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OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO DE MADRID SALUD (OAC)
ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS

Sugerencia, Reclamacién y/o Peticiones de Informacion (SyR)

Del afno 2007 al 2013
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1. Objetivos :

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

Conocer la percepcion que tienen los ciudadanos sobre el soporte empleado para
realizar su sugerencia, reclamacion o/y peticién de informacion.

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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2. Metodologia
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2.1 Ficha técnica

Estudio descriptivo de la opinidn sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Atencion
al Ciudadano (OAC).

Poblacion de referencia:

La poblacion objeto de estudio esta formada por las personas que han realizado una sugerencia,
reclamacion o peticidn de informacion durante los afios 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012 y 2013 de
forma presencial o no presencial (Internet 6 010).

Técnica de recogida de informacion:

La técnica de recogida de informacidon ha sido la entrevista telefénica, a partir del primer semestre del
2008 se ha elaborado un cuestionario en formato ACCES con una duracion media de 5 minutos. Los
entrevistadores son trabajadores de la OAC formados previamente.

Fecha de realizacion de las entrevistas:

2011. Las entrevistas se realizaron entre 24 de junio 2011 hasta el 24 febrero 2012.
2012. Las entrevistas se realizaron entre mayo del 2012 a febrero 2013.
2013. Las entrevistas se realizaron entre marzo y diciembre del 2013.
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2011. Recibidas 600 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacién, se han excluido: 43 no
consta el teléfono, 26 felicitaciones y 44 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el numero de
llamadas ha sido de 487, de las cuales: 76 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4
horas durante todo el periodo de recogida de informacion).

Telf. utilizados con contacto: 411
Negativa a colaborar en el estudio: 13
Entrevistas realizadas: 398 (96,8%).

2012. Recibidas 781 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido: 189 no
consta el teléfono, 71 felicitaciones y 64 no corresponden a Madrid Salud, por lo que el niumero de
llamadas ha sido de 472, de las cuales: 99 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4
horas durante todo el periodo de recogida de informacidn).

Telf. utilizados con contacto : 358
Negativa a colaborar en el estudio: 31
Entrevistas realizadas: 327 (91,4%)

2013. Recibidas 648 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacién, se han excluido: 103 no
consta el teléfono, 68 felicitaciones, no admitidas 30 y 86 no corresponden a Madrid Salud, por lo
que el numero de llamadas ha sido de 371, de las cuales: 78 ilocalizables (ausencias, con llamadas
repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de informacion).

Telf. utilizados con contacto : 283
Negativa a colaborar en el estudio: 9
Entrevistas realizadas: 274 (96,8%)
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2.2 Escala de medida

Para conocer el grado de satisfaccion se ha utilizado una escala de 0 a 10, agrupada
para el analisis de la siguiente forma:

9-10 = Totalmente satisfecho

6 -7- 8 = Satisfecho

3 -4- 5 = Poco satisfecho

0000

0 -1- 2 = Totalmente insatisfecho



madrid Kl salud

3. Principales resultados
Evolucion del afho 2007 al 2013
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3.1 Formas de realizar la SyR. Presencial y No Presencial.
Numero absoluto y porcentaje.
Del afio 2007 al 2013

FORMA e No Presencial
el T memer
Internet
N global
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3.1 Forma de realizar las SyR. (Presencial, Internet y 010). Porcentaje.
Del ano 2007 al 2013

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

==Presencial -——Internet
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3.2 Tipo de tramite, numero absoluto y %. Del afio 2007 al 2013

2008
n| % | n| % | n|% | n|% | n| %

Tipo SyR

Sugerencia 76

15,1

53

9,8

96

18,2

54 1101

63

10,5

103

13,2

30

g8

Reclamacion 67,2 373 1694|326 62 | 413 | 778 435 | 72,6| 503 | 64,4 233 | 68,1
Peticiones de

. - 48 1 95 | 39 | 7.2 | 42 8 22 | 42| 75 |12,6| 104 13,3 11 | 3,2
informacion

Felicitaciones 41 | 8,2 | 73 |136( 62 (11,8 42 | 79| 26 | 43| 71 | 91| 68 |19,9
Total 100 | 538 | 100 | 526 | 100 | 531 | 100 | 599 | 100 | 781 | 100 | 342 | 100
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3.2 Tipo de tramite (%). Del afio 2007 al 2013

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

—=Sugerencia Reclamacién =—Peticiones de ——Felicitaciones
informacion
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3. 3. Satisfaccion sobre diferentes aspectos del proceso
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3.3.1 SyR PRESENCIAL. (%). Sobre el impreso.

En el ano 2013 la atencidn presencial fue de 66 personas, de ellas 8 necesitaron ayuda para
rellenarlo, el 87,5% de estas personas les parecio satisfactoria la ayuda y en una escala de O a
10 la puntuacion fue >6.

Le proporcionaron el impreso cuando lo solicito.
%
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3.3.2. Presencial y no presencial.
Porcentaje de satisfaccion igual o superior a 6 en una escala del 0 al 10.
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- SyR Satisfaccion -Cnn5| eranlos | . o ha sido Informacion | La pagina m:.re E .nrmu ario
Valoracién |contestadasen impresos claros claray de Madrid |deinternetes
lobal 15 di con |2 amabley ibl Salud [
globa iaso respuesta OAC ¥ . cortés cnmprens! : e a u. es claro y.
menos. comprensibles en recepcidn accesible. comprensible
Total usuarios Presencial Pagina Web
— 2013 76,5 84,1 58,8 889 86,3 87,7 51,7 85,1
—_—2012 68,9 92,7 54,1 51 82,8 78,6 52,3 94,2
— 2011 75,6 87,7 58,1 96,8 76,2 76,7 87,5 93,7
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3.4.Sy R por Dependencias Madrid Salud. Valores absolutos y porcentajes.
Anos del 2007 al 2013

EoARTAMENTOS | 20T | A8 | 209 | a0 | aom _
; % L] A 1 — - - . -
n S n S i Yo i S i S

Semvicios Veterinarnios

Senvicio de Prevencion y
Promaocian de la salud

Dpto. Salud Ambiental

Servicios Administrativos

Instituto de Adicciones

Otros

Total

En 2013, el 91,6% habia recibido respuesta a su Sy R cuando se le realizo la
encuesta.
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Sy R por Dependencias Madrid Salud. %.
Afos del 2007 al 2013

80

70

60

50

. %/—\\ /
M — e

0 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
= Servicios Veterinarios 28,0 9,3 23,0 12,7 17,1 17,6 15,7
_Sii‘;::;’c?:npgzzn:;i” dy 29,2 38,4 27,5 25,4 23,5 16,9 20,8
= Dpto. Salud Ambiental 30,3 34,8 39,9 48,0 48,2 26,4 46,7
= |nstituto de Adicciones 4,4 4,5 6,8 8.4 7.3 25,3 6,6
—Servicios Administrativos 3.6
= (Otros 8,1 13,1 2,8 5,4 4,0 13,7 6,6
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Motivo Sy R por Dependencia Madrid Salud. %.
Ano 2013

Dependencias Motivos 2013 n %
Presencia de palomas en via piablica. a5 16,4
Cotorras y plagas de insectos. 6 2,2
Unidad Técnica de
Control de Presencia de ratas en via pablica. 36 13,1
Vectores.
Presencia de cucarachas en via piblica. 26 9,5
Dtros pajaros e insectos en locales y parques. ] 3,3
Diogenes 6 2,2
Problemas de gatos, perros y otros animales en
- : . 35 12,8
Centro Proteccién Animal solares y lugares publicos.
Otros 8 2,9
servidos Administrativos Queja por sa:m:'n:?n :?xajerada por consumo de 18 66
alcohol en via pablica.
Problemas relacionados con el tratamiento en
Instituto de Adicciones 10 3,6
los CADs. !
Climatizacion de los centros defectuosa. 23 B4
Problemas relacionados con la consulta de N A
ginemlng_ia en los CMEs. 0
s BT TR T GG Problemas citas y trato en CMSs. 14 5,1
Queja por cierre CMS Carabanchel. 4 1,5
Problemas de vacunacion en el Centro de .
Vacunacion Internacional. 18
18 6,6

274 100,0
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3.5 Tiempos de respuesta a las Sy R en comparacion con los compromisos de la
carta. % y tiempos medios. Anos del 2007 al 2013

Tiempos de respuesta

C romis
< 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | . OMPromiso
(%) Carla servicios

0a 15 dias 8900 | 8677 | 8224 | 9306 | 9271 | 8766 | 9414 80%
16 a 30 dias 660 | 1108 | 1198 | 6,11 7.28 1143 | 540 10%
31 dias a 3 meses 4.20 215 5.22 0,82 0 0,89 0.46 10%

(3 15 dias 16a30dias ===31diasa 3 meses

2007

Tiempos medios de ‘ 2007 2008 2009 2010 2011

2012 2013

en dias 5,10 dias| 6,04 dias| 6,30 dias |4,58 dias|4,01 dias
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3.5.1 Tiempos medios de respuesta a las Sy R por dependencia de Madrid
Salud en comparacion con el compromiso de la carta. Anos 2012y 2013

12
pal—
1 we= Compromiso paratodoslas Dependencias 7 dias
10
9
8 — ™
7 — e S Ok
b
5
q
3
2
1
I I I
0
Unidad 5.6 Depart. Mo Unidad 5. 5.G. Depart. Depart. Depart. Serv. 5. G. Tiempo
Técnicade | Riesgos | Inspeccion | competen | Comunica Servic. Recursos Servic. Salud Seguridad | Prevenc.¥ | Adiccione medio
Controlde | Laborales | Central | cia Madrid cion Administr | Humanos | Veterinari | Ambiental | Alimentari | Promoc. 5 global
Vectores Salud ativos 0s 3 De la
salud
m012 1,2 2.3 2.5 2.8 3.0 3.8 4.0 5.4 6.4 6.7 B0 10,5 5.9
1,0 09 7.8 B0 4.3 1.0 4.4 6,1 7.6 3.6
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3.6 Grado de satisfaccion indirecta de la Oficina de Atencidén al Ciudadano (%)

é¢Recomendaria la utilizacion de esta Oficina de Atencidén al Ciudadano a algun familiar o
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3.7 Aportaciones de los usuarios (Texto libre) n %o
Poner solucion a los problemas. 41 17,4
La atencion es buena pero el contenido no funciona porque no se da solucion al problema. 36 15,3
Felicitaciones, todo correcto, le parece bien todo. 34 14,6
Que la contestacidn no fuera tipo, lo que pediria es que también especifiquen siseva a e .
solucionar. !
Dificultad de acceso a la pagina WEB. 15 6,3
Mejor seguimiento posterior de la reclamacion. Comunicacion ...que cuando solucionen el . 5.9
problema me avisen.
Mas contacto personal con reclamante, un mediador para conflictos, atencion personalizada. 14 5,9
Cue contestaran mas rapido. 13 5.5
No lo se. 12 5.1
Formulario con letra y espacio mas grande. ) 2,5
Mas informacion para que los ciudadanos sepan que existe este servicio y que pueden . 25
presentar reclamaciones.
Otros. 7 2.9
En internet no funciona el enlace para conocer la respuesta, da un mensaje de que el servicio . 13
no esta disponible. '
Un poco mas de amabilidad por la gente que trabaja en informacion. 3 1,3
El espacio para escribir fue minimo y no le ofrecieron papel extra. 2 0,8
Lo importante es el afan recaudatorio y da igual lo que digas. 1 0,4
Es unidireccional, te comes la multa y la respuesta, que no lo es, y ya no puedes hacer nada. 1 04
Total 236 100,0
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4. Conclusiones



m madridD salud

I’mtuo,’

Se observa un aumento en el ailo 2013 fundamentalmente por las reclamaciones realizadas a la Unidad Técnica de
Vectores.

El tipo de tramite (Sugerencia, Reclamacion y/o Peticion de Informacidn) se distribuyen de la misma forma que anos
anteriores, con un gran predominio de las reclamaciones.

En cuanto a los motivos de las Sy R, referir que aparecen por primera vez reclamaciones por la aplicacidon de la nueva
normativa de consumo de alcohol en la via publica (julio 2013) .

Se mantiene el porcentaje de Sy R realizadas por internet alrededor del 65% y la disminucidn de las realizadas a través del
010.
Sy R PRESENCIAL

En cuanto al impreso utilizado por las personas que han realizado una SYR, subrayar que al 100% se lo facilitaron, ocho
personas necesitaron ayuda, y al 87,5% les resulté satisfactoria la ayuda para rellenarlo.

Sy R NO PRESENCIAL (pagina Web y 010)
El porcentaje de satisfaccion relacionado con la pagina web se mantiene por encima del 90%.
Desde la OAC, en general, se mantienen los indicadores de los compromisos por encima de los adquiridos en la Carta de
Servicio. El tiempo medio de respuesta en dias esta en 3,6 dias naturales, cifra mucho menor que la media del
Ayuntamiento.
El 91,6% de las personas encuestadas habian recibido contestacion de la OAC cuando se hizo la encuesta. La valoracién de
la respuesta ha pasado de un 54,1 a un 58,8 por ciento de satisfaccion.

La valoracion global de satisfaccion de la OAC ha pasado de 68,9% a 76,5% en el 2013.

Destacar la satisfaccidon de los usuarios con la OAC, ya que alrededor del 84,7% recomendaria su utilizacién a un conocido o
familiar.
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5. Propuestas de Mejora
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Propuesta de mejora:

Reuniones con los responsables de los Departamentos para valorar los resultados
de las evaluaciones de las Sugerencias y Reclamaciones para mejorar en los
tiempos de respuesta en aquellos que lo necesiten.

La Carta de Servicios ha sido revisada en marzo del 2014



