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Objetivo principal

Medir satisfaccion de los usuarios del servicio de Sugerencias y
Reclamaciones y analizar las expectativas de la ciudadania respecto a los
servicios de sugerencias y reclamaciones de organismos publicos

v

v/ Determinacion del perfil de entrevistados

v Uso realizado / potencial del servicio

v Conocimiento que se tiene del servicio

v/ Calidad del servicio

v/ Satisfaccion / expectativas de calidad de servicio

v Sugerencias de mejora del servicio
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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccién de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario satisfaccién: usuarios del servicio de Sugerencias vy
Reclamaciones que han utilizado dicho servicio hasta octubre de 2.008
Cuestionario expectativas: poblacién general mayor de 16 afnos potencial
usuario de este servicio

1.340 entrevistas (757 de satisfaccion y 583 de expectativas)

Cuestionario satisfaccién: aleatorio sobre usuarios del servicio de
Sugerencias y Reclamaciones

Cuestionario expectativas: aleatorio sobre poblaciéon general residente /
trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas proporcionales por
sexo, edad, situacién laboral y distrito de residencia / lugar de trabajo

El error para el total de la muestra es del +/- 2,73% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,63% y en el de expectativas, del +/- 4,14%.

Quota Research
www.quotaresearch.com
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1. Perfil del entrevistado
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado

Género Edad
66,0%
Muijer
46%
25,4%
Hombre .
54% 6.3% i~
N m_—
Menor de 25 Entre 25y 44 Entre 45 y 64 65 0 mas
Base: 1340 entrevistados / as Base: 1340 entrevistados / as
Nacionalidad Pais de Origen
96,1% 93.5%
2,0% % % 6,0%
1,6% 0,3% 0,5%
Eobie iﬁ:ﬁggi:ﬁapaﬁ EFXS::{jzr:edgpSs Nogesta Espafa Otros pais No contesta
Base: 1340 entrevistados / as Base: 1340 entrevistados / as
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado
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Situacion laboral

Fuencarral-el Pardo
Carabanchel

Ocupado por cuenta
ajena

Ocupado por cuenta
propia - 0%

Desempleado y ya ha . 59
trabajado antes 2

Jubilado, pensionista, . 4%
retirado

Estudiante l 4%

Desempleado y busca
su primer empleo

1o

Ama de casa I 1%

No contesta I 2%

Lugar de residencia

Centro

8,1%
7,6%

7,2%

Arganzuela [IEEEEE——— 7,0%

Ciudad Lineal [ 6,6%
Latina e 6,6%
Chamartin - [ 5,8%
Moncloa-Aravaca R 4.6%
Vallecas (Puente de) s 4.3%
Hortaleza (eSS 4,0%
Tetuan (IR 3,7%
San Blas R 3,6%
Chamberi  [EEGEGEG————— 3,5%
Retiro I 3,5%
Salamanca N 3.5%
Moratalaz R 3. 1%
Usera [N 3,0%
Villaverde e 2 3%
Vallecas (Villa de) I 1,6%
Vicalvaro e 1,4%
Barajas N 1,3%

Otros municipios I 6,9%
Base: 1340 entrevistados / as Base: 1340 entrevistados / as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Perfil de usuario

¢ Qué ha presentado?

Sugerencia

¢Donde la interpuso?

Sugerencia

oAc f24%

‘010 B8 6,0%

b si | >
51% i munimadric - [ 57.7%
Registrado & 3,8%
Base: 757 usuarios/as Base: 367 usuarios/as
Reclamacion Reclamacion
oAC N 2,6%
'010 B 8,9%
Si I
No 80% munimadrid S 84,1%
20%
Registro }| 1,6%
Base: 757 usuarios/as Base: 605 usuarios/as
Felicitacion Felicitacion
OAC [ 3,5%
'010 ! 3,5%
Si [ >
No et 4% munimadrid R <o .5
96%
Registrado [ 3,5%
Base: 757 usuarios/as Base: 28 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil de usuario
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¢ Cuantas ha interpuesto?

36%
25%

15% 13%

)
N

Una Dos Tres Cuatro Mas de

cuatro

Frecuencia de uso del Servicio
63%
29%
2% 295 1%

Mensualmente

Ha sido la
primera vez

Ocasionalmente Un par de veces

al mes

Dos veces por
semana

7%
—

No recuerda

Base: 757 usuarios/as

. 4%
1%

]
Semanalmente Ns/Nc

Base: 757 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Perfil de usuario @

madrid

Organismo que cree que gestiona el Servicio

El

de Madrid
Una empresa
10,6%
privada - o

Comumdgd y . 7.7%
Ayuntamiento

La Comunidad
de Madrid I"’”2 (4

Otros I 1,4%

Ns/Nc . 7,0%

Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @

madrid

Satisfaccion general vs. Expectativas

31%

28%

18%
15%

7%

2%

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho no insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho Ns / Nc

® Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as

Evolucion de la calidad del servicio

Algo peor
3,4%  Mucho peor
4.5%
lgual Ns/Nc
325% 40,2%
Mucho mejor Base: 757 usuarios/as
Algo mejor 3,3%
16,1%
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @

madrid

Utilidad del servicio

31,3%
23,8%
21,3598
11,2%
8,7%
Muy util Util Normal Poco dtil Nada util Ns /Nc

Base: 757 usuarios/as

Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Reclamacion
20,3%

Sugerencia
Ninguna de 1287
éstas
65,8%
Felicitaciéon
1,4% ]
Base: 757 usuarios/as
L |' N e a m ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @

madrid

¢ Volveria a utilizar este Servicio de Sugerencias y Reclamaciones?

59,2%

20,6%
- 7,3% 8,1% 4.9%
] I E—
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc
Base: 757 usuarios/as
¢Recomendaria este Servicio?
46,6%
25,2%
10,0% 11,8% 6,3%
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc
Base: 757 usuarios/as
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4. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de Informacion
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Expectativas: ¢ Qué canal utilizaria para poner una sugerencia/reclamacion/felicitacion?

Satisfaccion: ¢ Dénde interpuso la ultima sugerencia/reclamacion/felicitacion?

3%

Oficinas de atencion al ciudadano

85%

8%

I
Teléfono 010 Internet (munimadrid.es)
m Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as

4%
—
Registro

Lineamadrid
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Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Canales de Informacion W

QUOTA

¢, Sabe si la sugerencia/reclamacion/felicitacion Satisfaccion: ¢Cual?
que ha realizado puede interponerse a través

iy 5 Expectativas: ¢ A través de qué canales cree que
e otro canal?

podria realizar una sugerencia, reclamacion o

No felicitacion al Ayuntamiento de Madrid?
37,4%
85,5%
; " i 4.2% 2,6%
= L] —
Si Internet Registro Ns/Nc
Io (munimadrid.es)
62,6% ® Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: total conocimiento

Motivos por los que se ha elegido realizar la sugerencia/reclamacion/informacion a través de

este canal y no de otro
82,8%

59,1%
8,5%
3,6%

2,6% %
_ I I 0’4 /
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros Ns/Nc

Base: 470 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion W

Dificultad a la hora de interponer una sugerencia/reclamacion/felicitacion:

66,6%

B
—
e
14,9% E— 15,5%
2,5% = = 0.5%
Muy dificil Dificil Facil Muy facil Ns/Nc
= Satisfaccion Expectativas
Satisfaccion Base: * 757 usuarios/as
¢Obtuvo respuesta? ¢ Cree que obtendria respuesta?
NO  Ns/Nc
28% 1% Ns/Nc

Si
42,7%

si  Satisfaccion: ¢ A través de qué medio recibio la respuesta? 39.3%
71%

Expectativas: ¢ A través de qué medio le gustaria recibir la respuesta?

1 Sz
No

88%

Correo electrénico : -
#= Satisfaccion

e . — 8°/o
Correo Ordinario — Base: 537 usuarios/as
Llamada ™ 4%
SMS Expectativas
Ns/Nc
LI' n e am a d rid Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Canales de Informacion W

Satisfaccion: Cuanto tardaron en responder

Expectativas: Tiempo considera adecuado de respuesta

33%

26% 26%
B Em N - .
L] — 02t
Menos de 15 dias De 15 a 30 dias Entre 1y 3 meses Mas de 3 meses No recuerda No contesta
® Satisfaccion Expectativas

Base: 535 usuarios/as

.Y ese tiempo le parecio...?

Ns/Nc
6%

¢La resolucion fue...?

Ns/Ne Total
17 20%

Excesivo Adecuado No se ha
52% 42% resuelto .
51% Parcial
28%
Base: 498 usuarios/as Base: 498 usuarios/as
|_|'n e a m ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid 27



Tbdhdhd

Informe de resultados: Canales de Informacion @

madrid

Canal de conocimiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

por et | o: 57

Por otro teléfono de informacion [ 9,3%
Por otro senicio municipal - 7,2%

Por conocidos o familiares . 5,7%

Por el teléfono 010

Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad
de Madrid

Por comparieros de trabajo

Por campafias municipales

Lo conoce desde hace anos

Por anuncios

Por el recibo de impuestos

Otro medio

Ns / Nc

M 3,2%
§24%
§23%
I1,5%
|1,3%
f1,2%
| 0,5%

§1.7%

Base: 754 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Benchmarking @
madrid
QUOTA
Utilizacion de otro servicio de sugerencias ¢Cual?
y reclamaciones
49,3%
e 34,4%
No ] - =
61,4% 38,6% Eor
. - 14,0%
= [
= ﬁ == 4,2% 3,8%
— _— _— === _—
Comunidad de Agencia Otros Otros No contesta No recuerda
Madrid Tributaria ayuntamientos
Estatal (AEAT)

Base: 757 usuarios/as
Base: 286 usuarios/as

Servicio de Lineamadrid comparado con el servicio ofrecido por el Ayuntamiento de Madrid

A 30% 32%
10% 10%
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor Ns/Nc
Base: 327 usuarios/as
L|'n e a m ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion W

QUOTA

¢ Sobre qué materia ha interpuesto la
sugerencia/reclamacidén/felicitacion?

Obras y via plblica | 18%
Caracter de la gestién Limpieza | 10%
Multas, tréfico y grias [ 9%

I O
Nl Zonas verdes y parques 9%

Profesional 4%
4%

Ruido M 8%

Mobiliario urbano I 7%

Deportes P 5%
y Tributos, impuestos y multas NN 4%
Particular
92% Policia I 4%
Urbanismo I 4%
Informacién urbanistica  IEEG—_—_G— 3%
Alumbrado N 3%

Educacion y Juventud S 2%

Base: 757 usuarios/as

Sanidad/Salud e— 2%
Senvicios sociales . 2%
Padron municipal 8 1%

Solicitar Cita previa 8 1%
Cultura W 1%

Otros N 5%

Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

madrid

QUOTA

Motivo para interponer la sugerencia/reclamacion/felicitacion

Mal estado de las instalaciones/Buen

O,
estado de las instalaciones S8

Falta de calidad del senvicio/Alta calidad del

5 36%
senicio

Mal fuincionamiento de los equipamientos
municipales/Buen funcionamiento de los
equipamientos municipales

36%

Trato descortés/Trato cortés

Trato inadecuado/Trato adecuado - 11%
-

No sabe l 3%
No contesta - 9%

Base: 757 usuarios/as

|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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7. Seguimiento de la gestion
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion W

QUOTA

¢Ha realizado algun tipo de seguimiento

de la sugerencia, reclamacion o ¢De qué manera lo ha hecho?
felicitacion?

Ns / Nc it
3%
No
41%
13% 13%
I
Consulta en la Web de Seguimiento telefénico Personandose en las No contesta
Base: 757 usuarios/as munimadrid através del 010 oficinas
Base: 757 usuarios/as
L|'n e a m ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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8. Satisfaccion con el servicio
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8. Satisfaccion con el servicio
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

QUOTA

Elementos tangibles

Orden y limpieza de la ;_ 17%
Oficina

10%

Confort durante la estancia

Sistema de gestion de las 17%

colas de espera

10%

Direccionamiento eficaz .
Muy Satisfecho: % de

entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Adecuacion de las ﬁ 13%

instalaciones al servicio que

presta
= Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
L |' N e a m ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

QUOTA

Tbdhdhd

Recepcion y Direccionamiento

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y _ 23%

comunicacion de la persona
que le atendi6

62%

[¢)
Cualificacion y - i

Profesionalidad

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada

o item
Agilidad en facilitar la - Et

informacion
# Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583'ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

Tbdhdhd

QUOTA

Encargado de la realizacion e informacién de gestiones

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y

comunicacion

Muy Satisfecho: % de

| entrevistados que han
13% otorgado un 9 6 10 en cada
Cualificacion y item

profesionalidad

® Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

QUOTA

Capacidad de respuesta

Horario de atencion al publico

4°
Cantidad de personal que . 2

estd atendiendo
66%

2%

Tiempo de espera en ser I
atendido

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada

. 6% item
Tiempo total empleado para

realizar la gestion -
N 69%
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

QUOTA

Tbdhdhd

Fiabilidad y eficacia

Facilidad de entendimiento de

los carteles informativos

Claridad y eficacia de la

informacién facilitada

Muy Satisfecho: % de
L entrevistados que han
10% otorgado un 9 6 10 en cada

Resultado final de la gestion item

= Satisfaccion © Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal presencial @

madrid

QUOTA

Tbdhdhd

Seguridad transmitida

O,
Entendimiento de la - ¥

informacién facilitada
71%

10%
Sencillez de la tramitacion - %

realizada
 67%

) . | 8%
Coherencia de la informacion -

solicitada

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada

Grado de confianza/seguridad - 8% item
transmiiidaipor lajpersonay @ L B L B S BB R

que le atendio

® Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telefonico @

madrid

QUOTA

El Personal

Amapilidad y rajo, _ERE R L o e e Lt T

e — /o

Capacidad de dialogo y _ 33%

comunicacion de la persona

weleaend [

o,
Profesionalicac E——
— — ——— P

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada

o item
Agilidad en facilitar la - }9%

informacion
47%
® Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583'ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telefonico @

madrid

QUOTA

Tbdhdhd

Capacidad de respuesta

Horario de atencion al publico

Tiempo de espera en ser

atendido

Muy Satisfecho: % de

o entrevistados que han
19% otorgado un 9 6 10 en cada
Tiempo total empleado para item

realizar la gestién

® Satisfaccion © Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telefénico

Fiabilidad y eficacia

QUOTA

21%

Claridad y eficacia de la
informacién facilitada
53%
10%
Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Resultado final de la gestion
59%

© Expectativas
Base: 583 ciudadanos/as

= Satisfaccion

Base: 757 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

Lineamadrid



Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telefénico '
madrid
QUOTA

Tbdhdhd

Seguridad transmitida

o,
Entendimiento de la - £3%

informacién facilitada

I 0

Sencillez de la tramitacion
realizada

Coherencia de la informacion
solicitada

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
Grado de confianza/seguridad g
transmitida por la persona

que le atendio

38%

® Satisfaccion “ Expectativas
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telematico Lﬁﬂ

QUOTA

Elementos tangibles

Apariencia inicial de la pagina S 8%
Web

Contenidos de acuerdo a las ; 5%
necesidades

5%

Menus y navegacion
visualmente atractivos

Facilidad para llegar a i 9%
cualquier parte de la Web

Enlaces que llevan de una 4 3% Muy Satisfecho: % de

pagina a otra claros y visibles entr ev:stado,? que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
I | M 3%
Utilidad de buscador interno
® Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
|_|'n e amad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telematico Lﬁﬂ

QUOTA

Fiabilidad de la Web

Solucién de tramites en
tiempo real

||
Facilidad de contactoen M 2%
caso de surgir problemas en
la navegacion

3%

Actualizacion y depuracién
periédica de los contenidos
de la pagina Web

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada

= 9% item

Requerimientos técnicos
minimos para navegar

® Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telematico @

madrid

Presencia de la web en
buscadores

Envio de comunicacién/aviso

Capacidad de respuesta

¥ﬁ 17%

@liando el t@imite se faaswre
completado
e, 4 Muy Satisfecho: % de
N 6 entrevistados que han
: 3% otorgado un 9 6 10 en cada
_— 7
Interactividad item
® Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
|_|,n eamad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telematico @

madrid

QUOTA

Seguridad transmitida

Seguridad en la realizacion - 15%

de tramites en los que se
aporten datos personales

: o
Utilidad de los mensajes que

guian la navegacic')n — — — ———— —
Rl 15

| i 11%
Sencillez a la hora de realizar -

los tramites

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Seguridad a la hora de
descargar impresos,

solicitudes..
® Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583'ciudadanos/as
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Informe de resultados: Satisfaccion con Servicio SyR a través canal telematico @

madrid

QUOTA

Tbdhdhd

Fiabilidad y eficacia

7%

Claridad de la informacién

52%

7%
Correccion de la informacion

51%

Muy Satisfecho: % de
99/ entrevistados que han
< otorgado un 9 6 10 en cada

Resultado final de la gestion item

® Satisfaccion “ Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
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» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’ A » Canales de informacion

» Benchmarking

INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual
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8. Sugerencias de Mejora

LiIMEA
madrid
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Informe de resultados: Sugerencias de Mejora W

madrid

QUOTA

v En documento Anexo se incluyen las transcripciones literales de las sugerencias de mejora facilitadas
tanto por los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones como por los ciudadanos que no
han utilizado dicho Servicio

v El amplio abanico de comentarios recogidos indica la pertinencia de facilitar los textos integros para
no perder informacion en la codificacion de los mismos

|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’ A » Canales de informacion

» Benchmarking

INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual
..
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9. Calidad de servicio modelo
Servqual

LiIMEA
madrid

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ﬂ

madrid

En este apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccion de los/as
usuarios/as del servicio ofrecido por el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid

Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL. Este modelo
se define como “un instrumento resumido de escala mdultiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que
las organizaciones pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los
usuarios respecto a un servicio”.

Segun este modelo, la calidad del servicio percibido se entiende como la diferencia que hay entre las
expectativas de los usuarios y lo que realmente perciben. E| nivel éptimo de calidad se consigue al
igualar o superar las expectativas del usuario.

La calidad del servicio de Sugerencias y Reclamaciones se ha medido en torno a cinco grandes aspectos
que conforman este modelo

= Elementos tangibles

=» Fiabilidad de la web

=» Capacidad de respuesta
= Seguridad

=» Fiabilidad y eficacia del servicio

L|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Elementos tangibles ATENCION PRESENCIAL

Orden ylimpieza de la Oficina

Confort durante la estancia -~ =~ .- 7 ., Adecuacion de las instalaciones al servicio que presta

Sistema de gestion de las colas de espera Nl B R B = ‘ Direccionamiento eficaz

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Personal Recepcion y Direccionamiento ATENCION PRESENCIAL

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona .+

P { . \} Agilidad en facilitar la informacion
que le atendio LIS ¥

Cualificaciéon y profesionalidad

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Personal encargado realizacion de gestiones ATENCION PRESENCIAL

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacion - Cualificacion y profesionalidad

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as

|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Capacidad de respuesta ATENCION PRESENCIAL

Horario de atencién al publico

Cantidad de personal que esta atendiendo ~: ~J ~: v ‘ Tiempo total empleado para realizar la gestion
Tiempo de espera en ser atendido
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA
Fiabilidad y eficacia ATENCION PRESENCIAL

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Claridad y eficacia de la informacién facilitada - " Resultado final de la gestion

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as

|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Seguridad transmitida ATENCION PRESENCIAL

Entendimiento de la informacién facilitada

1 + ! - r nfian ri rans miti rl
Sencillez de la tramitacién realizada ~? . SRR 7° COrTEIRENEidad fransmitiSSEaiE

2 1Y persona que le atendio
Coherencia de la informacion solicitada
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segtin modelo Servqual b
QUOTA e
Resumen ATENCION PRESENCIAL

Ordeny limpieza de la Oficina . ) R
y Grado de confianza/ seguridad transmitida por la persona que
Confort durante la estancia .- --=~--..___ .
o A0 - le atendid
Sistema de gestion de las colas de espera  --* el A Rl "~ ._ Coherencia de la informacion solicitada

> 3 IS ~ >

v Sencillez de la tramitacion realizada
+ -~ N - ~ \\ -~ N
TN

C &Entendimiento de la informacion facilitada

Amabilidad y trato_: i 0 i - e 2 i + Resultado final de la gestion
0T 6,0 E O 1
Capacidad de didlogo y comunicacién de la persona que le J ¢ A : - o LK ] B . N -
& ] o R S . 8 5’4’ .5!2,0 y . Claridad y eficacia de la informacién facilitada
atendié 51" -\ ol W f
5\,2\ . 567 ¥ . ]
Cualificacion y profesionalidad-*« 3 N\ N . K 4:,78 S o /. . Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Agilidad en facilitar la informacions < 4 =\

.+' Tiempo total empleado para realizar la gestion
.

B .

N .

Amabilidad y trato *-. | el e Se oy el 1 ."~T|er'rpo de espera en ser atendido

<

Capacidad de didlogo y comunicacion -+ -+ 4 4 90-- - ° * Cantidad de personal que esta atendiendo
Cuallificacién y profesionalidad~">*""""""" Horario de atencién al publico

- - -

—o— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Personal ATENCION TELEFONICA

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona ¢

0 ZRLd & > \} Agilidad en facilitar la informacion
que le atendi6 2 S, e A

Cualificaciéon y profesionalidad

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Capacidad de respuesta ATENCION TELEFONICA

Horario de atencion al publico

Tiempo de espera en ser atendidd - - Tiem po total empleado para realizar la gestién

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as

|_|'n eam ad r i d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid 72



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Tbdhdhd

2

o Il

o )
N—

madrid

Fiabilidad y eficacia ATENCION TELEFONICA

8,43 8,45

Claridad y eficacia de la informacién Resultado final de la gestion
facilitada
| Satisfaccion = Expectativas
Base: 757 usuarios/as Base: 583 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Seguridad trasmitida ATENCION TELEFONICA

Entendimiento de la informacién facilitada

~._ Grado de confianza/ seguridad transmitida por la
o7 persona que le atendio

Sencillezde la tramitacién realizada ~;

Coherencia de la informacion solicitada

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Resumen ATENCION TELEFONICA

Amabilidad y trato

Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona P = y=or — Grado de confianza/ seguridad transmitida por la
que le atendi6 e persona que le atendié

Cualificacién y profesionalidad .+ ., Coherencia de la informacion solicitada

. Sencillezde la tramitacién realizada

7,91

Horario de atencion al publico .

Tiempo de espera en ser atendido N .,."'Resultado final de la gestién

“Claridad y eficacia de la informacién facilitada

Tiempo total empleado para realizar la gestic’)}f

—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA

Elementos tangibles ATENCION TELEMATICA

Apariencia inicial de la pagina Web

Contenidos de acuerdo a las necesidades -~ 3 1 ' ">« Utilidad del buscador interno

4 . Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y

Menus y navegacién visualmente atractivos -t | 3 o
e visibles

Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Fiabilidad de la Web ATENCION TELEMATICA

Solucién de tramites en tiempo real

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas enla _-' '." vl -

>

L 4 - Requerimientos técnicos minimos para navegar
navegacion R b Sy 350;

/
’

Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos

de la Web
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Capacidad de respuesta ATENCION TELEMATICA

Presencia de la web en buscadores

Envio de comunicacién/aviso cuando el trdmite se ha '

N
T L T T T I R R

completado Interactividad
¥ Salisfageion Expaciativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual W

QUOTA
Seguridad de la web ATENCION TELEMATICA

Seguridad en la realizacion de tramites en los que se
aporten datos personales

.. Seguridad a la hora de descargar impresos

Utilidad de los mensajes que guian la navegacion »: Al
solicitudes,...

Sencilleza la hora de realizar los tramites

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Fiabilidad y eficacia ATENCION TELEMATICA

Claridad de la informacion

Correccion de la informacién - Resultado final de la gestion

g ¥ Satisfagcion Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segtin modelo Servqual b

QUOTA

Resumen ATENCION TELEMATICA

Apariencia inicial de la pagina Web

Contenidos de acuerdo a las necesidades . .-.-- i A .. _Resultado final de la gestion
MenUs y navegacion visualmente atractivos .-~ po "Tiz._ "~ Correccién de la informacion

-

. ] A A X
N

I ~ = Claridad de la informacion

', 20« Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes,..
N\ N
v [ 7 Sencillez a la hora de realizar los tramites

§ . “ : o0 . s z
Solucion de tramites en tiempo real .\ N\, ., Utilidad de los mensajes que guian la navegacion

',"Seguridad en la realizacion de tramites en los que se aporten
- datos personales

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas enla*. .
navegacion +4 o

Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la., " -. 59 ---.. 34y N b Jo n
o Fel | Rl .-~ Interactividad

Ry A8 o g L . HBnvio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha
Requerimientos técnicos minimos para navegar * ¢ oo s : ¥

3 completado
Presencia de la w eb en buscadores
—&— Satisfaccion Expectativas
Base: 757 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual Lﬁﬂ

Matriz de actuacion

Con el objeto de visualizar de manera rapida y grafica la situacion del servicio en cuanto a la calidad
ofrecida, se genera la siguiente matriz de actuacion en la que, basandose en las valoraciones medias
obtenidas sobre las expectativas de los/as usuarios/as y la percepcion recibida del servicio, se situan los
diferentes indicadores en cuatro cuadrantes:

- Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se sitGan los aspectos que se encuentran por
debajo de la media de expectativas y percepcion. Son aspectos que deben mejorarse, pero no son
prioritarios para el usuario/a, por lo que su mejora no tiene que ser inmediata.

- Area de mejora prioritaria. Este cuadrante engloba aquellos aspectos situados por encima de la
media de expectativas, pero sin embargo se encuentran por debajo de la media en percepcién. Son
aspectos relevantes para el/la usuario/a pero en los que no se alcanza el nivel de satisfaccion
esperado, por ello es importante mantener al usuario/a satisfecho/a con ellos.

. . Se agrupan aquellos aspectos que se sitian por
debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcién. Son recursos en los
que se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, drea optima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y percepcion,
superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicion.
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Matriz de actuacion ATENCION PRESENCIAL

10
Area de Mejora Area de Vigilancia
€19 %
12
9 ® 15 . 20
. g Epe0 8 .3
Expectativas 13 s s
‘1 . : =
i 1
23 14 17
8 5
.
2
Area de Mejora no prioritaria Area de Tranquilidad
Satisfaccion
7
3 4 5 6 7

Orden y limpieza de la Oficina

Confort durante la estancia

Sistema de gestién de colas

Direccionamiento eficaz

Adecuacion instalaciones al servicio que presta

Amabilidad y trato
Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona
que le atendi6

Cualificacion y profesionalidad

Agilidad en facilitar la informacién
Amabilidad y trato

Capacidad de didlogo y comunicacién
Cualificacion y profesionalidad

Horario de atencién al publico

Cantidad de personal que esta atendiendo
Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado para realizar la gestion

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos
Claridad y eficacia de la informacion facilitada
Resultado final gestion

Entendimiento informacion facilitada

Sencillez tramitacién realizada

Coherencia informacion solicitada

Grado de confianza/seguridad transmitida

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

Matriz de actuacion ATENCION TELEFONICA

Area de Mejora

Area de Vigilancia

Amabilidad y trato
Capacidad de didlogo y comunicacién de la persona
® 8 que le atendié

Cualificacion y profesionalidad
2 Agilidad en facilitar la informacion
o 1 Horario de atenci6n al pablico
12 = ¢ 10 Tiempo de espera en ser atendido

Expectativas
8 Media=8,06

Area de Mejora no prioritaria

3 4 5

Tiempo total empleado para realizar la gestion
7 Claridad y eficacia de la informacion facilitada
Resultado final de la gestion
Entendimiento de la informacion facilitada
Sencillez de la tramitacion realizada
Coherencia de la informacion solicitada

Grado de confianza/ seguridad transmitida por la
persona que le atendié

¢ 13 "

Area de Tranquilidad

6 7 8

Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segiin modelo Servqual X

madrid

Matriz de actuacion ATENCION TELEMATICA

10 : : ! N :
Area de Mejora Area de Vigilancia
e 14
9
20 12 16 17
o ¢ . .
= o 18 : e 2
8 Expectativas o6 19
Media=7,87
8 2 15
7
3 10 L
18
:
Area de Mejora no prioritaria otisill Area de Tranquilidad
6 Media=5,50
3 4 5 6

7

Apariencia inicial de la Web

Contenidos de acuerdo a las necesidades
Menus y navegacion visualmente atractivos
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y
visibles

Utilidad del buscador interno

Solucién de tramites en tiempo real

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas
en la navegacion

Actualizacién y depuracion perioédica de los
contenidos de la Web

Requerimientos técnicos minimos para navegar
Presencia de la web en buscadores

Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se
ha completado

Interactividad

Seguridad en la realizacion de tramites en los que
se aporten datos personales

Utilidad de los mensajes que guian la navegacion
Sencillez a la hora de realizar los tramites

Seguridad a la hora de descargar impresos,
solicitudes...

Claridad de la informacion
Correccion de la informacion
Resultado final de la gestion

Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion elementos tangibles ATENCION PRESENCIAL frente a valoracion media

6,45
_I 5,73 I59 5,62 |

Orden y limpieza de la Confort durante la estancia Sistema de gestién de las Direccionamiento eficaz Adecuacién de las
Oficina colas de espera instalaciones al senicio que
presta

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion personal de recepcion y direccionamiento ATENCION PRESENCIAL frente a
valoracion media

6,08

5,46 5,27

4,86

Amabilidad y trato Capacidad de dialogo y Cualificacion y profesionalidad Agilidad en facilitar la informacion
comunicacion de la persona que le
atendio

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion personal realizacion gestiones ATENCION PRESENCIAL frente a valoracion
media

5,48 5,38 528

Amabilidad y trato Capacidad de didlogo y comunicacion Cualificacion y profesionalidad
W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion capacidad de respuesta ATENCION PRESENCIAL frente a valoracion media

4,98 4,98 478
4,46
Horario de atencion al publico Cantidad de personal que esta Tiempo de espera en ser atendido ~ Tiempo total empleado para realizar
atendiendo la gestion

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

Tbdhdhd

madrid

Satisfaccion fiabilidad v eficacia ATENCION PRESENCIAL frente a valoracion media

5.6

Facilidad de entendimiento de los carteles Claridad y eficacia de la informacion facilitada
informativos

| Satisfacciéon

3,43

Resultado final de la gestion

Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion sequridad trasmitida ATENCION PRESENCIAL frente a valoracion media

585
5,32 5,28
1 I I 4,55

Entendimiento de la informacion Sencillez de la tramitacion realizada Coherencia de la informacién Grado de confianza/ seguridad
facilitada solicitada transmitida por la persona que le
atendio

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion personal ATENCION TELEFONICA frente a valoracién media

7,02
6,69
6,33

Amabilidad y trato Capacidad de dialogo y Cualificacion y profesionalidad Agilidad en facilitar la informacion
comunicacion de la persona que le
atendio

W Satisfaccion ~ ——————Valoracién media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion capacidad de respuesta ATENCION TELEFONICA frente a valoracion media

.91

6.09 6,33

Horario de atencién al publico Tiempo de espera en ser atendido Tiempo total empleado para realizar la gestion

W Satisfaccion ~ ——————Valoracién media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

Satisfaccion fiabilidad v eficacia ATENCION TELEFONICA frente a valoracion media

5,86

%, 442 |

Claridad y eficacia de la informacién facilitada Resultado final de la gestion

| Satisfaccién

Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion sequridad trasmitida ATENCION TELEFONICA frente a valoracién media

6,41 6,40
_I I 5,66 5,76

Entendimiento de la informacion Sencillez de la tramitacion realizada Coherencia de la informacién Grado de confianza/ seguridad
facilitada solicitada transmitida por la persona que le
atendio

W Satisfaccion ~ ——————Valoracién media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion elementos tangibles ATENCION TELEMATICA frente a valoracién media

g3 5,81
: 551
I I 4’87 I507 4,74

Apariencia inicial Contenidos de acuerdo a MenUs y navegacion Facilidad para llegara  Enlaces que llevan de Utilidad buscador interno
necesidades visualmente atractivos cualquier parte una pagina a otra claros
y visibles

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion fiabilidad de la web ATENCION TELEMATICA frente a valoracion media

4,89

3793

Solucién tramites en tiempo real  Facilidad contacto en caso de surgir Actualizacién y depuracion periodica  Requerimientos técnicos minimos
problemas en navegacion contenidos para navegar

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

Satisfaccion capacidad de respuesta ATENCION TELEMATICA frente a valoracion media

6,67

5,68

Presencia en buscadores Envio de comunicacion/aviso cuando el tramite se
ha completado

| Satisfacciéon

Interactividad

Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion sequridad de la web ATENCION TELEMATICA frente a valoracion media

6,75 6,83
I 5,82 5,97 I

Seguridad en realizacion tramites con Utilidad mensajes guian navegacién Sencillez a la hora de realizar los Seguridad a la hora de descargar
datos personales tramites impresos, solicitudes...

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Satisfaccion fiabilidad v eficacia del servicio ATENCION TELEMATICA frente a valoracion
media

5,69

a2

Claridad informacién Correccién informacion Resultado final gestion

W Satisfaccion ~ —————Valoracion media Servicio SyR
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10. Conclusiones
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Conclusiones @

madrid

v Seis de cada diez tomas de contacto con el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid corresponden a Reclamaciones presentandose la mayor parte de éstas a
través de munimadrid.es

v’ La utilidad del Servicio es valorada mas positivamente que la calidad del mismo: el 55% considera
que este servicio es util o muy util frente a un 38% de usuarios satisfechos o muy satisfechos

v Un 20% de los usuarios del Servicio de SyR declara haber interpuesto una reclamacién sobre el
mismo

v El 80% de los usuarios afirma que volveria a utilizar este Servicio si tuvieran que realizar una nueva
sugerencia, reclamacion o felicitacion. En la misma linea, un 72% de usuarios afirman que
recomendarian este Servicio para presentar sugerencias o reclamaciones

v Munimadrid.es es el canal que recoge mayor numero de sugerencias y reclamaciones Yy,
ademas, es el que cuenta con mayor notoriedad entre aquellas personas que interponen sus quejas y
comentarios a través de otros canales. La comodidad y la rapidez proporcionada por Internet son
destacadas como las dos principales razones para optar por este canal de comunicacion

v" Utilizar el Servicio es mas sencillo de lo que las personas no usuarias del mismo creen
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Conclusiones @

madrid

v Siete de cada diez usuarios del Servicio de SyR obtuvieron una respuesta, tasa muy superior a
las expectativas manifestadas por los ciudadanos respecto a la hipotética obtencién de respuesta.
Estas respuestas fueron recibidas mayoritariamente a través de correo electronico. Sin embargo,
respecto al tiempo de respuesta, las expectativas de los ciudadanos son mucho mas optimistas
(79% cree que la obtendrian en menos de 15 dias) que la realidad (Unicamente el 26% la recibi6 en ese
plazo)

v Unicamente dos de cada diez usuarios que obtuvieron respuesta consiguieron una resolucion total
a su peticion
v El de la Comunidad de Madrid es el otro Servicio de SyR mas utilizado por los usuarios del

servicio municipal siendo éste mejor valorado que el autonémico

v’ La tematica de las sugerencias y reclamaciones presentadas es muy variada. A pesar de ello, obras
y via publica es la materia sobre la que versa un mayor numero de SyR

v Algo mas de la mitad de los usuarios han realizado un seguimiento de la sugerencia / reclamacion
interpuesto realizandose ésta, mayoritariamente, a través de munimadrid.es

v En los canales presencial y telematico el nivel de expectativas de los ciudadanos supera
ampliamente la percepcion de calidad de los usuarios. Sin embargo, en el canal telefonico, esta
diferencia esta mas atenuada
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