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1. Objetivos
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Objetivos :

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

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

> ldentificar 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 opinién sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Atencion al
ciudadano.

Poblaciéon de referencia:

La poblacién objeto de estudio esta formada por las personas que han realizado una sugerencia, reclamacion
0 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 informacién:

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

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

Fecha de realizacion de las entrevistas:

ler Semestre 2007. Las entrevistas se 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 20009.
ler Semestre 2009. Las entrevistas se realizaron entre 18 de mayo 2009 hasta el 3 de septiembre 2009.
2do Semestre 2009. Las entrevistas se realizaron entre 11 septiembre 2009 hasta el 15 de marzo 2010.

ler Semestre 2010. Las entrevistas se realizaron entre 6 de mayo 2010 hasta el 13 octubre 2010.

2do Semestre 2010. Las entrevistas se realizaron entre 13 de octubre 2010 hasta el 14 de febrero 2011.
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Informe del trabajo de campo (datos por semestre)

ler Semestre 2007. 327 sugerencias, reclamaciones o peticiones de informacion, 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: 215. Tasa de respuesta: 97,2%.
2do Semestre 2007. 176 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, 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. Tasa de respuesta: 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 informacién)

Telfs. utilizados con contacto: 193
Negativa a colaborar en el estudio: 5 (2%)
Entrevistas realizadas: 188. Tasa de respuesta: 97,4%.

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. Tasa de respuesta: 98%.
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ler Semestre 2009. Recibidas 328 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, 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 204, 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. Tasa de respuesta: 100%.

2do Semestre 2009. Recibidas 198 sugerencias, reclamaciones o peticién 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. Tasa de respuesta: 100%.

ler Semestre 2010. Recibidas 272 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido: 27 no consta el
teléfono, 16 felicitaciones y 21 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el nimero de llamadas ha sido de 208, de las
cuales: 34 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de
informacion)

Telfs. utilizados con contacto: 174
Negativa a colaborar en el estudio: 0
Entrevistas realizadas: 174. Tasa de respuesta: 100%.

2do Semestre 2010. Recibidas 259 sugerencias, reclamaciones o peticion de informacion, se han excluido: 44 no consta el
teléfono, 26 felicitaciones y 16 no corresponden a Madrid-Salud, por lo que el numero de llamadas ha sido de 173, de las
cuales: 29 ilocalizables (ausencias, con llamadas repetidas cada 4 horas durante todo el periodo de recogida de
informacion)

Telfs. utilizados con contacto: 144
Negativa a colaborar en el estudio:0
Entrevistas realizadas: 144. Tasa de respuesta: 100%.
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2.2. ESCALA DE MEDIDA

@madridEsalud

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
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3. Principales resultados
Evolucion (anos 2007-2010)
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3.1 Evolucion forma de realizar las SyR, nimero absoluto y porcentaje
Ano 2007- 2do semestre aiio 2010

Presencial Mo Presencial total

I glabal

Ter semestre 2000

2do semestre 2008

Ter semestre 2009

Ter semestre 2010

2do semestre 2010
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3.1 Evolucion forma de realizar las SyR (%).

ler semestre 2007- 2do semestre 2010

100

90 T

80 1 734

70 4
62,5

60 +

2007 1% Samestre 2" Semestre 1% Samestre 2" Semestre 17 Semestre 2" Semestre
2008 2008 2009 2009 2010 2010

— Presencial — No presencial
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3.1.1 SyR PRESENCIAL. Satisfaccion diferentes aspectos del proceso. (%).

Sobre el cuestionario

W

¢Le proporcionaron ayuda cuando la
necesitd?

Se le facilité ayuda al 100% de los que
la solicitaron.

100

90+

a0 +

70 T

B0+

al T

40
30
z20
10
0
ler 2da ler 2da ler 2dn ler 2da
semestre | semestre | semestre | semestre | semestre | semestre | semestre | semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009 2010 2010
= | & proporcionaron el impreso cuandao lo g1.8 aB,7 a8.8 a7.0 a5 5 483 48 6 451
zolicitd
—FEl impreso le resultd claro y comprensible 95 9248 a5 .4 a2 4 a7y ag .3 a7 1 93,1

CRITERID

“alore la amabilidad y cortesia de los
profesionales de recepcion

2007
SN,

8.1

“alare la claridad v comprension de la
informacidn recibida en recepcian

i+

“alore si el personal que e ha atendido
cuenta con suficiente informacidn para
atenderle

.2
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3.1.2 SyR NO PRESENCIAL. Satisfaccion diferentes aspectos del proceso.(%).
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e —— 81,1
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= |Internet — 010 ‘

VALORE LA FACILIDAD DE ACCESO A INTERNET/010 (medias)

1er 2do 1er 2do Ter Zdo
CRITERIO 2007 sernestre | semestre | semestre | semestre | semestre | semestre

2003 2008 2009 2009 2010 2010

“alore el acceso a Internet/010 para realizar
la solicitud y/o reclamacidn
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3.2. Evolucion tipo de tramite de SyR y peticiones de informacion. (%)

100 1

a0 1

B0 T

ler semestre 2007 al 2do semestre 2010

— Sugerencia — Reclamaciéon — Peticion Informacidn

88,1

81,6 80,8

79,05

0T

60 T

50 +

Zdo ler Zdio 1er Zdo 1er Zdno
semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre
2007 2003 2003 20059 2009 2010 2010
Valores
absolutos

Fe 1

Ihformacian

Total
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3.3. Evolucion de las SyR por dependencias de MADRID SALUD (%).

ler semestre 2007 a 2do semestre 2010

100
S0+
a0+
0+
U.T.C. Vectores
B0+
a0+
40
30
20
10
a
ler semestre |Z2do semestre | 1er semestre |2do semestre | 1er semestre |2do semestre | Ter semestre | 2do semestre
2007 2007 2003 2003 2008 2009 2010 2010
— ) 5 WEtEMNANOS 33,9 221 11,0 i) 249 21,2 121 13,3
— 1 Prev. Pram. 34 .3 24 Jaq 36,9 2948 255 201 30,8
— ) 5 Ambiental 250 Ja B Ja.3 31,2 a7 428 B0,3 357
— ) 5. Adicciones 1,2 7.h 3.4 8.2 o8 7.0 25 14,0
Otros s 10,7 5.9 192 2.8 27 4 6 g4
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3.4 Motivos de atencion (1) Ao 2010

Departamento de Salud Ambiental n b
Demaora en la gestion de solicitud de cerificado de habitahbilidad 51 165
Feticidn limpieza casa de vecino por mal olar 3 1.0
Feclama por disconformidad con el cefificado de hahitabilidad 2 0G
Inidad Técnica de Contral de “ectores ‘ y ‘
Feticidn retirada de palomas 35 11,3
Feticidn desinfeccidn plaga de cucarachas 34 110
Peticion retirada de ratas 18 5a
Feticidn retirada nidas de pajaros 4 1.4
Feticidn retirada avispas 3 1,0
Feticidn retirada de ratones a 1.0
Feticidn retirada moscas 2 0h
Feclama ordenanza gue regula dar de comer a palomas en via pdblica 2 0B
Otros B 14
Departamenta de Prevencidn ¥ Promocion de [a Salud ‘ n ‘ o
Reclama dificultad para citarse en Chz 18 58
Feclama por la eliminacian sewicio ginecologia 13 42
Dizconformidad con el trato del profesional que le atendid en consulta de CWS 10 3.2
Reclama por la calefaccian con altas temperaturas en CMS puente Yallecas 4 1.4
Demara en la atencidn consulta CM= ) 18
Reclama por la falta de vacunas en centro salud internacional 4 1.3
Desperfectos provocados en la ropa del centro Madrid Salud Tetuan 2 0hR
Cita errdnea y no rectificada 2 0k
Dizconformidad con el trato del profesional que le atendid telefonicamente 2 0B
Falta de personal en ChZ 2 0hR
Condiciones ambientales en TS 2 N5
Otros 12 34




@madridEsalud

3.4 Motivos de atencion (1) Aro 2010

=
—

Direccidn General de Adicciones

Disconformidad en centro comunidad terapeutica

Trato en CAD

Dizconformidad can unidad mavil de metadana

Feclama mas tiempo en citas con psicaloga CAD

Feclama motivo de expulsidn piso tratamiento

Feclama por expulsidnCentraTerapéutico de Barajas

=olicita ayuda por problema con consumo cocaina

sugiere dar charlas o talleres sobre drogodependencias en educacion secundaria
Dificultad en la dispensacidn del tratamiento

sl === ] ]

—

Departamento de Servicios Yeterinarios

Fetician de retirada de gatos 13 4.2
Dificultad campafia vacunacidn animales =) 25
Feclama mayor proteccion en CPA a animales atropellados 2 5
Feclama mas clandad en |la YWeb pagina adopcidn animales 2 05
Mo lectura de micrachip de animal muerta 1 0,3
Feclama cambio de teléfono para el senicio recogida animales perdidos 1 U4
Feclama mejora del servicio de mascotas 1 03
solicitud proteccion gatos 1 0,3
sugerencia de propuesta cursos de educacion a duefios con animales 1 U4
Desaparician de huran con chip 1 0,3
Falta pastillas desparasitacian 1 0,3
Mal trato a animal por senvicio sEVEMUR 1 U4
FPeticion retirada perros 1 03
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3.4 Motivos de atencion (111) Aro 2010

Unidad de Cormunicacion

Errar en pagina Yehb
Inspeccidn Central

Control agua potable en vivienda
solicitud analisis y composicidn agua vivienda 2 Uhb
Evaluacidn agua en fuente 1 0,3

Ditros
Feclama deficiencias en etiquetado de productos mercado maravillas 1 0.3
Reclama por el trato recibido por parte trabajadares subdireccian general recursas humanos en la
subsanacion 1
Sugerencia para servicio de creacion servicio salud y educacian 1
Informacion incorrecta sobre horario de consulta laboratorio salud piablica 1 03

1

1

Feticidan normativa sobre suministro de azufre
Total
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3.5 Tiempos de respuesta

¢, Ha recibido contestacion a su SyR? (%)

ler semestre | 2do semestre 1er semestre 2do semestre | ler semestre | 2do semestre | 1er semestre | 2do semestre

2007 2008 2008 2004 004 2010 2010

Tiempos de respuesta (%)

Tiermpos (%) 2007 2008 2009 2010

Compramiso
carta

0 a 15 dias

16 a 30 dias

31 dias a 3 meses

Tiempos medios de 2007 20083 2005 2010
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3.6 Valoracion global de la atencion y del tiempo de respuesta
de la Oficina de Atencion al ciudadano (medias)

#@madridEBsalud

N

0
ler Zdo Ter Zdo Ter 2do
Global 2007 | semestre SEmestre semestre SEmestre sEMmestre sEMmestre
2008 2008 2008 2008 2010 2010
= Grado satisfaccion "tiempo de respuesta” 72 7.5 5.8 7 7.2 7.5 7.5
= Grado de satisfaccion global 6,75 7.3 6.0 g2 g3 7.1 g2
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3.5 Valoracion global de la Oficina de Atencion al ciudadano (%)

¢, Recomendaria la utilizacion de esta Oficina de Atencion al ciudadano a algun familiar o conocido?
100

I

89 5 90,2

.l = 89,9

89,3

2007 2008 Ter semestre 2do semestre Ter semestre 2do semestre
2009 2009 2010 2010

— S| recomendaria
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3.6 Aportaciones de los encuestados para mejorar los =302
servicios (textos libres). Afio 2010

Propuestas generales n“

(e =e solucione el problema con rapidez 42 139
Mas rapidez en la respuesta del departamento competente { personalizada) 40 13,2
Seguimiento personalizado de cada una de las reclamaciones hasta su resolucian 17 =
Se comunigue la actuacion al civdadanao del servicio realizado 5 1.7
Pagina weh
Mejorar acceso a la pagina web 19 B3
Foco espacio de texto para redactar la reclamacian

Unidad Técnica de Yectores

Desacuerdo con las normas de funcionamienta

El servicio de control vectores no ha actuado en mi caso v sequimos con el problema

El servicio de vectores no me ha solucionado el problema porgque dicen que las ratas son privadas
Frevizidn de las cucarachas van y vienen

Mo tengo solucidn las palomas siguen

Centro de Proteccidon Animal

Mayor infarmacidn porgque esta mal especificado el folleto

Me dicen que no se pueden retirar los gatos

Clue en la web se especifique que el CPA es solo para perros y gatos, en ningdn momento pone gue
no e recajan aves.

(e hubiera mas coordinacidn entre servicios veterinarios y el colegio de veterinarios

Dpto. de Prevencion y Promocidn de la Salud

En cuanto al centro de salud, gue mejoren al personal que tienen

En cuanto a la contestacion no estoy de acuerdo ya que han beneficiado al doctor que me atendid v
han sido parciales

Clue =e transmitieran los datos a través del ardenador y no se necesite el volante, la prueba no me la
han realizado y era urgente

En recepcidn fueron muy secos a la hora de hacer las reclamaciones, les costd facilitarme los
impresas
D.G. Adicciones

Mo repartir metadona en la calle, es insoportable

Mo lo puedo valarar

Total 302

100,0
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4. Conclusiones
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Se observa una disminucion de las SyR totales en el 2010 debido:

» Los informes para reagrupacion familiar dejaron de ser competencia de Madrid Salud
» El cambio de proyecto del Servicio de Prevencion y Promocion de la Salud (de lo individual a lo comunitario)

La tendencia en numero total de las SyR baja, sin embargo las reclamaciones aumentan al analizar la evolucion interanual.

Por otro lado, hay que destacar el aumento de las SyR NO PRESENCIALES, a expensas de las realizadas por Internet,
aungue los usuarios siguen planteandonos problemas de acceso desde la WEB (mayor visibilidad del link en la pagina de
inicio).

En cuanto a los motivos de las SyR, la peticion de desinsectacion y desratizacién ocupa el primer lugar, se observa que los
ciudadanos estan satisfechos con las actuaciones puntuales, no asi con la notificacion de la actuacion y el seguimiento de los
problemas planteados.

Desde la OAC, en general, se mantienen los indicadores de los compromisos por encima de los adquiridos en la Carta de
Servicio, ejemplo de ello: el tiempo medio de respuesta es de 4,58 dias, lo que valoran con una media de 7,5 de satisfaccion.

Desde el 2010 las respuestas de la OAC, referidas a temas de salud, se realizan por correo postal con acuse de recibo
conforme a la ley de proteccion de datos, lo que en comparacion con las respuestas, realizadas en afios anteriores, por
correo electrénico supone una dificultad y un retraso, sin embargo, entre 91% y 99% de las personas encuestadas habian
recibido contestacion de la OAC cuando se hizo la encuesta.

Destacar la satisfaccion de los usuarios con la OAC, ya que alrededor del 90% recomendaria su utilizacién a un conocido o
familiar.

La valoracion global de la OAC es alta en cuanto al funcionamiento interno de la misma, sin embargo nos indican que es
mejorable el tiempo de resolucion, por parte de los diferentes Departamentos, de los problemas planteados.
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5. Propuestas de Mejora
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R=resuelto
PROBLEMA PROPUESTAS DE MEJORA
Mo han recibido ¥ Correo postal con acuse de recibo.
contestacién ¥ Solicitar el teléfona a todos los usuarios .y
Mayor difusion del servicio] Mejorar la sefializacion en los CMS del Servicio de
de SyR. Accesibilidad SyR: Impresos vy buzan A
impreso de SyR Difusion Carta de Servicios SyR o

(ue en la pagina principal de Munimadrid v Madrid

Facilitar acceso a la web .
Salud se acceda directamente al Sy,

Mejorar la calidad de la Seguimiento y solucion de los problemas
respuesta planteados.
# Informacion a las diferentes dependencias de
Estudiar los problemas a los resultados de las SyR.
fondo # |mplicar a los profesionales en las propuestas
de mejora.

La Carta de Servicios ha sido revisada en marzo del 2011



