 2007, el 2008 y el 2009 de forma presencial o no presencial (Internet, 010, FAX...)

Técnica de recogida de información:

La técnica de recogida de información en el año 2007 ha sido la entrevista telefónica, con aplicación de dos 
cuestionarios estructurados para rellenar en papel, “Presencial” o “No presencial”, con una duración media de 8 
minutos.
A partir del primer semestre del 2008 se ha elaborado un cuestionario en formato ACCES con una duración media 
de 5 minutos. En ambos casos los entrevistadores han sido trabajadores de la OAC adiestrados previamente. 

Fecha de realización de las entrevistas: 

1er Semestre 2007. Las entrevistas se han realizaron entre abril y agosto del 2007.

2do Semestre 2007. Las entrevistas se realizaron entre octubre del 2007 y febrero 2008.

1er Semestre 2008. Las entrevistas se realizaron entre 11 de julio al 29 de agosto del 2008.

2do. Semestre 2008. Las entrevistas se realizaron entre 18 de noviembre 2008 hasta el 24 de febrero 2009.

1er Semestre 2009. Las entrevistas se realizaron entre 18 de mayo 2009 hasta el 3 de octubre 2009.

2do Semestre 2009. Las entrevistas se realizaron entre 20 agosto 2009 hasta el 15 de marzo 2010.



FICHA TÉCNICA (datos por semestre)
1er Semestre 2007. 327 sugerencias, reclamaciones o peticiones de información, se han excluido: 66 no consta el teléfono, 9 
felicitaciones y 14 no corresponden a Madrid-Salud, por tanto el número de llamadas ha sido de 238, de las cuales: 17 
ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de información.) 

Telfs. utilizados con contacto: 221

Negativa a colaborar en el estudio: 6 (2%)

Entrevistas realizadas, tasa de respuesta: 215 (98%).

2do Semestre 2007. 176 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 24 no consta el teléfono, 32 
felicitaciones y 8 no corresponden a Madrid-Salud, por tanto el número de llamadas ha sido de 112, de las cuales: 6
ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de información.) 

Telfs. utilizados con contacto: 106

Negativa a colaborar en el estudio: 2 (2%)

Entrevistas realizadas: 104 (98%).

1er Semestre 2008. Recibidas 325 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 18 no consta el 
teléfono, 43 felicitaciones y 26 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el número de llamadas ha sido de 238, de las 
cuales: 45 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de información) 

Telfs. utilizados con contacto: 193

Negativa a colaborar en el estudio: 5 (2%)

Entrevistas realizadas: 188 (97,6%).
2º Semestre 2008. Recibidas 212  sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 6 no consta el 
teléfono,  30 felicitaciones y 9 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el número de llamadas ha sido de 206 , de las 
cuales 27: ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de información) 
Telfs. utilizados con contacto: 169

Negativa a colaborar en el estudio: 2
Entrevistas realizadas: 167 (98%).



1er Semestre 2009. Recibidas 328 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 43 
no consta el teléfono, 42 felicitaciones y 38 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el número de llamadas 
ha sido de 205, de las cuales: 32 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el 
periodo de recogida de información) 
Telfs. utilizados con contacto: 173

Negativa a colaborar en el estudio: 0 

Entrevistas realizadas: 173 (100%).

2do Semestre 2009. Recibidas 198 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido:     
25 no consta el teléfono, 20 felicitaciones y 23  no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el número de 
llamadas ha sido de 130, de las cuales:19  ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas 
durante todo el periodo de recogida de información) 
Telfs. utilizados con contacto: 111

Negativa a colaborar en el estudio: 0

Entrevistas realizadas: 111 (100%).

La recogida, el  tratamiento y el análisis de los datos se ha realizado por la Unidad Técnica de Calidad y 
la Oficina de Atención al Ciudadano.

Programa informático SPSS y análisis cualitativo de los textos libres.



PRINCIPALES RESULTADOSPRINCIPALES RESULTADOS
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Evolución SyR totales, encuestas realizadas, felicitaciones, sin teléfono y 
no localizables por semestre.

Valores absolutos. 1er Semestre 2007- 2do semestre 2009 

Se observa que los 2do semestres el número de SyR desciende coincidiendo con los meses 
de verano.



FORMAS DE REALIZAR  SyR



EVOLUCIÓN FORMA DE PRESENTACIÓN DE SyR (%).
1er Semestre 2007- 2do semestre 2009
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DISTRIBUCIÓN DE LAS SyR



PORCENTAJE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y PETICIÓN DE 
INFORMACIÓN

1er Semestre 2007 al 2do semestre 2009
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MOTIVO DE LAS SyR



MOTIVOS SyR PRIMER SEMESTRE 2009
N=146





MOTIVOS SyR SEGUNDO SEMESTRE 2009
N=103





Evolución ¿HA RECIBIDO CONTESTACIÓN A SU SyR? 
(%). 1er Semestre 2007 a 2do semestre 2009
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EVOLUCIÓN DE LAS SyR POR DEPENDENCIAS MADRID SALUD (%).
1er Semestre 2007 a 2do semestre 2009
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PERCEPCIÓN QUE TIENEN LOS 
CIUDADANOS SOBRE EL IMPRESO DE SYR



SOBRE EL IMPRESO SyR
PRESENCIAL¿¿Le proporcionaron el impresoLe proporcionaron el impreso

cuando lo solicitcuando lo solicitóó (%)?(%)?
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SATISFACCIÓN DE LOS CIUDADANOS SOBRE 
DIFERENTES 

ASPECTOS DEL SERVICIO SyR 



SyR PRESENCIAL ATENCIÓN RECIBIDA EN RECEPCIÓN
2007 al 2do semestre 2009 (medias)
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VALORE LA FACILIDAD DE ACCESO A INTERNET (Medias)VALORE LA FACILIDAD DE ACCESO A INTERNET (Medias)
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Media de los tiempos de respuesta y satisfacción global 
OAC(+/- de 2´3 y 2,8 desviación típica)
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Porcentaje tiempo de respuesta
2007 a 2º semestre 2009



¿Le recomendaría realizar una SyR a algún familiar o conocido?

2007 al 2do semestre 2009 (%).
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¿En qué mejoraría el Servicio de SyR? 1er semestre 2009
N=173



¿En qué mejoraría el Servicio de SyR? 2do semestre 2009
N=111



CONCLUSIONES
¾El número de SyR es superior en los primeros semestres de los tres años, sin embargo se observa un 
descenso de un 50% en los segundos semestres coincidiendo con los meses de verano.

¾Forma de realizar la SyR: 

En el primer semestre del 2007 las demandas se realizan fundamentalmente de forma NO PRESENCIAL, en el primer 
semestre del 2008 casi se igualan las SyR realizadas de forma presencial y no presencial y en el primer y segundo 
semestre del 2009 se vuelve a comportar como en el 2007.

¾Distribución de la demanda: En los semestres analizados se observa que las reclamaciones se sitúan entre un 70-
80% de las SyR, las sugerencias entre un 12 y un 20% y las peticiones de información ente un 9 y un 10%.

¾Motivo SyR, se mantienen constantes las reclamaciones relacionadas con:

• La petición de desinsectación y desratización.

• Problemas de citas y horarios en los CMS.

• Demora en la resolución de los certificados de habitabilidad.

El menor % de SyR pertenecen a la Dirección General de Adicciones y a la Unidad de Comunicación.

¾Entre el 91 y el 99% de las personas encuestas habían recibido contestación de la OAC.



SyR presenciales se realizan muy pocas, se observa que:

Le proporcionan el impreso a un 90% de las personas que lo solicitan, llegando en el 2009 a un 
100%.

El impreso les ha resultado claro y comprensible alrededor del  90% de las personas que lo han 
utilizado.

La ayuda recibida cuando lo han necesitado ha sido del 100% hasta el año 2009 que pasa al 
96,8%.

La valoración de los usuarios sobre la atención recibida en recepción ha ido disminuyendo hasta 
alcanzar en el 2009 valores cercanos al 6,5 de media.

SyR no presenciales, se realizan fundamentalmente por internet (90%), a través del 010 se 
mantiene alrededor del 10%.

La valoración media del acceso a internet se sitúa alrededor del 7,8 de media.

La satisfacción con el tiempo  de respuesta se mantiene alrededor del 7,2 de media.

La satisfacción global oscila ente el 7 y el 6,6 de media.

Le recomendarían la utilización de la OAC a un familiar o conocido un 90% en todo el periodo 
estudiado.

PROPUESTAS DE MEJORA PRIORITARIAS

Seguimiento personalizado de cada una de las reclamaciones hasta su resolución, que se 
solucionen las demandas.

Acceso a la página WEB



PROBLEMA y PROPUESTAS DE MEJORA DEL SyR DE LA OAC

PROBLEMA PROPUESTAS  DE MEJORA 

No han recibido contestación ¾ Correo postal con acuse de recibo.  
¾ Solicitar el teléfono a todos los usuarios. 

Mayor difusión del servicio de SyR. 
Accesibilidad impreso de SyR 

Mejorar la señalización en los CMS del 
Servicio de SyR: Impresos y buzón. 
Difusión Carta de Servicios SyR. 

Facilitar acceso a la web 
Que en la página principal de Munimadrid 
y Madrid Salud se acceda directamente al 
SyR.  

Mejorar la calidad de la respuesta Seguimiento y solución de los problemas 
planteados 

Trato inadecuado 
Formación continuada en atención al 
ciudadano. 

Estudiar los problemas a fondo 

¾ Información a las diferentes 
dependencias de los resultados de las 
SyR. 

¾ Implicar a los profesionales en las 
propuestas de mejora. 
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Mejoras OAC

Mejoras otros Departamentos

La Carta de Servicios ha sido revisada anualmente


