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ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS DE LA
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO (OAQ)
1er semestre 2007 al 2°9 semestre 2009
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Objetivos :

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

Conocer la percepcidon que tienen los ciudadanos sobre el soporte
empleado para la realizar su sugerencia, reclamacion oly peticién de
informacién.

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

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

Realizar propuestas de mejora.
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Metodologia

Universo:

1.566 personas que han realizado una sugerencia, reclamacién o peticion de informacion durante el primer y
segundo semestre del afio 2007, el 2008 y el 2009 de forma presencial o no presencial (Internet, 010, FAX...)

Técnica de recogida de informacion:

La técnica de recogida de informacién en el afio 2007 ha sido la entrevista telefénica, con aplicacion de dos
cuestionarios estructurados para rellenar en papel, “Presencial” o “No presencial”, con una duracion media de 8
minutos.

A partir del primer semestre del 2008 se ha elaborado un cuestionario en formato ACCES con una duracién media
de 5 minutos. En ambos casos los entrevistadores han sido trabajadores de la OAC adiestrados previamente.

Fecha de realizacidon de las entrevistas:

ler 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.

ler 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.

ler 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.
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FICHA TECNICA (datos por semestre)

ler Semestre 2007. 327 sugerencias, reclamaciones o peticiones de informacién, se han excluido: 66 no consta el teléfono, 9
felicitaciones y 14 no corresponden a Madrid-Salud, por tanto el nimero 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 informacion.)

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 peticion de informacién, se han excluido: 24 no consta el teléfono, 32
felicitaciones y 8 no corresponden a Madrid-Salud, por tanto el nimero 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 informacion.)

Telfs. utilizados con contacto: 106
Negativa a colaborar en el estudio: 2 (2%)
Entrevistas realizadas: 104 (98%).

ler Semestre 2008. Recibidas 325 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacién, se han excluido: 18 no consta el
teléfono, 43 felicitaciones y 26 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el nimero 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 informacion)

Telfs. utilizados con contacto: 193
Negativa a colaborar en el estudio: 5 (2%)

Entrevistas realizadas: 188 (97,6%).
2° Semestre 2008. Recibidas 212 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido: 6 no consta el
teléfono, 30 felicitaciones y 9 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el nimero 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 informacion)
Telfs. utilizados con contacto: 169

Negativa a colaborar en el estudio: 2

Entrevistas realizadas: 167 (98%).
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ler Semestre 2009. Recibidas 328 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacién, se han excluido: 43

no consta el teléfono, 42 felicitaciones y 38 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el nimero 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 informacion)

Telfs. utilizados con contacto: 173

Negativa a colaborar en el estudio: 0

Entrevistas realizadas: 173 (100%).
2do Semestre 2009. Recibidas 198 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido:
25 no consta el teléfono, 20 felicitaciones y 23 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el nUmero 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 informacion)
Telfs. utilizados con contacto: 111

Negativa a colaborar en el estudio: 0

Entrevistas realizadas: 111 (100%).

Larecogida, el tratamiento y el andlisis de los datos se harealizado por la Unidad Técnica de Calidad y
la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Programa informético SPSS y analisis cualitativo de los textos libres.
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PRINCIPALES RESULTADQOS



@madridEsalud

Evolucion SyR totales, encuestas realizadas, felicitaciones, sin teléfono y
no localizables por semestre.
Valores absolutos. ler Semestre 2007- 2do semestre 2009

‘—SyR totales =—=Encuest. Realizadas =—Felicitaciones Sin teléfono ==No localizables — No Madrid Salud ‘

351 +

301 +

251 +

201

151

101

51

ler Semestre 2007 2do Semestre 2007 1ler Semestre 2008 2do Semestre 2008 ler Semestre 2009 2do Semestre 2009

Se observa que los 2do semestres el numero de SyR desciende coincidiendo con los meses
de verano.
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FORMAS DE REALIZAR SyR
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EVOLUCION FORMA DE PRESENTACION DE SyR (%).
ler Semestre 2007- 2do semestre 2009

— Presencial =— No Presencial

0 i i i i i
ler Semestre 2do ler Semestre 2do ler Semestre 2do

2007 Semestre 2008 Semestre 2009 Semestre
2007 2008 2009
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DISTRIBUCION DE LAS SyR
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PORCENTAJE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y PETICION DE
INFORMACION
ler Semestre 2007 al 2do semestre 2009

— Reclamacion — Sugerencia — Peticion Informacion

40 +

30 +

10 +

ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009
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MOTIVO DE LAS SyR
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MOTIVOS SyR PRIMER SEMESTRE 2009

Unidad Técnica de Control de Vectores

RECLAMA RETIRADA DE RATAS Y CUCARACHAS
RECLAMA RETIRADA DE RATAS Y PALOMAS
RECLAMA FUMIGACZION DE AVISPAS

N=146

Departamento Prevenciéon y Promocidén de la Salud

FPROBLEMAS DE CITAS EM CWMS

RECLAMA POR MAL TRATO EN CMS

RECLAMA LA MO ADMINISTRACION DE WACUNAS EM CEI

RECLAMA MAL FUNCIONAMIENTD DE TURND DE TARDE EMN CME

SUGIERE PAGAR LAS TASAS DE WACUNAS EM EL CENTREC DE SALUID
IMTERNACIOMNAL

SUGIERE INFOEMACION SOBRE DISFUNCIONES ASOC. RELACIONES SEXUALES
RECLAMA DESACUERDD CIERRE ATEMCION FIN DE SEMANA EN CENTRED JOWEN
RECLAMA POR FALTA GINECOLOGO POR LA TARDE EN CMS CHAMBER!
BARRERAS ARQUITECTONICAS

COTROS

Departamento Servicios Yeterinarios

RECLAMA LA PROTECCION DE GATOS CALLEJEROS

RECLAMA. RETIRADA DE GATOS CALLEJEROS

RECLAMA RECOGIDA DE ANMIMALES EN DOMINGO ¥ FESTHNOS

RECLAMA INFORMACION MAS AGIL S0BRE PERDIDA DE PERED

RECLAMA MAS MEDIOS TECNICOS PARA DIAGNOSTICO ANIMAL

RECLAMA MEJORA DEL SERWVICIO DE RECOGIDA DE MASCOTAS EM EL CPA
RECLAMA POR EL PAGD DE TASAS PARA ADOPCICN

RECLAMA INCLIMPLIMIENTO DEL HORARIO DE LA CAMPANA DE “ACZLUNACION
SOLICITA INFORMACION DE SACRIFICIO A LOS ANIMALES CALLEJEROS
SUGIERE GRATUIDAD DE ESTERILIZACION DE MASCOTAS

SUGIERE LA LECTURA DEL CHIF EM AMIMALES MUERTOS
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Departamento Salud Ambiental

RECLAMA FOR DEMORA EN LA GEZTION DE SOUCITUD DE CERTIFICADD DE
HABITABILIDAD PARA IWIMA

RECLAMA, LA LIMPIEZA DE UN PATIO DE LUCES DE LA VINIEMDA

RECLAMA MAYOR ACTUACION EN EL SINDROME DE DIOGENES

RECLAMA POR DIFICULTAD PARA COMUNICARSE TELEFOMICAMENTE COM EL
DEFARTAMENTO DE SALUD AMBIENTAL

D. G. Adicciones

RECLAMA POR FALTA DE ZONA DE FUMADORES EN PISO DE APOYD RAIS
RECLAMA POR DISCONFORMIDAD CON LOS PROFESIONALES Y GESTION DEL PISO
DE APOYD LA COMA

Unidad de Comunicacién

DIFICLILTAD DE ACCESD A LOS SERYICIOS DE MADRID SALUD
SUGIERE LA CORRECCION DE LAS FALTAS DE ORTOGRARIA EN PAGINA WVWEE
MWADRID SALUD

Otros




Servicios Yeterinarios

FETICION RETIRADA DE GATOS

@madrid B salud
MOTIVOS SYyR SEGUNDO SEMESTRE 2009

=

CQUEJA POR LA FALTA DE SERMWICIO DE RECOGIDA DE ANIMALES EM DOMINGD ¥ FESTHWOS

FROTECCION DE GATOS CALLEJERDOS

GRATUIDAD DE ESTERILIZAZION DE MASCOTAS

FETICION RETIRADA PEREOS

SERVICIO DE PISCINA PARA MASCOTAS

HABILITACION DE INTALAZIONES PARA ANIMALES

DIFICULTAD PARA LA ADOFPCION DE UN PEREO

QUEJA POR DAR DE COMER A LOS GATOS

RECOGIDA DE ANMIMAL HERIDOD EM %A PUBLICA,

REQUISITOS EXCLUSNDS PARA PERROS RAZA DOBERMAN

FPROTECCION DE PERROS ABANDOMNADOS, POR AYTO

APOY D EVENTO PEOTECTORAS DE AMIMMALES
D. Prevencidn y Promocidn
DEMOREA EMN DAR CITAS

=
I

fd
=]

m

MEJORA L& ATEMCION EM COMSULTA CMS

FPROBLEMAS COMN EL HORARIO DE WACUNACION EMN ChS

FALTA DE GINECOLODGOS EN CMS

INFORMACION DE TALLERES MEMORIA

ACCESO PAGINAMWES PROGRAMA DEJAR DE FLUMAR

HORARIOS CENTRO DIAGNOSTICO MEDICO

FPETICION FOREMATO EL ESTRES ¥ EL ARTE DE AMARGARNOS LA WIDA,

FROBLEMAS ASCENSOR CENTRO MADRID SALUD

PROGRAMA ENTRENAMIENTD DE LA MEMORIA VIA ON LINE

FROGRAMA PRIMEROS ALKILIOS EN MADRID SALLID

SISTEMA DE PROTECCION CONTREA ENFERMEDADES

SOLICITUD FOLLETOS SALUD BUCODEMNTAL

SOLICITUD LIBROS LECTURA PREVEMCION PARA MINOS 8-11 ANOS
Centro de vacunacidn internacional

COBRD EM ADMIMISTRACION DE WACLIMNA,
Seqguridad alimentaria

PROTECCIOMN MANMIPULACION DE ALIMENTOS
Inspeccidon Central

ANMALISIS DE AGLA ER WIWIEMDA

DERPOQSITOS AGUA EM FIMNCA,

N=103
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UT de Vectores n=29

PETICION DE RETIRADA DE RATAS 10
PETICION RETIRADA CUCARACHAS

INFORMACION SOBRE COMOD SE REALIZA RETIRADA DE PALOMAS EN MADRID
PETICION RETIRADA PALOMAS

FPETICION RETIRADA DE AVISPAS

MAS PERSONAL PARA DESINFECCION EN ZOMA,

CAMPANA DESERATIZACION

IS — | = |wo &= ||

=
un

Salud ambiental |
DEMORA EN LA GESTION CERTIFICADD DE HABITABILIDAD
FPETICION RETIRADA DE PALOMAS
PETICION LIMPIEZA CASA DE WECING POR MAL OLOR
GALLINAS EM YIVIEMDA PARTICLULAR
SUCIEDAD ENM WIA PUBLICA PERJUDICIAL PARA LA SALUD
Recursos Humanos |
DENUMCIA ADMINISTRATNA POR ACOS0 LABDRAL
RECLAMA AWVISD PARA SUBSANAR AYUDAS ECONOMICAS
SOLICITUD INFORMACION COMO ACCEDER A UN PUESTO DE TRABAID
DG Adicciones |

[

—"—"—"ﬂ—"—"l\."-ﬁ-"‘q

=
Il
-

EXPULSION CENTRO TERAPEUTICO 2
GENERACION DE BASURA CERCANMD DISPENSADOR METADONA CEMENTERIO 2 DE MAY O 1
MO DISPEMSACION DE METADOMNA 1
1
1
1

PROGRAMAWYER OCIO GRATUITO PREVENCION ADICCIONES
DETERIORO ZOMA PROXIMO AL CAD
CAMBIO UBICACION DISPENSADOR MOWIL METADCMNA

Otros n=11

LECHE MATERMA EM GUARDERIAS
FACTORES DE RIESGD PARA LA SALUD POR PROSTITUCION

EmMYI0 MARUAL DE FORMACION DE MEDIADORES SOCIALES

IMDEMMIZACION AGRAYAMIENTD PLULMOMNAR

MALAS COMDICIONES DE LAS BICICLETAS DEL "BIKE TOUR"

PAGD DE TASAS INDEBIDAS POR FALTA DE IMFORMACICN

PAJARDS ATEAPADOS EN ARBOLES

PARAMETROS AGLLA CANAL ISABEL I

SOCAYDON CON RIESGO ELECTRICO Y ARMARIO CONTROL ALUMBRADD

SOLICTUD DE APOYD ENM PROYECTOS PARA ASQCIACION DE PACIEMTES COM CAMCER DE
Pl Al A,

B I e e = = I W]

—
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Evolucién ¢HA RECIBIDO CONTESTACION A SU SyR?
(%). 1ler Semestre 2007 a 2do semestre 2009

—Si—No NS/NC

120

100

80

60 +

40 +

20 +

0 i I I I I
ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre 1ler Semestre 2do Semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009
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EVOLUCION DE LAS SyR POR DEPENDENCIAS MADRID SALUD (%).
ler Semestre 2007 a 2do semestre 2009

‘—D.S. Veterinarios =—D. Prev. Prom. — D.S.Ambiental D.G. Adicciones Otros ‘

100

90 —+

80 +

70 +

60 +

Mé

ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009
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PERCEPCION QUE TIENEN LOS
CIUDADANOS SOBRE EL IMPRESO DE SYR
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SOBRE EL IMPRESO SyR
PRESENCIAL

¢,Le proporcionaron el impreso
cuando lo solicitd (%)?

. Ter Semestre | 2do Semestre | Ter Semestre | 2do Semestre |Ter Semestre| 2do Semestre
Presenciales

98,0% -

96,0% -

94,0%

92,0% -

90,0%

88,0% -

86,0%

84,0% -

82,0%

fl
Sl

MO

2007
am |

gl

=T
ALY
FAR )|

Kl

2008
Ul

85

Ala
Ul

ils

2009
45

2009

32

a1 8

96 7

48 A

4y

954

100

18,2

33

12

3

El impreso le haresultado claro y comprensible (%)

/

ler S 2007

2do S 2007

ler S 2008

2do S 2008

ler S 2009

2do S 2009

45

¢cLe proporcionaron ayuda cuando la

I

necesitdo?

Alrededor del 95 al 100%
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SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS SOBRE
DIFERENTES
ASPECTOS DEL SERVICIO SyR
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SyR PRESENCIAL ATENCION RECIBIDA EN RECEPCION
2007 al 2do semestre 2009 (medias)

Global 1" semestre 2% 1" 2%
CRITERIOS semestre semestre semestre

2007 2008 2008 2009 2009

Valore la amabilidad y cortesia de los
profesionales de recepcion

Valore la claridad y comprension de la
informacidn recibida en recepcién

Valore si el personal que le ha
atendido cuenta con suficiente
informacién para atenderle
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SyR NO PRESENCIAL

o010

— |nternet

100

80

60

ler 2do ler 2do ler 2do
Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009

VALORE LA FACILIDAD DE ACCESO A INTERNET (Medias)

ler 2d0 1er .
2% semestr
CRITERIO semestre semestre semestre SZGOOSSt &

2008 2008 2009

Valore el acceso a
Internet/010 para

realizar la solicitud
y/o reclamacion
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Media de los tiempos de respuesta y satisfaccion global
OAC(+/-de 2°3y 2,8 desviacion tipica)

et Tiempo de respuesta ==m== Satisfac. global

[N
o
|

O P N W P O1 OO N 0O ©
T B B

Global 2007 ler Semestre 2008 2do Semestre 2008 1ler Semestre 2009 2do Semestre 2009
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Porcentaje tiempo de respuesta
2007 a 2° semestre 2009

: A Ter semestre | 2do semestre
Tiempos 20007 S B

AlA A4
O a 15 dias

16 2 30 dias

A1dias a 3 meses
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¢cLerecomendaria realizar una SyR a algun familiar o conocido?

2007 al 2do semestre 2009 (%).

OSI mNO

100+
90+
80+
701
601
50+
40+
30+
201

10-

2007 2008 ler Semestre 2009 2do Semestre 2009



ﬁ jmaorin! ®madridEsalud

¢En qué mejoraria el Servicio de SyR? ler semestre 2009
N=173

1er semestre 2009

Propuestas generales

%o

SEGUIMIENTO PERSORNALIZADG DE CADA UNA DE LAS RECLAMACIONES HASTA SU 45 .
RESOLUCIGHN :
MEJORAR PAGIMNA WEB EMN EL ACCESO AS COMO PARA PODER GIUARDAR SUGEREMCLS EN

OTRO FORMATO i 2.1
COMEXION DIRECTA ENTRE LOS CIUDADARNDS (WEBD) v LOS SERVICIOS DE MADRID SALUD 5 55
POSIBILIDAD DE ABRIR OTRAS YIAS DE RESOLUCION 4 52
ATERCION TELEFQMICA COR R MUMERD PARA QIUE LE DEVUELYAR LA LLAMADA, 1 1.3
COREXION MAS DIRECTA EMTRE CIUDADAMD, QUE MO EXISTA TAMTA INTERMEDI ACIOR 1 13
RECOMERDARIA QUE SE REALIZASEN & TRAWES DE UMA URICA DIRECCION DE CORRED 1 173
ELECTROMICO EM LUGAR DE FORMULARIOS. :
PROBLEMAS PARS EMNTRAR EM LA PAGINS FUERA DE HORARID LABORAL 1 13
Salud Ambiental h o
AMPLIAMDO A SERWICIOS DE LIMPIEZAS EM PARQIJES POR EL TEMA DE PALOMAS 1

Yo
1.3

1.3

Yo
26

Servicios YVeterinarios
EM LA ADOPCIORN, MO COBRAR TASAS Y GUE LES FACILITER La, DOCUMERTACISN DEL AL
QIE LE&AR LOS CHIF CUANDS RECOGEN AMIMALES v SE LO COMUMIGUEN & LOS PROPIETARIOS

Departamento de Prevenciéon y Promocién de la Salud
MAS FORMACIORN AL PERSOMAL DE RECEPCION CMS PAR S MEJORAR IMFORMACION USRI

MEJORARLS EL SERWICIO DEL CERMTRC DE MOMTESA, FALTA PERSORAL M INSISTERMCIA ERA

POR LAS BATAS QUE ME DECIAM QUE ALLI MO HABLS % LA RESPLUESTA, MO FUE LA ADECUADA, 1 13
D.G. Adicciones hn Yo
QILE ATIEMD AR MEJOR ER CAD Y EM CUARTO & S OFICIME QUE COMTESTER & LD QUE SE

1 1.3
FREGUMT 2,
QIE TRATASEM MEJOR & LOS USUARIOS EM LOS CENTROS DE SALUD PUESTS QUE EM PLUEMTE ] 13

DE % ALLECAS EL TRATO FLE EXCEPCIOMAL

TOTAL

El sistema de reclamaciones le parece correcto, no mejoraria nada
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¢En qué mejoraria el Servicio de SyR? 2do semestre 2009
N=111

2do semestre 2009
Propuestas generales

n "

seguimiento personalizado de cada una de las reclamaciones hasta su resolucidn, que e 94 8
se solucionen las demandas. '
Dificultad de acceso a la pagina WEB. 16 120
Teléfono en vez de mail para contestar, no les gustan los ardenadores. 2 15
Was rapidez e informacidn en la respuesta. 4 3,0
Tener mayor acceso a las personas que atienden para que puedan solucionar los a0
problemas de los ciudadanos. '
Glue concretasen mas el asunto ya que Madrd Salud tiene muchas competencias y no 5 15
sabes a guien dirigirte. '
Fara respuestas negativas posibilidad de abrir otras vias resolucion o alternativas. 2 15
Unidad Técnica de Vectores | n | % |
Fiden gue les infarmen de que hacen v donde o hacen. 4 30
El servicio de desinfeccidn tendria que realizarse todos los afios sin necesidad de dar 3 53
CELEDE '
Dpto. Prevencion y Promocian | n | % |
Mas informacidn en el Centro de Salud que atiende al pablico en cuanto a lo relativa a 3 53
que el personal de la recepcion fuera mas amable. '
B3

El sistema de reclamaciones le parece correcto, no mejoraria nada
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CONCLUSIONES

»El nUmero de SyR es superior en los primeros semestres de los tres afos, sin embargo se observa un
descenso de un 50% en los segundos semestres coincidiendo con los meses de verano.

»Forma 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.

»>Distribucion de la demanda: En los semestres analizados se observa que las reclamaciones se sitian entre un 70-
80% de las SyR, las sugerencias entre un 12 y un 20% y las peticiones de informacion ente un 9 y un 10%.

»Motivo SyR, se mantienen constantes las reclamaciones relacionadas con:
e La peticiéon de desinsectaciéon y desratizacion.
* Problemas de citas y horarios en los CMS.
* Demora en la resolucion de los certificados de habitabilidad.

El menor % de SyR pertenecen a la Direccion General de Adicciones y a la Unidad de Comunicacion.

>Entre el 91 y el 99% de las personas encuestas habian recibido contestacién de la OAC.
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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 afio 2009 que pasa al
96,8%.

La valoracion de los usuarios sobre la atencion recibida en recepcion ha ido disminuyendo hasta
alcanzar en el 2009 valores cercanos al 6,5 de media.

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

La valoracion media del acceso a internet se sitla alrededor del 7,8 de media.

La satisfaccion con el tiempo de respuesta se mantiene alrededor del 7,2 de media.
La satisfaccion global oscila ente el 7 y el 6,6 de media.

Le recomendarian la utilizacién 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 resolucién, que se
solucionen las demandas.

Acceso a la pagina WEB
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PROBLEMA y PROPUESTAS DE MEJORA DEL SyR DE LA OAC

R=resuelto

PROBLEMA PROPUESTAS DE MEJORA

» Correo postal con acuse de recibo.

» Solicitar el teléfono a todos los usuarios.
Mejorar la sefalizacion en los CMS del
Servicio de SyR: Impresos y buzon. R
Difusion Carta de Servicios SyR.

Que en la pagina principal de Munimadrid

No han recibido contestacion

Mayor difusién del servicio de SyR.
Accesibilidad impreso de SyR

Facilitar acceso alaweb y Madrid Salud se acceda directamente al R
SyR.
Mejorar la calidad de la respuesta Seguimiento y solucion de los problemas
planteados
. Formacion continuada en atencion al
Trato inadecuado ciudadano.

» Informacion a las diferentes
dependencias de los resultados de las

Estudiar los problemas a fondo SyR.

> Implicar a los profesionales en las
propuestas de mejora.

La Carta de Servicios ha sido revisada anualmente

—— Mejoras OAC
——) Mejoras otros Departamentos



