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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, reclamacién o/y peticion de informacion.

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

Conocer la satisfaccion de los ciudadanos 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 opinion sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de la Oficina de
Atencion al Ciudadano (OAC).

Poblacion de referencia:

La poblacién objeto de estudio esta formada por las personas que han realizado una sugerencia,
reclamacion o peticion de informacién durante los afios 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2013 y
2014 de forma presencial o no presencial (Internet 6 010).

Técnica de recogida de informacion:

La técnica de recogida de informacién ha sido la entrevista telefdnica, a partir del primer semestre del
2008 se ha elaborado un cuestionario en formato ACCES con una duracién 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.

2014. Las entrevistas se realizaron entre marzo del 2014 y febrero 2015.
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2011. Recibidas 600 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido: 43 no
consta el teléfono, 26 felicitaciones y 44 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el niumero 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 informacidn).

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 informacién, se han excluido: 189 no
consta el teléfono, 71 felicitaciones y 64 no corresponden a Madrid Salud, por lo que el numero 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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2014. Recibidas 899 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se
han excluido:

No consta el teléfono 160
Felicitaciones 67
No admitidas por no ser competencia de Madrid Salud 137 .
llocalizables@ 93 (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas).
Telf. utilizados con contacto : 442
Negativa a colaborar en el estudio:16
Entrevistas realizadas: 426
Tasa de respuesta: 97,03%
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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
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3. Principales resultados
Evolucidon del afio 2007 al 2014



3.1 Formas de realizar la SyR. Presencial y No Presencial.
Numero absoluto y porcentaje. Del ano 2007 al 2014

FORMA

n

Mo Presencial

Internet

65,6

73

2008 147 | 414 182 | 513 | 26 355
2009 78 270 | 182 | 641 | 24 8,9 264
2010 133 | 418 | 144 | 453 | 41 12,9 318
2011 65 163 | 256 | 648 | 75 18,8 398
2012 70 214 | 211 | 645 | 46 14,1 327
2013 66 241 | 179 | 653 | 29 10,6 274

61,6
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3.1 Forma de realizar las SyR. (Presencial, Internet y 010). Porcentaje.
Del afio 2007 al 2014

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

==Presencial -——Internet 010




m madrid Kl salud

I‘w.:mo,’

3.2 Tipo de tramite, nUumero absoluto y %. Del afio 2007 al 2014

Sugerencia

Reclamacion

Peticiones de
informacion
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100
90
4,5 /-85,,0\
N / - 793
70 )2 70,3 w
60
50
40
30
20 —20,7 14,6
16,5 13,1
11,4 1 N Sl
10 — ’ 1,0 11,0 10,9
10,4 3,4 o1 < \/ 7,5
0 4,0
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014




m madrid Kl salud

i woaso,’

3. 3. Satisfaccion sobre diferentes aspectos del proceso
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3.3.1 SyR PRESENCIAL. (%). Sobre el impreso.

En el ano 2014 la atencidon presencial fue de 61 personas, a una de ellas no le dieron el
impreso cuando lo solicitd y 3 necesitaron ayuda para rellenarlo, una persona lo valoré con un
2 y las otras dos > de 6. (Escala de 0 a 10).

¢ Le proporcionaron el impreso cuando lo
solicito?
100 100

= 98,0
97,9 9g,9 98,3 5.7 1
30 —-ﬂf;g,b

&0

70

a0

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Valoracion Afio 2014.
La claridad y comprension del impreso.

La amabilidad y cortesia profesionales de

- 47 | 78,3
recepcion.

La claridad y comprension de la 26 | 79,3

informacion recibida en recepcion.



3.3.2. Presencial y no presencial.
Porcentaje de satisfaccion = a 6 en una escala del 0 al 10. Del 2011 al 2014
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120
100
50 N %
—
40
20
° id | f ion cl i bde|Elf lariod
- Satisfaccién con | Consideran los Eltrato ha sido In urmaulnnF ara|la pagllna web de E ormulario de
Valoracion global impresos clarosy ., y comprensible | Madrid Salud es | internet esclaro
la respuesta OAC X amable y cortés . R .
comprensibles en recepcion accesible. y comprensible
Total usuarios Presencial Pagina Web
— 2014 60,6 51,6 86,2 78,3 79,3 89,8 96,1
— 2013 76,5 58,8 88,9 86,3 87,7 91,7 85,1
— 2012 68,9 54,1 91 82,8 78,6 92,3 94,2
—_ 2011 75,6 58,1 96,8 76,2 76,7 87,5 93,7
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3.4. SyR por Dependencias Madrid Salud. Valores absolutos y porcentajes.
Anos del 2007 al 2014

— 2007 2008 | 2009 | 200 | 201 | 2012 | 2013 | 204 |
n ! n ! n ! n ! n % n ! n ! n !

Servicios Veterinarios 141 | 280 | 50 | 93 | 121 67 (12,7 103 | 171 | 137 | 17,5 | 43 b4

AR 117 | 00 | 206 [ 384 | 145 | 275 | 135 | 254 | 141 | 235 | 132 | 169 | 57 | 208 | €0 | 141
Promocion de la salud

O CRCEITTL YLD 153 | 30,3 | 187 | 34,8 | 210 | 39,9 | 255 | 48,0 | 289 | 482 | 206 | 26,4 | 128 | 46,7 | 247 | 58,0

Instituto de Adicciones 22 44 | 24 | 45| 36 | 68 | 45 | 84 | 44 | 73 | 197 | 252 | 10 | 3,6 20 4,7

Servicios Administrativos 18 | 6,6 26 6,1

Otros 41 &1 | 70 (131 14 | 28 | 29 | 54 | 24 | 40 | 109 | 140 | 18 | 6,6 9 2,1

Total 503 | 100 | 537 | 100 | 526 | 100 | 531 | 100 | 600 | 100 | 781 | 100 | 274 | 100 | 426 | 100

*De las SyR del Dpto de Salud Ambiental el 96,3% pertenecen a la Unidad Técnica de Vectores.

En 2014, el 83,9% habia recibido respuesta a su SyR cuando se le realizé la encuesta.
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3.4. SyR por Dependencias Madrid Salud. %.
Del afio 2007 al 2014

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

2007 2008 2009

—Servicios Veterinarios
—— Dpto. Salud Ambiental

= |nstituto de Adicciones

2010

2011 2012 2013

—Servicio de Prevencion y Promocion de la salud
—5ervicios Administrativos

Otros

2014




madrid D salud

Motivos de las SyR por Dependencia Madrid Salud. %.
Ano 2014

Presencia de ratas y cucarachas en via publica, en la mayoria

B . 204 48,3
) de los casos, asociado a acimulo de basuras.
Unidad Técnica
LR LN EE  Presencia de palomas y cotorras en via publica. 35 8,3
Vectores Solicitud de informacion sobre actuacion ante plagas
Dpto.Salud i ) i plag 7 1,7
i {mosquitos, avispas, chinches, etc).
Ambiental
Otros. 2 0,5
Habitabilidad
Salubridad
s Didgenes. 1 0,2
en la
Vivienda
Presencia de colonia de gatos en via publica. 24 5,7
Solicitud de informacion sobre normativa de perros y 12 28
mascotas. !
Prohibir la tenencia de perros de raza pitbull. 3 0,7
Sugiere sistema de apadrinamiento de los animales del CPA. 1 0,2
Centro Proteccion Animal
Problemas de contacto telefdnico. 1 0,2
Solicita modificacion pagina Web sobre ordenanza 1 0.2
reguladora de tenencia y proteccidon de animales. !
Otros 21 5,0

ueja por problemas relacionados por el pago multa
Servicios Administrativos Queja por p L P pag 22 5,2
consumo de alcohol en via publica.
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Motivo SyR por Dependencia Madrid Salud. %.(continuacion)

@madridEsalud

Instituto de Adicciones

Dpto. Prevencion y
Promocion

Otros general

B

Queja por bloqueo de tratamiento en los CADs.
Problemas relacionados con el tratamiento en los CADs.
Falta de seguimiento de tratamiento con metadona.
Queja por retirada de personal en los CADs.

Problemas relacionados con las citas en un CAD.

Otros.

Problema para conseguir cita en el Centro de Vacunacion
Internacional, en plazos que solicitan los viajeros.

Problemas relacionados con la consulta de ginecologia en los
CMSs.

Problemas con el trato en los CMS5s.

Problemas citas en los CMSs.

Descontenta porque en los CMSs, han retirado la atencidn a
mujeres en menopausia dando prioridad a planificacion
familiar.

Otros.

Felicitacion a un profesional de un CMS.

17

13

26

0,7

0,5
0,2
0,7

4,0

3,1

2,1
1,2

0,2

0,9
0,2
6,2



m madrid Elsalud

I\u\_, ')’

3.5 Tiempos de respuesta a las SyR en comparacion con los compromisos de la
OAC con Madrid Salud. % y tiempos medios. Anos del 2007 al 2014

Compromiso
(%) , 2014 con Madrid
- Salud

Tiempos de respuesta

0 a 15 dias 96,4 80%

16 a 30 dias 6,60 11,08 11,98 6,11 7,28 11,43 5,40 2,3 10%

31 dias a 3 meses 4,20 2,15 5,22 0,82 0 0,89 0,46 0,7 10%

Tiempos medios de 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

respuesta
en dias 5,10 dias | 6,04 dias| 6,30 dias | 4,58 dias| 4,01 dias m
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3.5.1 Tiempos medios de respuesta a las SyR en dias y por dependencia.
Anhos 2012 - 2014

12

11

10

Unidad
Téc.
Control
Vectores

5.G.
Riesgos
Laborales

Dpto. Insp.
Central

Unidad
Comunicac

5.G. Serv.
Administra
tivos

5.G.
Recursos
Humanos

Dpto.
Servic.
Veterinario
5

Dpto.
Salud
Ambiental

Dpto.
Seguridad
Alimentari

a

Serv.
Prevencion
Y
Promocion

5.G.
Adiciones

Tiempo
medio
global

m2012

1,2

2,3

2,5

3,0

3,8

4,0

3,4

6,4

6,7

8,0

10,5

5,9

2013

1,0

11,5

0,0

4,9

7,8

8,0

43

1,0

4,4

6,1

7,6

3,6

w2014

0,9

4,5

0,0

1,0

5,5

12,0

4,1

5,5

5,1

7,2

5,0

3,1
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3.6 Grado de satisfaccion indirecta de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

2007-2014

Porcentaje de las personas que recomendarian la utilizacion de la OAC a algun

100

90

80

70

60

50

40

familiar, amigo o conocido.

89,8 91,4

87,0
\/ 89,6 84,7

85,1 82,7
82,0

2007

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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3.7 Aportaciones de los usuarios (textos libres)

Sobre problemas con basura acumulada en la via publica y los vectores

Que se le solucione el problema y que se haga un seguimiento de las reclamaciones para que no 132
se vuelva a reproducir, relacionadas con vectores.

Estd todo fatal, el barrio cada vez estd peor, desatendido, sin limpiar, sin mantener, etc. 26
Que se conteste con las medidas que se han tomado dando datos concretos de dia y hora que se 22
ha hecho la desratizacion, y que no se vean ratas en el sitio de la denuncia.

Le han remitido a otros departamentos uno para las ratas y otro para las tapas de alcantarillas. 1
Dando formacién y mejores sueldos a los operadores, no parecen muy motivados. 1
Sobre la sancion por consumo de alcohol en la via publica
Considera que es tiempo perdido porque al final es la palabra de la policia contra la de él y de 1

todas formas tiene que pagar la multa.

La resolucion no ha sido satisfactoria porque le han cobrado una sancién que no le corresponde, 1
muy mal la actuacién del Ayto.

Las contestaciones son rdpidas pero cartas no personalizadas, se nos indican art. de leyes que no 1
vamos a mirar. Considera que es una forma de abuso y de afan recaudatorio del Ayto.

Que no se pueda poner una multa de 600 euros por ir con alcohol en un vaso de pldastico. El 1
salario minimo es de 600 euros.

Quiere pagar la sancién y no le ayudan a hacerlo, no saben informarle y sélo se le notifica el 1
apremio de la deuda.



Sobre mejoras en la pagina Web

madrid Kl salud

Lo dificil es encontrar dentro de la pdgina web de madrid.es. "Como buscador no es bueno
madrid.es".

Cuando imprime la reclamacién que ha puesto sale en texto muy reducido, tanto que le cuesta
leer el n2 de expediente.

Que las palabras clave de busqueda en internet fueran mds sencillas para que te lleven
directamente a la opcién que estds buscando (impresos, instrucciones, direcciones, etc.)

Que el acceso a la informacién estuviera en la propia web para evitar realizar la consulta.

El acceso web, mas intuitivo para poner la reclamacién.

nin|

Ampliar un poco el tema de adjuntar documentos, sélo permite tres y a veces es necesario mds
documentos.

N

Que si mandan la respuesta con un link en un email, que funcione, porque no consiguidé ver nada.

[

Felicitacion por la pdgina web del Ayuntamiento.
Sobre la Oficina de Atencion al Ciudadano

Mdas rapidez en contestar.

31

Que las respuestas fueran mds concretas y no tan genéricas.

31

Medios para la gente que no tiene un nivel cultural alto que se les pueda ayudar a poner
reclamaciones.

Ampliar los servicios que se pueden solicitar.

S5i acaso que la respuesta la diera el Ayuntamiento y que no llamara directamente la empresa
fumigadora.

La revisién de los aparatos de laboratorio no se puede hacer en el horario de atencién a los
pacientes.

La OAC funciona bien.
Sobre el & tif 010

El problema es que la gente no utiliza el 010. Falta anuncio visual.

Llamada gratuita al tif 010.
Otros
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4. Conclusiones
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GENERALES
Se observa un aumento de SyR en el ano 2014 fundamentalmente por las reclamaciones realizadas a la

Unidad Técnica de Vectores.

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

En cuanto a los motivos de las S y R, referir que siguen apareciendo por primera vez reclamaciones por la
aplicacion de la nueva normativa de consumo de alcohol en la via publica (julio 2013) .

Se mantiene los porcentaje de Sy R realizadas de forma presencial, por internet y por el @010.
Sy R PRESENCIAL
En cuanto al impreso utilizado por las personas que han realizado una SYR, subrayar que al 98% se lo facilitaron,
tres personas necesitaron ayuda y a dos les resulto satisfactoria la ayuda recibida.

Sy R NO PRESENCIAL (pagina Web y ‘& 010)

El porcentaje de satisfaccion relacionado con la pagina web se mantiene por encima del 89%.

Desde la OAC, en general, se mantienen los indicadores de los compromisos por encima de los adquiridos con
Madrid Salud. El tiempo medio de respuesta en dias esta en 3,1 dias naturales, cifra mucho menor que la

media del Ayuntamiento.

El 83,9% de las personas encuestadas habian recibido contestacion de la OAC cuando se hizo la encuesta. La
valoracion de la respuesta ha pasado de 58,8 % a 51,6 %de satisfaccion.

La valoracion global de satisfaccion de la OAC ha pasado de 76,5% a 60,6% en el 2014.

Destacar la satisfaccion de los usuarios con la OAC, ya que alrededor del 82,4% recomendaria su utilizacion 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.

Los compromisos expresados en La Carta de Servicios se siguen
manteniendo. A partir de ahora seran compromisos con Madrid Salud



