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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 

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. 
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1. Objetivos : 
   

 



2. Metodología 
 



2.1 Ficha técnica  
Estudio descriptivo de la opinión sobre el grado de satisfacción de los usuarios de la Oficina de Atención 
al Ciudadano (OAC).  

Población de referencia: 

La población objeto de estudio está formada por las personas que han realizado una sugerencia, 

reclamación o petición de información durante los años 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012 y 2013 de 

forma presencial o no presencial (Internet ó 010). 

Técnica de recogida de información: 

La técnica de recogida de información ha sido la entrevista telefónica, a partir del primer semestre del 

2008 se ha elaborado un cuestionario en formato ACCES con una duración media de 5 minutos. Los 

entrevistadores son trabajadores de la OAC formados previamente.  

Fecha de realización 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. 
 

 



2011. Recibidas 600 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 43 no 
consta el teléfono, 26 felicitaciones y 44 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el número 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 información).  

Telf. utilizados con contacto: 411 

 Negativa a colaborar en el estudio: 13 

 Entrevistas realizadas: 398 (96,8%). 

 

2012. Recibidas 781 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 189 no 
consta el teléfono,  71 felicitaciones y 64 no corresponden a Madrid Salud, por lo que el número 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 información).  

Telf. utilizados con contacto : 358 

  Negativa a colaborar en el estudio: 31 

  Entrevistas realizadas: 327 (91,4%) 

 

2013. Recibidas 648 sugerencias, reclamaciones o petición de información, se han excluido: 103 no 
consta el teléfono, 68 felicitaciones, no admitidas 30 y 86 no corresponden a Madrid Salud, por lo 
que el número 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 información).  

Telf. utilizados con contacto : 283 

  Negativa a colaborar en el estudio: 9 

  Entrevistas realizadas: 274 (96,8%) 

 



 

 

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

 
 
9 -10   =  Totalmente  satisfecho 
 
6 -7- 8  =  Satisfecho 
 
3 -4- 5 = Poco satisfecho 
 
0 -1- 2 = Totalmente insatisfecho 
 
 

 

 

 

 

2.2 Escala de medida 

 



3. Principales resultados  
Evolución del año 2007 al 2013 



3.1 Formas de realizar la SyR. Presencial y No Presencial. 
Número absoluto y porcentaje. 

 Del año 2007 al 2013 



3.1 Forma de realizar las SyR. (Presencial, Internet y 010).  Porcentaje. 
Del año 2007 al 2013 



3.2  Tipo de trámite, número absoluto y %. Del año 2007 al 2013 



3.2  Tipo de trámite (%). Del año 2007 al 2013 



3. 3. Satisfacción sobre diferentes aspectos del proceso 
 



3.3.1 SyR PRESENCIAL. (%). Sobre el impreso. 

En el año 2013 la atención presencial fue de 66 personas, de ellas 8 necesitaron ayuda para 
rellenarlo, el 87,5% de estas personas les pareció satisfactoria la ayuda y en una escala de 0 a 

10 la puntuación fue  >6. 



3.3.2. Presencial y no presencial.  
Porcentaje de satisfacción igual o superior a 6 en una escala del 0 al 10. 

 



3.4. S y R por Dependencias Madrid Salud. Valores absolutos y porcentajes. 
Años del 2007 al 2013 

En 2013, el 91,6% había recibido respuesta a su S y R cuando se le realizó la 
encuesta. 



S y R por Dependencias Madrid Salud. %. 
Años del 2007 al 2013 

 



Motivo S y R por Dependencia Madrid Salud. %. 
Año 2013 

 



3.5 Tiempos de respuesta a las S y R en comparación con los compromisos de la 
carta. % y tiempos medios.  Años del 2007 al 2013 



3.5.1 Tiempos medios de respuesta a las S y R por dependencia de Madrid 
Salud en comparación con el compromiso de la carta. Años 2012 y 2013 



3.6 Grado de satisfacción indirecta  de la Oficina de Atención al Ciudadano (%) 

¿Recomendaría la utilización de esta Oficina de Atención al Ciudadano a algún familiar o 
conocido? 





4. Conclusiones 



 

 Se observa  un aumento en el año 2013  fundamentalmente por las reclamaciones  realizadas a la Unidad Técnica de 
 Vectores. 
  
 El tipo de trámite (Sugerencia, Reclamación y/o Petición de Información) se distribuyen de la misma forma que años 
 anteriores, con un gran predominio de las reclamaciones. 
 
 En cuanto a los motivos de las S y R, referir que aparecen por primera vez reclamaciones por la aplicación de la nueva 
 normativa de consumo de alcohol en la vía pública (julio 2013) .      
 

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

 S y 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 resultó satisfactoria la ayuda para rellenarlo.  
 

 S y R NO PRESENCIAL (página Web y 010) 
 
 El  porcentaje de satisfacción relacionado con la página 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 días  está en 3,6 días naturales, cifra mucho menor que la media del 
 Ayuntamiento. 
 
 El 91,6%  de las personas encuestadas habían recibido contestación de la OAC cuando se hizo la encuesta. La valoración de 
 la respuesta  ha pasado de un 54,1 a un 58,8 por ciento de satisfacción. 
 La valoración global de satisfacción de la OAC ha pasado de 68,9%  a 76,5% en el 2013.  
 
 Destacar la satisfacción de los usuarios con la OAC, ya que alrededor del 84,7% recomendaría su utilización a un conocido o 
 familiar. 



5. Propuestas de Mejora 



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 


