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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario _satisfaccién: usuarios del servicio de Sugerencias y

Reclamaciones que han utilizado dicho servicio hasta octubre de 2009

Cuestionario _expectativas: poblacion general mayor de 16 afios potencial
usuario de este servicio

2.010 entrevistas (1.253 de satisfaccion y 757 de expectativas)

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

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

El error para el total de la muestra es del +/- 2,23% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 2,83% y en el de expectativas, del +/- 3,63%.

Quota Research
www.quotaresearch.com
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LINEA

madrid

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid



Q
QUOTA

1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

Situacion laboral
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Informe de resultados: Perfil de usuario
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¢, Qué ha presentado una sugerencia, una

reclamaciéon o una felicitacion?
Sugerencia

LA
43.0% 48.0%

Ha presentado

m2009 w2008

Reclamacioén
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Ha presentado

m2009 w2008
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¢Donde la interpuso?
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. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
QUOTA

¢,Cuantas sugerencias / reclamaciones / felicitaciones ha interpuesto en el Gltimo afo?

Q
44% 36%
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- I - |
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Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid



. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
QUOTA

Organismo que cree que gestiona el Servicio
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3. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMﬁDRID.’

QUOTA
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

Evolucion de la calidad del servicio
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Informe de resultados: Valoraciones Generales
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Utilidad del servicio
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Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

¢Volveria a utilizar este Servicio de Sugerencias y Reclamaciones?
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4. Canales de informacioén
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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: ¢Donde interpuso la ultima sugerencia/reclamacion/felicitacion?
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!
QUOTA

¢ Sabe si la sugerencia/reclamacion/felicitacion Satisfaccion: ¢ Cual?
gue harealizado puede interponerse a traves
de otro canal?

Expectativas: ¢ A través de qué canales cree que
podria realizar una sugerencia, reclamaciéon o
felicitacion al Ayuntamiento de Madrid?

a7.8%
No 20.1%,
40,3% 24.8% 24.4%23.8% 6.1%
. 21.0%
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Motivos por los que se ha elegido realizar la sugerencia/reclamacién/informacion a través de
este canal y no de otro
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e— —_—
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Base: 740 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Evolucion 2008-2009 (usuarios)

¢ Sabe si la sugerencia/reclamacién/felicitacion _ _
que ha realizado puede interponerse a través Satisfaccion: ¢ Cual?
de otro canal?
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

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

14.5% 8.8%
Muy facll

67.3%
56.2%
1345 19.0% 14.3%
—
Faell Cificll Muy dificll Ne/Ne
= Satlsfacclén Expectativas
Base: 1253 usuarios/as Base: 577 ciudadanos/as Expectativas

Satisfaccion

¢,Obtuvo respuesta?

Expectativas:
Colreo slectronico
Correo Ordinarlo
Llamada

SMS

Ns/Nc

Satisfaccion: ¢ A través de qué medio recibio la respuesta?

¢,Cree que obtendria respuesta?

¢A través de qué medio le gustaria recibir la respuesta?
_681% 87.3% | |
— 10.2% ' ® Satisfaccion
15.8% Base: 885 usuarios/as
12.5%
8% Expectativas
[ 12%? Base: 577 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion
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Evolucion 2008-2009 (usuarios)

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

145% 15.5%

Muy facll

Satisfaccion

67.3% 66.6%
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I ee——
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¢, Obtuvo respuesta?
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B 7

B 25%

I 4.0%
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87.3%
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I o< w009
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

Satisfaccion: Cuanto tardaron en responder

Expectativas: Tiempo considera adecuado de respuesta

77.5%
31.5% 27.6% 27.9%
5.1% ' 5.1%
0.5% — 0% L
Menos de 15 dias De 15 a 30 dias Entre 1 y 3 meses Mas de 3 meses No recuerda / No sabe
= Satisfacclon Expectativas
Base: 885 usuarios/as Base: 577 ciudadanos/as
¢ Y ese tiempo le parecio...? ¢Laresolucion fue...?
Ns/Ne Ns/Nc Total

1% 18.3%

6%
Exceslvo
42,1%

No se ha Parclal

Adecuado resuelto 25.8%
51.5% 54,3%
Base: 815 usuarios/as Base: 815 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Evolucion 2008-2009 (usuarios)

Satisfaccion: Cuanto tardaron en responder
31.5% 33.1%

27.6% 28,0% 27.9%
8.4% 7.9%
=l Em.

I ) I I

Menos de 15 dias De 15 a 30 dias Entre 1 y 3 meses Mas de 3 meses No recuerda / No sabe
m2009 =2008
Base’'09: 885 usuarios /as  Base’08: 535 usuarios / as
¢ Y ese tiempo le parecio...? ¢Laresolucion fue...?
544% 54 g%

Adecuado

L0

Excesivo _
- 8.4%

Ns/Mc Total Parclal No g& ha resuslto
| B
2009 w2008 " 2008 = 2008
Base’09: 815 usuarios / as Base’08: 498 usuarios / as Base’09: 815 usuarios / as Base’08: 498 usuarios / as
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Informe de resultados: Canales de Informacioéon

Canal de conocimiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

. 53.0%
Por inernet - | i : -

Por otro servicio municipal 29¢ ,Z%

Lo conoce desde hace afios - 3\31 s

Por conocidos o familiares [ £,1%
Por el teléfono 010 [ 5,0%
Por compafieros de trabajo ' 233'!;/?

Por campafias municipales r1?5Z?5

Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad de I %i%
Madrid '

Por anuncios I 15

Por el recibo de impuestos | 3.7

Por otro teléfono de informacion | 0:4%

Otro medio ' 123%,%

Ns/Nc B 1%,

m 2009
Base’09: 1253 usuarios / as

m 2008
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5. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRlD!

Utilizacidn de otro servicio de sugerencias

. ¢,Cual?
y reclamaciones
47%49%
35% 4%
38,68%
14%17% 12%14%
Hem B
m2008 w2008 Comunldadde  Agencla Ofros Necontesta  Norscusrda
Base’09: 1253 usuarios / as Base’08: 757 usuarios / as Madrld EerEr(:E:«T) ayunhmlmlm
2008 m2008

Base’'09: 428 usuarios / as Base’08: 286 usuarios / as

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

38,4%
28.1%  30,0% 24,5% 30,0%
7 0% 20,0%
—ee: HE W I
Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor Ns/N¢
m2008 m2008

Base’09: 327 usuarios / as Base’08: 327 usuarios / as
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6. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ jMADRlD!

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

Obras y Via PUblice e £, 17/

Caracter de la gestion [ o
’ Deportes s 5.0% e

92.0% 91,3% Limpieze N— 10 5%
I

Zonas verdes y parques =9.4%
I

Ruido e — 7 2%
i i I 6%
40% 4.5% 4.0% 4.3% Mobiliariourbane St 220

— [r— m 2009
Particular Profesional Ns/ Nc Multas, tréfico y gruas _—52% 8.2%
=2008 =2008 ' = 2008
Tributos, impuestos y multas =3%a¢?i?6
Base’09: 1253 usuarios / as Base’08: 757 usuarios / as Urbanismeo _3‘2?8%

Educacién y Juventud =.7§§i:l%
Policia W _2.9%

Cultura

Alumbrado
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ jMADRlD!

Motivo parainterponer la sugerencia/reclamacidn/felicitacion

Mal estado de las instalaciones/Buen estadode tas NN -

Falta de calidad del servicio/Alta calidad del servicio

® 2009

Mal funcicnamiento de los equipamientos _ 25 9%

municipales/Buen funcionamiento de los

® 2008
Trato inadecuado/Trato adecuado

-
Trato descortés/Trato cortés
Base: 1253 usuarios/as
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7. Seguimiento de la gestion
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion

¢Harealizado algun tipo de seguimiento

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

Ne¢
3,1%
No
47 2%
Consulta en la Web de Segulmlento telefonico a Personandose enlas
_ munimadrid fravés del 010 oficinas
Base: 1253 usuarios/as
Base: 530 usuarios/as
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora E jMADRID.’

Las sugerencias de mejora que interponen los usuarios se centran principalmente en aspectos
relacionados con la solucién a su reclamacion:

QUOTA

v Respuesta efectiva a su sugerencia o reclamacion. Hay quejas respecto a que se usa una serie de
frases hechas pero en realidad no se afronta realmente la sugerencia o reclamacion

v Personalizacién de las respuestas. Evitar respuestas estandar

v Que se pueda hacer un seguimiento de la sugerencia o reclamacién. Saber en todo momento en
gué situacion se encuentra. No basta con que se trasmita al Departamento correspondiente, los
ciudadanos quieren saber qué se hace con su reclamacion.

v'Agilizaciéon de los tiempos de respuesta. Indicar el plazo maximo de respuesta

Ademas de estas sugerencias relacionadas con el resultado de la reclamacion se apuntan otras
indicaciones relacionadas con diversos aspectos como:

v  Aumentar el espacio habilitado para poder escribir la sugerencia o reclamacion. El actual
espacio se antoja escaso para muchos usuarios

v’ Facilitar el acceso en la pagina Web, haciendo mas facil su localizacion y ubicacion en la misma
v  Posibilidad de adjuntar videos o fotos que refuercen la denuncia

v Mostrar en la Web las estadisticas sobre laresoluciéon de Sugerencias y Reclamaciones
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9. Evolucidon de resultados

TR _
& h LINEA )
A madrid
]

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

34



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o telefénico (Satisfaccion)

Aglliclad #n faclitar la Infermaclén

Amabillidad y trate cdel personal quele Grade de conflanza/segurldad transmitica
atendlé porla persona quele atendlé

5’67 Cohsrancla de la Infermaclén faclitada

5.31\
Y Senclllez de la tramitaclén reallzada

Capacldad de dlélege v comunleaclén

5,58

Cuallficaclén y prefesionalidad 57

3.48
8
8.5 /
Herare de atenclén al padkllee Entendimlents de la Infoermaclén facllitada
5,84 Sl
5,56 554
Tlempeo cde espera #n ser atencdlide Resultacle final de la pestién
Tiempo total '“;P.':;g: para realizar fa Clarldad dela Informaclén faclltada
2008 2008

Los atributos contenidos en este grafico son comunes a los canales de entrada telefénico y presencial
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada presencial o teleféonico (Expectativas)

Agliclad #n faclitar la Infermaclén

Grade de conflanza/segurldad
Amabllldad;;nz:;lléporconal que fransmiticla porla parscnha quels
atendlé
Capacldad de dlalegey "B 42 . Coherencla de la Informaclén
comunleaclén faclitacla
848 8.24
Cuallficaclény profeslonalldad 8,48, g.a5 Sencllezdela ramitacién reallzada
8.24

8.47 Entandimlente de la Infermaclén

Herare de atenclén al pakllee faclitada

“ 8.68
8.46

Tiempo de espera en ser atendlde Resultade final de la gestién

Tlempototal ,'.“;P.':;g: para realizar Claridad dela Informacién faclitada
—2009 2008

Los atributos contenidos en este grafico son comunes a los canales de entrada telefénico y presencial
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRID!

QUOTA
Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Satisfaccion)

Aparienciainicial de laweb
Contenidos de acuerdo a las necesidades Resultado final de la gestion

MenuUsy navegacién visulamente atractivos 18 Correccién de lainformacién

Facilidad parallegar a cualquier parte de la

Claridad de lainformacion
web

Enlaces que llevan de una pagina a otra 98 Seguridad alahorade descargarimpresos,

5,53 I . 5,67\

4,91 f 5,69

clarosy visibles solicitudes...
5’2<
Utilidad del buscadorinterno w471 ,07  Sencillezalahorade realizarlos tramites
4#84
Solucién de tramites entiempo real Utilidad de los mensajes queguian la
4,98 navegacion

Facilidad de contacto en caso de surgir
problemasenlanavegacion

> Seguridad enlarealizacién de tramites en

6,82 los que se aportan datos personales

Actualizacién y depuracién periddica de los 6,47 -
! Interactividad
contenidosdelaweb - / i o )
Requerimientos técnicos minimos para 6.67 Envio de comunicacién/aviso cuando el

navegar . tramite se ha completado
Presencia de laweb en buscadores

—*—2009 2008
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRID!

Atributos relacionados con el Servicio de SYR con canal de entrada telematico (Expectativas)

Aparienciainicial de laweb
Contenidos de acuerdo alas necesidades Resultado final de la gestion

Menusy navegacion visulamente atractivos Correccion de lainformacién

Facilidad parallegara cualquier parte de laweb Claridad de lainformacion

Seguridad ala hora de descargarimpresos,

solicitudes...

Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y
visibles 8.05 /

Utilidad del buscadorinterno 7,86 Sencillezalahorade realizarlos tramites

Solucion de tramitesen tiemporeal Utilidad de los mensajes que guian la navegacion

Facilidad de contacto en caso de surgir
problemas enlanavegacion

Seguridad en larealizacion de tramitesen los
que se aportan datos personales

Actualizaciény depuracién periddica de los

contenidos de laweb Interactividad

Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite

Requerimientos técnicos minimos para navegar
se ha completado

Presencia de laweb en buscadores

—— 2009 2008
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10. Analisis de regresion
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Informe de resultados: Analisis de Regresion @ jMADRID!

Importancia sobre la satisfaccion global (canal de entrada presencial + telefénico)

Resultadofinal dela gestion [ 18,9%

Capacidad de dialogoy comunicacion [ 1a,7%
Coherencia de la informacionfacilitada [ 12,9%

Claridad de la informacion facilitada [ 10.3%

Entendimiento de la informacion faciitada [ 90y,
Horario de atencion al publico [ 7,9%
Grado de conflanza/ segurldad transmitida por la persona que le _ 6,0%
atendlé
Senclllez de la tramitaclon reallzada [N 5,5%
Tlempo de espera en ser atendido [N 4,2%

Tlempo total empleado para reallzar la gestion [N 3,3% o o
Datos resultantes de un analisis de regresidn lineal

multiple tomando como variable dependiente la

Agllidad an facllitar la Informaclén - 2,5% satisfaccion global y como variables independientes
los atributos comunes a los canales de entrada
resencial (OAC+Registro) y telefénico
Amabllidad y trato del personal que le atendlé [N 1,5% . ( gistroly
Cuallficaclony profesionalidad [N 1,5% Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,840
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Informe de resultados: Analisis de Regresion @ jMADRID!

Importancia sobre la satisfaccion global (canal de entrada telematico)

Resultadofinal de la gestion
contenidos de acuerdoalas necesidades NI 10,3%
Soluclén de tramites entlemporeal PN 7,4%
Clarldad dela Informaclon RN 7,0%
Segurldad a la hora de descargar Impresos, solicltudes... N 6,2%
Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y vislbles [y 5,94%
Correcclon dela Informaclon RN 5,3%
Aparlencla Iniclal de laweb N 5,34%
Envio de comunlcacion/ aviso cuando el tramite & ha completado N 5,24%
Interactiidad N 3,84%
Presencla de la web en buscadores N 3,6%

21, 7%

Utllldad de los mensajes que guian la navegaciéon N 3,54%
Utllldad del buscadorinterno [N 3,4%
Menus y navegacién visulamente atractivos [N 3,2%
Facllidad de contacto en caso de surgir problemas en la navegacion I 1,9%
Datos resultantes de un andlisis de regresion lineal
Segurldad an la reallzaclén de tramites en los que se aportan datos.. I 1,84 multiple tomando como variable dependiente la

satisfaccion global y como variables independientes

Senclllez ala hora de reallzar lostramites [ 1,7% los atributos de canal de entrada telematico

Requerimlentos técnlcos minlmos para navegar [ 1,4%
Actuallzaclén y depuraclén perlédica de los contenldos delaweb [ 0,9% Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,897

Facllldad para llegar a cualquler parte delaweb B 0,5%

Lineam ad ”d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid



11. Analisis DGCAC
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11.1. METODOLOGIA
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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario _satisfaccién: usuarios del servicio de Sugerencias y

Reclamaciones que han utilizado dicho servicio hasta octubre de 2009
Cuestionario _expectativas: poblacion general mayor de 16 afios potencial

usuario de este servicio

1.253 total de la muestra (70 de satisfaccion de alguna reclamacion,
sugerencia o felicitacion sobre la Direccién General de Calidad y Atencion al
Ciudadano)

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

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

El error para el total de la muestra es del +/- 2,83% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, del
las SYR sobre DGCAC el error es del +/- 11,95% .

Quota Research
www.quotaresearch.com
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11.2. INFORME DE RESULTADQOS
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11.3. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

Género Edad
Mujer Muler
42.2% 47 5% 57.5%
51.4%
45.7%
Hombre 37.8%
52.2%
2.2% 2.9% 2.4%
e —
DGAC TOTAL SYR Menor de 25 Entre 25 y 44 Entre 45 y 84 850 mas
Base: 70 usuarios / as Base: 1253 usuarios / as
ETOTAL mDGCAC
TOTAL Base: 1253 usuarios / as
DGCAC: 70 usuarios / as
Nacionalidad Pais de Origen
87 4% 88.6%
" 98.7%
0.5%
Extranjera pais mlembro UE 5.7%
Extranjera pais FUERAUE | 0-6% 11.4%
LN L
No contesta |02% Espafia Ofros pais No contesta
"TOTAL =DGCAC ETOTAL mDGCAC
TOTAL Base. 1253 Usuarios / as TOTAL Base: 1253 usuarios / as
DGCAC: 70 usuarios / as DGCAC: 70 usuarios / as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Perfil del usuario

QUOTA
Situacién laboral Lugar de residencia
0,
65.7% Fuencarrak-+l Pardo [ 14,3%
Lotine S 6.2%
8.8%
. Arganzuels [ O 8
Ocupado per cusnta propla h 22.0% 11.4%

Horteleza - I 6,126
I carabanchel [ £ortc0

85.7%

Jubllade, lonista, retirad
uillade, pensionista, retirade 5.7%

Cludad Linea] NS £.8%

Chamertin L Loy ¢ o

5.6% oOtros municiplos [ & 04

Desempleado v va ha trabajade antes I 5.7% Vallscas (Pusnte de) _7&’7%
Totusn [, 4.5%

Moncloa-Aravaca [T 1%

ETOTAL

EDGCAC
Estudiante I 2.0%

ETOTAL
mDGCAC

salamance s 5,6%

SanBlas NN 3.4%

Ama de casa |1'4% Retiro [ 34,7
Usera [ 350

Vallecas (Villa de) NN 2.6%
Vicalvaro TN 2.6%

Reallza trabaje he remunerade l 0.6%

Chamber|

2.6%
Mo eontests I Vilaverde N 2.0%

TOTAL Base: 1253 usuarios / as Barajes EEEEN 1.8%
DGCAC: 70 usuarios / as

Moratalaz TEEEEE 2.2%

TOTAL Base: 1253 usuarios / as
DGCAC: 70 usuarios / as
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Informe de resultados: Perfil de usuario E iMADRlD.’

QUOTA i

¢, Qué ha presentado?

SUGERENCIA
No Si
57.1% 43.3%
No
£6.7%
DGAC Base: 70 usuarios / as TOTAL Base: 1253 usuarios/as
No RECLAMACION
22.8%
No

20,5%

DGAC Base: 70 usuarios / as 77.1% , TOTAL Base: 1253 usuarios/as
No FELICITACION
27.1%
8l
' 87.0%
Si
2.8%
DGAC Base: 70 usuarios / as TOTAL Base: 1253 usuarios/as
Lineam ad r| d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
QUOTA

¢,Cuantas sugerencias / reclamaciones / felicitaciones ha interpuesto en el Gltimo afo?

44.0% 42,9%

25 4%
20 0% 20,0%
13.0% 9.6% 11.4%
3 5% 45% 57%
— - B — ==
Tres Cuatro Mas de cuatro  Norecuerda

ETOTAL mDGCAC .
TOTAL Base: 1253 usuarios / as

DGCAC: 70 usuarios / as
Frecuencia de uso del Servicio
56.0% 97.1%

36,3% 34.3%
I I 18% 2.9% 14% 2.9% 44%  29%
p— R EE .

Qcasionalmente Hasido la primeravez  Mensualmente Un par de veces al Ns/Ne¢

ETOTAL mDGCAC mes _
TOTAL Base: 1253 usuarios / as

DGCAC: 70 usuarios / as

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid 50



. Informe de resultados: Perfil de usuario
QUOTA

Organismo que cree que gestiona el Servicio

: , 69,7%
El Ayuntamiento de Madrid 48.6%

: 10,3%
Una empresa privada l 14.3%

+]
Comunidad y Ayuntamiento H4 o

0
14.3% mTOTAL
5 5% EDGCAC
La Comunidad de Madrid L 5.7%
Qtros I 2.0%
8,0%
Ns/Ne¢ L 17.1%
TOTAL Base: 1253 usuarios / as
DGCAC: 70 usuarios / as
1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Lineamadrid

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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11.4. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

@ l MADRID!

SATISFACCION GENERAL
32,2%  31,4%

29,5%  28,6%

0,
i l l

11,4%
6,3%
e
I
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho no Satisfecho Muy Satisfecho Ns / Nc
insatisfecho
OTAL EDGCAC
TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as
EVOLUCION CALIDAD DE SERVICIO
DGCAC TOTAL SYR
Mucho peor A|%°3l;:°’ Mu%’_‘f Jzeor
Algo peor 2.8% '
2.8%
Ns/Ne 5:83%2
54.2% )
lgual
,‘}g%‘gﬁ 30.4%
Algo major Mucho
20.0% Algo mejor mejor
DGCAC Base: 70 usuarios/as 13.3% 37% TOTAL Base: 1253 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

=L ET

&

j MADRID!

SATISFACCION GENERAL ( DGCAC vs. TOTAL)

2009

4,74 4,37

Satisfacclén Global DGCAC Satisfacclén Global Medla

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

Utilidad del servicio

30,5% 31.4%
21.5% o0 0% 22, 7% 22,9%
‘ 17.1%
10 0% 10,2%
5 7%
5,2% 2 9%
B
Muy qtil Util Normal Poco util Nada util Ns/Nc

EDGCAC mTOTAL
TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as

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

68,6% 69,2%
20,0%  227% 20,0%
12,8%
Reclamacién Sugerencia Felicitacién Ninguna de éstas

"TOTAL "DGCAC

TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

¢Volveria a utilizar este Servicio de Sugerencias y Reclamaciones?

54,69 60.0%

24,19% 28.6%

7,7% 5,7% 7,3% 2.9% 6,4% 2.9%
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc

ETOTAL ®"DGCAC

TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as

., Recomendaria este Servicio?

54,3%
25.9% 17,1%
0
H 9.5% 479 12,6% 14.3% 79% 8,6%
_— . ——
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc

B TOTAL EDGCAC

TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as
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11.5. Canales de informacion

TR _
& h LINEA )
A madrid
]

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

57



=L ET

Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Satisfaccion: ¢Donde interpuso la Gltima sugerencia/reclamacion/felicitacion?

72,9%
28,5% 31,0%
22,0%
14,1% 17,0%
== I = I
I
OACs 010 munimadrid.es Registro
" TOTAL EDGCAC

TOTAL Base: 748 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

¢, Sabe si la sugerencia/reclamacion/felicitacion que ha realizado puede interponerse a través de

otro canal?
No
40.0% No
40,3%
Si
50,7%
Si
60,0%
DGCAC Base: 70 usuarios/as TOTAL Base: 1253 usuarios/as
¢ CUAL?
0,
31,5% 29,1%
0,
24,9% 24,4% 22.2% 21.0% 22.2% 24,1%
I I I I I 0,7%
munimadrid.es 010 Registro OACs Ns/Nc
. " TOTAL B DGCAC .
TOTAL Base: 748 usuarios/as DGCAC Base: 42 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Motivos por los que se ha elegido realizar la sugerencia/reclamacién/informacion a través de
este canal y no de otro

78,1%

66,7%
55,1%

I )

19,0%
11.5% 14,3%
5,4%
— . _— 22%,
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros motivos
= TOTAL ®DGCAC
TOTAL Base: 748 usuarios/as DGCAC Base: 42 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

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

67,3%
48,6%
25, 7%
8 6% 13,4% 14,5% 14,3%
Muy dificil Dificil Facil Muy facil Ns/Nc
* TOTAL ® DGCAC
TOTAL DGCAC
TOTAL Base: 1253 usuarios/as DGCAC Base: 70 usuarios/as
¢,Obtuvo respuesta? ¢,Obtuvo respuesta?

1,9% 2,9%

No

No 22,9%

27,5%

¢A traves de qué medio recibi6 la respuesta?

. 57,3%

coreo eleconce . N o.5% " TOTAL
I 10,2% TOTAL Base: 885 usuarios/as
Correo Ordinario ’
I 34.6%
H 25% = DGCAC
Ns/Ne . 3,8% DGCAC Base: 52 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion

@ l MADRID!

31,5%

15,4%

Menos de 15 dias

Ns/Nc
6%

Excesivo
57,1%

DGCAC Base: 42 usuarios/as

¢,Cuanto tardaron en responder?

27,6% 26.9% 27,9% 26.9%

De 15 a 30 dias
ETOTAL

885 usuarios/as

11,5%
5,1%

Mas de 3 meses

Entre1y 3 meses
B DGCAC

TOTAL Base: DGCAC Base: 52 usuarios/as

¢ Y ese tiempo le parecio...?

Ns/Nc
6%

Excesivo

Adecuado 42 1%

38,1%

TOTAL Base:

19,2%

7,9%

No recuerda/ No sabe

Adecuado
51,5%

815 usuarios/as

Lineamadrid

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



Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

sLaresolucién fue...?

Ns/Nc Total

18,3%

No se ha
No se ha Parclal
resuelto Parclal area
resuelto
47.6% 28.6% P 25.8%
DGCAC Base: 42 usuarios/as TOTAL Base: 815 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRID!

Canal de conocimiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

P e M D o — sa 0
Por otro servicio municipal m 20,0%
Lo conoce desde hace afios ﬂ‘H 4.3%
Por conocidos o familiares - 851;@0
Por el teléfono 010 [l 5. 6%

Por compafieros de trabajo n@‘y%

Por campafias municipales ™ 2.7% ="TOTAL
EDGCAC

Porque trabaja en Ayuntamiento/ Comunidad de mm 2 4%
Madrid

Por anuncios ™ 1.5%
. TOTAL Base: 1253 usuarios/as
Por el recibo de |mpuestos H. 2,9% DGCAC Base: 70 usuarios/as

Por otro teléfono de informacién I 0.4%

Otro medio mgg:,%
Ns/ Nc m 5.7%

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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11.6. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRlD!

Utilizacién de otro servicio de sugerencias y reclamaciones

No Si
54,3% 34,2%
No
Si 65,8%
45,7%
DGCAC Base: 70 usuarios/as TOTAL Base: 1253 usuarios/as
¢.Cual?
56,3%
47,2%
0,
34.8% 37,5%
13,6% 12,1% 12,5%
6,3% . . 7,0% 6,3% 5,6%
] L] —
Comunidadde Madrid  Agencia Tributaria  Otros ayuntamientos Otros No contesta Norecuerda
Estatal (AEAT) = TOTAL ®DGCAC
TOTAL Base: 32 usuarios/as TOTAL Base: 428 usuarios/as
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11.7. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon

@ l MADRID!

Caracter de la gestion

Profesiona  NS/Nc
| 4,0%

3,8%

Particular
92,2%

TOTAL Base: 1253 usuarios/as

Profesiona Ns /Nc
| 5,8%

5,7%

Particular
88,5%

DGCAC Base: 70 usuarios/as

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

Obrasy via publica
Deportes
Limpieza
Zonas verdes y parques
Ruido
Mobiliario urbano
Multas, traficoy gruas
Tributos, impuestos y multas
Urbanismo
Educaciony Juventud
Policia
Cultura
Alumbrado
Padron municipal
Informacion urbanistica
Sanidad/Salud
Servicios sociales
Cita previa
Otros

16,0%
14,3%
13,8%
11,4%
10,5%
57%
10,0%
8,6%
6,3%
2,9%
I 5 6
P 5 00
7,
8,6%
255"
y (1]
3,19 = TOTAL
2.,9%
— 2,9% B DGCAC
A
8,6%
2 20
_— > 0y, TOTAL Base: 1253 usuarios/as
0 104 DGCAC Base: 70 usuarios/as
1 9%
1 50
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ jMADRlD!

Motivo parainterponer la sugerencia/reclamacidn/felicitacion

P 40,4%
5,7%
37,5%
60,0%
33,7%
31,4%

12,5%

Mal estado de las instalaciones/Buen estado de las
instalaciones

Falta de calidad del servicio/Alta calidad del servicio

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

" TOTAL

E DGCAC
Trato inadecuado/Trato adecuado

40,0%

TOTAL Base: 1253 usuarios/as

. . 6,2%
Trato descortés/Trato cortés _
14,3% DGCAC Base: 70 usuarios/as
8,3%
No contesta
8,6%
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11.8. Seguimiento de la gestion
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion @ jMADRID!

¢Harealizado algun tipo de seguimiento
de la sugerencia, reclamacion o
felicitacion?

Nc
2,9%

¢,De qué maneralo ha hecho?

71,8%

No
57,1%

Si
0,0%

42,9%

. 12,2%
TOTAL Base: 1253 usuarios/as 7,1%
" -
3,1% o - .
Consulta en la Web de Seguimiento telefénico a Personandose en las
No munimadrid traves del 010 oficinas
47 2% = TOTAL ®DGCAC

DGCAC Base: 28 usuarios/as
Si TOTAL Base: 530 usuarios/as
49,7%

TOTAL Base: 1253 usuarios/as
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11.9. Comparativa Total-DGCAC
(atributos SERVQUAL)
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E jMADRID.’

Resumen ATENCION PRESENCIAL

QUOTA

Orden ¥ limpleza de |a oficina
Confort durante la estancla

Slstemade gestiénde las coles de
espera

Grado de conflanze/ seguridad
transmitide por |a persona que etlende

Coherencla de la Informaclén sollcltada

Direcclonemlento eficaz Senclllez de la tramitaclén reallzade

Entendimlento de la Informacién
faclliteda

Adecuaclén de |as Instaleciones al
servicloque preste

Amebllided y trato Resultado final de la gestién

Cepaclded de dldlogo ¥ comunicacién
de |a persona que tiende

Claridad y eficacla de la Informacién
facllitada

Fecllidad de entendimiento de los

Cuellficaclén y profesionellded carteles Informetivos

Tlempototal empleado para reealizer la

Agllidad en faclliterla Informaclén gestién

Amebllided y trato Tlempo de espera en ser etendido

Cepaclded de dldlogo ¥ comunicacién Centided de personal que estd

etendlendo
Cuellficaclén y profesionellded Horario de etenclén al publico
=o==TOTAL = DGCAC
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRID!

Resumen ATENCION TELEFONICA

Ameblllded y treto

Cepaclded de dldlogo ¥ comunicacién de |a persona Grado de conflanze/ seguridadtransmitida por la
quete atlende persona que le etlende

7.21

6.29

Cuellficaclén y profesionellded Coherencla de la Informacién sollclteda

Agllided en feclliter la Informecién 8.31 Senclliez de |a tramitacion reallzada

748

Horario de etenclén al publico Entendimlento de la Informacién facllitada

6.17
Tlempo de espera en ser etendido 5,84 Resultado final de la gestién
Tlempototel empleado pera reelizar la gestién Clerided y eflcacla de la Informecién facllitada
=—TOTAL ===DGCAC
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Informe de resultados: Evolucion de Resultados E iMADRlD.’

Resumen ATENCION TELEMATICA

QUOTA

Apearienclalnicial de la pagina Web
Contenldos de acuerdo a |as necesidades Resultado final de la gestién

Menus ¥ navegeacién visualmente etractivos Correcclénde la Informacién

Fecllided para lleger @ cualquler parte de la

web Claridad de |aInformacién

Enlaces que llevan de una pégina a otra claros
yvlisibles

Seguridad a |a hora de descargarimpresos,
sollcltudes,...

Utllided del buscedor Interno Senclllez a la hora de reallzer [os tramltes

Utllided de los mensejes que gulenla

Soluclén de tramites en tiempo real nevegacién

Fecllidad de contacto en caso de surgir
problemas en la nevegaclén

Seguridad en |a reallzacién de trémites en los
que se eporten detos personales

Actuellzaclén y depuraclén periddica de los
contenidos de |la Web Interactivided
Requerimlentos técnicos minimos para Envio de comunicacldn/aviso cuando el trémite
nevegar se ha completado
Presenclade |a web en buscadores {google,
yahoo...)
=4=TQTAL = DGCAC
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