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1. Introduccion

Este informe ha sido elaborado para presentar los resultados de “/a
encuesta de satisfaccion anual de las personas usuarias del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid’ realizada por
Simple Logica Investigacion, S.A.

El trabajo se corresponde con la ejecucidon del servicio contratado en la
adjudicacién del contrato en fecha 4 de abril de 2022 del Expediente N.°:
300/2021/00698 por parte de la Direccion General de Transparencia y
Calidad del Ayuntamiento de Madrid.

En las siguientes paginas se detallan:
o Las caracteristicas técnicas del trabajo realizado.

e El analisis descriptivo de los resultados que incluye: el dato
global, las diferencias significativas existentes de ese dato entre
los distintos segmentos de poblacion, la evolucién de los
indicadores y todos los graficos y tablas necesarias para
visualizar este analisis.

e Las conclusiones generales.

e El cuestionario utilizado para obtener los datos del estudio.
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2. Caracteristicas técnicas

El presente capitulo contiene la descripcion de las caracteristicas técnicas
del estudio elaborado por Simple Légica Investigacion, S.A.

2.1. Objetivos

El objetivo general del estudio es recabar la opinidén de las personas
usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (en adelante
Sistema SyR) sobre una serie de aspectos que se miden a través de
otros tantos indicadores.

En el estudio se abordan una serie de parametros relacionados con la
prestacion del servicio de sugerencias y reclamaciones, algunos de
estos parametros se miden con indicadores que estan directamente
relacionados con los compromisos adquiridos por parte del
Ayuntamiento de Madrid y vinculados a la implantacién de este
servicio.

Relacion de estos indicadores:

1. Porcentaje de personas usuarias que consideran el servicio de
sugerencias y reclamaciones util o muy Util.

2. Porcentaje de personas usuarias que recomendarian el servicio
de sugerencias y reclamaciones.

3. Porcentaje de personas usuarias que consideran que el servicio
recibido en el Ayuntamiento de Madrid es mejor o igual que el
recibido en otros servicios de sugerencias y reclamaciones de
otras Administraciones Publicas.

4. Porcentaje de personas usuarias del servicio de sugerencias y
reclamaciones que manifiestan su fidelidad con el servicio.

5. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
presentadas por cada uno de los canales disponibles:
telematico (pagina web), telefonico (010), presencial (OAC y
Registros) y correo postal.

6. Valoracién (media) otorgada por las personas usuarias a la
facilidad para acceder al Sistema SyR.
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7. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la claridad
de la respuesta recibida.

8. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la
personalizacion de la respuesta recibida.

Estos ocho indicadores forman parte de la encuesta junto con otros
parametros relacionados con la prestacion del servicio y con otros
indicadores como la valoracion media global, la del tiempo de
respuesta, o el funcionamiento del Sistema SyR, que estan
relacionados también con los compromisos adquiridos.

Los objetivos especificos de este estudio son los que se corresponden
con la variabilidad que estos indicadores pueden tener en funcién de
las caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias y
también de las solicitudes, segun el caracter de las materias (que se
desglosan en: Tributarias/Generales), el canal de entrada y el tipo de
solicitud de las SyR.

Desde hace cuatro afios (2018) se incluye ademas el analisis especifico
y segmentado de los resultados segun las 16 submaterias con mayor
numero de solicitudes.

Todo ello se atiende especificamente en el capitulo de resultados de
este informe.
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2.2. Ficha técnica

Las prescripciones técnicas que se han tenido en cuenta para la
realizacion de la encuesta son las siguientes:

« Ambito poblacional y temporal: Las personas usuarias del
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid. La encuesta se ha
realizado sobre el total de solicitudes tramitadas por el Sistema
SyR que fueron presentas desde el 1 de septiembre de 2021 al
31 de agosto de 2022.

e Muestreo: Seleccion aleatoria sobre BBDD facilitada por el
Ayuntamiento de Madrid. Seleccion de los informantes segun
cuotas por materias especificas Tributarias y Generales.

¢ Procedimiento de recogida de informacion: La recogida de
informacion se ha realizado por dos canales:

> Encuestas por correo electronico: Entrevistas
online auto administradas realizadas a quienes han
accedido al Sistema SyR a través de formulario
disponible en la pagina web municipal o aquellas
personas usuarias que hayan accedido al Sistema SyR
por otros canales y hayan dejado el correo electrénico
de contacto.

» Encuesta telefénica: Entrevista telefonica asistida
por ordenador dirigida a quienes hubieran llamado al
teléfono 010 Linea Madrid en el periodo sefialado,
acudido de forma presencial o accedido por otros
canales y han proporcionado su teléfono de contacto.

o Diseiio de la muestra: Se mantiene el disefio establecido en
las tres oleadas anteriores. Este disefio atiende a criterios para
establecer una cuota minima por materias y una parte
proporcional, utilizando la raiz cuadrada del peso de cada
materia. Con ello, se mantiene la jerarquia segun el peso que
cada materia tiene en el conjunto de solicitudes, reduciendo de
forma ponderada las diferencias.
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e Tamano de la muestra: Se han realizado un total de 5.244
encuestas mediante los dos canales:

> 4.742 entrevistas auto administradas online.

» 502 entrevistas telefonicas.

La distribucion de la muestra, segun las distintas materias, ha
sido la que se muestra en la siguiente tabla (muestra real, sin

ponderar):
MATERIAS Total
TRIBUTARIAS | Atencidn contribuyente 86
I.B.I. 70
L.IV.T.N.U. 63
LV.T.M. 56
Recaudacion 198
Tasas y precios publicos 109
Otras (Asuntos generales; I.A.E.; I.C.I.O...) 24
GENERALES Administracion de la Ciudad y Hacienda 185
Atencidn a la Ciudadania 413
Cultura 213
Deportes 629
Medio Ambiente 1.156
Movilidad, Transportes y Multas 931
Salud 97
Seguridad y Emergencias 173
Servicios Sociales 205
Urbanismo 157
Vias y Espacios Publicos 271
Otras (Economia y desarrollo, Educacion y Juventud,
Empleo, Relaciones internacionales, Vivienda, Cohesion
social y Turismo) 208
TOTAL 5.244

e Supervision: Escucha simultanea y llamada posterior en el
caso de las entrevistas telefonicas. Se supervisaron el 100% de
los encuestadores participantes y el 25,1% de los cuestionarios
cumplimentados telefénicamente.
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Control de inconsistencias en preguntas clave y variables de
clasificacion en el caso de entrevistas online.

e Equilibraje: Para devolver a cada entrevista el peso real que
tiene cada SyR sobre la que se ha hecho la encuesta, a partir
de sus caracteristicas, se realizd el procedimiento de equilibraje
y ponderacion, tomando como variables de ponderacién: las
materias de las reclamaciones, el canal de entrada y el tipo de
solicitud segun se distribuyen en las bases de datos facilitadas
por el Ayuntamiento de Madrid.

e Error muestral: Calculado partiendo de los criterios del
muestreo aleatorio simple, en el caso de mayor incertidumbre
posible; py q =50%. Al 95,5% de margen de confianza y en un
entorno de universo finito de 65.549 registros en el Sistema
SyR:

= Para datos globales: +£1,32%
= Para muestra online: £1,40%

* Para muestra telefonica: +4,45%
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3. Resultados

Con el propdsito de atender todos los objetivos del estudio, se tratd y
analizé toda la informacidn recabada que se presenta en este capitulo.

En cada apartado se aborda en primer lugar el analisis descriptivo del dato
global y su comparacion con el afio anterior. Ademas, se ha incluido el
analisis de la evolucién de los indicadores mas relevantes, para lo cual se
ha recabado toda la informacion disponible en informes anteriores.
Examinar el comportamiento histérico de cada indicador enriquece el
analisis y permite comprobar el modo en que evoluciona tanto la
satisfaccion global como la percepcion de cada uno de los aspectos
evaluados en el estudio.

Posteriormente, se analizan los distintos segmentos de analisis para
comprobar si existen diferencias significativas entre el dato recabado en
cada segmento con respecto al total y también con respecto al resto de
segmentos que configuran una misma variable independiente. Para ello los
datos han sido sometidos a una prueba de significacion con el estadistico
Jhi- cuadrado (o chi-cuadrado) para comprobar las diferencias con respecto
al total; y 7 de Student para comprobar las diferencias entre segmentos de
una misma variable.

Los segmentos de analisis utilizados responden a una doble naturaleza: 1)
las caracteristicas de las SyR y 2) las caracteristicas sociodemograficas de
las personas usuarias. Asi, primero se aborda el andlisis del primer bloque:
diferencias segin el tipo de reclamacion por materias, por las 16
submaterias con mas solicitudes recabadas, por canales de entrada, y por
tipo de solicitud. Y en segundo lugar se abordan las diferencias segun el
sexo, la edad, los estudios, la ocupacién, la nacionalidad, el distrito o lugar
de residencia y el reconocimiento o no de alguna discapacidad.

En cuanto a la presentacion en el informe de los resultados segmentados,
al tratarse de muchos estratos, se han marcado en los graficos aquellos que
presentan diferencias significativas y/o resenables que se explican en el
texto. Con el propdsito de que este informe sea mas operativo, se han
seleccionado predominantemente los resultados de una sola prueba de
significacién cuando las conclusiones apuntan en el mismo sentido, e
incluido el analisis del otro siempre que se ha considerado oportuno
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técnicamente para completar o enriquecer la informacion. Para una correcta
interpretacion, el lector debera saber que los porcentajes resaltados en
verde indican que ese porcentaje destaca significativamente por encima en
alguno de las dos pruebas, mientras que los resaltados en rojo es porque
en una de las dos pruebas son significativamente inferiores.

Asi, los resultados se presentan a través de la siguiente estructura de
contenidos:

Perfil de la persona usuaria:

e Sexo.

o Edad.

» Nacionalidad.

o Estudios.

e Situacién laboral.

e Distrito/lugar de residencia.
e Discapacidad.

Experiencia con el servicio:

o Canales conocidos del servicio.
e (Canales de entrada al Sistema SyR.
e Seguimiento de la SyR.
Valoracion:
» De la satisfaccion global del servicio en su conjunto.

e De algunos parametros especificos:

. Facilidad de presentacion.

. Tiempo de respuesta.

. Personalizacion de la respuesta.
. Claridad de la respuesta.

. Funcionamiento del Sistema.

Expectativas:
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e En general.

e Con algunos parametros especificos del servicio:

. Facilidad de presentacion.

. Tiempo de respuesta.

. Personalizacion de la respuesta.
. Claridad de la respuesta.

. Funcionamiento del Sistema.

Otros aspectos del servicio:

e Intencion de volver a usarlo.
e Intencion de recomendarlo.
e Utilidad del servicio.

Comparacion con el servicio de otras Administraciones:

e Uso e identificacion de otros servicios similares.
e Comparacion.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

o Fortalezas y debilidades del servicio.

e Sugerencias de mejora.
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3.1. Perfil de la persona usuaria

Los primeros resultados que se analizan son los que tienen que ver
con las caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias
entrevistadas. En primer lugar, comprobamos la evolucién de los datos
y en segundo la segmentacidn en funcidn de las caracteristicas de las

Sexo
1,9% 2,2% 3,3%
42,5% 45,2% 45,1%
b g 49,7%

49,5% 51,8% 51,2% 53,1% 53,9% 51,9%

G 54,8% [54,9% .
50,3% 48,6% 46,0% 45,4% 46,9% 46,1% 48,1%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n)

= Hombres Mujeres No contesta

Base: Total muestra.

Algo mas de la mitad de las personas usuarias del Sistema SyR son
mujeres (51,9%) mientras que el porcentaje de hombres se sitlia en
el 48,1%.

Tras un ligero descenso con respecto al ano pasado (53,1%) y
habiendo aumentado progresivamente desde 2013 (42,5%), la
proporcién de mujeres usuarias parece estabilizarse alrededor del
52%.
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Sexo segun el caracter de las materias

Total muestra 51,9%

Generales 52,8%
[2]
5
™
[7]
e
1]
=

Tributarias 56,5% 43,5%

" Hombre = Mujer

Base: Total muestra.

Atendiendo al caracter de las materias, entre quienes realizan
solicitudes sobre materias Generales el porcentaje de mujeres
(52,8%) es significativamente superior al registrado entre quienes lo
hacen sobre Tributarias (43,5%).

De forma inversa, entre quienes realizaron solicitudes de materias
Tributarias los hombres representan un porcentaje (56,5%)
significativamente superior al que se registra entre quienes las realizan
Generales (47,2%).
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Sexo segun materias

Total muestra ‘ 51,9%
Administracion de la Ciudad y Hacienda 51,8%
Atencidn Ciudadana 50,6%
Cultura 70,4%
Deportes 58,2%
Medio Ambiente 53,1%

0n
2
(1]
] Movilidad, Transportes y Multas 44,6%
3
Q
Seguridad y Emergencias 43,8%
Servicios Sociales 71,4%
Ursanismo o
Vias y Espacios Publicos 53,5%
Atencion contribuyente 41,5%
8
g

Recaudacion 61,2% 38,8%
Tasas y precios publicos 39,9% 60,1%

®= Hombre Mujer

Base: Total muestra.
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Si profundizamos tomando la distribucién por sexo en cada materia y
tomando como referencia el porcentaje que es significativamente
superior al porcentaje total registrado, se pueden identificar los temas
especificos que destacan entre los hombres y los que destacan entre
las mujeres.

De esta manera, las materias entre las que mas destaca el porcentaje
de solicitudes realizadas por hombres son cuatro, dos de ellas
Generales: Movilidad, Transportes y Multas (55,4%) y Seguridad y
Emergencias (56,2%); y tres Tributarias: IVTM (75,5%), I.B.L
(62,9%) y Recaudacion (61,2%).

Las materias entre las cuales destaca mas el porcentaje de mujeres
son todas Generales: Servicios Sociales (71,4%), Cultura (70,4%) y
Deportes (58,2%), esta ultima presenta por primera vez un aumento
significativo entre las mujeres. A este respecto, destaca la relativa
equivalencia en la distribucion entre el resto de las materias sociales
(Salud y Medio Ambiente), las cuales ya no aparecen como areas
predominantemente femeninas.
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Direccion General de Transparencia y Calidad

Sexo seglin submaterias

Total muestra

Telefono 010 (G-At. Ciudadana)

Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana)
Oficinas de Atencioén al Ciudadano (G-
Atencioén ciudadana)

Uso libre de instalaciones deportivas (G-
Deportes)

Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente)

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Ambiente)

Recogida de residuos (G-M. Ambiente)
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)

SER (G-Mov. Trans. Y Multas)

Submaterias

Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)

Ocupacioén de la via publica (G-Mov. Tr. Y
Multas)

Sefializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y
Multas)

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
Y Multas)

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

Policia Municipal (G-Seguridad y
Emergencias)

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos)

» Hombre

48,1%
52,3%
51,0%

45,2%
45,1%
53,9%
50,1%
53,4%
43,9%
48,9%
54,6%
57,1%

45,3%

Mujer

51,9%

47,7%

49,0%

54,8%

56,9%

56,9%

54,9%

46,1%

49,9%

46,6%

41,1%

56,1%

51,1%

37,5%

45,4%

42,9%

54,7%

Para profundizar el analisis, descendemos al nivel de las 16
submaterias con mas solicitudes realizadas. Asi, se puede comprobar
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que las dos submaterias en las que mas destaca el porcentaje de
hombres pertenecen a “Movilidad, Transporte y Multas”, siendo estas:
el planeamiento viario (58,9%) y los aparcamientos en la via publica
(62,5%).

Por su parte, las dos submaterias en las que destaca el porcentaje de
solicitudes que realizaron las mujeres, pertenecen a las materias de
Medio Ambiente y Deportes: limpieza urbana y equipamientos
(56,9%) y uso libre de instalaciones deportivas (56,9%).

Como podemos comprobar, la distribucién por sexos entre las
submaterias guarda estrecha relacién con la ya comentada para el
caso de las materias. En el caso femenino, destaca la aparicién del
Medio Ambiente como significativo tras observar las submaterias, en
sintonia con los resultados de afos anteriores.

Sexo segln el canal de entrada y la gestion

Total muestra 51,9%
Telefonica/Personal 52,2%
Felicitacion 56,9%
Peticion de informacion 34,9%
Reclamacion 53,1%

Canal de
entrada

Gestion

= Hombre = Mujer

Base: Total muestra.

La distribucion por sexos segun el canal de entrada no parece
evidenciar diferencias significativas. Se reparten de manera equitativa
entre las opciones Web y Telefdnica/Personal.
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Direccion General de Transparencia y Calidad

Segun el tipo de solicitud, el porcentaje de hombres destaca
significativamente entre quienes realizaron peticiones de informacion
(65,1%) y sugerencias (56,6%) respecto al registrado entre quienes
realizaron reclamaciones (46,9%) y entre el total (48,1%). Mientras
que el porcentaje de mujeres destaca significativamente entre quienes
realizaron reclamaciones (53,1%) con respecto al 51,9% total y
también al registrado entre quienes realizaron sugerencias (43,4%) y
peticiones de informacion (34,9%).

Edad

53,9% 55,9%

46,1%
y 44,1% 42,4% 39,1% 37,1% 38,0% 40,5%

34,3%

50,834 26,4%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n)

De 18 a 44 afios =45y mas No contesta

Base: Total muestra.

En cuanto a la edad de las personas usuarias del Sistema SyR,
continua la tendencia creciente del grupo de personas mayores de 45
afos, que se viene produciendo desde 2013. De manera que, ese
porcentaje crecio en el Ultimo afio un total de 4,5 puntos porcentuales,
hasta situarse en el 72,7%. Aproximadamente los mismos que
disminuye el de quienes tienen de 18 a 44 anos, pasando de 30,8% al
26,4%. Asi pues, 2022 ha sido el primer aino en el que la cifra de
usuarios entre 18 y 44 anos supuso menor del 30%.
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Edad segun el caracter de las materias

19,3% 29,8%
19,7% 30,1% 28,4% 13,6%
15,0% 26,9% 33,5% 18,3%

Hasta 24 25-34 35-44 u 45-54 = Media

55-64 = 65 0 mas No contesta

Total muestra :

0,5%
6,6%

0,9%

0,6%
6,8%

Generales ¢
-

Materias

2
Tributarias &
o

4,7%
1,5%

0,9%

Base: Total muestra.

La media de edad registrada entre las personas usuarias del servicio
aumenta en el Ultimo afo situdndose por encima de los 52. Entre
quienes usaron el Sistema SyR en materias Tributarias se registra una
edad media (54 afios y medio) significativamente superior a la
registrada entre quienes lo usaron para materias Generales (52 afos).
Lo cual se explica con el contraste en el porcentaje de quienes tienen
de 35 a 44 anos (19,7% en Generales frente a 15,0% en Tributarias)
y los segmentos de mas edad: el de 55 a 64 aios (28,4% en Generales
y 33,5% en Tributarias) y el de 65 y mas anos (13,6% en Generales
y 18,3% en Tributarias).
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Edad segun materias (Media)

|
Totl mucstrs TS

Administracion de la Ciudad y Hacienda 51,6
Atencion Ciudadana 53,6
Cultura 51,9
Deportes 49,2
Medio Ambiente 52,8
9
[1*}
E Movilidad, Transportes y Multas 51,2
o
Salud 52,6
Seguridad y Emergencias 51,2
Servicios Sociales 55,3
|
Urbanismo 54,1

Vias y Espacios Publicos

Atencion contribuyente
I.B.I.
I.LV.T.N.U.

IVTM

Tributarias

Recaudacion

Tasas y precios publicos

Base: Total muestra.
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Si profundizamos en cada materia especifica y centrandonos en la
media, la mayor edad media registrada se observa entre las personas
usuarias que han presentado sus solicitudes sobre tres materias
Tributarias: el ILIV.T.N.U. (algo mas 57 afios), Atencion al
contribuyente (56 afnos) y la Recaudacién (algo mas de 56 anos).

Aunque el promedio de edad disminuye mayoritariamente entre las
materias Generales, el grupo de usuarios con la media de edad mas
joven pertenece al area de Tasas y precios publicos (algo mas de 49
anos). Le siguen Deportes (algo mas de 49 anos), Movilidad,
Transporte y Multas (algo mas de 51 afios) y Seguridad y Emergencias
(algo mas de 51 afios).
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Edad segun submaterias (Media)

Muestra total 52,3
|
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) 54,2
|
Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana) 52,8
|
Oficinas de Atencion al Ciudadano (G- oo
Atencion ciudadana) .
Uso libre de instalaciones deportivas (G- "
Deportes) 4
Limpieza urbana y equipamientos (G-M. e
Ambiente) 4 |
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. =33
Ambiente) . |
v Recogida de residuos (G-M. Ambiente) 52,2
|
E Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 54,3
E
“ SER (G-Mov. Trans. Y Multas) 49,8
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) 49,0
Ocupacioén de la via publica (G-Mov. Tr. Y >
Multas) .
Sefializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y -
Multas) .
Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr. =13
Y Multas) 4
Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) 53,1
Policia Municipal (G-Seguridad y
. 50,2
Emergencias)
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) 54,1

Entre las 16 submaterias analizadas, la media de edad mas alta se
registra entre las personas usuarias que interpusieron solicitudes
sobre Oficinas de Atencién al Ciudadano (casi 57 afos), Ocupacion de
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la via publica (algo mas de 54 afios) y Aceras y Calzadas (algo mas de
54).

La menor edad media se registra entre quienes utilizaron el Sistema
SyR sobre aspectos de Planeamiento viario (49 ahos) y Uso libre de
instalaciones deportivas (algo mas de 49 aios).

Edad segun el canal de entrada y la gestion (Media)

Total muestra 51,2

|

Felicitacion 56,7

recamacin [N “Media

Canal de
entrada

Gestion

Base: Total muestra.

En funcién del canal de entrada al Sistema SyR, la edad media
registrada entre quienes entran telefénica o presencialmente (casi 54
afnos) es superior a la edad media de quienes entran por el canal digital
(algo mas de 51 anos).

Atendiendo al tipo de solicitud, entre quienes realizan peticiones de
informacion vy felicitaciones se registra una edad media de alrededor
de 57 afhos, media significativamente superior a los 52 afhos
registrados entre quienes hacen sugerencias y realizan reclamaciones.
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Nacionalidad
2022 2R
(5.244n) 97,2% nee
2021 S
(5.519n) 96,6% 235
Espafiola Pais miembro de la UE Pais No miembro de la UE No contesta

Base: Total muestra.

La practica totalidad de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espafiola (97,2%), el 1,3% son de un pais miembro de
la UE y el 0,6% de un pais no miembro de la UE. Estos porcentajes
son similares a los registrados en las consultas anteriores, aunque
aumenta levemente el porcentaje de usuarios con nacionalidad
espanola.
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Nacionalidad segun el caracter de las materias

(=]
Total muestra 97,2% §:’ %
(=)
a5 S
Generales 97,2% TN O
- (=)
["/]
8
} ™
Q
=
4]
=
§ (=]
Tributarias 97,5% Sma
L]
Espafiola Pais miembro de la UE Pais No miembro de la UE = No contesta

Base: Total muestra.

No existen diferencias significativas en el porcentaje de personas con
nacionalidad espafola en funcion del caracter de las materias:
Generales y Tributarias.

%o Verticales Materias Generales

Nacionalidad

Vias y Espacios
blicos

Medio Ambiente
Movilidad,
Transportes y
Seguridad y
H '
NN )
= o (Pua

g
c
© 3
(8]
£ 3
3.3
<5

Total
Muestra real

O
N o

e
N U1

Servicios
U1 — | Sociales
= =
U N
Hm

W N | Emergencias

-
S =
hardli

(o)}
N N
o U

Espaiiola 97,2 944 96,1| 96,2| 985 974| 97,7| 941| 974 954| 97,1| 98,1
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,3 2,3 14 2,1 0,6 1,6 1,2 4,0 1,8 0,6 1,8 0,3
Extranjero de pais No

miembro de la UE 06 29 19 o5/ 03 02 03 1,9 04| 28 0,8
No contesta 0,8 0,4 0,6 1,3 0,6 0,8 0,8 0,3 1,2 11 0,7
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%o Verticales Materias Tributarias

Nacionalidad

2
g
>
=3
]
F™
whed
c
5
Q

Recaudacion
Tasas y precios

publicos

c
p]
(%]
c
2
<

Total
Muestra real

N U1
Hu

g n
NN
E N
b
o0
H
H

Espaiiola 97,2 96,5 100,0| 98,4 98,3| 97,5| 953
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,3 2,5 1,7 0,5 1,7
Extranjero de pais No

miembro de la UE 0,6 0,5 0,9
No contesta 0,8 1,0 1,6 1,6 2,1

Si tomamos a las personas usuarias de cada materia especifica, no
existen diferencias significativas en el porcentaje de usuarios
espafoles o miembros de la UE.

El porcentaje de personas de un pais no miembro de la UE en materias
como Administracion de la Ciudad y Hacienda (2,9%), Atencion
Ciudadana (1,9%) y Servicios Sociales (2,8%), y significativamente
inferior en Medio Ambiente (0,2%) es significativamente superior al
0,6% registrado entre el total.

%o Verticales Submaterias

Nacionalidad

Total 437 398 {0[0] 257 230
Muestra real 534 313 237 204 189

Limpieza urbana
y equipamientos
(G-M. Ambiente)
Zonas verdes de
barrio o distrito

(G-M. Ambiente)
alineacion (G-M.

Ambiente)

©
=
£
6
=
]
9
['7]
o
o
@
(/)]

(G-Atencion
{ILELERE)]
Oficinas de
Atencion al
Ciudadano (G-
Uso libre de
instalaciones
deportivas (G-
Recogida de
residuos (G-M.
Ambiente)
Arbolado de

Il

Espafiola 97,2 94,6 95,4 95,1 98,4 97,6 96,3 98,6 99,1
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,3 2,8 2,5 0,6 1,3 3,0 1,0
Extranjero de pais No

miembro de la UE 0,6 1,3 1,0 4,9 0,4 0,4

No contesta 0,8 1,3 1,0 0,6 1,2 0,3 0,5 0,9

madrid.es m‘ MADRID




g

vicealcaldia MA D RI D
irea delegada de coordinacién territorial, Direccion General de Transparencia y Calidad

transparencia y participacion ciudadana

%o Verticales Submaterias

Itas)

Nacionalidad

H SER (G-Mov.
Planeamiento
viario (G-Mov.
Tr. Y Multas)
Ocupacion de la

3 & | via pablica (G-
Mov. Tr. Y
Seiializacion de

&S & | trafico (G-Mov.
Tr. Y Multas)
Aparcamientos

2 ~ | en la via puablica

o
(G-Mov. Tr. Y
Madrid 360 (G-
Policia Municipal
(G-Seguridad y
Emergencias)
Aceras y
calzadas (G-Vias
y Esp. Publicos)

Total
Muestra real

3
=
>
[0}
c
o
=
)
6

Espaiiola 97,2| 97,8 98,7 95,4 97,6 98,5 100,0 96,7 97,8
Extranjero de pais

miembro de la UE 1,3 0,4 2,9 2,4 1,5 2,7
Extranjero de pais No

miembro de la UE 0,6 1,7 0,6 0,9
No contesta 0,8 2,2 0,8 1,3

Si profundizamos en las 16 submaterias y tomando como referencia el
porcentaje que destaca significativamente por encima del total,
encontramos que:

> Entre las personas espafolas solo es significativa la diferencia
que las infrarrepresenta en el uso del servicio de SyR en el
Teléfono 010 (94,6%).

> Los miembros de paises de la UE presentan proporciones
significativamente superiores, con respecto a su porcentaje
sobre el total (0,6%), en la submateria de Zonas verdes de
barrio o distrito (3,0%).

> Por su parte, las personas extranjeras de pais no miembro de
la UE que realizaron solicitudes sobre sefializacion Oficinas de
Atencion al Ciudadano (4,9%) y Ocupacion de la via publica
(1,7%), representan porcentajes significativamente superiores
al 0,8% registrado entre todas.
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Canal de
entrada

Gestion

%o Verticales

e
" S g5 | & g
Nacionalidad 25 = | o £ 8
S 5 S | o€ o E
58 2 | 25| & | B
2| 2 |8E| & | @
Total 624
Muestra real 771
Espaiiola 97,2 97,5 96,9 97,7 100,01 97,2, 97,2
Extranjero de pais
miembro de la UE 1,3 1,3 1,3 0,3 1,5 1,4
Extranjero de pais No
miembro de la UE 06 04 10 16 01 0,7
No contesta 0,8 0,8 0,8 0,3 1,2 0,8

En cuanto al canal de entrada y la gestidn, solo existen diferencias
significativas a propdsito del grupo de personas extranjeras de paises
no miembros de la UE. Concretamente, en el canal de entrada se
muestra un uso significativamente superior de la opcion telefénica o
personal (1,0%) que de la Web (0,4%).

Estudios

68,59 62,0% o
62,1% 67,6% 67,6% y /0 r 64,9% 69,5%

25,1% 3L,1% 29,0%

271%  a750  27,3% 25,5%  279%  27,9%  274%

3,4% 1,500~ 21% - [ | 13,2% 2,3% 2,2% 1,7% 2,6%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n)

= Primarios o menos Secundarios/profesionales = Universitarios = Nc

Base: Total muestra.
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La evolucion del maximo nivel de estudios alcanzado por las personas
usuarias arroja una estructura que se mantiene mas o menos estable
desde 2013.

Con respecto a la oleada anterior, el alto nivel educativo de personas
usuarias con estudios universitarios disminuye ligeramente (de 68,4%
a 68,0% en 2022) aunque se mantiene como el nivel predominante,
constituyendo algo mas de dos tercios del total.

Estudios segun el caracter de las materias

E 9,7% § 46,2% 21,8%
<
§_ 9,8% § 45,8% 21,6% i
< < -
. . 2 g
Tributarias %% 8,6% & FAL 50,5% 24,0%
(o) o0

g
Total muestra &
(=]

4,7%
1,9%

]

S

<
~

Generales

0
124%]I

Materias

1,9%

m Sin estudios terminados = Educacién Primaria
ESO o Bachillerato Elemental Bachillerato (Superior o post ESO)
FP de Grado Medio ® FP de Grado Superior
Universitarios = Postgrado Universitario

No contesta

Base: Total muestra.

Atendiendo al caracter de las materias, encontramos una mayor y
significativa presencia de aquellos que han realizado la Educacion
Primaria entre las materias Generales (2,4%) frente a las Tributarias
(0,8%). Por otra parte, las personas con estudios universitarios
aparecen en una proporcion significativamente superior en las
materias Tributarias (50,5%) frente a las Generales (45,8%).
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% Verticales Materias Generales
(]
5 > £ - 3
T = 0 >0 (Y]
Estudios ‘E § = E g gg E '§ 0 u% ]
£s8 2% g 528 5| 2s 2%
338 23 2 |2£2 gE 8 £2
R P E A A
Muestra real 5244 | 185 | 413 213 629 | 1156 | 931 97 173 205 157 | 271
Sin estudios terminados 0,5
Educacion primaria 2,3 5,0 0,9 0,5 1,1 2,4 1,4 70 11,8 6,4 1,4 2,7
ESO o bachillerato
elemental 4,7 1,9 4,5 3,2 3,0 4,7 51 8,6 37| 11,3 1,5 53
Bachillerato (superior o
post ESO) 9,7 6,9 7,4 9,3 8,3| 10,8 85| 12,2 17,7 141 11,6 9,5
FP de grado medio 4,1 3,5 4,4 1,7 3,0 54 3,2 3,0 4,0 3,5 53 5,6
FP de grado superior 8,9 8,0 8,0 7,6 123 9,3 8,5 8,7 54 57 9,7 10,6
Universitarios 46,2 48,5| 50,7| 555| 486| 429 485| 474 358 374 469| 45,1
Postgrado universitario | 21,8 259 | 22,6, 21,0| 22,6| 220| 224| 11,1 19,7 168 21,0/ 18,9
No contesta 1,9 0,4 1,6 1,3 1,2 2,0 1,7 1,9 1,9 4,3 1,7 1,9

%o Verticales

()]
9 =]
Estudios 5 _§' 2y
25 o g
v c ("]
<8 £2
Total
Muestra real
Sin estudios terminados 0,3
Educacion primaria 2,3 1,0 1,3 1,6 0,7
ESO o bachillerato
elemental 4,7 3,0 1,4 4,7 51 3,6 3,0
Bachillerato (superior o
post ESO) 9,7 7,8 5,8 8,2 7,7 96| 10,3
FP de grado medio 4,1 2,0 4,6 7,7 3,4 0,9
FP de grado superior 8,9 6,8 9,4 3,0 7,0 8,4 9,0
Universitarios 46,2 55,8| 47,3| 656 38,2| 47,3 50,7
Postgrado universitario | 21,8 21,6| 303 153| 309 254| 229
No contesta 1,9 2,0 1,6 3,5 1,6 3,3

Si profundizamos en las diferencias existentes en funcion de cada
materia, podemos observar cuales son las materias que destacan
segun el nivel formativo.

En primer lugar, destaca la significativa y superior representacion de
los niveles formativos primarios y secundarios en la materia de
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Servicios Sociales. Los usuarios con Educacion Primaria (6,4%), ESO
o bachillerato elemental (11,3%) y Bachillerato (14,1%) sobresalieron
en esta area con respecto al total registrado (al 2,3%, 4,7% y 9,7%
respectivamente). Ademas, las personas con educacién primaria
destacan significativamente, con respecto al total registrado (2,3%),
en las materias de: Administracion de la Ciudad y Hacienda (5,0%),
Salud (7,0%) y Seguridad y Emergencias (11,8%). Aquellos sin
estudios terminados aparecieron en mayor medida y de forma
significativa en la materia de “Movilidad, Transportes y Multas”
(0,7%). Cabe destacar que las personas con el bachillerato también
sobresalieron de manera significativa en el area de Seguridad y
Emergencias (17,7%).

Respecto a la formacion profesional, las personas con FP de grado
medio tienen una mayor representacion en la materia de Medio
Ambiente (5,4%), frente al total registrado (4,1%). Los que
alcanzaron la FP de grado superior sobresalieron significativamente en
la materia de “Deportes” (12,3%), por encima del total registrado
(8,9%).

Por Ultimo, dentro de aquellos que cuentan con estudios de nivel
universitario (46,2%) y postgrado universitario (21,8%) destacan las
materias de: Cultura (55,5%) y LIV.T.N.U. (65,6%). En sentido
inverso, resulta significativa la infrarrepresentacion de aquellos con
estudios universitarios (37,4%) y postgrado (16,8%) en el area de
Servicios Sociales, en la cual sobresalian los niveles de estudio
inferiores.
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%o Verticales Submaterias
8 289|882 | . s
5 & |,9& 885 |8E5| o3 &
. £87|8me {85g | SE5|eds| 885|855
Estudios S58 | 8888{88cd| 88 293|885 8%
g8 | Ee82=“Kgo9| 22 | mES | e85 | 095
P62 (823818859 ESy (S50 | 9QE|S£EE
We5 |620%|5Esa| S>2 | N8 |l | <R <
Total (0] 4 00 257
Muestra real 6 5 37 204
Sin estudios terminados 0,3 1,0 0,5
Educacion primaria 2,3 1,3 1,0 1,3 1,4 2,9 4,3 1,5
ESO o bachillerato
elemental 4,7 2,6 2,5 7,2 3,1 3,6 6,6 5,9 4,8
Bachillerato (superior o
post ESO) 9,7 8,0 8,7 7,2 7,9 10,6 11,9 9,6 14,6
FP de grado medio 4,1 3,2 5,7 1,2 3,6 4,8 6,0 6,1 53
FP de grado superior 8,9 9,6 7,5 9,1 12,6 9,7 11,9 8,1 9,2
Universitarios 46,2 47,0 55,6 52,9 48,1 46,1 39,8 43,4 40,2
Postgrado universitario | 21,8 28,3 17,1 21,2 22,2 20,9 19,0 20,7 23,1
No contesta 1,9 1,8 1,2 1,4 2,0 1,9 1,9 0,7
%o Verticales Submaterias
L] Q w8 ! E. > g i
1 > — = = N
887 (8S |z2g(f5% |2 |%3%| &f
SZ8 |8,y | BB |22k |3 S2C =3
Estudios E0S (8= ] 823 |Eg 4 O =55 | >3
8o | 85SFY 2g= | 853y 25| a3
EL> | 5838 8&> | 58285 2es | 58E
asE 8528 §8E | 2598 2 e8| &8
Total 5244 205 96 85 120
Muestra real 5244 | 176 202 78 82 85
Sin estudios terminados 0,3 0,5 1,6 1,0 0,7
Educacion primaria 2,3 2,0 1,6 1,7 0,9 1,5 3,4
ESO o bachillerato
elemental 4,7 3,5 2,0 3,6 8,8 19,7 4,0 4,7 1,3
Bachillerato (superior o
post ESO) 9,7 9,8 7,0 5,3 4,3 6,7 10,9 8,2 7,0
FP de grado medio 4,1 5,2 4,6 2,1 1,0 3,0 4,0 5,2 4,5
FP de grado superior 8,9 9,1 10,4 6,8 58 6,5 10,6 6,6 9,5
Universitarios 46,2 42,6 45,7 64,2 62,2 47,9 52,9 46,6 48,8
Postgrado universitario | 21,8 24,8 24,1 16,2 17,0 13,2 16,4 25,2 21,9
No contesta 1,9 2,5 3,1 1,4 1,3 1,9 3,5

En cuanto al nivel formativo que destaca significativamente con
respecto al total entre las 16 submaterias analizadas, se observan las
siguientes diferencias:

e Las personas usuarias del servicio de SyR sin estudios
terminados aparecieron en mayor medida en las submaterias
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de limpieza urbana (1,0%) y planeamiento viario (1,6%), con
respecto a su total registrado (0,3%).

e La proporcion de personas usuarias con estudios primarios fue
significativamente superior en el area de recogida de residuos
(4,3%), con respecto a la registrada para el total (2,3%).

e El Bachillerato destaca significativamente entre las personas
usuarias de arbolado de alineacién (14,6%). Mientras que FP
de grado superior, en sintonia con lo visto en el apartado de
materias, destaca entre las personas usuarias que realizaron
solicitudes sobre uso libre de instalaciones deportivas (12,6%).

e Por ultimo, quienes tienen estudios universitarios representan
un porcentaje significativamente superior al total (46,2%),
entre quienes usaron el servicio para ocupacion de la via publica
(64,2%) y sefalizacion (62,2%).

% Verticales entrada Gestion

Estudios

Total 5244 | 3146
Muestra real 5244 | 3554
0,3 0,3

Felicitacion

informacion
NEIE i
N Y | Sugerencia

Reclamacion

Personal
Peticion de

2098 | 194 47
1690 | 182 69
0
4

Sin estudios terminados 4 0,3 0,4
Educacion primaria 2,3 0,9 .3 11,0 1,5 0,8 2,1
ESO o bachillerato

elemental 4,7 3,6 6,3 4,8 2,9 59 4,5
Bachillerato (superior o

post ESO) 9,7 90 10,7 18,1 8,5 9,5 9,4
FP de grado medio 4,1 3,8 4,6 2,1 2,9 3,2 4,4
FP de grado superior 8,9 9,2 8,6 5,5 6,9 10,1 9,0
Universitarios 46,2 48,0 43,6 43,1| 509| 456 | 464
Postgrado universitario | 21,8 23,5 193 128| 264 | 23,1 22,0
No contesta 1,9 1,7 2,2 2,7 1,5 1,9

Entre quienes entran al Sistema SyR por la pagina web, el porcentaje
de quienes tienen estudios universitarios (48,0%) es
significativamente superior al registrado entre quienes accedieron
telefénica o presencialmente (43,6%) y también al 46,2% registrado
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entre el total. Mientras que entre los que entran por los canales
telefonico y presencial el 4,3% tienen estudios primarios, el 6,3% ESO
y el 10,7% bachillerato, estos porcentajes son significativamente
superiores a los registrados entre el total (2,3%, 4,7% y 9,7%
respectivamente).

Entre quienes realizan felicitaciones, el 11,0% tienen Educacion
Primaria, porcentaje que destaca significativamente con respecto al
registrado entre quienes realizan peticiones de informacion (1,5%),
sugerencias (0,8%), reclamaciones (2,1%) y también respecto al
2,3% registrado entre el total. Destacan también entre aquellas que
realizaron una felicitacion con el bachillerato (18,1%), proporcidn
significativamente superior al de sugerencias (9,5%), reclamaciones
(9,4%) y respecto del total (9,7%).

Situacion laboral

Z!‘Ii
2022 5 i
11,0% 56,3% % 18,3% o
(5.244n) E I g
o~
8
2021 s &
(5.519n) 11,1% 57,6% 0, 16,6% ?\1
(2]
m Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
m Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensionista, retirado = Realiza trabajo no remunerado
Estudiante u Labores domésticas
= Otra situacién = No contesta

Base: Total muestra.

Algo mas de dos tercios de las usuarias del Sistema SyR estan
ocupadas (67,3%), ya sea por cuenta ajena (56,3%) o por cuenta
propia (11,0%). Como podemos comprobar, la ocupacion sigue siendo
la situacion laboral claramente mayoritaria.
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El 18,3% son personas jubiladas, pensionistas o retiradas, el 5,9%
estan desempleadas, el 1,2% realizan labores domésticas, el 0,7% son
estudiantes, el 0,7% realizan trabajo no remunerado y el 2,3% estan
en otro tipo de situacion.

Estos datos son muy similares con respecto a los recabados los afios
precedentes, si bien cabe destacar el ligero aumento de casi dos
puntos para el grupo de los pensionistas.

Situacion laboral actual segun el caracter de las materias

11,0% 56,3% gt

o

18,3% 1

A

5,9%
3,1%

Total muestra

‘—

Sir:
D (2]
1]
3
1™
[}
e
[}
= 3
2 el
Tributarias 12,4% & 22,3% i &
n (2]
= Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
® Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensionista, retirado u Realiza trabajo no remunerado
Estudiante = Labores domésticas
= Otra situacién No contesta

Base: Total muestra.

Encontramos dos diferencias significativas entre el bloque de materias
Generales y el de Tributarias. Por una parte, los ocupados por cuenta
ajena exhiben una proporcion de usuarios en el bloque de materias
Generales (56,9%) significativamente superior al de Tributarias
(50,5%) vy al total (56,3%). Por otra parte, los jubilados sobresalieron
en el uso del servicio de SyR en el grupo de materias Tributarias
(22,3%) con respecto al bloque de Generales (17,9%) y al total
(18,3%).
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% Verticales Materias Generales
(]

o £

O > c >

Ek: s 3 | .8 >3

iz 58w c £ ot =g

Ocupacion actual w35| S < T 5 85 0

£0c| 23 o |23¢ Ep| S%

ESG| 5 T (552 28 g

23z| 26 a = |=£% & & &
Total 5244 | 115 403 131 513 1435 | 1116 68 152 251 126
Muestra real 5244 | 185 413 213 629 | 1156 | 931 97 173 205 157
Ocupado por cuenta
propia 11,0 55| 14,6 4,6 81| 10,1| 13,0 86| 234 6,3 12,5 7,9
Ocupado por cuenta
ajena 56,3| 639| 490 524| 651 56,1 593 526| 46,7 469 585| 58,3
Desempleado y busca
su primer empleo 0,4 0,5 0,8 0,4 0,7 0,3 1,0
Desempleado y ya ha
trabajado antes 59 4,8 4,5 8,6 4,6 6,0 4,1 51 4,2 15,0 7,2 6,4
Jubilado, pensionista,
retirado 183 | 186 229| 235 123| 18,7| 16,6| 27,1| 19,1 22,6| 16,1 18,0
Realiza trabajo no
remunerado 0,7 0,7 1,2 0,6 0,7 1,1 0,3 0,4 0,8
Estudiante 0,7 1,0 3,3 0,8 0,7 0,5 1,0 0,4 0,3 0,6 0,6
Labores domésticas 1,2 0,7 1,6 1,7 1,5 0,5 2,7 0,9 2,0 14 1,8
Otra situacion 2,3 3,2 2,5 2,7 3,3 2,9 1,7 0,9 2,2 1,4 2,6 1,2
No contesta 3,1 3,5 3,0 2,6 3,1 2,7 3,2 1,9 2,5 4,0 1,1 4,8

%o Verticales

(")}
] =)
Y >
Ocupacion actual 53 : @
g5 8
o c (]
28 £3
Total
Muestra real
Ocupado por cuenta
propia 11,0| 139| 13,0/ 18,1, 10,3, 10,2| 12,0
Ocupado por cuenta
ajena 56,3| 51,4| 46,3 43,7 483 49,6| 56,9
Desempleado y busca
su primer empleo 0,4
Desempleado y ya ha
trabajado antes 59 6,0 8,9 5,9 1,7 4,2 8,7
Jubilado, pensionista,
retirado 18,3| 20,2 24,0| 256, 26,7, 27,0| 11,9
Realiza trabajo no
remunerado 0,7 1,4 1,6 0,9
Estudiante 0,7 0,5 1,7
Labores domésticas 1,2 1,0 1,6 2,4 2,3 0,9
Otra situacion 2,3 2,0 4,6 3,6 3,5 1,6 3,0
No contesta 3,1 5,5 1,9 7,0 3,8 4,8
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No obstante, para profundizar en las distintas materias, sefialamos a
continuacion el porcentaje de cada situacion laboral en cada materia

cuando es significativamente superior al registrado entre el total.

Asi, las personas ocupadas por cuenta propia destacan entre quienes
utilizan el servicio para tramitar sugerencias o reclamaciones en las
materias Generales de Atencion Ciudadana (14,6%), Movilidad,
Transportes y Multas (13%) y Seguridad y Emergencias (23,4%).

El porcentaje de personas ocupadas por cuenta ajena destaca
significativamente entre las personas usuarias que tramitaron
solicitudes sobre Deportes (65,1%) y Movilidad, Transportes y Multas
(59,3%), ambas Generales.

Entre quienes gestionaron sobre la materia de Medio Ambiente,
destaca el porcentaje de quienes estan desempleos y buscando su
primer empleo (0,7%). Por su parte, los desempleados que ya
trabajaron antes aparecen de modo significativo en la materia General

de Servicios Sociales (15,0%).

El porcentaje de jubilados, pensionistas y retirados destaca
significativamente entre los usuarios de la materia General de
Administracion de la Ciudad y Hacienda (22,9%) y en la Tributaria de
Recaudacion (27%).

Por ultimo, el porcentaje de estudiantes destaca significativamente

cuando la materia es Cultura (3,3%).
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% Verticales Submaterias
8 : , | 282 | 82% | 3
5 © |,8% |£55 |85 0% $
, §85|9se (824|588 | 25|88 |85
Ocupacion actual 925 | w555|2G28| 88 SoE| 8w | 88¢
Wgs | S8 |SSEE| 883 | nol| D58 |28
502 |2838|38558(E85 | 556|582 | B£E
w5 |6x6x|5EsSa| I > NS | xxl<| 2T <
Total 0 437 57 230
Muestra real 6 534 04 189
Ocupado por cuenta
propia 11,0| 123 12,7 9,8 8,8 11,9 10,9 8,4 7,5
Ocupado por cuenta
ajena 56,3 51,7 54,5 40,0 63,4 55,0 54,2 61,5 51,6
Desempleado y busca
su primer empleo 0,4 1,8 0,3 0,6 0,4 1,4
Desempleado y ya ha
trabajado antes 59 3,1 4,3 4,2 4,9 5,6 7,3 49 8,1
Jubilado, pensionista,
retirado 18,3| 24,9 20,4 35,4 12,4 19,3 18,0 16,6 24,4
Realiza trabajo no
remunerado 0,7 1,3 1,0 1,2 0,7 0,9 1,7 0,5
Estudiante 0,7 0,7 0,9 0,7 0,6 0,4 0,5 1,2
Labores domésticas 1,2 1,7 1,7 1,2 2,7 1,8 0,5
Otra situacion 2,3 1,9 2,1 4,2 3,7 2,8 3,6 1,4 3,0
No contesta 3,1 4,8 2,5 2,5 3,4 2,9 1,6 1,7 3,2

%o Verticales Submaterias

] [Te]

© | (G-Mov. Tr. Y

,

ia pa

Ocupacion actual

Total 5244
Muestra real 5244
11,0

Seiializacion de
trafico (G-Mov.
Policia Municipal
(G-Seguridad y
Emergencias)
calzadas (G-Vias
y Esp. Publicos)

Tr. Y Multas)
Madrid 360 (G-

Ocupacion de la

< o |via pl'lblica (B
Aparcamientos
Mov. Tr. Y

Planeamiento
@ % | Mov. Tr. Y

)
e
e3
(=]

-=>.
B
> =

Multas)
Multas)
Multas)
Aceras y

NN
o o
o Co
N U1
rn
9 en la v

Ocupado por cuenta

propia / 12,1 11,1 11,0 14,8 10,3 14,2 16,9 8,5
Ocupado por cuenta

ajena 56,3 62,5 66,0 49,6 61,2 71,8 56,1 59,4 55,6
Desempleado y busca

su primer empleo 0,4

Desempleado y ya ha

trabajado antes 59 4,8 1,4 5,3 5,7 4,8 4,5 6,1 2,2
Jubilado, pensionista,

retirado 18,3| 12,8 13,5 25,5 10,8 13,1 16,7 10,5 20,4
Realiza trabajo no

remunerado 0,7 1,5 1,8 1,2 1,3 0,5 0,9
Estudiante 0,7 1,3 0,9 1,3 0,6 0,7
Labores domésticas 1,2 1,6 1,3 3,0
Otra situacion 2,3 2,5 1,0 1,2 1,4 1,9 2,5 2,2
No contesta 3,1 3,8 2,4 53 4,8 5,4 2,2 6,5
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En el nivel de analisis de las submaterias, sefialamos igualmente el
porcentaje de cada situacion laboral por submateria cuando éste es
significativamente superior al registrado entre el total.

Asi, la ocupacion por cuenta propia destaca entre las personas
usuarias que utilizaron el servicio en la submateria de Policia Municipal
(22,1%). Mientras que la ocupacion por cuenta ajena tiene una mayor
presencia entre las personas usuarias que tramitaron quejas o
reclamaciones sobre uso libre de instalaciones deportivas (63,4%),
planeamiento viario (66%) y aparcamientos en la via publica (71,8%).

Por su parte, los desempleados que buscan su primer empleo destacan
entre las personas que usaron el servicio para la Sede Electrdnica
(1,8%) y para la Recogida de Residuos (1,4%). Los desempleados que
ya han trabajado antes aparecieron en medida superior en la
submateria de arbolado de alineacion (8,1%).

Los jubilados sobresalieron en el uso del servicio de SyR en las
submaterias de Oficinas de Atencién al Ciudadano (35,4%), en el
arbolado de alineacién (24,4%) y la ocupacién de la via publica
(25,5%).

Quienes se dedican a labores domésticas destacan entre aquellas
personas que usaron el servicio para zonas verdes de barrio o distrito
(2,7%) y aceras y calzadas (3,0%).
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% Verticales entrada Gestion

Ocupacion actual

Telefonica/
Felicitacion
informacion
Sugerencia
Reclamacion

Personal
Peticion de

Total 5244 | 3146 | 2098 | 194 47 624 | 4379
Muestra real 5244 | 3554 | 1690 182 69 771 | 4222

Ocupado por cuenta

propia 11,0 9,9 2,6 159 5,7 86 11,1
Ocupado por cuenta

ajena 56,3| 61,7 48,2 357 503 588 570
Desempleado y busca

su primer empleo 0,4 0,4 0,3 0,4 0,4
Desempleado y ya ha

trabajado antes 59 5,3 6,7 5,2 5,8 4,4 6,1
Jubilado, pensionista,

retirado 18,3| 155 226 34,7 309| 19,5 173
Realiza trabajo no

remunerado 0,7 0,7 0,7 2,0 1,4 0,3 0,7
Estudiante 0,7 0,7 0,7 1,3 0,7
Labores domésticas 1,2 1,2 1,3 0,9 2,9 1,3 1,2
Otra situacion 2,3 2,2 2,6 2,7 1,4 2,0 2,4
No contesta 3,1 2,3 4,3 2,9 1,4 3,3 3,1

Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entran al Sistema SyR
por la pagina web, representan un 61,7% las personas ocupadas por
cuenta ajena, porcentaje significativamente superior al registrados
entre quienes entran por los canales telefénico y presencial (48,2%) y
entre el total (56,3%). Sin embargo, entre quienes accedieron por los
canales telefénico y presencial destacan, con respecto a quienes lo
hacen por el canal digital y al total, el porcentaje de personas
ocupadas por cuenta propia (12,6%), jubilados o pensionistas
(22,6%) y quienes estan desempleados y ya trabajaron antes (6,7%).

Si observamos el tipo de solicitud encontramos que: los porcentajes
de ocupados por cuenta propia (15,9%), jubilados o pensionistas
(34,7%) y aquellas personas que realizan trabajos no remunerados
(2%) destacan entre quienes realizan felicitaciones con respecto a los
totales registrados (11%, 18,3% y 0,7%).
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Por su parte, entre quienes realizaron peticiones de informacion
destaca el porcentaje de jubilados, pensionistas y retirados (30,9%)
con respecto al 18,3% registrado entre el total.

Por Ultimo, entre quienes realizaron reclamaciones, se registra un
porcentaje de ocupados por cuenta ajena (57,0%) superior al
registrado entre el total (56,3%).
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Residencia de las personas usuarias

Centro 6,5%
Fuencarral-El Pardo 6,4%
Arganzuela 6,1%
Latina 6,0%
Hortaleza 5,8%
Ciudad Lineal 5,6%
Carabanchel 5,4%
San Blas-Canillejas 4,9%
Salamanca 4,6%
Chamberi 4,6%
Chamartin 4,5%
Moncloa-Aravaca 4,2%
Puente de Vallecas 4,2%
Tetuan 4,0%
Villa de Vallecas 3,7%
Retiro 3,3%
Villaverde 2,8%
Usera 2,6%
Moratalaz 2,5%
Vicalvaro 1,8%

Barajas 1,8%

Otro municipio 8,0%

No sabe

|
=

2
S

r

Base: Total muestra.
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El mayor porcentaje de personas usuarias del servicio por distritos de
residencia se registra en los distritos: Centro (6,5%), Fuencarral-El
Pardo (6,4%), Arganzuela (6,1%), Latina (6,0%), Hortaleza (5,8%) y
Ciudad Lineal (5,6%). Mientras que el menor se registra en Barajas
(1,8%), Vicalvaro (1,8%), Moratalaz (2,5%), Usera (2,6%), Villaverde
(2,8%) y Retiro (3,3%), distritos que coinciden en gran medida con
anos anteriores, salvo la inclusidon de Retiro frente a Vallecas en los de
menor uso. Cabe sefalar también el porcentaje de residentes en otros
municipios distintos de Madrid (8,0%) igual al registrado el ano
pasado.

% Verticales Materias Generales Materias Tributarias

Lugar de
residencia

Total 5244 | 115 | 403 | 131 | 513 | 1435|1116 | 68 | 152 84 | 58 | 47 | 42 | 157 | 89
Muestra real 5244 185 413 213 629 (1156 | 931 | 97 | 173 86 | 70 | 63 | 56 | 198 9

Administracion de

Atencion Ciudadana
Medio Ambiente

Servicios Sociales

Transportes y
Emergencias
contribuyente
Recaudacion
Tasas y precios
publicos

>
o
[}
=}
=
(S]
]

Movilidad,
Seguridad y

W | Vias y Espacios
Atencion

Centro 6,5 6 0 9 2 2 3| 2,6 4,6

Arganzuela 6,1 66| 64| 54 38,0 4,7 7,4 9,7 3,6 6,2 4,3 6,3 5,3 10,4 5,2 5,0 9,4
Retiro 33| 36| 43 28| 24| 24 41| 45| 30| 29| 88| 2,7 78 27| 46 69| 2,7 3,0
Salamanca 46| 43| 44| 51| 32| 34 75| 42| 43| 30| 73| 33| 70| 53| 3,1| 1,7| 62| 2,6
Chamartin 45| 33| 36| 54 40| 41| 68| 2,7| 44| 26| 40| 28 46| 74| 83| 49| 6,5
Tetuan 40 56| 36| 61| 34| 38| 40| 30| 15| 57| 53| 44| 43| 2,7| 30| 16| 56| 3,9
Chamberi 46| 57| 51| 68| 16| 42| 70| 52| 45| 19 15| 45| 63| 51| 14| 70| 46| 3,8
Fuencarral-El

Pardo 64 74| 62| 43| 70| 66| 62| 53| 3,7| 51| 28| 79| 41|10,7|12,1| 59| 73| 99
Moncloa-Aravaca 42| 33| 45| 45| 49| 44| 49| 19| 3,1| 19| 66| 28| 20| 72| 31| 31| 31| 55
Latina 60 43| 54| 56| 99 56| 51| 97| 63| 80| 40| 70| 63| 14| 16| 59| 51| 64
Carabanchel 54| 48| 3,7, 55| 54| 60| 40 39|146| 75| 75| 60| 3,5/ 50 16 34| 32| 85
Usera 26| 24| 21 16| 31| 29| 19| 23| 25| 21| 23| 51 1,9 34| 25| 1,2
Puente de

Vallecas 42 41| 39| 16| 60| 46| 19| 74| 25| 58| 44| 79 35| 13 1,7 41| 44
Moratalaz 25| 1,1 25| 73 26| 35 11| 23| 13| 24| 36| 30| 10| 14| 6,2 05 0,7
Ciudad Lineal 56| 40| 56| 63| 68| 71| 42| 46| 3,7| 48| 52| 57| 53| 64| 67| 48| 57| 44
Hortaleza 58| 66| 57| 57/106| 68| 38| 45| 43| 43| 50| 47 59,124 60| 94| 25 35
Villaverde 28| 34| 33| 36| 32| 30| 16| 46| 09| 40| 1,7| 50 28| 45| 15| 42| 09 52
Villa de Vallecas 37| 26| 53| 19| 45| 48 25| 42| 30| 40/ 23| 29| 10| 53| 1,6 34 43
Vicalvaro 1,8/ 26 21| 20| 26| 24 12| 07 06| 1,2 1,9 40| 14 2,1 26
San Blas-

Canillejas 49| 26| 2,7 58| 45| 69| 51| 40| 22| 52| 35| 54| 29| 26| 1,6 28 09
Barajas 1,8 06| 44 18| 26| 09 10| 25| 26| 33| 20 1,7 23| 26
Otro municipio 80|160 88| 53| 16/ 35 102 80|176|11,0 73| 3,0 285 11,0(/20,7|239 20,7 7,6
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En la tabla anterior pueden comprobarse el porcentaje de personas
usuarias que residen en cada uno de los distritos por materias,
resaltando aquellos porcentajes que son significativamente superiores
al registrado entre el total de personas usuarias, o que permite
identificar los asuntos mas destacados en cada zona de Madrid.

% Verticales Submaterias

Lugar de
residencia

blica (G-Mov. Tr.
Madrid 360 (G-Mov.

Tr. Y Multas)

-

Sefializacion de trafico
(G-Mov. Tr. Y Multas)
Aparcamientos enla
Aceras y calzadas (G-

Policia Municipal (G-
Vias y Esp. Publicos)

Oficinas de Atencion al
equipamientos (G-M.
Zonas verdes de barrio
o distrito (G-M.
Recogida d_e residuos
Arbolado de alineacio
SER (G-Mov. Trans. Y
Planeamiento viario
(G-Mov. Tr. Y Multas)
Ocupacion de la via
publica (G-Mov. Tr. Y
Seguridad y

b®
=5
83
€T
0.3
UU
Qs
i)
Q
9c
23
n<

Teléfono 010 (G-At.
Limpieza urbana y

~~
)
<
(]
S
]
©
=
(6]

via pu

Total
Muestra real

w W
= O
H

Centro 6,5 E 99| 63| 24 71, 27 71| 69| 68| 55|11,5| 2,0/ 58| 153|119 5,0
Arganzuela 61 89| 58 34| 81| 29 27 69| 65/ 106| 28| 48| 95/104|106| 52 8,3
Retiro 33| 52| 35 81 25| 17| 1,5 08| 2,7, 47| 16| 54 39| 40| 3,7| 22
Salamanca 46 35| 35|79 30| 29| 31| 39| 36| 70| 48192 33| 40 32| 62| 49
Chamartin 45 13| 33| 79 40| 46| 15| 61| 3,2| 55| 76|153| 14| 99 42| 65| 3,0
Tetuan 40 58| 22| 1,7| 3,2| 54| 28| 48 29| 47| 67 24| 50| 2,7| 22| 3,8
Chamberi 46 22| 54| 1,2 16| 38| 19| 83 28| 80| 20|16,7 24| 84 45| 43| 35
Fuencarral-El

Pardo 64| 63| 79 75| 70| 76| 98, 68| 47 53| 70| 12150 24|106/| 53| 99
Moncloa-Aravaca 42 48| 40| 34 54| 48| 35| 48 45| 30| 82| 41| 9,6 1,9 46 41
Latina 60| 41| 25 37| 96| 65| 55 41| 50 48| 79| 09| 61 93 7,3 7,7
Carabanchel 54| 22| 39 49| 47| 51| 57, 81| 55| 32| 40| 24| 98| 15| 90| 54 8.2
Usera 26| 09 29| 12| 35| 26| 30| 20| 49| 09| 4,3 1,9 56| 25| 2,0
Puente de

Vallecas 42 52| 15| 49| 63| 58| 65| 3,6/ 54| 12 42 34| 2,3 24| 7,5
Moratalaz 25| 09 48| 25| 28| 41| 47| 19| 47 1,4/ 09| 10| 21 1,9 2,6
Ciudad Lineal 56| 57| 45 09| 72| 70| 90 74| 92| 35| 44| 82| 48| 29| 19| 53| 5.2
Hortaleza 58| 90| 53 59|114| 50| 91, 56| 71, 36/|105| 21| 54 0,7 38| 55
Villaverde 28| 22 42| 77 28| 37| 43| 24| 25| 07| 2,7| 1,2 5,0 1,3 1,1
Villa de Vallecas 3,7| 22| 15 91 40| 3,7| 31| 31| 50 21| 35| 24| 34| 2,7| 1,3| 3,1 25
Vicalvaro 18 09| 07| 3,7| 23| 14| 25| 3,3| 30| 05| 3,8 4,3 29
San Blas-

Canillejas 49 26| 53| 1,2 44| 88 134| 3,1 32| 15 49| 1,2| 56221 3,2 48
Barajas 18| 09| 15 1,9, 30| 22| 26| 38| 0,7| 1,4 29| 1,0 3,7| 2.2
Otro municipio 80 60156 42| 16| 23 15| 33| 19 210 09| 26| 58| 0,7 255| 72| 25

Del mismo modo, para profundizar el analisis en el nivel de
submaterias, la tabla anterior permite identificar los asuntos mas
destacados en cada zona de Madrid con un nivel mas detallado.
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Discapacidad reconocida

2022

(5.244n) 8,0% 90,1%
2021

(5.519n) 6,9% 91,1%

Si =No = No contesta

Base: Total muestra.

El 8,0% de las personas usuarias del servicio tienen alguna
discapacidad reconocida (certificada), porcentaje superior en algo mas
de 1 punto frente al registrado el afio pasado (6,9%).
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Discapacidad reconocida segun el caracter de las materias

Total muestra é 90,1% I
™)
8
Generales & 90,0%
%
[2]
5
=
[7]
e
1]
=
Tributarias i_ 90,9% I
(-]

Si =" No = No sabe/No contesta

Base: Total muestra.

El porcentaje de personas usuarias con alguna discapacidad
reconocida representa un 8,2% entre quienes trataron materias
Generales y un 6,5% entre quienes trataron materias Tributarias,
aunque esa diferencia no es significativa.
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Discapacidad reconocida seguin materias (% Si)

madrid.es

Generales

Tributarias

Total muestra

Seguridad y Emergencias

Salud

Atencion Ciudadana

Servicios Sociales

Vias y Espacios Publicos
Movilidad, Transportes y Multas
Deportes

Medio Ambiente

Administracion de la Ciudad y Hacienda
Cultura

Urbanismo

LIV.T.N.U.

IVTM

Atencién contribuyente

Tasas y precios publicos
Recaudacién

I.B.I.

Base: Total muestra.

8,0%
17,3%
12,7%
11,7%

10,7%
|
9,6%
7,6%
7,2%
7,2%
5,5%
4,5%
3,9%
8,4%
7.1%
6,9%
6,8%
5,9%

5,8%
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Direccién General de Transparencia y Calidad

Atendiendo a la proporcién de personas discapacitadas en funcion de
las materias encontramos que destaca en las areas de Seguridad y
Emergencias (17,3%) y Atencién Ciudadana (11,7%). Ambas
pertenecen al grupo de materias Generales y sus porcentajes son
significativamente superiores al total (8,0%).
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Direccién General de Transparencia y Calidad

Discapacidad reconocida segun submaterias (% Si)

Total muestra

Oficinas de Atencién al Ciudadano (G-
Atencién ciudadana)

Telefono 010 (G-At. Ciudadana)

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
Y Multas)

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

Policia Municipal (G-Seguridad y
Emergencias)

Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana)

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos)

Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente)

Uso libre de instalaciones deportivas (G-
Deportes)

Submaterias

Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)

Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)

SER (G-Mov. Trans. Y Multas)

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Ambiente)

Recogida de residuos (G-M. Ambiente)

Ocupacion de la via piblica (G-Mov. Tr. Y
Multas)

Sefializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas)

Base: Total muestra.

madrid.es

8,0%

17,5%

15,3%

12,7%
|

10,4%
|

10,0%
I
9,4%
|
8,9%
|

8,3%

|

8,0%

7,6%
7,0%
6,7%

6,1%
5,9%

5,5%

4,4%
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Segun submaterias, las personas discapacitadas sobresalieron en el
uso del servicio de SyR en oficinas de Atencidn al ciudadano (17,5%)
y Teléfono 010 (15,3%), en sintonia con la mayor presencia ya
constatada en la materia de Atencion Ciudadana.

Discapacidad reconocida segiin el canal de entrada y la gestion

(% Si)
|
Total muestra 8,0%
0 Web 6,4%
T o
i
55
o Telefénica/Personal 10,5%
Felicitacion 17,1%
c Peticion de informacion 8,8%
)
2
1]
o
Sugerencia 6,4%
Reclamacion 7,9%

Base: Total muestra.

Si atendemos al canal de entrada, se observa que entre quienes
accedieron al Sistema SyR por canal presencial o telefénico, el
porcentaje de quienes tienen alguna discapacidad reconocida (10,5%)
es significativamente superior al registrado entre quienes accedieron
por la pagina web (6,4%) y al registrado entre el total (8,0%).

Atendiendo al tipo de solicitud, el porcentaje de personas
discapacitadas cuya gestion consistid en una felicitacion (17,1%) fue
significativamente superior al registrado en el total (8,0%).
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3.2. La experiencia con el Sistema SyR

En este capitulo se atiende a las principales caracteristicas de la
experiencia de las personas usuarias con el Sistema SyR y con los
canales de acceso de los que éste dispone.

En concreto analizamos los canales a través de los cuales la ciudadania
conocid el servicio, el total de canales que conocen, por los que
entraron al Sistema SyR y por los que realizaron el seguimiento de su
tramitacion, asi como el porcentaje de quienes hicieron ese
seguimiento y la calidad de la respuesta.

A) Conocimiento del servicio y los canales

El Ayuntamiento de Madrid tiene abiertos varios canales de acceso
al Sistema SyR, tales como su pagina web, el teléfono 010 Linea
Madrid y de manera presencial en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania (OAC) y las Juntas de Distrito.

Desde la oleada de 2019, se afadieron al cuestionario dos
opciones de respuesta mas para recoger directamente la
penetracion de otros canales relacionados con las nuevas
tecnologias (redes sociales, aplicaciones y buscadores de internet)
entre el conjunto de las personas usuarias, ante un apreciable
aumento de menciones que aluden principalmente a estos canales
en las consultas precedentes. En el afio 2022 continda la opcién
de redes sociales (Twitter, Facebook) y se ha reducido la opcion
“buscando por internet (buscadores y correo)” eliminando la
opcion aplicaciones.
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&Como conocio la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?

Por la pagina web del Ayuntamiento 41,2%
40,6%

. .. 19,8%
Por el teléfono de atencién 010 =70
19,2%

14,1%

Buscando en internet (buscadores y correo)

11,5%

Por conocidos, amigos, familiares
11,2%

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencién ala o
Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...)

_ N - B 1%
Por campaiias de comunicacién municipales
B 23%
Redes Sociales (twitter, facebook...) B L7%
B 24%
=2022
. 1,1%
Otros medios I 1’20/: (5.244n)
=2021
B 19% (5.519n)

NS/NC o o

Base: Total muestra.

Algo mas de cuatro de cada diez personas usuarias conocieron la
existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones a través de
la pagina web del Ayuntamiento (41,2%). Este es el porcentaje
mayoritario, superando por 0,6 puntos al del afio anterior situado
en 40,6%.

En segundo lugar, el 19,8% sefiala que conocié el servicio por el
teléfono 010 Linea Madrid, canal que aumenta 0,6 con respecto al
ano anterior.

La busqueda digital mediante buscadores y correo electrénico
(14,1%) disminuye un punto porcentual con respecto al afo
anterior (15,1%) ocupando el tercer lugar del ranking, mostrando
una disminucién menor del aumento que se viene percibiendo en
anos anteriores.

Quienes accedieron mediante personas conocidas, amigas o
familiares (11,5%) aumentan 0,3 puntos en el Ultimo afo y
quienes lo hicieron por otro servicio municipal (6,8%) también
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muestra un aumento de 1 punto, manteniendo la cuarta y quinta
plaza del ranking.

A su vez se registra una disminucién de 0,7 puntos y 0,5 puntos
respectivamente entre quienes conocieron el servicio a través de
distintas redes sociales como Twitter y Facebook (1,7%) y por
campafias de comunicacidon municipales (1,8%). El afo anterior,
las redes sociales superaban por poco a las campafias municipales.
Al contrario, este afo estas Ultimas han escalado un puesto.

También se registra un 1,1% en usuarios que conocieron el
servicio por otros medios.

&Como conocio la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?
(Segun el caracter de las materias)

Total muestra 41,2% 19,8% PELIMN 11,5%  6,8% @36
a0
g
=]
-
Generales 40,2% 19,8% 14,3% 12,1% | 6,9% @ §
q J
= o
g B
L] o
= - -
- - -3 o
Tributarias 51,1% 19,2% 12,3% BN i ?-li
L) L=} N
| -

0,6%

u Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el Teléfono de Atencién 010
m Buscando en internet (buscadores y correo)
Por conocidos, amigos, familiares
Por otro servicio municipal: Oficina de Atencién a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...
= Por campaiias de comunicacion municipales
= Redes Sociales (twitter, facebook...)
m Otros medios
NS/NC

Base: Total muestra.

Si observamos al caracter de las materias, se aprecia que entre
quienes presentaron solicitudes de materias generales, el
porcentaje de quienes conocieron el Sistema SyR por la pagina
web del Ayuntamiento (40,2%) es significativamente inferior al
total de la muestra (41,2%). Al contrario, entre quienes
presentaron solicitudes de materias tributarias, quienes conocieron
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el servicio a través de la pagina web del Ayuntamiento representan
un 51,1%, superando significativamente el valor para el total de la
muestra.

En el caso de la cuarta opcidon del ranking, el canal a través de
conocidos, amigos y familiares, entre las personas usuarias de
materias general (12,1%) el porcentaje es significativamente
superior al registrado al de materias tributarias (6,2%) y al de la
muestra total (11,5%).

No existen diferencias significativas en el porcentaje de personas
usuarias que conocieron el servicio a través del teléfono de
Atencion 010 ni la busqueda a través de internet, atendiendo al
caracter de las materias.

Ademas de la forma en que presentd su sugerencia, reclamacion o felicitacion
éConoce usted alguna otra manera de presentarla?

Si éCual de estas?
= No

De manera presencial en una 52 9%
Ns/Nc Oficina de Atencion a la ==
Ciudadania 56,6%

. 43,2%
En registro electronico
2022 40,6%

60,4% 35,2%
(5.244n) b e
. . 37,6"/11
Teléfono de atencion 010
41,7%

Pac b 29,6%
agina we
24,2%

En otra dependencia [Ladhiii
municipal 16,4%

Bl 126

Por correo postal u2022
0,
[ RERID (3.126n)

I 2,9% =2021
NS/NC I 2.8% (3.312n)

4,4%

2021

(5.519n) 60,5% 35,4%

4,1%

Base: Total muestra Base: Conocen otra manera.

Seis de cada diez personas usuarias afirman conocer otra manera
para presentar esa sugerencia, reclamacion o felicitacion (60,4%),
manteniéndose estable el porcentaje registrado un afio antes. Por
otro lado, el 35,2% asegura que no conoce otra manera, siendo
muy similar al registrado en 2021.
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Entre las personas que han respondido afirmativamente a la
pregunta, mas de la mitad sefalaron la manera presencial en una
Oficina de Atencion a la Ciudadania (52,9%) disminuyendo 3,7
puntos porcentuales con respecto al ano 2021 (56,6%). Cuatro de
cada diez personas sefialaron que conocen el registro electronico
(43,2%), superando al ano anterior (40,6%). Seguidamente, el
teléfono 010 Linea Madrid (37,6%) la pagina web (29,6%), en otra
dependencia municipal (17,6%) y correo postal (12,6%) se
establecen como las opciones preferidas en orden de aparicion.
Estos porcentajes son similares a los registrados el afo anterior y
se posicionan de una forma similar salvo en el caso del registro
electrénico que ha escalado al segundo puesto en detrimento del
teléfono 010.

B) Uso de los canales de acceso

Hasta aqui hemos realizado un acercamiento al conocimiento de
los canales de acceso por parte de las personas usuarias. Una vez
establecido este paso, la siguiente etapa en el “viaje de la persona
usuaria” del servicio de sugerencias y reclamaciones, es la entrada
efectiva al Sistema SyR.

Por lo tanto, el siguiente paso consiste en introducir el analisis de
uno de los indicadores preestablecidos para el estudio: el
porcentaje de sugerencias, reclamaciones Yy felicitaciones
presentadas por cada uno de los canales disponibles: telematico
(pagina web), telefénico (010), presencial (OAC y Registros) y
correo postal.

La base de datos que sirvid para conseguir la muestra de esta
encuesta nos permitia conocer de antemano el canal de entrada
utilizado por las personas usuarias sin tener la necesidad de
preguntarlo.
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Acceso al Sistema SyR

2022

(5.244) 7,4% 31,6%
( 52!.?12;“) 5,6% 27,0% 67,3%
u De manera presencial Telefénicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Seis de cada diez personas acceden al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (60,0%), canal
mayoritario, aunque disminuye 7,3 puntos con respecto al
registrado el afno anterior.

Por otro lado, el 31,6% accede telefénicamente, porcentaje que
aumenta 3,6 puntos porcentuales con respecto al afio anterior
(27,0%). El 7,4% lo hace de manera presencial, valor que
aumenta 1,8% con respecto a 2021. El 1,0% accedid por correo
postal, mientras que el afio anterior lo hizo un 0,1%.
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Acceso al Sistema SyR segun sexo

]
(=]
Hombre 29,5% 60,2% o
(=]
33,6% 59,8% 3

2]
X
Q
w
(=]
Mujer
o
= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

En funcion del sexo de las personas usuarias del servicio, destaca
el porcentaje de mujeres que acceden teleféonicamente 33,6%,
frente al 29,5% de los hombres y al 31,6% registrado entre el
total. Por su parte, los hombres que accedieron de manera
presencial representan un porcentaje (8,8%) significativamente
superior a los registrados entre las mujeres (6,1%) y también al
registrado en la muestra total (7,4%). Las mujeres que accedieron
por correo postal representan porcentajes significativamente
inferiores (0,6%) con respecto a los hombres (1,5%) y con
respecto al total (1%).
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Acceso al Sistema SyR segin edad

Total muestra m 31,6% 60,0%

,0%

Hasta 24 30,5% 63,4%
25-34 24,9% 66,3%
- 35-44 IV 26,7% 64,5%
1]
S
wi 2
45-54  6,0% 27,6% 64,0% &
o~
55-64 WL 34,1% 57,5% e
650 mas £ 43,8% 48,4%
= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Si observamos la edad, existe una clara relaciéon con el canal de
entrada al Sistema SyR. A partir de los 55 afos en adelante,
aumenta significativamente la via telefonica (=34,1%) en
detrimento de la telematica (£57,5%). De igual forma, el canal
digital destaca entre los 25 y 54 afios (264%), presentando
porcentajes significativamente superiores a los registrados en la
muestra total (60,0%). Por su parte, el correo postal es
significativamente mayor entre los grupos de 45 a 54 afos,
(2,3%).
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Acceso al Sistema SyR segun estudios

(=]
Hasta primarios
7,0% 54,3% 27,1% 11,6%
completos ‘ : : . : ’

Secundarios [AL7 34,9% 56,0%

Total muestra

H H

2,5%

Estudios

Universitarios 2L 29,1% 63,1%

u De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

El nivel de estudios también se encuentra relacionado con el uso
de la via telematica. A mayor nivel de estudios, mayor acceso al
canal digital del Sistema SyR. Asi, entre las personas con estudios
universitarios representan un 63,1%, siendo significativo en
relacion con quienes tienen estudios primarios (27,1%) o
secundarios completos (56,0%). De igual manera, quienes utilizan
el canal telefénico aumentan significativamente a medida que el
nivel de estudios disminuye, registrandose entre quienes tienen
estudios hasta primarios un 54,3% y secundarios un 34,9%. Entre
quienes acceden presencialmente, no se puede establecer una
relacion directa con el nivel de estudios ya que los estudios
primarios (7%), secundarios (6,6%) Yy universitarios (7,8%)
oscilan alrededor del total de la muestra (7,4%).
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Acceso al Sistema SyR segun situacion laboral

Total muestra 31,6%
T Activo 28,9% 63,1%
2
i
c
e
Q
[1']
=
= -
0 Inactivo XU 38,7%
u De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

En funcion de la situacion laboral, atendemos a dos segmentos
técnicamente definidos en el contexto socioldgico: los activos, que
son aquellas personas que estan en situacion o edad de trabajar
(ocupados y desempleados) y los inactivos, que son las que no lo
estan (estudiantes, personas jubiladas y labores domésticas).

Asi, entre los activos, el 63,1% accedid telematicamente,
porcentaje significativamente superior al 60% registrado entre el
total y al registrado entre los inactivos (51,5%). Mientras que entre
estos Ultimos el 38,7% accedieron telefénicamente, porcentaje
significativamente superior al registrado entre los activos (28,9%)
y también al registrado entre el total de personas usuarias
(31,6%).
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Acceso al Sistema SyR segun residencia

Total muestra 31,6% 60,0% %
Centro 39,0% 53,2%

Arganzuela -

Retiro o

Salamanca o

Chamartin s

Tetuan 7om

Chamber s

Fuencarral-El Pardo 28,5%

Moncloa-Aravaca 32,4%

. Latina e

2 Carabanchel s TN -
O

Usera o
[

Puente de Vallecas 34,0%

Moratalaz ¥

Ciudad Lineal 34,7% 60,9%

Hortaleza 2

Villaverde s

Villa de Vallecas 31,4%

Vicélvaro 2

San Blas-Canillejas 31,9% 8,0%

Barajas e U

Otro municipio 27,4% [ e PR

= De manera presencial Telefénicamente
= Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.
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Tomando el distrito o lugar de residencia y con respecto a los
porcentajes registrados entre el conjunto de personas usuarias:

e Entre los residentes de Moratalaz destaca el porcentaje de
quienes accedieron al sistema telematicamente (70,1%).
Este es significativo con respecto a la muestra total y a
varios distritos como Fuencarral-El Pardo, Ciudad Lineal y
Villa de Vallecas.

e El canal digital destaca significativamente en Moratalaz
(70,1%). Mientras que el menor porcentaje de acceso por
via telematica se informa en el distrito Centro (53,2%).

e El canal telefonico destaca entre quienes residen en el
distrito Centro (39,0%), porcentaje significativamente
superior al registrado en el total de la muestra (31,6%) vy a
otros distritos como Latina (24,8%) y Moratalaz (21,4%).

e En Ciudad Lineal el acceso presencial (4,5%) es
significativamente inferior en comparacion con el total
muestral (7,4%) y con los demas distritos siendo este el
que menor porcentaje presenta.

e Por ultimo, quienes acceden a través del correo postal en
Carabanchel (5,6%), San Blas-Canillejas (8,0%) y Otro
municipio (3,8%) representan un porcentaje que es
significativamente superior al estimado en el total muestral
(1,0%).
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Direccion General de Transparencia y Calidad

Acceso al Sistema SyR segun nacionalidad

Total muestra 31,6% 60,0%

0 I

Espafiola

7

31,4% 60,1%

-] Pais miembro

m© 36,2% 9

T de la UE ’
T

s

. , b

O  Pais no miembro

1] 0, 0, 0,

B de Ia UE 17,8% 45,1% 37,0%

No contesta 32,3% 59,9%

= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Atendiendo a la nacionalidad, entre las personas usuarias de un
pais no miembro de la UE el porcentaje de quienes accedieron de
manera presencial (17,8%) es significativamente superior al 7,4%
registrado entre el total y también al que se registra en el resto de
las personas usuarias. Sin embargo, de ese mismo segmento
quienes entraron de manera telematica (37,0%) representan un
porcentaje significativamente inferior al registrado entre quienes
tienen nacionalidad espafiola (60,1%) e inferior a su vez al total
de la muestra (60,0%).
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Direccion General de Transparencia y Calidad

Acceso al Sistema SyR segin discapacidad

Total muestra 31,6%

Si 38,9% 47,7%

3,8%

Discapacidad

No 30,9%

= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

El 9,7% de las personas usuarias que tienen alguna discapacidad
entraron al Sistema SyR de manera presencial. Sin embargo, el
canal telematico es menos usado entre este colectivo, ya que
representan un 47,7% entre quienes tienen alguna discapacidad,
porcentaje significativamente inferior al registrado entre el total
(60,0%) y entre quienes no la tienen (61,1%). A su vez, las
personas con alguna discapacidad utilizaron mas el acceso de
forma telefénica (38,9%) siendo un porcentaje significativamente
superior al total de la muestra (31,6%) y al de quienes no la tienen
(30,9%). Por ultimo, las personas con alguna discapacidad utilizan
el acceso por correo postal (3,8%) siendo significativamente
superior al registrado entre quienes no tienen ninguna
discapacidad (0,8%) vy al total muestral (1,0%).
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Acceso al Sistema SyR segun el caracter de las materias

7,4%

Total muestra 31,6%

S
Generales Y 32,0% 59,5%
~
n
3
t -
o
]
[1']
=
. . 3
Tributarias - 27,5%
(2]
u De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Segun el tipo de materias, entre quienes las realizaron de caracter
general por la via de acceso telefénico el porcentaje registrado
(32,0%) es significativamente superior al total muestral (31,6%)
y al registrado entre quienes realizaron SyR de materias tributarias
(27,5%). Por su parte, las materias de caracter tributario por la via
de acceso telematica (64,4%) representan un porcentaje
significativamente superior al que se registran entre las materias
generales (59,5%) y entre el total (60,0%).

madrid.es m ‘ MADRID




m vicealcaldia MAD RI D
irea delegada de coordinacién territorial, Direccion General de Transparencia y Calidad

transparencia y participacion ciudadana

Acceso al Sistema SyR segun materias

Total muestra 2011 i
Administracion de la Ciudad y Hacienda E 37,9% 58,4%
Atencion Ciudadana 43,6%

-
Medio Ambiente § 34,8% 60,4%
-
3
g - g g
o Movilidad, Transportes y Multas I B I 32,4% &
g
Q
sald =
Seguridad y Emergencias 3 10.6% “ 20,9%
Servicios Sociales 11,9% 50,3%
Urbanismo 34,8% 51,9%
Vins y Espacios Pibicos {1306 I
Atencion contribuyente 46,0% 42,0%
I.B.I1. 24,7% 62,0%
)]
S
2
: v
Recaudacion 1 20se | TS
Tasas y precios publicos 1 205%
= De manera presencial Telefonicamente
» Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Si se observa mas en detalle el analisis por materias, el porcentaje
de personas usuarias que accedieron de manera presencial
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destaca cuando se trata de la materia Atencién Ciudadana
(14,1%), Salud (14,1%), Servicios Sociales (11,9%), Urbanismo
(13,4%), todas significativamente superiores al 7,4% registrado
entre el total.

Las materias para las que mas personas accedieron
telematicamente son: Deportes (81,0%), IVTM (80,2%) y Tasas y
Precios Publicos (74,4%), estas dos Ultimas de caracter tributario.
A su vez, presentan porcentajes significativamente inferiores en
esta via de acceso: Cultura (69,4%), Movilidad, Transporte y
Multas (56,9%), Servicios Sociales (37,8%) y Atencién Ciudadana
(42,3%) que son significativamente inferiores al 60,0% registrado
entre el total.

En cuanto a la via telefénica, destacan los porcentajes
significativamente superiores registrados en Atencién Ciudadana
(43,6%), Medio Ambiente (34,8%) y Servicios Sociales (50,3%),
de caracter general. También en la materia tributaria de Atencién
al contribuyente (46,0%), aunque de varias de este caracter
presentan porcentajes significativamente inferiores: I.I.V.T.N.U.
(13,1%), IVTM (14,7%) y Tasas y precios publicos (20,5%) que a
su vez son inferiores al total muestral (31,6%).

Por ultimo, mediante correo postal sobre Seguridad y Emergencias

se gestionaron el 20,9%, destacando significativamente al total
muestral (1,0%).
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Acceso al Sistema SyR seguin submaterias

Total muestra H 31,6%

8
3
1,0%

Telefono 010 (G-At. Ciudadana) E 62,3%

Sede Electronica (G-Atencion ciudadana) E 32,0% 54,5%
Oficinas de Atenci:fbil:l ;: :I:;::;da no (G-Atencion 2,6%
Uso libre de ins:)a!:zi:;z)s deportivas (G- § 15.6%

Limpieza urbana y equipamientos (G-M.

Ambiente) e

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. g

Ambiente) S

Recogida de residuos (G-M. Ambiente) 41,4%
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 28,9%

SER (G-Mov. Trans. Y Multas) : 43,0%

Submaterias

Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)

Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y Multas)

3
3

Seializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) 15,8% 63,5%
Aparcamientos en I; :::a |SJ;|blica (G-Mov. Tr. Y 33.2% 17.4%

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

43,3%

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias)

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) 33,8% 62,4%

= De manera presencial Telefénicamente

» Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Con respecto a las 16 submaterias y el canal presencial, destaca
significativamente el 37,7% registrado entre quienes gestionaron
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la submateria de Oficinas de Atencidn al Ciudadano, Planeamiento
viario (21,6%), Senalizacién de trafico (20,8%) y Sede Electronica
(13,5%), algunas pertenecientes a Movilidad, Transportes y
Multas, destacando este canal.

Con respecto al canal digital, el porcentaje registrado en las
submaterias destaca en: Uso libre de instalaciones deportivas
(80,4%), Arbolado de alineacién (66,8%) y Policia Municipal
(70,8%) es en todos los casos significativamente superior al
60,0% registrado entre el total.

En cuanto al canal telefonico, destaca en seis submaterias:
Teléfono 010 (62,3%), Limpieza Urbana y equipamientos (38,0%),
Zonas verdes de barrio o distrito (39,2%), Recogida de residuos
(41,4%), SER (43%) y Madrid 360 (43,3%). Todas estas son
superiores a los porcentajes presentados por otras submaterias y
en comparacion con el total muestral (31,6%). En el caso de
submaterias que presentan porcentajes significativamente
inferiores destaca Sefializacion del trafico (15,8%), Planeamiento
viario (12,5%) y Uso libre de instalaciones deportivas (15,6%).

Por Ultimo, la Unica submateria gestionada a través de correo
postal fue Aparcamientos en la via publica, registrando un 17,4%
ampliamente superior al que se registra entre los usuarios de las
demas submaterias y al total muestral (1,0%).
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Acceso al Sistema SyR segun la gestion

(=}

Gestion

Felicitacion

Peticion de informacion

3%

Sugerencia

3

Reclamacion

= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

En relacion con el tipo de solicitud, entre quienes realizaron
felicitaciones, destaca significativamente el 16,3% que lo realizo
por correo postal y el 14,2% lo hizo de manera presencial, siendo
ambos porcentajes significativamente superiores al 1,0% y 7,4%
respectivamente registrados entre el total.

Entre quienes realizaron peticiones de informacion, destaca
significativamente el 97,2% que lo hicieron de manera telematica
con respecto al 60,0% registrado entre el total. El restante 2,8%
lo hizo de manera presencial.

Mientras que entre quienes realizaron sugerencias, el 73,0% lo
hicieron telematicamente, porcentaje significativamente superior
al registrado entre quienes realizaron reclamaciones (58,0%) y
también al registrado entre el total (60,0%). Por otro lado, el
12,3% accedieron de manera telefonica, siendo este
significativamente inferior al 31,6% total. En este tipo de gestién
también destaca el 3% de sugerencias realizadas por correo postal
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(3,3%), siendo significativamente superior a otro tipo de gestiones
y al registrado entre el total (1,0%).

Entre quienes realizaron reclamaciones, crece significativamente el
porcentaje de quienes utilizaron la via telefonica (35,4%) con
respecto al porcentaje registrado entre el total (31,6%).

En resumen, el canal presencial y por correo postal destacan para
felicitar, el telefonico para reclamar y el telematico para sugerir o
pedir informacion.

C) Seguimiento

Por ultimo, completando las cuestiones que tienen que ver con el
comportamiento de las personas usuarias en su experiencia con el
servicio, se les consultd si realizaron o no seguimiento de la
tramitacién de su sugerencia, reclamacion o felicitacién y en su
caso, a través de qué canal.

Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion éHizo algun seguimiento de ésta?

Si éDe qué modo hizo este seguimiento?
= No

Aqgil 61,9%
NS/ Nc Consult:j\Aen la pagina web del v
yuntamiento 61,8%

A través del Teléfono de [EX/ERL

Atencion 010 16,8%

En persona, en la Oficina de . 5.3%
Atencion a la Ciudadania o en la ! o
Dependencia donde la presento I 4,0%

2022

(5.244n) 55,5% 41,1%

4,1%
Comprobando la solucion in situ I e
B s

I 28%

Correo electronico/email
I31%

I 22%
| 26%

2021

(5.519n) App en teléfono/RRSS

56,9%

= 2022
‘ 0,6% (2.848n)

| 1L.3% . 2021
. 5,5% (3.034n)
B 28%

Otros

NS/NC

Base: Total muestra. Base: Hicieron seguimiento.
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Un 55,5% de las personas usuarias manifiestan que si realizaron
seguimiento desde que realizaron su sugerencia, reclamacion o
felicitacion hasta su resolucion, porcentaje que disminuye 1,4
puntos con respecto al registrado en el 2021. Mientras que el
41,1% aseguran que no, porcentaje que aumenta 2,6 puntos
porcentuales con respecto al citado afo.

En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el 61,9% de
quienes hicieron seguimiento afirman que usaron la pagina web
del Ayuntamiento, este porcentaje es claramente mayoritario y
similar al registrado el afio anterior (61,8%).

Por otra parte, el 17,5% hicieron el seguimiento a través del
teléfono 010 Linea Madrid y el 5,3% en persona, el primero es
muy similar al registrado hace un ano (16,8%) y el segundo
aumenta 1,3 puntos.

El 4,1% sefala que el seguimiento lo realizd comprobando la
solucién “in situ” la solucion por parte del Ayuntamiento,
porcentaje extraido de las menciones en “otros” que reflejaban
este comportamiento.

Luego, el correo electronico (2,8%) y la App en teléfono o redes
sociales (2,2%) se presentan como otros canales elegidos para
realizar el seguimiento.

Podemos observar que los canales que han crecido en este periodo
son la consulta por la pagina web del Ayuntamiento, a través del
teléfono y en persona.
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Desde que realizo su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion éHizo algin seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 55,5%

Generales 55,5%
[©]
5
| ™
]
=l
(1]
=

Tributarias 54,8%

Base: Total muestra.

Segun el caracter de las materias, el porcentaje de personas
usuarias que realizaron seguimiento de su solicitud no presenta
diferencias significativas en funcion de si las materias son
Generales (55,5%) o Tributarias (54,8%).
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Desde que realizo su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion ¢Hizo algun seguimiento de esta?

(% Si)
|
Total muestra 55,5%
I
Medio Ambiente 62,0%
I
Vias y Espacios Publicos 60,0%
I
Seguridad y Emergencias 55,5%
Movilidad, Transportes y Multas 55,3%
" Deportes 53,4%
2
[1*}
@ Administracién de la Ciudad y Hacienda 52,1%
=
S .
Urbanismo 50,1%
Cultura 46,5%
Servicios Sociales 45,3%
Atencion Ciudadana 44,5%
Salud 37,6%
Tasas y precios publicos 63,6%
I
1.B.I. 63,2%
» I
= I.LV.T.N.U. 58,5%
£ |
3 . i
= Atencién contribuyente 56,8%
|_
Recaudacion 48,0%
IVTM 41,8%

Base: Total muestra.
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Si profundizamos especificamente en cada materia y centrandonos
en quienes representan un porcentaje significativamente distinto
al 55,5% registrado entre el total, el porcentaje de quienes
realizaron seguimiento destaca significativamente en Medio
Ambiente (62%).

En otras materias Generales se observan porcentajes
significativamente inferiores, son: Cultura (46,5%), Servicios
Sociales (45,3%), Atencion Ciudadana (44,5%) y Salud (37,6%).
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Direccién General de Transparencia y Calidad

Desde que realizo su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion éHizo algun seguimiento de ésta?

(% Si)

Total muestra

Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Ambiente)

Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)

Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente)

Ocupacién de la via publica (G-Mov. Tr. Y
Multas)

Seiializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas)

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
Y Multas)

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos)

Submaterias

Recogida de residuos (G-M. Ambiente)

Uso libre de instalaciones deportivas (G-
Deportes)

SER (G-Mov. Trans. Y Multas)

Telefono 010 (G-At. Ciudadana)

Policia Municipal (G-Seguridad y
Emergencias)

Oficinas de Atenciodn al Ciudadano (G-
Atencion ciudadana)

Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana)

Base: Total muestra.
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55,5%

71,4%

66,0%

65,2%

62,3%

59,3%

57,0%

56,5%

56,4%

55,7%

55,4%
I
55,3%
44,8%
44,3%
43,4%

41,9%

40,8%
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El porcentaje de quienes realizaron seguimiento es
significativamente superior al 55,5% registrado entre el total
cuando las submaterias sobre las que se realizo la solicitud fueron:
Arbolado de alineacion (71,4%), Zonas verdes de barrio o distrito
(66%), Planeamiento viario (65,2%) y Limpieza urbana y
equipamientos (62,3%). Tres de ellas del area de Medio Ambiente,
concordando con la materia en la que también destaco.

Por otro lado, las submaterias de SER (44,8%), teléfono 010
(44,3%), Policia Municipal (43,4%), Oficinas de Atencion al
Ciudadano (41,9%) y Sede Electronica (40,8%) presentan
porcentajes significativamente inferiores al total muestral y al resto
de submaterias.

Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion éHizo algun seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 55,5%
v Web 54,8%
© T
H
85
© Telefénica/Personal 56,5%
Felicitacion 43,9%
¢ Peticién de informacién 43,0%
6
2
]
o
Sugerencia 52,6%
Reclamacion 56,5%

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, no hay diferencias significativas.

Segun el tipo de solicitud, el porcentaje de quienes hacen
seguimiento entre aquellas personas usuarias que realizan
reclamaciones (56,5%) es significativamente superior al registrado
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entre quienes realizan felicitaciones (43,9%) y al registrado entre
el total (55,5%).
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3.3. Valoracion

La valoracién que las personas usuarias otorgan globalmente a la
prestacidén de un servicio es, evidentemente, un aspecto fundamental
en toda encuesta de satisfaccion.

En este capitulo se aborda la valoracion con la satisfaccion global del
servicio y también de varios atributos de este, algunos de ellos son
ademas indicadores del compromiso adquirido con la ciudadania.

A) Satisfaccion global

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid

2022
2021
(5.519n) 1o’o°/o -

= Puntuacionesde 0 a 4 Puntuaciéon 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Media

Base: Total muestra.

La puntuacion media registrada es de X=4,2 sobre 10, dos décimas
inferiores a la registrada en 2021.

El porcentaje de personas que declaran estar insatisfechas con
puntuaciones de 0 a 4 (52,4%) es 2,8 puntos superior al que se
registro el ano pasado (49,6%), mientras que el de personas
usuarias que se muestran satisfechas valorando el servicio con
puntuaciones de 6 a 10 (37,2%) se sitla 3 puntos por debajo del
registrado el afo anterior.
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Esta variacion en sentido negativo es la que provoca el leve
descenso de 0,2 puntos en la valoracion media con respecto al afio
pasado (4,4). Veamos la evolucion de esa media en toda la serie
historica recabada.

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid

=o=Valoracion media

44 45 » 46 45 4,6 4,'6 a3 M5 45 44
_._—. r S —— @

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

El valor el indicador sobre la valoraciéon global del servicio refleja
una evolucién desde 2009 que oscila en siete décimas de punto y
mantiene una tendencia constante, aunque en la actualidad el
valor se aproxima a la puntuaciéon mas baja de la serie (4,0).
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Satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid segun el caracter de las materias

Total muestra 52,4% 10,0% 37,2% ‘

Generales 10'20/ ‘
)]
o
t ™
[
el
1]
=

TribUtarias ’uo, ‘

= Puntuaciones de 0 a 4 Puntuacion 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Media

Base: Total muestra.

La valoracion media recabada entre las personas usuarias de
materias Tributarias (X=4,3) es sdlo una décima superior a la
registrada entre las de materias Generales (X=4,2), y con respecto
a la valoracion global (X=4,2).

Aunqgue no existen diferencias significativas entre los porcentajes
recabados entre las personas usuarias de unas materias y otras,
cabe sefalar las diferencias entre las personas usuarias de
materias generales que puntuaron con 5 (10,2%) y de 6 a 10
(37,0%) vy las registradas entre las de materias tributarias (8,0%
y 39,3% respectivamente). Por su parte, quienes puntian mejor
la satisfaccion global con el servicio registran porcentajes muy
similares.
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Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid (valoraciones medias)

=e=Dato global Materias Generales =e=Materias Tributarias
5.3
4,9 5,0 47
v 45 45 4,5 4,5
46 Smm o~ €46, 43 43 o i 44 4,3
v i \ﬂ/7-47,6 4,6 W e '——04 " =0 4,2
' 4,3 42 ! 4,3 4,4 4 4,2
4,0 4,0 4 4,1
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Se puede observar que la evolucidon del indicador de materias
Generales se comporta de forma muy similar al del dato global, lo
cual es logico por el peso que suponen éstas entre el conjunto.

Sin embargo, la evolucion de la media entre las personas usuarios
de materias Tributarias refleja una tendencia en la satisfaccion
global del servicio de dos fases, una primera descendente hasta el
afo 2018, y otra desde 2018 a la actualidad con claros indicios de
estabilidad.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid
(Media)

|
Total musstra [NNEE
I

Salud

Seguridad y Emergencias
Servicios Sociales
Cultura

Vias y Espacios Publicos

Urbanismo

Generales

Deportes

Medio Ambiente

Atencion Ciudadana

Movilidad, Transportes y Multas

Administracion de la Ciudad y Hacienda

IVTM

Recaudacion

I.IV.T.N.U.

Atencién contribuyente

Tributarias

Tasas y precios publicos

Base: Total muestra.
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Si atendemos a la valoracién media obtenida en cada materia, se
pueden comprobar que existen contrastes entre las materias
Generales y entre las Tributarias.

En primer lugar, hay que sefhalar que las mejores valoraciones
medias corresponder a las obtenidas a algunas Generales como
Salud (X=5,7), Seguridad y Emergencias (X=5,3), ambas por
encima del 5. Por el contrario, las valoraciones medias que se
obtienen entre las personas usuarias de Movilidad, Transporte y
Multas (X=3,7) y Administracion de la Ciudad y hacienda (X=3,6)
son de las mas bajas recabadas entre todas las materias. Asi,
existe una diferencia de 2,1 puntos entre la mejor valorada y peor
valorada por los usuarios de materias generales.

Por su parte, dentro de las valoraciones hacia las Tributarias,
ninguna se situa por encima del 5. Las mejores valoradas son IVTM
(X=4,6), Recaudacion (X=4,6) e I.I.V.T.N.U (X=4,6) y entre las
peores valoradas dentro de estas es 1.B.I (X=4,0) y Tasas y precios
publicos (3,8). De esta forma, la diferencia en esta categoria entre
la materia mejor valorada y la peor valorada es de 0,8 puntos,
siendo considerablemente inferior a la diferencia presentada entre
las Generales.

Este contraste entre las materias de los dos bloques se ha reducido
considerablemente tanto en la ola anterior como en esta con
respecto a las anteriores, en las que habia mas homogeneidad en
las valoraciones de las Generales y menos en las Tributarias,
sintoma de que el esfuerzo en la mejora de la valoracion de
las materias Tributarias sigue surtiendo efecto.
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid
(Media)
|

Recogida de residuos (G-M. Ambiente) —
Oficinas de Atenciodn al Ciudadano (G- d
Atencion ciudadana)

Sefalizacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) m

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) —

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr. m

Y Multas) |

Policia Municipal (G-Seguridad y —
Emergencias)

Uso libre de instalaciones deportivas (G- —

Deportes)

Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. m
Ambiente)
Limpieza urbana y equipamientos (G-M. m
Ambiente)
Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana) m
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) m
SER (G-Mov. Trans. Y Multas) m
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) m
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y m
Multas)
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) m

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) m

Total muestra

Submaterias

Base: Total muestra.
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Con respecto a la valoracién global media en funcidn de las 16
submaterias, cabe sefalar que las personas que dieron las
valoraciones mas altas son las que presentaron solicitudes sobre
recogida de residuos (X=4,9), Oficinas de Atencion al Ciudadano
(X=4,9) y Senalizacion de trafico (X=4,8).

Mientras que las valoraciones mas bajas se registraron entre
quienes usaron el servicio para submaterias como Madrid 360
(X=2,7), Teléfono 010 (X=3,3) y Ocupacidon de la via publica
(X=3,4).

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid
(Media)

Total muestra

Canal de
entrada

Gestion

Base: Total muestra.

Observando el canal de entrada, la valoracion global media del
servicio entre las personas usuarias que accedieron via web
(X=4,3) es significativamente superior a la registrada entre
quienes accedieron de forma presencial o telefénica (X=4,1).

En cuanto al tipo de gestion, la valoracion media entre quienes
realizaron felicitaciones (X=7,8) es significativamente superior a la
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registrada entre quienes realizaron cualquiera de las otras
gestiones (X=5,9).
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Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento

de Madrid
(Media)
|
Hombre
o
x
D
7))
Mujer
Hasta 24
Entre 25y 34
Entre 35y 44
-
[1°}
o
Ll
Entre 45y 54 4,2
Entre 55y 64 4,3
65 o mas 4,5
Hasta primarios completos 54
|
'E Secundarios 46
w
Universitarios 4,0
:E = Activo
U =
m ©
23 _
w- Inactivo
|

Base: Total muestra.
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Observando las distintas caracteristicas sociodemograficas se
observan las siguientes diferencias:

e Sexo: La media registrada entre las mujeres (X=4,3) es
significativamente superior a la registrada entre los
hombres (X=4,1).

e Edad: A partir de los 25 afos, la valoracion media aumenta
a medida que aumenta la edad, que llega a ser entre
quienes tienen mas de 65 afos (X=4,5) significativamente
superior a la registrada entre el resto de los grupos de edad
(X<4,3).

e Estudios: La valoracion disminuye a medida que el nivel de
formacion es mayor. La mejor valoracion media del servicio
la otorgan los usuarios que tienen estudios hasta primarios
(X=5,4) y la peor por quienes los tienen universitarios
(X=4,0). Siendo la primera significativamente superior a la
registrada entre el resto de las categorias (X=>4,6).

e Ocupacién: La media registrada entre las personas
usuarias que estan inactivas (X=4,7) es significativamente
superior a la registrada entre las que estan activas
(X=4,1).

B) Indicadores de satisfaccion con los aspectos del servicio

De los aspectos estudiados del servicio que se estudian a
continuacién, tres de estos se relacionan con la respuesta
obtenida: el tiempo de respuesta, la personalizacion de la
respuesta y la claridad de la respuesta. Los otros dos estan mas
vinculados con la interaccion con el Sistema SyR en si: se trata de
la facilidad de la presentacién de reclamaciones o sugerencias y el
funcionamiento del Sistema.

Ademas, cabe destacar que la valoracion de la facilidad de la
presentacion, la personalizacion de la respuesta y la claridad de la
respuesta son tres de los indicadores preestablecidos en el
compromiso del servicio.
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Seglin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con...

Facilidad en la

s 25,8% 9,7% 63,9%
presentacién

l' 0

Funcionamiento

l I,I‘I 0"

[+] o, 0,
del Sistema 46,7% 9,9% 42,2%
- o 48,6% 10,4% 40,2%
respuesta

Personalizacion

49,6% 9,5% 38,9%
de la respuesta = e =

1,9%

Claridad de la
respuesta

l

51,0% 9,9% 37,9%

= Puntuacionesde 0 a4 Puntuacion 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Ns/Nc = Media

Base: Total muestra (5.244 casos).

Si observamos el porcentaje registrado segun las agrupaciones de
valoraciones (puntuaciones de 0 a 4, puntuacidon 5 y puntuaciones
de 6 a 10), la facilidad en la presentacion de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones posee el mayor porcentaje de
personas usuarias que otorgan las puntuaciones mas altas
(63,9%), claramente superior al porcentaje de insatisfechos
(25,8%), lo que le convierte en el Unico aspecto “aprobado”
(X=6,2) de los cinco.

El resto de los aspectos presentan en todos los casos un porcentaje
de personas insatisfechas (=46,7%) superior al de satisfechas
(£42,2%). Encontramos los porcentajes mas parejos en el aspecto
relativo al funcionamiento del sistema, que le sitia con una
puntuacion media cercana al aprobado (X=4,6). Mientras que el
tiempo, la personalizacion y la claridad relativos a las
respuestas, presentan una mayor diferencia entre insatisfechos
(=248,6%) y satisfechos (<40,2%) que se concreta en una
puntuacién media inferior (X<4,4).
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Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con...

Facilidad en la presentacién

Funcionamiento del Sistema

Tiempo de respuesta

Personalizacion de la respuesta
=2022
(5.244n)

= 2021

Claridad de la respuesta (5.519n)

'F! !
d
o+
IS I i! 3! I
~

(-,
K;
-9

Base: Total muestra.

Con respecto al afio anterior, se detecta un ligero descenso
generalizado de la satisfaccion. Disminuyen en una décima las
valoraciones hacia: el funcionamiento del sistema, Ia
personalizacion de la respuesta y la claridad de la respuesta. En
los otros dos casos, la facilidad en la presentacion y el tiempo de
respuesta, la valoracion media se reduce en dos décimas.

No obstante, para observar de forma mas detallada la evolucion
se han tomado todos los valores de cada indicador disponibles en
anos anteriores, que presentamos a continuacion diferenciando un
grafico para los aspectos relacionados con la interaccion con el
sistema y otro para los relacionados con la respuesta recibida.
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Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con el
funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

=e—=Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema
71 7,0 71 6s 7,2 7,0
o= . —— 6.7 o7 6,4 6,4
r r 6,2
®
5,4 -
. 4,7 4,8 4,8 4,7

4,6

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

En cuanto a los aspectos relacionados con la interaccion con el
sistema —que son los mejor valorados por las personas usuarias-
se dispone de datos desde 2012 sobre facilidad y desde 2016 sobre
funcionamiento.

Al referirse a la facilidad en la presentacion, la linea de tendencia
refleja una tenue inclinacion descendente que continta durante el
ultimo afno tras haberse mantenido estable durante el periodo
2020-2021.

Al referirse al funcionamiento del Sistema, se observa una
discontinuidad en la estabilidad que el indicador habia mostrado
durante el periodo 2019-2021 y continda el ligero descenso de
2021, el cual se consolida cayendo de nuevo una décima para
2022.
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Grado de satisfaccion con los aspectos relacionados con la respuesta
(valoraciones medias)

Tiempo de respuesta =—e—Personalizacion de la respuesta =—e=Claridad de la respuesta

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

En cuanto a los aspectos referentes a la respuesta, en el caso del
tiempo de respuesta la evolucién del indicador durante el Ultimo
afo rompe la ligera tendencia al alza que se observa entre los afios
2019-2021, cayendo en dos décimas.

La evolucion del indicador de la personalizacion de la respuesta,
tras ascender cuatro décimas en el afio 2020 inicia un ligero
descenso que continua en el 2022 cayendo nuevamente una
décima.

Por su parte, la evolucion reciente de la claridad de la respuesta
cursa de manera similar a la personalizacion, aunque la linea de
tendencia es claramente negativa fruto de las valoraciones
superiores de los afos anteriores.
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B)1. Facilidad en la presentacién

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con: Facilidad en la presentacion (Media)

Total muestra

|

Generales

Materias

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefonica/Personal

Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

Base: Total muestra.

Si observamos la valoracion media de la facilidad en la
presentacién segun el caracter de la materia, el canal de
entrada y la gestién comprobamos lo siguiente.

La media registrada entre las materias de caracter General
(X=6,2) es significativamente superior a la registrada entre
las de caracter Tributario (X=5,8).

Entre quienes entraron al Sistema por el canal digital la
valoracion (X=6,3) es significativamente superior a la
registrada entre los que entraron por los canales telefénico y
presencial (X=6,0).

Segun el tipo de solicitud, la puntuacién media de aquellas
personas usuarias que realizaron felicitaciones (X=8,2) fue
significativamente superior a la obtenida entre quienes
realizaron otras gestiones (X<7,5). Ademas, las valoraciones
medias ofrecidas por quienes realizaron peticiones de
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informacion  (X=7,5) y sugerencias (X=6,8) es
significativamente superior a la otorgada entre quienes
realizaron reclamaciones (X=6,0).

B)2. Funcionamiento del Sistema

Segiin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfacciéon con: Funcionamiento del Sistema (Media)

Total muestra

!

E Generales
1=
Q
k]
= Tributarias
2 s Web 4,8
T8
5E
Jo Telefénica/Personal 43
Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

Base: Total muestra.

En cuanto a la valoracion media del funcionamiento del
Sistema, no existen diferencias significativas atendiendo al
caracter de las materias.

En relacion con el canal de entrada, la media registrada ente
quienes entraron al sistema via web (X=4,8) es
significativamente superior a la registrada entre quienes
entraron de forma presencial o telefénica (X=4,3).

En funcidn del tipo de solicitud, se puede observar que la
valoracién media de quienes realizaron felicitaciones (X=8,1)
es significativamente superior a la de usuarios de solicitaron
peticiones de informacién (X=6,5), a quienes hicieron
reclamaciones (X=4,3) y realizaron sugerencias (X=4,3).
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B)3. Tiempo de respuesta

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con: Tiempo de respuesta (Media)

T
Tributarias n
wes
Telefonica/Personal n
Peticion de informacion d
Reclamacion ‘

Total muestra

Materias

Canal de
entrada

Gestion

Base: Total muestra.

Al referirse al tiempo de respuesta, no existen diferencias
significativas ni numéricas en la valoracion media que otorga
el conjunto de personas usuarias de materias Generales con
respecto al de materias Tributarias, ambas ubicadas en
X=441,

En funcion del canal de entrada, la valoracion media se ubica
en X=4,5 entre quienes acceden via web y 4,3 para quienes

1 Como se ha ido explicando en las oleadas anteriores, los parametros objetivos en el
tiempo de respuesta de las solicitudes de la Subdireccion General de Calidad y
Evaluacion del Ayuntamiento de Madrid indican que el tiempo de respuesta del Sistema
de Sugerencias y Reclamaciones es inferior para las materias Tributarias que para las
Generales. Esta aparente discordancia, tiene una explicacion de caracter cualitativo:
algunas valoraciones se derivan de la percepcion subjetiva de los individuos en torno a
unas expectativas que se generan a partir de sus necesidades puntuales y de sus
preferencias.
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lo hacen telefénico o presencial, sin presentar diferencias
significativas.

En dltimo lugar, observando el tipo de solicitud, la valoracion
media entre quienes realizaron felicitaciones (X=7,7) es
significativamente superior a la registrada al resto de
categorias (X<5,9). Por su parte, la valoracion media
registrada para los usuarios que pidieron informacion
(X=5,9) y de quienes realizaron sugerencias (X=5,0) es
significativamente superior de la de aquellos que realizaron
reclamos (X=4,2).

B)4. Claridad de la respuesta

Segln su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con: Claridad de la respuesta (Media)

Total muestra

I

Generales

Materias

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefonica/Personal

Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

Base: Total muestra.

A propésito de la claridad de la respuesta, no se registraron
diferencias significativas entre el tipo de materias. Tampoco
existen diferencias significativas entre la valoracion de
quienes entraron al Sistema SyR por la web (X=4,3) y la de
quienes accedieron telefénica o presencialmente (X=4,2).
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En cuanto al tipo de solicitud, quienes felicitaron otorgan una
valoracién media a la claridad de la respuesta (X=8,0),
presentan un porcentaje significativamente superior al resto
de categorias (X<4,3). Ademas, quienes pidieron informacion
(X=6,3), representan un porcentaje significativamente
superior a quienes reclamaron (X=4,0) y sugirieron (X=4,8).

B)5. Personalizacién de la respuesta

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con: Personalizacion de la respuesta (Media)

Total muestra

Generales

Materias

l

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefonica/Personal

Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

Base: Total muestra.

Al valorar la personalizacion de la respuesta y atendiendo
al caracter de las materias, no existen diferencias
significativas entre las personas usuarias de materias
tributarias (X=4,5) y las de materias generales (X=4,3).

Atendiendo al canal de entrada, tampoco existen diferencias
significativas entre quienes accedieron por la web y la de
quienes accedieron presencial o telefénicamente, ambas
ubicadas en X=4,3.
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Si atendemos al tipo de solicitud, entre quienes realizaron
felicitaciones, la valoracién media de la personalizacién de la
respuesta (X=7,8) es significativamente superior a la
valoracién de quienes realizaron cualquier otro tipo de
solicitud (X<6,4). Por su parte, la media registrada entre
quienes realizaron sugerencias (X=4,9) o peticiones de
informacion (X=6,4) es significativamente superior a la
registrada entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,1).
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3.4. Expectativas

En el presente capitulo abordamos las expectativas de las personas
usuarias para comprobar en qué medida el servicio ha respondido a lo
que esperaban, tanto al referirse al servicio global recibido como a los
principales atributos de este.

A) Con el servicio global

Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor?

2022 2
(5.244n) = 149% 27,6% 54,6% a
2021 2
(5.519n) 16,4% 29,7% 51,2% 2

Mejor de lo que esperaba = Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Mas de la mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio
recibido en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido
peor de lo que esperaba (54,6%). El 27,6% afirma que el servicio
ha sido igual a lo que esperaba (27,6%) y el 14,9% que ha sido
mejor. Por tanto, la mejora de las expectativas es una percepcion
minoritaria.

Si observamos la evolucidn con respecto al afio pasado, decrecen
los porcentajes de quienes consideran que ha sido como
esperaban (de 29,7% a 27,6%) y de quienes perciben haber
mejorado sus expectativas puestas en el servicio (de 16,4% a
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14,9%). De forma inversa, aumenta 3,4 puntos el porcentaje de
quienes consideran que el servicio ha sido peor de lo esperado,
pasando del 51,2% a 54,6%.

Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor?
(Segun el caracter de las materias)

TOtaI muestre 14’9'%, 27’60/0

2,9%

Generales 14,4% 27,8%

3,0%

Materias

Tributarias 20,5% 25,2%

s
M
~
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Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

Existe algunas diferencias atendiendo al caracter de las materias.
En el caso de quienes perciben haber mejorado sus expectativas
puestas en el servicio, sobre las materias tributarias se registra un
20,5% frente al 14,4% sobre las materias generales, siendo este
porcentaje significativamente inferior. En el caso de quienes
consideran que ha sido como esperaban y ha sido peor de lo que
esperaban se manifiestan diferencias alrededor de los dos puntos
porcentuales entre las tributarias y generales, a favor de estas
ultimas, aunque hay que sefalar que estas diferencias no son
significativas.




vicealcaldia MAD RI D
irea delegada de coordinacion territorial, Direccion General de Transparencia y Calidad

transparencia y participacion ciudadana

g

Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor?
(Segun materias)

Muestra total [§4% o0 NS

Seguridad y Emergencias 37,1% 20,5% f

Salud  21,3% 38,6% I

Servicios Sociales | 20,6% 28,8% 44,6% .

Cultura 154% 37,7% f

. Deportes 5% 1o =S
2

g . . -

5 Vias y Espacios Piblicos |147% 33,3% i

3
(U .

Urbanismo iame o

. . £

Medio Ambiente 1315 7o [N~ I

™

Atencién Ciudadana 128%  27,9% “‘

Movilidad, Transportes y Multas 11,6% 24,0% l

Administracién de la Ciudad y Hacienda 11,0% 231% ‘

I.IV.T.N.U. 30,7% 19,0% 48,9% _~

. o

Recaudacion 24,9% 23,6% 50,6% 5
Z

v [ e N
3
=]

= Atencion contribuyente = 20,8%  209% .
=

Lo [
Tasas y precios ptiblicos 11,6%  31,9% .

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
» Peor de lo que esperaba » No sabe/No contesta

Base: Total muestra.

103

madrid.es ‘ MADRID




g

vicealcaldia MAD RI D
irea delegada de coordinacion territorial, Direccion General de Transparencia y Calidad

transparencia y participacion ciudadana |

El porcentaje de quienes consideran que el servicio fue mejor de
lo que esperaba cuando se trata de las materias Generales de
Seguridad y Emergencias (37,1%) y Servicios Sociales (20,6%) y
de las materias tributarias IIVTNU (30,7%) y Recaudacion
(24,9%) es significativamente superior al 14,9% registrado entre
el total. Destacan negativamente Medio Ambiente (13,1%) y
Movilidad, Transportes y Multas (11,6%).

Por su parte, las personas que afirman que el servicio fue como lo
esperaban destaca en las materias generales de Salud (38,6%),
Cultura (37,7%), Deportes (31,6%) y Vias y Espacios publicos
(33,3%) es significativamente superior al registrado entre el total
(27,6%). Por el contrario, quienes presentan valores
significativamente inferiores a la muestra total en este aspecto
son: Seguridad y Emergencias (20,5%) y Movilidad, Transportes y
Multas (24%).

En cuanto a las personas usuarias que consideran que el servicio
ha sido peor de lo que esperaban, éstas representan un porcentaje
que destaca significativamente cuando se trata de la materia de
Movilidad, Transportes y Multas (61,3%) y Medio Ambiente
(57,4%) que son de caracter general. Mientras que son también
generales las materias sobre las que este porcentaje es
significativamente inferior: Seguridad y Emergencias (41,0%),
Salud (36,8%), Servicios Sociales (44,6%), Cultura (45,6%) y
Deportes (49,3%).
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Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor?
(Segun submaterias)

uestra toral g o [ETZNN
(&

Oficinas de Atencion al Ciudadano (G-
-y - 24,9% 26,9% 39,8%
Atencion ciudadana) ©

Sefializacién de trafico (G-Mov. Tr. Y . _
Multas) 21,6% 24,5% 54,0%
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) | 20,6% 28,6%

Policia Municipal (G-Seguridady [r/--Con o
Emergencias) : " — d

Uso libre de in s’[c)a: :col::t::;: deportivas (G- 147% 517% i
™M
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) 14,3% 32,2% §
SER (G-Mov. Trans. Y Multas) 127% 262% §
1"
.8 Limpieza urbana y equipamientos (G-M. _
:ﬂ-j Ambien tE) 11,3% 26,3% 59,5% i
1]
.§ Sede Electronica (G-Atencidn ciudadana) 105%  32,0% §_
(1)
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. B .o ” £
Ambiente) ¢ ’ % T
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 89% 262% i
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) 88% 19,8% §

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.

3,4%

8,7% 35,6%

Y Multas)
Ocupacién de la via publica (G-Mov. Tr. Y -
Multas) [ i‘
Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) 6,9% 17,7% .
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) 6,3% 23,1% §_
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
» Peor de lo que esperaba No sabe/No contesta

Base: Total muestra.
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De las 16 submaterias analizadas, el porcentaje de quienes opinan
que el servicio fue mejor de la que esperaban destaca
significativamente con respecto al total registrado (14,9%) cuando
las personas usuarias utilizaron el servicio para Oficinas de
Atencion al ciudadano (24,9%), Sefalizacion de trafico (21,6%),
Recogida de residuos (20,6%) y Policia Municipal (19,4%).

El porcentaje de quienes consideran que el servicio fue igual que
lo que esperaba destaca significativamente entre las personas
usuarias que consultaron sobre el uso libre de instalaciones
deportivas (31,7%) y Aparcamientos en la via publica (35,6%) con
respecto al 27,6% registrado entre el total.

Por su parte, el de quienes experimentaron un servicio peor de lo
es significativo cuando se tratd de Planeamiento viario (66,6%),
ocupacion de la via publica (69,1%) y Madrid 360 (74%).

Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido en el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor? (Segiin
el canal de entrada y la gestion)

Web 14,7% 29,5% 53,6%

2,9%

2,2%

Canal de
entrada

<
Telefénica/Personal = 15,3% 24,8% 56,0% Y

<+

Felicitacién 55,0% 28,0% 12,4% i

<+

Peticion de informacion 37,9% 31,7% 26,3% ﬁ
-

Gestion

Reclamacion | 12,6% 26,6% 57,8%
Sugerencia 17,0% 34,0% 46,9%

2,9%

2,1%

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.
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En funcidn del canal de entrada, el porcentaje de quienes perciben
que fue igual a lo que esperaban, es significativamente superior
entre quienes acceden por web (29,5%) que por via presencial o
telefonica (24,8%).

Si se atiende al tipo de solicitud, el porcentaje de quienes afirman
que el servicio fue mejor de lo esperado entre los que realizaron
felicitaciones (55,0%) y peticiones de informacién (37,9%) es
significativamente superior al registrado entre los que realizaron
reclamaciones (12,6%) y también al registrado entre el total
(14,9%).

En cuanto a aquellos que han afirmado que el servicio fue igual de
lo que esperaba, destacan significativamente entre quienes han
realizado sugerencias (34%) siendo superior al registrado entre
quienes realizaron reclamaciones (26,6%) y al total muestral
(27,6%).

Por su parte, entre quienes realizaron reclamaciones se registra el
porcentaje mas alto de quienes afirmaron que el servicio fue peor
que el esperado (57,8%) siendo significativamente superior al
26,3% registrado entre quienes realizaron peticiones de
informacion y sugerencias y también superior al total (54,6%).
Este Ultimo grupo es quienes se encuentran mas defraudados con
el servicio.
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B) Con los aspectos del servicio

Indique si los siguientes aspectos del servicio recibido en el Sistema SyR han
sido mejores, iguales o peores de lo que esperaba

Facilidad en la 24,7% 52,6% 20,2% §

presentacion o

Funcionamiento g

h 17.7% 39,89 39,5% S

del Sistema ! o o

Tiempo de 17,2% 37,2% 42,7% §

respuesta 0y
Personalizacion 14,9% 35,6% 45,3%

de la respuesta
Claridad de 13,1% 35,8% 47,5% §
la respuesta _

Mejor de lo que esperaba = Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

4,2%

Base: Total muestra (5.519 casos).

Al analizar las expectativas de las personas usuarias relacionadas
con los cinco aspectos del servicio que venimos analizando, la
facilidad del Sistema SyR para presentar las peticiones es el
aspecto mejor valorado del servicio (24,7%) siendo el Unico caso
donde las valoraciones positivas (que ha sido mejor) superan a las
negativas, que expresan que ha sido peor de lo que esperaban
(20,2%).

Por su parte, en los otros cuatro aspectos posteriores, se refleja
un porcentaje de expectativas mejoradas minoritario (<17,7%). Y
de forma inversa, los cuatro aspectos registran los porcentajes
mas elevados de quienes consideran que han empeorado
(241,1%).

El aspecto peor valorado del servicio es la claridad de la repuesta,
que cuenta con 47,5% de valoraciones sobre que el servicio ha
sido peor a lo que esperaba y solo 13,1% que ha superado sus
expectativas.
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B)1. Facilidad de presentacion

Indique si "La facilidad de presentacion” del servicio recibido en el Sistema
SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el caracter de las materias, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra 24,7% 52,6% 20,2% §

w s

© Generales 24,4% 53,4% 19,8% =

c N

" : . s

= Tributarias 27,3% 45,2% 23,7% &

o S

- S Web 24,1% 55,4% 18,3% a
® D

St - 2

3o Telefonica/Personal 25,6% 48,4% 23,1% =

s 2

Felicitacion 36,2% 52,5% 8,4% | &

8408

- . - L T

5 Peticién de informacién 37,2% 54,0% |28

'.|= n (1]

3 2

C) Reclamacion 23,9% 51,7% 21,7% 2

8

Sugerencia 25,3% 58,8% 14,0% | &

-

Mejor de lo que esperaba = Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

Al referirse a las expectativas con la facilidad de presentacion
de las peticiones, existen diferencias significativas entre las
personas usuarias del servicio para el conjunto de materias
Tributarias y Generales. En cuanto a aquellos que han
respondido que el servicio fue igual a lo que esperaban, los
usuarios de materias generales presentan un 53,4%,
porcentaje superior al porcentaje de usuarios de materias
tributarias (45,2%) y superior también al total de la muestra
(52,6%). A su vez, quienes considera que fue peor a lo
esperado, es significativamente mayor entre los usuarios de
materias tributarias (23,7%) en comparacién con las
materias generales (19,8%).

Si atendemos al canal de entrada, entre quienes entraron por
la pagina web, el porcentaje de aquellos que consideran que
la facilidad de presentacion del servicio ha sido igual que lo
que esperaban (55,4%) es significativamente superior al
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registrado entre los que entraron por los canales telefénico y
presencial (48,4%) y al 52,6% registrado entre el total.
Mientras que entre los canales telefonico y presencial se
registra un porcentaje de quienes opinan que la facilidad de
presentacion fue peor de lo que esperaban (23,1%)

significativamente superior al registrado entre los “digitales”
(18,3%) y entre el total (20,2%).

Si atendemos al tipo de solicitud, destaca significativamente
el porcentaje de quienes consideran que la facilidad de
presentacion ha sido mejor de lo esperado entre quienes
realizaron felicitaciones (36,2%) y peticiones de informacion
(37,2%) en comparacion al registrado entre quienes
realizaron reclamaciones (23,9%) y entre el total (24,7%).
Por su parte, entre quienes realizaron reclamaciones se
registra un porcentaje de quienes consideran que el servicio
fue peor de lo esperado (21,7%) significativamente superior
al registrado entre quienes realizaron otro tipo de gestiones.

110

madrid.es & ‘ MADRID




@ vicealcaldia MAD RI D
area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Direccién General de Transparencia y Calidad

B)2. Funcionamiento del Sistema

Indique si “El funcionamiento del Sistema" del servicio recibido en el Sistema
SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el caracter de las materias, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra 17,7% 39,8% 39,5% §_

L]

w 2

o Generales 17,4% 40,2% 39,6% &
™

o (3]

g o g

g Tributarias 20,8% 35,7% 39,0% o

<

[} L

< 2 Web 17,9% 43,3% 36,5% :’:3
© 3

£+ . 3

Sa Telefénica/Personal 17,5% 34,4% 44,1% &

s, 3

Felicitacion 42,0% 44,7% 10,0% | &

, : (1000

£ Peticion de informacion 43,4% 36,2% 17,4% §

9 Bt e == o
el

3 8

o Reclamacion 16,4% 38,4% 42,2% )

£

Sugerencia 17,8% 47,8% 31,5% &

Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

Al referirse al funcionamiento del Sistema SyR y en funcion
del canal, entre quienes entraron a él por vias telefénica y
presencial, el porcentaje de quienes vieron empeoradas sus
expectativas (44,1%) es significativamente superior al 36,5%
de aquellos que entraron por la pagina web (36,5%) y entre
el total (39,5%). Mientras que entre los “digitales” se destaca
el 43,3% de personas usuarias aseguraron que el
funcionamiento del sistema fue igual a lo que esperaba,
siendo significativamente superior al registrado quienes
accedieron por otras vias (34,4%) y al total (39,8%).

En funcion del tipo de solicitud se reproducen los perfiles
sefalados en otros atributos, destacando significativamente
el porcentaje de quienes creen que el funcionamiento fue
mejor entre quienes realizaron felicitaciones (42,2%),
peticiones de informacion (43,4%) y el de quienes afirman
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que fue peor entre quienes realizaron reclamaciones
(42,2%).

B)3. Tiempo de respuesta
Indique si "El tiempo de respuesta” del servicio recibido en el Sistema SyR

del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el caracter de las materias, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra 17,2% 37,2% 42,7% §
w 2
s Generales 17,0% 37,7% 42,5% 2
)
- . . S
g Tributarias [1i53% s T
L]
[} 2
- S Web 17,4% 38,2% 42,2% a8
= o~
M
c £ .. g
So Telefonica/Personal 17,0% 35,8% 43,4% a
[»)
Felicitacion 42,1% 39,6% 14,8% %
(o]
o . . . 8
.§ Peticion de informacion 31,6% 32,0% 35,0% 3
.4: -
2 2
(G] Reclamacion 15,6% 36,2% 45,2% 3
8
Sugerencia 19,9% 44,2% 34,0% 3

Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

A proposito del tiempo de respuesta y en funcion del caracter
de las materias, el 37,7% de personas usuarias de materias
Generales consideran que el servicio fue igual al esperado,
porcentaje significativamente superior al 32,4% registrado
entre las personas usuarias de materias Tributarias y al
37,2% registrado entre el total.

En funcion del canal de entrada, no se observan diferencias
significativas.

Atendiendo al tipo de solicitud, el porcentaje de quienes
vieron superadas sus expectativas destaca entre quienes
realizaron felicitaciones (42,1%) y peticiones de informacion
(31,6%) con respecto al registrado entre el total (17,2%) y
quienes hicieron reclamaciones (15,6%). Por su parte, el
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porcentaje de quienes vieron sus expectativas empeoradas
destaca entre quienes reclamaron (45,2%) con respecto al
42,7% total y al que se registra entre quienes felicitaron
(14,8%) o sugirieron (34,0%).

B)4. Personalizacién de la respuesta
Indique si “La personalizacion de la respuesta” del servicio recibido en el

Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el caracter de las materias, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra | 14,9% 35,6% 45,3% %
:
] s
m Generales | 14,4% 35,9% 45,6% -
c <
ut . . 2
< Tributarias 19,1% 33,1% 42,3% oy
n
[} £
o3 Web | 14,6% 36,1% 45,7% R
iy~ pr
[1 I
£ £ .. g
8%  Telefonica/Personal N85 4
wn
Felicitacion 45,0% 39,1% 10,0% |5,9%
s - <. S
.§ Peticion de informacion 33,5% 40,6% 21,5% %
= <
8 £
w Reclamacion | 13,2% 34,5% 48,0% N
(=]
Sugerencia | 159% 41,9% 38,8% %:
(]

Mejor de lo que esperaba = Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

El 19,1% de quienes realizaron gestiones tributarias
consideran que la personalizacion de la respuesta fue mejor
de lo que esperaban, porcentaje significativamente superior
al 14,4% registrado entre los usuarios de gestiones
generales.

La personalizaciéon de la respuesta superé también las
expectativas entre quienes realizaron felicitaciones (45,0%)
y peticiones de informacién (33,5%) de forma
significativamente superior a los porcentajes registrados
entre quienes realizaron reclamaciones (13,2%) y al total
(14,9%).
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Por su parte, el porcentaje de aquellos que afirman que la
personalizacion fue peor, entre quienes realizaron
reclamaciones (48,0%), destaca significativamente con
respecto al 45,3% registrado entre el total y al registrado
entre quienes realizaron el resto de las gestiones.

B)5. Claridad de la respuesta
Indique si “"La claridad de la respuesta” del servicio recibido en el Sistema

SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido...
(Segun el caracter de las materias, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra | 13,1% 35,8% 47,5% é_
L]
o g
s Generales | 12,5% 36,1% 48,0% g
=
o [}
i : : 8
= Tributarias 19,4% 33,0% 42,5% !
) s
o3 Web | 130% 37,2% 46,7% 2
-_ (o]
(1
== .. S
85  Telefénica/Personal [[i53% g
L)
Felicitacion 41,0% 42,7% 10,3% |6,0%
£ Peticion de informacion 31,8% 42,0% 23,39 §
-.g ,O%/0 rU%0 3% I
et
3 g
] Reclamacion | 11,5% 34,7% 50,2% R
. 2
Sugerencia = 14,5% 41,4% 42,1% S
2]

Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = NS/NC

Base: Total muestra.

Al referirse a la claridad de la respuesta y en cuanto al
caracter de las materias, entre las personas usuarias de
materias Tributarias destaca el porcentaje de quienes vieron
superadas sus expectativas (19,4%) con respecto al
registrado entre los usuarios de materias Generales (12,5%)
y con respecto al total (13,1%).

En cuanto al canal de entrada, existen diferencias
significativas en el porcentaje de usuarios que vieron
igualadas sus expectativas. Asi, los usuarios digitales
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representan un 37,2%, frente al 33,7% de los usuarios
telefonicos o presenciales y el 35,8% del total.

Atendiendo al tipo de gestion, el 41,0% de quienes realizaron
felicitaciones y el 31,8% de quienes realizaron peticiones de
informacion afirman que la claridad fue mejor de la esperada,
porcentajes significativamente superiores al 13,1% total y al
11,5% registrado entre quienes realizaron reclamaciones.
Entre estos Ultimos, el 50,2% asegura que fue peor,
porcentaje que destaca significativamente con respecto al
registrado entre el total (47,5%) y quienes realizaron otras
gestiones.
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3.5. Otros aspectos del servicio

En este capitulo se abordan tres aspectos mas que constituyen
indicadores preestablecidos en la relacion de los compromisos que se
atienden con el servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid: la fidelidad, la recomendacion y la utilidad.

A) Fidelidad

El porcentaje de personas usuarias del servicio que
manifiestan su fidelidad con el mismo es uno de los
indicadores que estan asociados al compromiso adquirido con la
ciudadania. Por ende, preguntamos si volverian a utilizar el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid.

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

2022

(5.244n) Db 19,0% 9,6%
2021
(5.519n) 73,8% 16,7% 9,4%

Si " No = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Siete de cada diez de personas usuarias afirman que volverian a
utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (71,4%)
mientras que el 19,0% aseguran que no.

En comparacién con el afio anterior, este porcentaje cae 2,4
puntos a la vez que quienes aseguran que no, ha aumentado un
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valor equivalente (2,3 puntos). El valor del indicador es similar al
registrado en otros afnos, veamos su evolucion historica.

Indicador de fidelidad: Porcentaje de personas usuarias que volverian a usar
el Sistema SyR

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Si contextualizamos con el conjunto de toda la serie histdrica, se
observa que el indicador mantiene una tendencia constante desde
el ano 2013, con un valor que tan sélo quedd por debajo del 71%
en 2015 (69,5%).

Por su parte, el valor maximo en todo el histérico fue el 75,0%
registrado en 2017. Asi, el intervalo en el que se sitda el indicador
en los siete afos registrados tiene un margen maximo de 5,5
puntos, lo que le confiere la estabilidad que se refleja en el grafico.

El valor del indicador al ubicarse 71,4% este afo, se encuentra en
su segundo momento mas bajo desde que comenzd la serie en
2013.
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éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 71,4% 19,0% 9,6%

Generales 71,8% 18,9% 9,3%

Materias

Tributarias 68,1% 19,4% 12,5%

Si = No = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Si atendemos al indicador de fidelidad registrado en funcion del
caracter de las materias, se observa que no existen diferencias
significativas en el porcentaje registrado entre las personas
usuarias de materias Generales (71,8%) y el registrado entre las
usuarias de materias Tributarias (68,1%).
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éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun materias)
(% Si)

Total muestra

Salud

Vias y Espacios Piblicos
Servicios Sociales
Cultura

Seguridad y Emergencias

Urbanismo

Generales

Deportes

Medio Ambiente

Atencion Ciudadana

Movilidad, Transportes y Multas

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Recaudacion
LIV.T.N.U.
Atencion contribuyente

Tasas y precios publicos

Tributarias

IVTM

I.B.I.

Base: Total muestra.
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Si consultamos el valor del indicador en funcidon de las materias,
se advierte que las personas usuarias de materias generales como
Salud (84,5%), Vias y Espacios Publicos (80,8%), Servicios
Sociales (78,7%) presentan valores significativamente mas altos
que Movilidad, Transportes y Multas (65,2%) y que el total de la
muestra (71,4%).
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éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun submaterias)

(% Si)
|
Total muestra 71,4%
I
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Piblicos) 81,8%
Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr. - 315
Y Multas) ! |
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. S——
Ambiente) : I°
Oficinas de Atencién al Ciudadano (G- 2635
Atenciodn ciudadana) ! |
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) 75,7%
Uso libre de instalaciones deportivas (G- 4 M!
Deportes) 4 |
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 72,3%
©
s Seiializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) 70,2%
]
1]
_E Policia Municipal (G-Seguridad y 60.4%
& Emergencias) 4
Limpieza urbana y equipamientos (G-M. 6039
Ambiente) !
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y 67.0%
Multas) !
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) 66,0%
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) 65,9%
Sede Electrénica (G-Atencién ciudadana) 65,7%
SER (G-Mov. Trans. Y Multas) 58,8%
Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) 49,7%

Base: Total muestra.
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En funcién de las submaterias, destaca significativamente el
81,8% registrado en Aceras y calzadas y el 77,1% registrado en
zonas verdes de barrio o distrito, con respecto al 71,4% registrado
entre el total.

Por otro lado, las dos submaterias sobre las que se registra un
valor del indicador significativamente inferior son el SER (58.8%)
y Madrid 360 (49,7%).

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun el canal de entrada y la gestion)

(% Si) |
Total muestra 71,4%
v Web 72,4%
T T
m s
oo Telefénica/Personal 70,0%
Felicitacion 96,5%
¢ Peticion de informacion 79,4%
6
2
()]
o
Reclamacion 69,6%
Sugerencia 76,1%

Base: Total muestra.

En torno al tipo de solicitud, el valor del indicador es 96,5% entre
los usuarios que realizaron felicitaciones y 76,1% para aquellos
que realizaron sugerencias. Estos son significativamente
superiores al registrado al de quienes realizaron reclamaciones
(69,6%) y también al registrado entre el total (71,4%).

122

& | MADRID




area delegada de coordinacion territorial,
transparencia y participacion ciudadana

vicealcaldia
MA D RI D Direccion General de Transparencia y Calidad

éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun sexo, edad, estudios, situacion laboral

y discapacidad)
(% Si)
Hombres
o
X
D
[1)] . =
Mujeres 74,4%
Hasta 24
25-34 60,2%
35-44
-
[1°}
o
Ll
45-54
55-64
65 o mas 74,7%
Hasta primarios completos
8 ]
2
'E Secundarios 74,7%
w
Universitarios 70,2%

Activos 70,7%

Situacion
laboral

Inactivos 76,6%
S
1 s —
§ ','i, Si 77,7%
o
a v No

Base: Total muestra.
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Si observamos a las caracteristicas sociodemograficas, se destacan
las siguientes diferenciaciones:

e El porcentaje de mujeres que manifiesta su fidelidad con el
servicio de sugerencias y reclamaciones (74,4%) es
significativamente superior al registrado entre los hombres
(68,3%).

e En funcion de la edad, el indicador de fidelidad es
significativamente superior en los segmentos de mayor
edad a partir de los 25 anos, llegando al 74,7% registrado
entre quienes tienen 65 afilos o mas, porcentaje
significativamente mayor al registrado entre aquellos
usuarios que tienen entre 25 y 34 afios (60,2%).

e En relacién con los estudios, entre quienes tienen estudios
secundarios el valor del indicador (74,7%) es
significativamente superior al registrado entre quienes
tienen estudios universitarios (70,2%) y al 71,4%
registrado entre el total.

e Atendiendo la situacion laboral, el valor del indicador es
significativamente superior para aquellos que se encuentran
inactivos (76,6%) en comparacion con aquellos activos
(70,7%).

e El valor del indicador también destaca significativamente
entre los usuarios que poseen alguna discapacidad (77,7%)
con respecto al total (71,4%).
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éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun residencia)

(% Si)
'
Total muestra 71,4%
Villaverde 8;,0%
San Blas-Canillejas 78,£I;%
Usera 73,3!%
Puente de Vallecas 75,6'!:&
Carabanchel 75,401::
Villa de Vallecas 75,201:;
Tetuan 74,301:;
Hortaleza 74,1%I
Arganzuela 73,0% I
Barajas 72,7%I
.g Fuencarral-El Pardo 71,9% :
E Latina 71,5%
E Ciudad Lineal 71,5% I
Total muestra 71,4% :
Moratalaz 71,0%
Chamartin 69,9%
Moncloa-Aravaca 67,8%
Retiro 67,7%
Vicalvaro 67,3%
Centro 66,3%
Chamberi 65,6%
Salamanca 65,4%
Otro municipio 65,0%

Base: Total muestra.
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Atendiendo a la residencia de los usuarios, el porcentaje de
quienes volverian a utilizar el servicio en Villaverde (82,0%) y San
Blas-Canillejas (78,8%) es significativamente superior al de
usuarios residentes en otros distritos como Centro (66,3%),
Chamberi (65,6%), Salamanca (65,4%) y Otro Municipio (65,0%).
Ademas, este porcentaje es superior al 71,1% registrado entre el
total.

B) Recomendacién

El porcentaje de personas usuarias que recomendarian el
servicio de sugerencias y reclamaciones representa otro de
los indicadores asociados al compromiso con la ciudadania.

Para obtenerlo, se preguntd a todos los participantes en la
encuesta si recomendarian el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid a otras personas.

é¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas?

2022

(5.244n) R 35,1% 8,2%
2021

(5.519n) SR 31,8% 7,9%

Si *No = Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Casi seis de cada diez personas usuarias (56,7%) sostienen que si
recomendarian el servicio a otras personas, mientras que algo mas
de un tercio afirman que no (35,1%).

Se observa un empeoramiento en la recomendacidn con respecto
al 2021. El porcentaje de aquellas personas usuarias que
recomendaria el Sistema SyR descendio 3,6 puntos porcentuales;
retroceso recogido en gran medida por la no recomendacion, la
cual aumenté en 3,3 puntos. Contemplemos el recorrido de la
tendencia a través de la serie histdrica.

Indicador de recomendacion: Porcentaje de personas usuarias que
recomendarian el Sistema SyR a otras personas

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Tomando la serie histdrica desde 2013 se observa una tendencia
descendente, la cual continta y se agrava durante el Ultimo afio.
Tras la recuperacién del periodo 2018-2019 se inicia un progresivo
declive de la recomendacién que cae en 2022 por tercer afio
consecutivo, alcanzando el porcentaje mas reducido de la serie
(56,7%).
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éRecomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 56,7% 35,1% 8,2%

Generales 57,1% 34,8% 8,1%
[}
.
™
[}
el
1]
=

Tributarias 52,6% 38,1% 9,3%

Si = No = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Si observamos los niveles de recomendacion segun el caracter de
las materias, encontramos lo siguiente. El 57,1% de aquellas
personas que usaron el servicio para materias Generales lo
recomendaria, proporcion ligeramente superior al 52,6% de
personas usuarias del servicio en el bloque de Tributarias y al
registrado en el total (56,7%). Cabe destacar que estas diferencias
no resultaron estadisticamente significativas.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun materias)

(% Si)
|
Total muestra 56,7%
I
Salud 77,9%
I
Seguridad y Emergencias 69,4%
I
Cultura 65,9%
I
Vias y Espacios Publicos 65,7%
I
" Servicios Sociales 64,9%
2 I
[1*}
@ Deportes 61,5%
3 |
w -
Urbanismo 58,1%
I
Medio Ambiente 57,6%
Atencion Ciudadana 52,3%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 51,9%
Movilidad, Transportes y Multas 48,6%
LIV.T.N.U. 63,1%
I
Recaudacion 58,7%
o
= IVTM 52,3%
£
@ Atencioén contribuyente 49,2%
|_
1.B.1. 46,9%
Tasas y precios publicos 43,0%

Base: Total muestra.
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Atendiendo a la diferencia en la proporcién de personas que
recomendaria el Sistema de SyR con respecto al total, se observa
lo siguiente: entre las personas usuarias de Salud (77,9%),
Seguridad y Emergencias (69,4%), Cultura (65,9%), Vias vy
Espacios Publicos (65,7%), Servicios Sociales (64,9%) y Deportes
(61,5%) se registra un porcentaje de personas que si
recomendaria el servicio significativamente superior al 56,7%
registrado entre el total; en sentido inverso, hallamos una
proporcion significativamente inferior al total en las materias de:
Movilidad, Transportes y Multas (48,6%) y Tasas y precios Publicos
(43,0%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun submaterias)

(% Si)
|
Total muestra 56,7%
Oficinas de Atencidn al Ciudadano (G- - l%
Atencioén ciudadana) 'I
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. 62,99
Ambiente) : I°
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) 61,1%
Uso libre de instalaciones deportivas (G- 50,95 /I
Deportes) : ‘I’
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) 60,7%
Policia Municipal (G-Seguridad y = %I
Emergencias) 4 |
@ Sefalizacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) 58,7%
ko : o I
< Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
E Y Multas) ZLoo
=
n Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) 55,4%
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 53,9%
Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente) 33,8%
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) 49,1%
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y 27.6%
Multas) !
Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana) 46,9%
SER (G-Mov. Trans. Y Multas) 40,9%
Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) 35,0%

Base: Total muestra.
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Al analizar la recomendacion segun las submaterias, encontramos
dos significativamente superiores y dos inferiores, ambas con
respecto al porcentaje registrado en el total (56,7%). Fueron
significativamente superiores: el 62,2% de aquellas personas
usuarias del servicio en la submateria de Zonas verdes de barrio o
distrito y el 60,9% respecto al Uso libre de instalaciones
deportivas. En sentido contrario, las personas usuarias del servicio
en las submaterias de SER y Madrid 360 mostraron porcentajes de
recomendacidon significativamente inferiores (40,9% vy 35,0%
respectivamente) frente al total registrado.

¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas? (Segin el canal de entrada y la gestion)

(% Si)
|
Total muestra 56,7%
[ Web 58,3%
T
3k
8%
© Telefénica/Personal 54,3%
Felicitacion 95,2%
¢ Peticién de informacién 76,8%
0
2
0
o
Reclamacion 53,5%
Sugerencia 65,4%

Base: Total muestra.

Si nos fijamos en el canal de entrada y el tipo de solicitud,
encontramos porcentajes de recomendacidon significativamente
superiores entre quienes entran al sistema a través de la web
(58,3%) y entre los que acceden para realizar felicitaciones
(95,2%), peticiones de informacién (76,8%) y sugerencias
(65,4%) con respecto al registrado entre los que entran telefénica
y presencialmente (54,3%) y quienes realizan reclamaciones
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(53,5%) respectivamente. Ademas, el indicador de recomendacion
es también significativamente superior entre aquellos que
felicitaron con respecto al observado entre los que realizaron
peticiones de informacion o sugerencias.
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun sexo, edad, estudios
y situacion laboral) (% Si)

Total muestra

Hombre
o
3
D
7)) .
Mujer 60,2%
Hasta 24
Entre 25y 34
Entre 35y 44
-
[1°}
o
Ll
Entre 45y 54
Entre 55y 64 60,3%
65 o mas 62,5 % |
Hasta primarios completos 70,2% I
2 |
'E Secundarios 63,0%
lﬂ S
Universitarios 53,8%
c A ct.
om ivo 55,1%
5 o
Sa
=2 Inactivo 64,7E

Si

Discapa-
cidad

No

Base: Total muestra.
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Las diferencias en funcién de las caracteristicas sociodemograficas
se producen de forma similar a las que se observaron en el
indicador de fidelidad.

El 60,2% de las mujeres recomendarian el Sistema SyR a otras
personas, porcentaje significativamente superior al registrado
entre los hombres (52,9%) y al que se registra entre el conjunto
de personas usuarias (56,7%).

El indicador de recomendacion evoluciona siguiendo una forma de
U con respecto a la edad, de tal modo que encontramos los
porcentajes mas elevados de recomendacion entre el segmento
mas joven (hasta 24 afos) y los mas mayores (de 55 a 64 y 65 o
mas). Con respecto al total (56,7%), detectamos porcentajes
significativamente superiores entre los grupos que abarcan a
aquellas personas de 55 o mas afios (=60,3%); mientras que las
ubicadas entre los 25 y los 44 afios exhiben porcentajes de
recomendacion significativamente inferiores (<53,5%). Ademas,
cabe destacar que el indicador de recomendacion para el grupo de
personas con 55 o mas afos es también significativamente
superior al que encontramos en el resto de los intervalos
(£56,1%), si exceptuamos a los mas jovenes (hasta 24 anos).

Atendiendo al nivel de estudios, la proporcion de personas usuarias
que dijo recomendar el servicio entre quienes tienen estudios
primarios (70,2%) o secundarios (63,0%) es significativamente
superior al registrado entre los que los tienen universitarios
(53,8%) y también al 56,7% registrado entre el total.

En funcion de la actividad, entre los inactivos se detecta un
porcentaje de “prescriptores” (64,7%) significativamente superior
al registrado entre los activos (55,1%) y con respecto al registrado
entre el total (56,7%).

Por ultimo, la proporcion de personas discapacitadas que afirmé
recomendar el servicio de SyR (65,1%) fue significativamente
superior al porcentaje relativo a las no discapacitadas (56,2%) y
al total (56,7%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun residencia)

Total muestra
Villaverde

Usera

Carabanchel

San Blas-Canillejas
Puente de Vallecas
Ciudad Lineal
Fuencarral-El Pardo
Hortaleza
Moratalaz

Barajas

Villa de Vallecas

Latina

Residencia

Chamartin
Vicalvaro
Arganzuela
Tetuan
Moncloa-Aravaca
Retiro

Otro municipio
Salamanca
Chamberi

Centro

Base: Total muestra.

madrid.es

1
56,7%
|
70,3%

|

69,6%

|

64,8%
|
63,1%
|
61,9%
|
60,5%

|
59,5%

I
59,3%

|
59,2%

I

58,6%
|
57,9%
I
57,1%
|
56,7%
53,5%
53,4%
52,7%
52,3%
52,0%
51,7%
50,1%

50,0%

46,5%
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Si atendemos al distrito de residencia, los valores del indicador de
recomendacién mas altos y significativamente superiores al total
(56,7%) se registran en: Villaverde (70,3%), Usera (69,6%),
Carabanchel (64,8%) y San Blas-Canillejas (63,1%).

En sentido contrario, los valores del indicador registrados en los
distritos de Salamanca (50,1%), Chamberi (50,0%) y Centro
(46,5%) son significativamente inferiores al 56,7% total, lo que
indica que son las zonas en las que el sistema cuenta con una
menor proporcion de prescriptores. Ademas, dentro de los valores
significativamente inferiores, cabe destacar también el relativo a
las personas usuarias que residen en otros municipios (51,7%).

C) Utilidad

El tercer y ultimo aspecto del servicio tiene que ver con la utilidad
que éste tiene para la ciudadania. Hay que senalar que el
porcentaje de personas que consideran el servicio util o
muy Util es otro de los indicadores asociados al compromiso, asi
pues, para obtenerlo se pregunté por la valoracion de la utilidad
en una escala de 0 a 10, en la que las puntuaciones de 6 a 8 se
agregarian representando a quienes lo consideran util y de 9 a 10
muy Util.
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Valoracion de la utilidad del servicio

2022

0, 0, 0, 0,
(5.244n) 36,6% RIS 8,7% 23,0%

(52501291n) IR0 9,5% 23,7%

= Nada util = Poco ttil ~ Normal = Algo ttil = Muy util = Ns/Nc = Media

Base: Total muestra.

Asi, el valor del indicador es 41,9% formado por quienes
consideran util (23,0%) o muy util (18,9%) este servicio. Frente a
estos encontramos a un 49,1% que valoran la utilidad por debajo
del 5y un 8,7% que se queda en 5. Como consecuencia, el valor
medio de esta valoracion es de X=4,5, cifra hasta tres décimas
inferior a la registrada en 2021 (X=4,8).
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Valoracion media de la utilidad del servicio

=e=Utilidad

53 5,2 54

5,0 5,0 4,9
,. r 4,7 4,8 r 4’8 4,5
®

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Si observamos la evolucidn de la valoracion media de la utilidad
desde 2013, se infiere una tendencia mas o menos constante,
alternando periodos de descenso y aumento. Desde el 2020 se
observa un progresivo descenso que continlia en 2022, alcanzando
el valor mas reducido de la serie (4,5). A pesar de la escasa
diferencia entre los distintos valores de la serie, observamos un
ensanchamiento de la brecha entre el valor mas alto (5,4) y el mas
bajo (4,5), la cual se cifra en 9 décimas.
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Valoracion de la utilidad del servicio segun el caracter de las materias

o
36,6% 10 8,7% 23,0% 189% E
36,3% 1L 8,9%  23,0% 18,5% iy E
Tributarias 39,0% 0 8,2%  22,2% 22,0% A n

= Nada util = Poco util ~ Normal = Algo util = Muy util = Ns/Nc = Media

Total muestra

Generales

Materias

Base: Total muestra.

Al igual que en 2021, no existen diferencias significativas en
funcidn del caracter de las materias ni en los porcentajes ni en las
medias registradas.
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Valoracion de la utilidad del servicio segun materias
(Media)

To s N

Salud

Seguridad y Emergencias
Servicios Sociales
Cultura

Vias y Espacios Publicos

Urbanismo

Generales

Medio Ambiente

Deportes

Atencion Ciudadana

Movilidad, Transportes y Multas

Administracion de la Ciudad y Hacienda

Recaudacion
I.IV.T.N.U.
IVTM

Atencion contribuyente

Tributarias

Tasas y precios publicos

I.B.I.

Base: Total muestra.
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Los usuarios que “aprueban” la utilidad del servicio son los de las
materias Generales de Salud (X=5,9), Seguridad y Emergencias
(X=5,8), Servicios Sociales (X=5,4), Cultura (X=5,2) y Vias y
Espacios Publicos (X=5,2). Entre las materias Tributarias,
Unicamente “aprueban” la utilidad del servicio las personas
usuarias en materia de Recaudacion (X=5,0).

Las materias con valoracién media mas negativa son las Generales
Atencion Ciudadana (X=4,1), Movilidad, Transporte y Multas
(X=3,9) y Administracién de la Ciudad y Hacienda (X=3,9).
Materias todas ellas distintas, a excepcion de Movilidad,
Transporte y Multas, con respecto al afio pasado.

En la actualidad, existe una mayor variabilidad en la valoracion
para el grupo de materias Generales, el cual ostenta tanto las
mayores como las menores puntuaciones.
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Valoracion de la utilidad del servicio segun submaterias
(Media)

Total muestra 4,5

Recogida de residuos (G-M. Ambiente) 5,3

Oficinas de Atencion al Ciudadano (G-
Atencion ciudadana)

Seiializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) 5,0

Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
Y Multas)

Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) 4,7
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Ambiente)

Policia Municipal (G-Seguridad y
Emergencias)

Uso libre de instalaciones deportivas (G-

Deportes) 45

Submaterias

Limpieza urbana y equipamientos (G-M.

Ambiente) 44

Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 4.2

Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana) 41

Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)
SER (G-Mov. Trans. Y Multas)

Telefono 010 (G-At. Ciudadana)

Ocupacién de la via publica (G-Mov. Tr. Y
Multas)

Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

Base: Total muestra.

X

3,8

3,5

3,5

2,8

Entre las 16 submaterias analizadas, las tres con la valoracion
media de utilidad del servicio mas alta, superando el 5, son las de
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recogida de residuos (X=5,3), oficinas de atencién al ciudadano
(X=5,1) y sefalizacion de trafico (X=5,0).

Sin embargo, las tres submaterias sobre las que peor se valora la
utilidad son Madrid 360 (X=2,8), la ocupacién de la via publica
(X=3,5) y el Teléfono 010 (X=3,5) las cuales se perfilan como las
submaterias para las cuales el servicio se percibe como menos Util.

Valoracion de la utilidad del servicio (Segun el canal de entrada y la gestion)
(Media)

Telefonica/Personal —‘
|
Peticion de informacion _
Reclamacion —

Canal de
entrada

Gestion

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, la valoracion media de la utilidad
del servicio que se registra entre quienes accedieron por la web
(X=4,6) es significativamente superior a la registrada entre
quienes accedieron de forma telefonica o presencial (X=4,4).

Segun el tipo de solicitud, la valoracién media de la utilidad que se
registra entre quienes realizaron felicitaciones (X=8,2) es
significativamente superior a la registrada entre quienes realizaron
cualquier otra solicitud (X<6,4). Ademas, las valoraciones medias
otorgadas por aquellos que realizaron peticiones de informacién
(X=6,4) es significativamente superior a la registrada entre
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quienes realizaron sugerencias (X=5,2) y reclamaciones (X=4,3).
A su vez, la valoracion media de la utilidad ofrecida por quienes
realizaron sugerencias (X=5,2) es significativamente superior a la
de aquellas que realizaron reclamaciones (X=4,3), Unico tramite
para el que la utilidad “suspende”.
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Valoracion de la utilidad del servicio (Segun sexo, edad y estudios)
(Media)

Total muestra —
wier LTS

Entre 25y 34 [NNNEVY
Entre 35y 44 —
Entre 45 y 54 _

I

I

Hasta primarios completos _
I
Secundarios —
Universitarios —
No contesta m
neevo Y

Sexo

Edad

Estudios

Situacion laboral

Base: Total muestra.
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Entre las mujeres se registra una valoracion media de la utilidad
del servicio (X=4,6) superior a la registrada entre los hombres
(X=4,5), sin embargo, esta diferencia no es significativa.

Por otra parte, la valoracion de la utilidad del servicio aumenta
conforme el individuo crece en edad, evolucionando hasta el X=4,9
registrado entre los de 65 y mas afnos. Ademas, dicha diferencia
es significativa desde los 35 afos en adelante con respecto al
intervalo de 25 a 34 (X=3,9) anos y desde los 55 en adelante con
respecto al grupo de quienes tienen entre 35 y 44 afios (X=4,3).

Segun el nivel de estudios, la valoracion media pasa del
“aprobado” entre quienes tienen estudios primarios (X=6,0) o
secundarios (X=5,0) en ambos casos de forma significativamente
superior a la registrada entre quienes tienen estudios universitarios
(X=4,3).

Igual ocurre con la media registrada entre los inactivos (X=5,2)
con respecto a los activos (X=4,4).
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Valoracion de la utilidad del servicio (Segtn residencia)
(Media)

Total muestra D
Villaverde [N
Carabanchel S
Usera [IEER
Moratalaz [T
Fuencarral-El Pardo [T
San Blas-Canillejas A
Ciudad Linecal T2
Tetuan IR
Puente de Vallecas [ 2
Latina [N
otro municipio D
Villa de Vallecas IR
vicaivaro I
Moncloa-Aravaca [
Chamartin [N
Barajas IR
Hortaleza TN
Arganzuela [N
Salamanca [ED
Retiro [INEEN
Chamberi [NNNNNEEN
Centro INEDR

Residencia

Base: Total muestra.
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Los distritos con mejor valoracion de la utilidad del servicio segun
la media registrada son Villaverde (X=5,4), Carabanchel (X=5,1)
Usera (X=5,1) Moratalaz (X=5,0) y Fuencarral-El Pardo (X=4,8).

Por su parte, los distritos que peor valoran la utilidad segun la
media obtenida son Centro (X=3,8) y Chamberi (X=3,8).

Tras analizar la valoracion de la utilidad en términos generales,
abordamos también la forma en la que esa utilidad se materializd
para las personas usuarias del servicio, evaluando la percepcion y
medida en la que su sugerencia, reclamacion o felicitacion mejord
el aspecto que la motivo.

éHa servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del servicio
o actividad publica que la motivo?

¢éHa recibido una respuesta del Sistema aunque no sea la

= Totalmente esperada?
= Parcialmente / 2450
= No .
NS/NC Si
= No
Ns/Nc 72,6%
Ll 28 . . . .
oy B CE B era e i Sy ervdototalmente
' | = th _ . L.
¢En la respuesta se ha atendido a su peticién?
4,6%
Si
= No
Ns/Nc 68,0%
2| X
2021 ROy 60,9% )
(5.519“) ﬂ g o Base: Han recibido respuesta (3.189n).

éSe explicaban las razones por las que no se podia atender?
5,2%

Si
= No

Nsl Nc 69,8%

Base: Total muestra.

Base: En la respuesta no se atendio a su peticion (2.176n).

El 11,4% de las personas usuarias aseguran que su sugerencia a
o reclamacién mejord totalmente el aspecto del servicio que la
motivd. Por su parte, un 18,9% de las mismas afirman que su
sugerencia o reclamacion tuvo efecto parcialmente. Por ultimo,
representando a la opinidn claramente mayoritaria, casi dos tercios
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(64,3%) de las personas usuarias opinan que su sugerencia o
reclamacion no mejord en absoluto el aspecto que la motivo.

Con respecto al afio anterior, el porcentaje de personas usuarias
que aseguraron que el aspecto que motivd su SYR se habia
solucionado totalmente disminuye 4,4 puntos, rompiendo con la
tendencia creciente de las dos anteriores oleadas. Por su parte, el
porcentaje de quienes consideran que su sugerencia o reclamacion
fue parcialmente efectiva aumentd 2,4 puntos. Finalmente, la
proporcion de quienes expresaron que Su sugerencia o
reclamacion no habia servido en absoluto crecid en 3,4 puntos.

Entre quienes afirmaron que su sugerencia o reclamacion no habia
servido totalmente para mejorar el aspecto, el 72,6% dicen haber
recibido una respuesta, aunque no fuera la esperada, mientras que
el 25,0% aseguran que no recibieron respuesta.

Este 72,6% representa una valoracién subjetiva (objetivamente la
tasa de respuesta del sistema es superior) ya que quienes
manifiestan no haber recibido respuesta (25,0%) se estan
refiriendo a toda respuesta considerada vacia o no valida de
acuerdo con sus expectativas, se podria decir que se refieren a
una falta de respuesta no solo material, sino también conceptual.

Casi tres de cada diez personas usuarias que aseguran haber
recibido respuesta, afirman que en la respuesta se ha atendido su
peticion (27,4%), mientras que el 68,0% aseguran que no.

Entre los cuales representan un 25,0% quienes consideran que en
esa respuesta se explicaban las razones por las que no se atendio
su peticion, mientras que los que responden de manera negativa
representan a casi siete de cada diez (69,8%).
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¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del servicio
o actividad publica que la motivé? (Segun el canal de entrada y la gestion)

Web

Canal de
entrada

Telefdnica/Personal

Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

= Totalmente = Parcialmente =No NS/NC

Base: Total muestra.

El porcentaje de quienes vieron totalmente mejorado el aspecto
que origind su tramite es, entre quienes realizaron felicitaciones
(31,7%) vy peticiones de informacién (31,6%) significativamente
superior al registrado entre quienes realizaron otro tipo de solicitud
(£15,3%) y también con respecto al 11,4% registrado entre el
total. Ademas, entre quienes realizaron una sugerencia, la
proporcion de aquellos que la consideraron totalmente eficaz
(15,3%) fue significativamente superior a la misma proporcion
observada para aquellos que realizaron una reclamacion (9,7%) y
también con respecto al total (11,4%).

Por su parte, el porcentaje de quienes no han visto mejora alguna
del aspecto que origind el tramite es, entre quienes realizaron
reclamaciones (66,7%) significativamente superior al registrado
entre quienes realizaron felicitaciones (17,2%), peticiones de
informacion (41,9%) y también con respecto al 64,3% total.
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¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad publica que la motivo?
(Segun materias)

rost muestrs T2 I

Vias y Espacios Publicos |15,3%] " 25,0% 55,9%

5,4%0

5,7%

3,8%

seiva [0 T I
2
cutura :
0
. . £
[}
- . :
) Seguridad y Emergencias | 1,001 14,1%
£
G
Atencion Ciudadana 16,3% 10,8%
.. . s - - =
Administracion de la Ciudad y Hacienda Y
n
I — .e.
| T
Urbanismo : . b,
2
[ v
- I
I
9
8
: - -
|_

1.B.I.

301 66,9% 11,5%
. - 2
Tasas y precios publicos %1 72,1% 10,7%
(Y]

»m Totalmente = Parcialmente mNo NS/NC

Base: Total muestra.
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Atendiendo a cada materia especifica y tomando el porcentaje que
es significativamente superior al registrado entre el total, se
observan las siguientes diferencias:

e Los porcentajes de quienes consideran que su sugerencia
o reclamacion ha servido totalmente son superiores de
manera significativa, con respecto al 11,4% registrado en
el total, en las materias Generales de Servicios Sociales
(16,6%) y Vias y Espacios Publicos (15,3%); y en las
Tributarias relativas al II.V.T.N.U. (20,8%) y a la
Recaudacion (20,8%).

e El porcentaje de aquellos que vieron solucionado su
problema original sélo parcialmente sobresale de manera
significativa entre quienes usaron el servicio en materia de
Servicios Sociales (24,5%), Vias y Espacios Publicos
(25,0%) y Medio Ambiente (25,8%) con respecto al 18,9%
registrado en el total.

e Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el
que reclamaron o sugirieron destacan significativamente,
con respecto al 64,3% registrado entre el total, cuando se
trata de las materias de Movilidad, Transporte y Multas
(74,9%) y Urbanismo (74,3%), siendo las materias sobre
las cuales los usuarios perciben en menor medida que el
sistema contribuya a mejorar el servicio.
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é¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad publica que la motivo?
(Segun submaterias)

Aparcamientos EI; Il\ad l\:vlitaa|s;h;'|blica (G-Mov. Tr. ‘ é |
Sefalizacion dt;l mi;i:)o (G-Mov. Tr. Y
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) ﬂm“
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) “
O A a1
Pl Minice ¢ Sequidad [

5,4%

6,1%

3,8%

3,5%

3,4%

Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana)

n
.= Limpieza urbana y equipamientos (G-M 23,0% _*9
3 Ambiente) “ Fedes p
m
E . . . <
§ Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 2
Uso libre de instalaciones deportivas (G- oo 2
Deportes) HE -
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. =~ 28,7 ) <L
Ambiente) g mm | oo
Ocupacion de la via piblica (G-Mov. Tr. Y o 5%“§
Multas) or
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) ﬁ‘a 13,1% E__

Telefono 010 (G-At. Ciudadana) ‘In 9%

m Totalmente = Parcialmente = No NS/NC

Base: Total muestra.
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Si profundizamos entre las submaterias de analisis y tomando
nuevamente el porcentaje que es significativamente superior al
registrado entre el total, se observan las siguientes diferencias:

e Los porcentajes de quienes consideran que su sugerencia
o reclamacion fue totalmente eficaz destacan entre las
submaterias de aparcamientos en la via publica (25,2%),
sefalizacion de trafico (19,6%) y recogida de residuos
(18,7%) con respecto al 11,4% registrado en el total.

e El porcentaje de quienes vieron mejorado sodlo
parcialmente el aspecto sobresale entre las personas que
utilizaron el Sistema de SyR en el area de recogida de
residuos (25,3%), limpieza urbana y equipamientos
(23,0%), arbolado de alineacién (25,3%) y zonas verdes
de barrio o distrito (28,7%) con respecto al 18,9%
registrado en el total.

e Quienes no ven mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan significativamente, con
respecto al 64,3% registrado entre el total, en los casos de
las submaterias relativas al uso libre de instalaciones
deportivas (69,1%), ocupacion de la via publica (79,8%),
Madrid 360 (78,3%) y planeamiento viario (78,8%),
materias para las cuales las personas usuarias perciben en
menor medida que el sistema contribuya a mejorar el
servicio.
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éHa recibido una respuesta del Sistema aunque no sea la esperada?

2022

(4.352n) 72,6% 4%,
2021

(4.239n) 75,2% 23,2%

Si mNo = Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacién no ha servido totalmente para mejorar el servicio.

Entre quienes no vieron mejorado totalmente el aspecto del
servicio, el porcentaje de quienes aseguran que recibieron una
respuesta, aunque no fuera la esperada (72,6%) es 2,6 puntos
inferior al registrado en 2021 (75,2%).

Por su parte, el 25,0% afirman que no recibieron respuesta por
parte del Sistema, porcentaje superior en 1,8 puntos al observado
en 2021 (23,2%). Tal y como alertamos previamente, ha de
tenerse en cuenta la subjetividad que subyace a esta opinion.
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éHa recibido una respuesta del Sistema aunque no sea la esperada?
(Segun el canal de entrada)

Total muestra 72,6% 25,0% §-_
o~

Web 75,1% 23,0%

Telefonica/Personal 68,8% 28,0%

Si »No = Ns/Nc

1,9%

Canal de entrada

(]
S
~
(]
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Base: Su sugerencia o reclamacién no ha servido totalmente para mejorar el servicio.

Se constata una relacion en la obtencion de respuesta segln el
canal utilizado.

El 75,1% de quienes no vieron mejorado totalmente el aspecto y
accedieron por la Web manifiesta haber recibido una respuesta,
aunque no fuera la esperada. Se trata de un porcentaje
significativamente superior tanto a aquellos cuyo canal de entrada
fue telefénico o personal (68,8%), como al registrado en el total
(72,6%).

Mientras que el 28,0% de los que usaron el Sistema SyR en sus
modalidades telefénica o presencial dicen no haber obtenido
respuesta alguna, porcentaje el cual es significativamente superior
tanto al observado en el grupo de usuarios Web (23,0%) como al
registrado en el total (25,0%).
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¢En la respuesta se ha atendido a su peticion?
(Segun el caracter de las materias y la gestion)

Felicitacion 65,8% .m-lml
Peticion de informacion 46,4% -

Materias

Gestion

Si = No = Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta.

Segun el caracter de las materias, encontramos que la proporcién
de personas usuarias que consideran su peticién atendida por la
respuesta es significativamente superior entre las personas
usuarias de materias Tributarias (33,1%) con respecto a las
usuarias de materias Generales (26,9%) y al total (27,4%).

Atendiendo al tipo de gestion, el 65,8% de quienes realizaron
felicitaciones afirma que la respuesta recibida atendid su peticion.
Se trata de un porcentaje significativamente superior al observado
entre las personas usuarias que realizaron reclamaciones (26,0%),
sugerencias (30,8%) y al registrado en el total (27,4%). En sentido
contrario, un 69,6% de aquellas personas que realizaron
reclamaciones afirma que en la respuesta no se atendid su
peticion, siendo este porcentaje significativo con respecto al resto
de tipos de gestidn (<63,8%) y al registrado en el total (68,0%).
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¢En la respuesta se explicaban las razones por las que no se podia atender su
peticion de acuerdo con lo que usted planteaba?
(Segun el caracter de las materias y el canal de entrada)

Total muestra 25,0% 69,8%
@ Generales 25,1% 69,8%
&
Q
)
=z
Tributarias 24,0% 69,5%
4]
-]
E Web 27,0% 67,3%
Q
Q
-
2 Telefénica/Personal 21,6% 73,9%
4]
Q

Si = No = Ns/Nc

Base: En la respuesta no se atendid a su peticion.

No existen diferencias significativas en funcion del caracter de las
materias.

Atendiendo al canal de entrada, la proporcién de usuarios Web
(27,0%) que considerd que en la respuesta si se explicaban las
razones por las que no se podia atender su peticion, fue
significativamente superior a la misma entre quienes accedieron
telefénica o personalmente (21,6%) y a la registrada en el total
(25,0%). En sentido inverso, entre quienes accedieron telefonica
o personalmente destaca el 73,9% de quienes afirman que en la
respuesta no se explicaban las razones por las que no se podia
atender su peticién, porcentaje significativamente superior al
67,3% registrado entre quienes accedieron por la web y también
al 69,8% total.

=
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3.6. Comparacion con el servicio de otras Administraciones

El dltimo de los indicadores relacionados con el compromiso del
Ayuntamiento con la ciudadania abordado en la encuesta que pasamos
a analizar es el porcentaje de personas usuarias que consideran
que el servicio recibido en el Ayuntamiento de Madrid es
mejor o igual que el recibido en otros servicios de sugerencias
y reclamaciones de otras Administraciones Publicas.

Para llegar a esta comparacion, era preciso en primer lugar identificar
a aquellas personas usuarias que habian utilizado en el ultimo afo
algun otro servicio de sugerencias y reclamaciones, lo cual se preguntd
directamente y se aprovechd para identificar también Ila
Administracion u organismo titular del servicio que habian utilizado.

En el Gltimo afio, ademas del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid éha utilizado el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas?

Si éDe qué Administraciones?

60,7%

2022
28,7% . 9,1%
(5.244n) Otros Ayuntamientos ’
. 8’50”0

Otras Comunidades I 512%

Auténomas I 4,5%

2021 27,3%
eeto
2022

(1.503n)
NS/NC | R " 2021
l 5,8% (1.579n)
Base: Total muestra. Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y recla-

maciones de otras Administraciones Publicas.

Casi tres de cada diez (28,7%) personas usuarias del Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid usaron también en el Ultimo afio el servicio
de SyR de otras Administraciones Publicas. Este porcentaje aumenta
mas de un punto porcentual con respecto al aifo anterior (27,3%).
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Preguntados por las otras Administraciones, algo mas de seis de cada
diez personas dijeron haber empleado el servicio de la Comunidad de
Madrid (62,4%), el 5,2% habian usado el de otras Comunidades
Autdnomas y el 9,1% el de otros Ayuntamientos. Por ultimo, un 16,4%
expresaron haber utilizado el servicio de otras Administraciones u
organismos entre las que se encuentran Ministerios y otros
Organismos de la Administracién General del Estado.

Respecto al ano pasado, se detecta un descenso del grupo de usuarios
del servicio de SyR de Ministerios y otros Organismos de la AGE,
cifrada en 4,1 puntos porcentuales. Aunque dicha caida se reparte de
manera mas o menos homogénea entre el resto categorias, las cuales
mantienen el orden con respecto al afio previo.

Si compara el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras
Administraciones Publicas, indique si considera el del Ayuntamiento de
Madrid mejor, igual o peor

2022

(1.503n) 21,7% 41,5%
2021

(1.579n) 25,6% 40,5%

Mejor Igual =Peor = NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Puiblicas.

Tras solicitar que comparasen el servicio de SyR del Ayuntamiento con
el de la otra Administracion, se obtuvieron los siguientes resultados:
un 21,7% de las personas usuarias opinaron que este era mejor, un
41,5% que era igual y cerca de un tercio (32,3%) estimaron que era
peor.
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Con respecto al afio pasado, el porcentaje de quienes afirman que el
servicio del Ayuntamiento de Madrid es mejor que el utilizado de otras
Administraciones disminuye en casi 4 puntos y el de quienes
consideran que es igual crece en 1 punto. Por otro lado, aumenta en
3 puntos y medio el porcentaje de quienes afirman que el servicio del
Ayuntamiento de Madrid fue peor.

Para profundizar en este anadlisis y posicionar al Ayuntamiento de
Madrid con respecto a las otras Administraciones, veamos las
diferencias de estos porcentajes en funcién de cual es la otra
Administracion.

Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid con el de otras Administraciones

Total 21,7% 41,5% 32,2% i
-
Utilizaron el de la 3

0, 0, 0,
Comunidad de Madrid 21,3% 49,8% 25,0% x

Utilizaron el de otras >
0, 0, 0,
Comunidades Autonomas 26,4% 28,1% -

Utilizaron el de otros =
. 22,7% 23,3% 52,49
Ayuntamientos ! (o 5
>
~

Utilizaron el de otros
(Administracién General 24,4% 31,4%
del Estado) =

r

Mejor Igual =Peor = NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Piiblicas.

Tras segmentar a las personas usuarias en funcién de las otras
Administraciones que también han utilizado, se comprueban las
siguientes diferencias:

Con respecto a las personas que fueron usuarias también del sistema
de Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid, el
porcentaje de quienes consideran el servicio del Ayuntamiento de
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Madrid igual (49,8%) es significativamente superior al 41,5%
registrado entre el total y también al que se registra entre los usuarios
que también respondieron en estos términos respecto al resto de
Administraciones (<31,4%).

En sentido contrario, destacan los porcentajes de quienes consideran
que el servicio del Ayuntamiento de Madrid es peor que el de otros
Ayuntamientos (52,3%), otras comunidades (43,1%) y el de otros
organismos (39,5%) con respecto al 32,2% registrado entre el total y
el 25,0% de quienes utilizaron el de la Comunidad de Madrid.

De esta comparacion de las diferencias significativas registradas
podemos extraer las siguientes conclusiones: el servicio prestado por
el Ayuntamiento de Madrid es similar al que ofrece la Comunidad de
Madrid y peor que el que prestan otros Ayuntamientos y otras
Administraciones.
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3.7. Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El cuestionario contaba también con dos preguntas disefiadas para
reconocer los aspectos fuertes y débiles del servicio, asi como
informacion sobre posibles mejoras desde la perspectiva de los propios
usuarios.

La primera de ellas, que se realizd inmediatamente después de
solicitarles la valoracion de la satisfaccion con el conjunto global del
servicio recibido, tenia que ver con los tres principales motivos de esa
valoracion?. Para ellos, se elaboraron dos listados de menciones, uno
de respuestas positivas, para quienes habian valorado su satisfaccion
por encima del 5; y otro de respuestas negativas, para quienes
valoraron su satisfaccion por debajo de 5. De manera que pudieran
jerarquizar hasta tres motivos distintos. El analisis de unas y otras ha
permitido establecer de una forma mucho mas clara y concisa las
fortalezas y debilidades del servicio.

La otra pregunta cerraba el cuestionario y consistia en invitar a todos
los participantes, aprovechando su experiencia con el Sistema SyR, a
realizar abierta y espontaneamente algin comentario o propuesta de
mejora del servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid.

Analizamos en primer lugar el analisis de las fortalezas, posteriormente
el de las debilidades y finalmente las propuestas de mejora.

2 En oleadas anteriores esta pregunta se hizo de forma abierta y espontanea. La clasificacion
posterior de todas esas respuestas abiertas ha permitido cerrar una serie de motivos
expresados de forma recurrente en todos los afios anteriores, para contar en el cuestionario
actual de un listado cerrado de respuestas, aunque se ha mantenido la formulacion de forma
espontanea. Con este proceso se ha conseguido optimizar la recogida de los datos
manteniendo la calidad de la informacién y adaptando mejor los resultados a la metodologia
cuantitativa.
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A) Fortalezas

En este apartado

MADRID

Direccién General de Transparencia y Calidad

se analizan las menciones positivas entre

aquellos que valoraron bien su satisfaccion con el servicio.

Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales son sus razones
principales para otorgar su valoracion

La accesibilidad o facilidad para utilizar el
0,
servicio 29,8% 15,6% 14,2% 59,6%
La eficacia en la resolucién de las
o A 32,2% 10,7% 9,7% 52,6%
incidencias = °
El interés en el asunto comunicado 13,9% 17,2% 9,9% 41,0%
La rapidez en la resolucién de la incidencia = 7,7% 14,6% 11,7% 34,0%
La rapidez en recibir la respuesta 5,3%  12,9% 11,2% 29,4%
La personalizacion de respuestas, que no se
el 52%  12,2% 12,0% 29,4%
utilicen modelos e =
La claridad en las respuestas rii 5,6% 13,3% 21,6%
La respuesta completa, que responde a § c19 N oo
todas las cuestiones planteadas N ! L
. 828
Otra razén i&?q 1,6%
- (-]
No contesta 4,8% 9,2% [14,0%

10 20 30

Base: Valoran satisfaccion global >5 y mencionan razones positivas (2.370 casos).

Entre quienes valoraron positivamente la satisfaccion global del
servicio recibido al usar el Sistema SyR o personas usuarias
“satisfechas”, el principal motivo mencionado es la accesibilidad o
facilidad para utilizar el servicio, algo a lo que se refieren seis de
cada diez usuarios satisfechos (59,6%), siendo casi tres de cada
diez usuarios quienes lo mencionan como principal motivo
(29,8%). Por su parte, la eficacia en la resolucién de las incidencias
es un motivo mencionado por algo mas de la mitad de las personas
usuarias satisfechas (52,6%) y es el que reline mas menciones
como motivo principal (32,2%). Asi, estos dos aspectos se
constituyen como las principales fortalezas del servicio.
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En menor medida, aunque de una forma también apreciable, los
usuarios satisfechos mencionaron otras fortalezas como el interés
en el asunto comunicado (41,0%) la rapidez en la resolucion de la
incidencia (34,0%), la rapidez en recibir respuesta y Ia
personalizacion de éstas, que no se utilicen modelos (ambas con

29,4%). Estos aspectos pueden ser considerados como otras
fortalezas del servicio.

A los anteriormente mencionados les siguen otros como la claridad

en las respuestas (21,6%), la completitud de la respuesta recibida
(16,9%) y otras razones (1,6%).

B) Debilidades

Para el andlisis de las debilidades, comenzamos analizando las
menciones negativas de aquellas personas usuarias que habian

valorado su satisfaccion con el servicio de forma negativa, por
debajo de 5.

Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales son sus razones
principales para otorgar su valoracion (menciones negativas)

La falta de eficacia en la resolucion de las

- - - 0,
incidencias 59,7% 12,9% [8,8% |81,4%
La falta de interés en el asunto comunicado = 13,1% 28,8% 11,9% [53,8%

La utilizacién de respuestas estandar 6,1% 14,0% 15,2% 35,3%

Respuestas incompletas o irrelevantes im,?% 13,4% | |28,7%

=
El tiempo excesivo en la resolucion de la § 1ov. T 5o
incidencia o ! ! L
El tiempo excesivo en recibir la respuesta i 7,5%  9,8% |21,6%
<
La poca accesibilidad o facilidad para utilizar & 2
- 0,
el servicio w3 et (18,3%
. g2
La poca claridad en las respuestas K & | 9,8% |15,7%
—-F
. 828
Otra razén % &
[=]=}=]
£2

No contesta 5% 13,2%  |16,7%
om
10 20 30

Base: Valoran satisfaccién global <5 (2874 casos).
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El motivo mas mencionado entre quienes valoraron negativamente
la satisfacciéon con el conjunto del Sistema SyR por debajo del 5,
fue la falta de eficacia en la resolucién de incidencias (81,4%). Seis
de cada diez personas usuarias insatisfechas seleccionaron este
motivo en primer lugar (59,7%), consolidando este como la
debilidad mas reconocida del servicio. Su contraposicion con la
fortaleza reconocida en sentido contrario (la eficacia) colocan este
atributo como claramente determinante en la valoracion de las
personas usuarias.

A este le siguen, en segundo lugar, las menciones sobre la falta de
interés en el asunto comunicado (53,8%), en tercer puesto la
utilizacion de respuestas estandar (35,3%) y en cuarta posicion las
respuestas incompletas o irrelevantes (28,7%) y en quinto lugar
el tiempo excesivo en la resolucién de la incidencia (27,7%).

También se registrd entre las personas insatisfechas un 21,6% de
menciones sobre el tiempo excesivo en recibir respuestas, un
18,3% en la poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio
y un 15,7% en la poca claridad de las respuestas.

Por otro lado, en el andlisis de las respuestas abiertas “otros”, se
pudo comprobar como personas usuarias que habian valorado su
satisfaccién por encima de 5, por lo que podrian considerarse
potencialmente satisfechas, aludieron a motivos negativos para su
valoracion. Pudiéndose interpretar como un colectivo que
“esperaban” sentirse aun mas satisfechos, pero que no lo estan
por diferentes motivos. Aplicando a estas menciones abiertas, las
categorias de menciones negativas, se observan los siguientes
resultados.
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Direccién General de Transparencia y Calidad

Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales son sus razones
principales para otorgar su valoracion

La falta de eﬁca;f‘i;; :enn::a;ar:solucién delas 21,1% 11,1% 17,3%
La poca accsibiligla:et:vfii;:‘i’ﬁdad para utilizar 22,5% 18,5% 5,1%
El tiempo excesivo en recibir la respuesta 16,3% 10,6%  6,7%
La falta de interés en el asunto comunicado 16,5% 9,3% é_
Respuestas incompletas o irrelevantes = 9,2% 12,1% i

La utilizacion de respuestas estandar 5,1% 5,8% @ 8,4% |19,3%

La poca claridad en las respuestas 6,1% 6,1% 4,1% |16,3%

El tiempo excesivo en la resolucion de la
incidencia

10 20 30

3,3%
3,2%
1,7%

Base: valoran satisfaccién global >5 y mencionan motivos negativos (86 casos).

El motivo mas sefialado fue la falta de eficacia en la resolucion de
las incidencias, en este caso con una intensidad menor, el 49,5%
de menciones y el 21,1% como motivo principal. Este dato
refuerza la idea de que la eficacia es la principal debilidad.

Sin embargo, los dos aspectos negativos que cobran especial
relevancia entre las personas que valoraron de forma positiva, son
la poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio (46,1%) y
el tiempo excesivo en recibir respuesta (33,6%), no en vano el los
sittlan como principal motivo el 22,5% y 16,3% respectivamente,

En tercer lugar, los usuarios “satisfechos” senalan como, en
cuarto, la falta de interés en el asunto comunicado (26,9%) y en
quinto, las respuestas incompletas o irrelevantes (22,8%).
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C) Propuestas de mejora

El cuestionario finalizaba con la invitacion a realizar algun
comentario o propuesta de mejora del servicio de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

La mayoria de las personas usuarias mencionaron o redactaron
comentarios para contribuir al servicio con las propuestas de
mejora que consideraban oportunas o para hacer llegar su
satisfaccion con el servicio recibido.

Estas menciones fueron clasificadas en funcién de su tematica
agregando aquellas que tenian un propdsito comun relacionado
con los atributos del servicio o del servicio general. Una vez
codificadas todas las menciones, se llego a la siguiente escala:
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Realice algun comentario y/o propuesta de mejora del servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de
calidad, eficiencia

Respuesta mas efectiva y personalizada

Atencion personalizada, mayor implicacion con el
ciudadano

Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta

Mejorar la informacion: Claridad, facilidad,
transparencia

Todo bien, satisfecho

Seguimiento y comunicacion (Por parte del
sistema)

Mejorar la falta de respuesta

Mejorar la profesionalidad del servicio y el
personal

Mejorar la web

Mejorar contacto telefonico (010 gratuito)

Mejorar los espacios publicos

Otros

Mejorar en general el servicio

No delegar en otros departamentos (Burocracia)

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de
tramitacion (Por parte del usuario)

Base: Total muestra (5244 casos).

madrid.es

6,7%
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2,1%

1,5%

I 1,2%

Io,7%
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La tematica por mejorar que mas veces fue mencionada es la
relacionada con la mejora de la eficacia del servicio, soluciones de
calidad, eficiencia (27,5%). En segundo lugar, el 13,5% de las
menciones trataban sobre recibir una repuesta mas efectiva y
personalizada. Ademas, el 12,2% aludian a una atencidon mas

personalizada y una mayor implicacién con el ciudadano.

El 6,7% de menciones estan relacionadas con mejorar el tiempo y
rapidez de la respuesta, el 6,4% con mejorar la informacion:
claridad, facilidad y transparencia, el 5,2% se encuentran
satisfechos y no sugieren nada en especifico. El 4,7% propone

mejorar el seguimiento y comunicacion por parte del sistema.

A estas menciones les sigues otras propuestas como mejorar la
falta de respuesta (4,2%), mejorar la profesionalidad del servicio
y el personal (3,6%), mejorar la web (2,2%), mejorar el contacto
telefénico (010 gratuito) (2,2%) y mejorar los espacios publicos
(2,1%).

Finalizan la clasificacion de menciones sobre otros motivos (2,9%),
mejorar en general el servicio (1,5%), no delegar en otros
departamentos (1,2%) y la posibilidad de hacer seguimiento del
estado de tramitacién (por parte del usuario) (0,7%).
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4. Evolucion de los indicadores

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid (valoraciones medias)

=e=Dato global Materias Generales =—e—Materias Tributarias

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.
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Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con el
funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

=e—=Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema
71 7,0 71 6s 7,2 7,0
o= . —— 6.7 o7 6,4 6,4
r r 6,2
®
5,4 -
r
4,7 4"8 418 4,7 4,5

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Grado de satisfaccion con los aspectos relacionados con la respuesta
(valoraciones medias)

=o=Tiempo de respuesta =e=Personalizacion de la respuesta =e=Claridad de la respuesta

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.
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Indicadores de fidelidad y recomendacion (Porcentaje de personas que
volverian a usar y que recomendarian el Sistema SyR)

Fidelidad =e=Recomendacién

) ) R h
64,2% 65,0% ./ 65,9%  654% ——a—— 631%  ga 000 o
58.4% 60,1% ' 60,3%
' 56,7%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

Valoracion media de la utilidad del servicio

=e=Utilidad

5,3 52 5,4

5,0 5,0 4,9
,. ’ 4‘7 4,8 ’ 4,8 45

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

174

madrid.es & ‘ MADRID




g

madrid.es

vicealcaldia MAD RI D
irea delegada de coordinacion territorial, Direccion General de Transparencia y Calidad

transparencia y participacion ciudadana |

5. Conclusiones

Caracteristicas de las personas usuarias

e En funcién del sexo de las personas usuarias se mantiene cierto

equilibrio, con un peso algo superior de mujeres que de hombres.

o El porcentaje de mujeres destaca en las materias Generales
(52,8%), concretamente en dos de naturaleza social: Cultura
(70,4%) y Servicios Sociales (71,4%) pero también en Deportes
(58,2%), concretamente en la submateria Uso de instalaciones
deportivas (56,9%).

o Por su parte, el porcentaje de hombres destaca en el bloque de
materias Tributarias (56,5%) y mas especificamente en cinco
materias, dos de ellas Generales: Movilidad, Transportes y Multas
(55,4%) y Seguridad y Emergencias (56,2%); y tres Tributarias:
I.B.I. (62,9%), IVTM (75,5%) y Recaudacion (61,2%).

e La media de edad se sitla por encima de los 52 afios. Esta media
evoluciona en aumento y es, entre quienes gestionaron materias
Tributarias (54 afos y medio), significativamente superior a la que se

registra entre quienes lo usaron para materias Generales (52 anos).

o La edad media registrada es mayor entre quienes han presentado
SyR sobre cuatro materias Tributarias: I.B.I (55 afios y medio),
Atencion al contribuyente (56 anos) y el I.I.V.T.N.U. (algo mas de
57 afos) y Recaudacion (algo mas de 56 afios) o la submateria
sobre Atencion al ciudadano (casi 57 anos). También entre quienes
realizan felicitaciones (56 afios y medio) o peticiones de informacion

(algo mas de 57 afnos).

o Sin embargo, entre quienes la han presentado sobre Deportes, que
es general, y Tasas y precios publicos, que es tributaria, se registra
la menor media de edad (algo mas de 49 anos) y Uso libre de

instalaciones deportivas (49 afos y medio).
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e La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espafiola (97,2%), el 1,3% son de un pais miembro de la

UE y el 0,6% de un pais no miembro de la UE.

o El porcentaje de personas de un pais no miembro de la UE destaca
entre quienes usaron el servicio sobre las materias Administracion
de la Ciudad y Hacienda (2,9%), Atencién Ciudadana (1,9%) y
Servicios sociales (2,8%), todas ellas generales. También sobre las
submaterias Oficinas de Atencion al Ciudadano (4,9%) y Ocupacion
de la via publica (1,7%) y entre los usuarios que acceden mediante

el canal telefonico (1,0%).

e El alto nivel formativo es predominante entre las personas usuarias del

servicio.

o Los niveles formativos inferiores tienen una presencia superior
entre quienes usaron el servicio en las materias de Servicios
Sociales, Administracion de la Ciudad y Hacienda, Salud y Seguridad
y Emergencias y entre quienes accedieron de forma telefénica o
personal. Aquellos sin estudios terminados aparecieron en mayor
medida y de forma significativa en la materia de Movilidad,

Transportes y Multas.

o Las personas usuarias con estudios secundarios tienen una
presencia significativamente alta en materias como Medio Ambiente
o Deportes. También en las submaterias de Arbolado de alineacion

y uso libre de instalaciones deportivas.

o Mientras que quienes tienen estudios de un nivel mayor destacan
las materias de: Cultura y LIV.T.N.U., en las submaterias
ocupacion de la via publica y sefializacion, y también entre las

personas usuarias que acceden por la web.

¢ Algo mas de dos tercios de las usuarias del Sistema SyR estan ocupadas

(67,3%), ya sea por cuenta ajena (56,3%) o por cuenta propia (11,0%)
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siendo ésta la situacion laboral claramente mayoritaria. El 18,3% son
personas jubiladas, pensionistas o retiradas, el 6,3% estan
desempleadas, el 1,2% realizan labores domésticas, el 0,7% son
estudiantes, el 0,4% realizan trabajo no remunerado y el 2,3% estan en

otro tipo de situacion.

e El mayor porcentaje de usuarios del servicio por distritos de residencia
se registra en Centro (6,5%), Fuencarral-El Pardo (6,4%), Arganzuela
(6,1%), Latina (6,0%), Hortaleza (5,8%) y Ciudad Lineal (5,6%).
Mientras que el menor se registra en Barajas (1,8%), Vicalvaro (1,8%),
Moratalaz (2,5%), Usera (2,6%), Villaverde (2,8%) y Retiro (3,3%),
distritos que coinciden en gran medida con afos anteriores, salvo la

inclusion de Retiro frente a Vallecas en los de menor uso.

e EI 8,0% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad
reconocida (certificada), porcentaje superior en algo mas de 1 punto

frente al registrado el afio pasado (6,9%).

o Este porcentaje destaca significativamente entre quienes
accedieron al Sistema SyR para tratar materias relacionadas con su
comunicacién con la Administracién: Seguridad y Emergencias
(17,3%) y Atencidon ciudadana (11,7%), ambas de caracter
general, también sobre las submaterias Oficinas de Atencion al
Ciudadano (17,5%) y Teléfono 010 (15,3%), entre quienes
accedieron por el canal presencial o telefénico (10,5%) y entre

quienes realizaron felicitaciones (17,1%).

La experiencia con el servicio

e Cuatro de cada diez personas usuarias afirman que conocieron la
existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones a través de la
pagina web del Ayuntamiento (41,2%), este canal es el mayoritario,
superando en 0,6 puntos al del ano anterior (40,6%). Seguidamente, el
19,8% sefialan que conocieron el servicio por el teléfono 010 Linea

Madrid, a través de buscadores de internet o mediante los correos
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electronicos el 14,1%, un 6,8% lo conocieron por otro servicio municipal
(Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...) y mediante personas conocidas, amigas o familiares un
11,5%, un 1,7% a través de distintas redes sociales y un 1,8% por
campafias de comunicacién municipales. Esta distribucion es muy similar
a la registrada el afo anterior, en el mismo orden y sélo con ligeras

variaciones.

e EI 60,4% de las personas usuarias del sistema, afirmaron que, aparte de
la que usaron, conocen otra manera de presentar la SyR. Entre los cuales,
mas de la mitad sefalaron la manera presencial en una Oficina de
Atencion a la Ciudadania (52,9%). Cuatro de cada diez personas
sefialaron que conocen el registro electronico (43,2%). Seguidamente, el
teléfono 010 Linea Madrid (37,6%) la pagina web (29,6%), en otra
dependencia municipal (17,6%) y correo postal (12,6%) se establecen
como las opciones preferidas en orden de aparicidon. Estos porcentajes
son similares a los registrados el afio anterior y se posicionan de una
forma similar salvo en el caso del registro electrénico que ha escalado al

segundo puesto en detrimento del teléfono 010.

e Seis de cada diez personas acceden al Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid a través de la pagina web (67,3%), canal mayoritario, aunque
disminuye 7,3 puntos con respecto al registrado el afo anterior. El 31,6%
accede telefénicamente, porcentaje que aumenta 3,6 puntos
porcentuales. El 7,4% lo hace de manera presencial, y el 1,0% accedid
por correo postal, porcentaje minoritario, aunque sensiblemente superior

al de oleadas precedentes.

e A la hora de seleccionar un canal, la naturaleza del asunto y el tipo de

solicitud son factores que se suman a las tendencias sociodemograficas:

o Segun las caracteristicas sociodemograficas, quienes acceden de
manera presencial al Sistema SyR destacan significativamente entre

los hombres (8,8%) y los extranjeros de paises no miembros de la
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UE (17,8%). Mientras que el canal telefénico destaca entre las
mujeres (33,6%), los mayores de 55 afios (=34,1%), quienes
tienen estudios secundarios o inferiores (=34,9%), entre los
inactivos (38,7%) y en el distrito Centro (39,0%).

o Por su parte, el canal digital destaca entre quienes tienen de 25 a
54 anos (=64,0%), los universitarios (63,1%), los activos (63,1%)

y los residentes en Moratalaz (70,1%).

o También existe una relacidon que vincula el canal digital con la
gestion de materias Tributarias (64,4%), especialmente IVTM
(80,2%) y Tasas y Precios Publicos (74,4%) y al telefénico con las
materias Generales (32,0%), destacando mayoritariamente en
Servicios Sociales (50,3%) Atencién Ciudadana (43,6%). Por
ultimo, con respecto al tipo de gestion, el canal presencial destaca
para felicitar (14,2%) o sugerir (11,4%), el telefonico para reclamar
(35,4%) vy el telematico para sugerir (73,0%) o pedir informacion
(97,2%).

e Mas de la mitad de las personas usuarias manifiestan que si realizaron
seguimiento desde que realizaron su sugerencia, reclamacién o
felicitacion hasta su resolucién (55,5%), mientras que el 41,1% aseguran
que no. En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital

es el mayoritario (61,9%).

o Quienes hicieron seguimiento, destacan significativamente en la
materia General de Medio Ambiente (62,0%) y sus submaterias
arbolado de alineacion (71,4%), zonas verdes de barrio o distrito
(66,0%) y limpieza urbana y equipamientos (62,3%), junto con
planeamiento viario (65,2%). También entre quienes realizaron

reclamaciones (56,5%).
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Valoracion y expectativas del servicio y sus atributos

e La valoracion media de la satisfaccion del servicio en su conjunto es de
X=4,2 sobre 10. El valor el indicador sobre la valoracién global del
servicio refleja una evolucién desde 2009 que oscila en siete décimas de
punto y mantiene una tendencia constante, aunque en la actualidad el

valor se aproxima a la puntuacién mas baja de la serie (4,0).

e La valoracién media recabada entre las personas usuarias de materias
Tributarias y las de materias Generales son muy similares. Si observamos
su evolucion, el indicador de materias Generales se comporta de forma
muy similar al del dato global, mientras que el de materias Tributarias
refleja una tendencia en la satisfaccion global del servicio de dos fases,
una primera descendente hasta el afo 2018, y otra desde 2018 a la

actualidad con claros sintomas de estabilidad.

o Hay que sefalar la buena valoracion media que se obtiene entre los
usuarios de Salud (X=5,7) y Seguridad y Emergencias (X=5,3),
ambas de caracter General y Unicas que reciben una valoracion
superior a 5, lo cual puede explicar la leve diferencia global entre
ambos grupos. Sin embargo, las valoraciones medias que se
obtienen entre las personas usuarias de Administracion de la
Ciudad y Hacienda (X=3,6) y Movilidad, Transportes y Multas
(X=3,7), son las mas bajas de las recabadas entre todas las

materias.

o Por su parte, dentro de las valoraciones hacia las Tributarias,
ninguna se sitla por encima del 5. Las mejores valoradas son IVTM
(X=4,6), Recaudacion (X=4,6) e I.LLV.T.N.U (X=4,6) y entre las
peores valoradas dentro de estas es 1.B.I (X=4,0) y Tasas y precios
publicos (3,8).

o Este contraste entre las materias de los dos bloques se ha reducido
considerablemente tanto en la ola anterior como en esta con

respecto a las anteriores, en las que habia mas homogeneidad en
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las valoraciones de las Generales y menos en las Tributarias,
sintoma de que el esfuerzo en la mejora de la valoracion de

las materias Tributarias sigue surtiendo efecto.

e Al evaluar la satisfaccion sobre los aspectos especificos del Sistema SyR,
la evolucién de los indicadores refleja en la actualidad la consolidacion
de la mejora en los aspectos historicamente peor valorados (los
relacionados con la respuesta). Aunque ésta sigue siendo inferior que la
que se percibe a propodsito de la facilidad en la presentacion es el Unico

aspecto que “aprueba” (X=6,4).

o Si observamos el porcentaje registrado segun las agrupaciones de
valoraciones, el de las personas satisfechas con la facilidad en la
presentacion de sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones con
puntuaciones de 6 a 10 (62,9%) es claramente superior al
porcentaje de insatisfechos (25,8%). La linea de tendencia refleja

una tendencia levemente descendente.

o Encontramos los porcentajes mas parejos en el aspecto relativo al
funcionamiento del sistema, que le sitia con una puntuacién media
cercana al aprobado (X=4,6). En cuanto a la evolucién del
indicador, la estabilidad en el indicador en los dos ultimos afios se

interrumpe, recuperando de nuevo la tendencia descendente.

o Mientras que el tiempo, la personalizacion y la claridad relativos a
las respuestas, presentan una mayor diferencia entre insatisfechos
(=248,6%) y satisfechos (<40,2%) que se concreta en una
puntuacion media inferior (X<4,4). Por su parte, la evolucion de los
indicadores muestra un leve descenso, aunque el margen es tan
estrecho que permite interpretar cierta estabilidad en los 5 ultimos

anos.

e La mejora de las expectativas es una percepcién minoritaria, mas de la

mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio recibido en el
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Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido peor de lo que esperaba
(54,6%) siendo esta la opcidn mayoritaria. El 27,6% afirma que el
servicio ha sido igual a lo que esperaba (27,6%) y el 14,9% que ha sido

mejor.

o El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido mejor
de lo que esperaban destaca entre las personas usuarias de
materias Tributarias en global (20,5%), y en particular cuando se
trata de las materias I.I.V.N.U. (30,7%) y Recaudacion (24,9%),
también en las Generales Seguridad y Emergencias (37,1%), y
Servicios Sociales (20,6%) y en las submaterias OAC (24,9%),
sefializacion de trafico (21,6%), recogida de residuos (20,6%) y
Policia Municipal (19,4%). También destaca entre quienes
realizaron felicitaciones (55,5%) y peticiones de informacion
(37,9%).

o Por su parte, quienes afirman que el servicio ha sido igual de lo que
esperaban es significativamente alto entre las personas usuarias de
las materias Salud (38,6%), Cultura (37,7%), Deportes (31,6%) y
Vias y Espacios publicos (33,3%) y las submaterias Uso libre de
instalaciones deportivas (31,7%) y Aparcamientos en la via publica
(35,6%). También destaca entre quienes accedieron por la web

(29,5%) y quienes realizaron sugerencias (34,0%).

o Por Ultimo, el porcentaje de quienes afirman que el servicio fue
peor de lo esperado destaca entre quienes usaron el sistema para
temas de Movilidad, Transportes y Multas (61,3%) y Medio
Ambiente (57,4%) ambas generales y para las submaterias de
ocupacion de la via publica (69,1%), planeamiento viario (66,6%)
y Madrid 360 (74,0%). También entre quienes realizaron

reclamaciones (57,8%).

e En cuanto a las expectativas relacionadas con los aspectos del servicio,

la facilidad del Sistema SyR para presentar las peticiones -aspecto mejor
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valorado del servicio- es también el aspecto sobre el que mas personas
consideran que el servicio ha mejorado (24,7%) siendo el Unico caso en
el que este porcentaje es superior al registrado de quienes consideran

que ha empeorado (20,2%).

Fidelidad, recomendacion y utilidad

o Siete de cada diez personas usuarias afirman que volverian a utilizar el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (71,4%) y mas de la mitad
(56,7%) afirman que si recomendarian el servicio a otras personas. Estos
indicadores mantienen una tendencia constante desde el afo 2013,
aunque se aprecia una leve disminucion en la ola actual, que llega a su

peor registro en el caso de la recomendacion.

o El indicador de fidelidad destaca significativamente entre las
personas usuarias de materias como Salud (84,5%), Vias y Espacios
Publicos (80,8%), Servicios Sociales (78,7%) y las submaterias
Aceras y calzadas (81,8%) y zonas verdes de barrio o distrito
(77,1%). También entre quienes realizaron felicitaciones (96,5%)

y sugerencias (76,1%).

o Por su parte, el indicador de recomendacidn destaca
significativamente entre las personas usuarias de de Salud (77,9%),
Seguridad y Emergencias (69,4%), Cultura (65,9%), Vias y
Espacios Publicos (65,7%), Servicios Sociales (64,9%) y Deportes
(61,5%), las submaterias Zonas verdes de barrio o distrito (62,2%)
y Uso libre de instalaciones deportivas (60,9%) y también entre
quienes accedieron por la web (58,3%), realizaron felicitaciones
(95,2%), peticiones de informacion (76,8%) Yy sugerencias
(65,4%).

e En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 41,9% formado por
quienes consideran util (23,0%) o muy util (18,9%) este servicio. Pero
también se registra un 49,1% de quienes valoran la utilidad por debajo

del 5y un 8,7% que se queda en 5. Como consecuencia, el valor medio
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de esta valoracion es de X=4,5, tres décimas por debajo al registrado en
2021 (X=4,9). Este es el valor mas bajo de toda su serie histdrica,

consolidando un periodo levemente descendente.

o La valoracion media mas alta de la utilidad del servicio, con
valoraciones por encima del 5, es la registrada en las Generales
Salud (X=5,9), Seguridad y Emergencias (X=5,8), Servicios
Sociales (X=5,4), Cultura (X=5,2) y Vias y Espacios Publicos
(X=5,2) y la Tributarias Recaudacion (X=5,0), entre los usuarios de
las submaterias recogida de residuos (X=5,3), oficinas de atencion
al ciudadano (X=5,1) y senalizacion de trafico (X=5,0). Y también
entre quienes realizaron felicitaciones (X=8,2), peticiones de

informacion (X=6,4) y sugerencias (X=5,2).

o Sin embargo, las materias con valoracién media mas negativa son
las Generales Atencion Ciudadana (X=4,1), Movilidad, Transporte y
Multas (X=3,9) y Administracién de la Ciudad y Hacienda (X=3,9).
Lo mismo que cuando se trata de las submaterias Madrid 360
(X=2,8), la ocupacion de la via publica (X=3,5) y el Teléfono 010
(X=3,5) y entre los usuarios que accedieron telefénica o
presencialmente (X=4,4) y quienes realizaron reclamaciones
(X=4,3).

e El 11,4% de las personas usuarias aseguran que la sugerencia o
reclamacion realizada habia mejorado el aspecto que la motivd en su
totalidad, el 18,9% afirman que se solucioné parcialmente y mas de seis
de cada diez personas usuarias aseguraron que no se habia solucionado

(64,3%) representando la opinidn claramente mayoritaria.

o El porcentaje quienes vieron satisfecha totalmente su peticidn
destaca significativamente entre quienes realizaron felicitaciones
(31,7%) y peticiones de informacion (31,6%). También cuando las
materias fueron Servicios Sociales (16,6%) y Vias y Espacios
Publicos (15,3%); y en las Tributarias relativas al I.I.V.T.N.U.
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(20,8%) y a la Recaudacién (20,8%) y para las submaterias
aparcamientos en la via publica (25,2%), senalizacion de trafico
(19,6%) y recogida de residuos (18,7%).

o Quienes no han visto mejora alguna del aspecto sobre el que
reclamaron o sugirieron destacan entre quienes realizaron
reclamaciones (66,7%), quienes gestionaron sobre las materias de
Movilidad, Transporte y Multas (74,9%) y Urbanismo (74,3%) y las
submaterias relativas al uso libre de instalaciones deportivas
(69,1%), ocupacion de la via publica (79,8%), Madrid 360 (78,3%)

y planeamiento viario (78,8%).

e El 25,0% de quienes no vieron mejorado el aspecto que motivod su
sugerencia o reclamacion, aseguran que no recibieron respuesta del
Sistema. Sin embargo, el porcentaje real de solicitudes archivadas sin
respuesta por parte del Sistema SyR es muy inferior. Este contraste se
debe a una interpretacién conceptual de la no respuesta, pues asi se
consideran por parte de buena parte de las personas usuarias aquellas
respuestas objetivas que no son efectivas, que no “solucionan” o no

informan sobre la tramitacion.

Comparacion con el servicio de otras Administraciones

e Casi tres de cada diez (28,7%) personas usuarias del Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid usaron también en el Ultimo afio el servicio de
sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas. Este
porcentaje aumenta mas de un punto porcentual con respecto al afio
anterior (27,3%).

e Seis de cada diez personas que usaron otros servicios de este tipo en el
ultimo ano, identificaron el servicio de la Comunidad de Madrid (62,4%),
el 5,2% habian usado el de otras Comunidades Auténomas y el 9,1% el
de otros Ayuntamientos. Representan un 16,4% quienes habian utilizado

el servicio de otras Administraciones u organismos entre las que se
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encuentran Ministerios y otros Organismos de la Administracion General
del Estado.

e El 21,7% de quienes compartieron experiencia en el uso de este servicio
afirman que el del Ayuntamiento fue mejor y el 415% que fue igual, lo
cual agregado supone un valor de este indicador del 63,2%. Por su parte,
representan un 32,2% quienes afirman que el servicio de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid fue peor que el de la otra

Administracion.

e Segun las diferencias significativas entre las personas usuarias con una
doble experiencia en servicios de este tipo, el servicio prestado por el
Ayuntamiento de Madrid es similar al que presta la Comunidad de Madrid

y peor que el que prestan otros Ayuntamientos y otras Administraciones.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

e La accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio y la eficacia en la
resolucion de incidencias se constituyen como las dos principales
fortalezas del servicio, mencionadas por el 59,6% vy el 52,6%
respectivamente de quienes se sienten satisfechos. Otros aspectos
considerados como fortalezas, aunque por una menor proporcion, son el
interés en el asunto comunicado (41,0%) la rapidez en la resolucion de
la incidencia (34,0%), la rapidez en recibir respuesta (29,4%) vy la

personalizacion de éstas, que no se utilicen modelos (29,4%).

e En cuanto a las debilidades, la falta de eficacia en la resolucion de
incidencias se consolida como la debilidad mas reconocida del servicio,
siendo el motivo mas mencionado entre quienes valoraron la satisfaccion
con el conjunto del Sistema SyR por debajo del 5 (81,4%) y también por
encima (49,5%) y lo sitan como principal razén seis de cada diez

(59,7%) y el 21,1% respectivamente.

o Como debilidades sefaladas por quienes valoraron bien el servicio,

cobran especial importancia la poca accesibilidad o facilidad para
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utilizar el servicio (46,1%) y el tiempo excesivo en recibir respuesta
(33,6%).

e El asunto por mejorar que mas menciones retine es el relacionado con la
eficacia y eficiencia del servicio (27,5%). En segundo y tercer lugar, las
menciones trataban sobre recibir una repuesta mas efectiva vy
personalizada (13,5%) y una atencion personalizada y mayor implicacion

con el ciudadano (12,2%).

o De manera que la eficacia se convierte en el atributo mas importante
del servicio. Ya que es el eje por el que pilotan tanto los satisfechos,
como los insatisfechos y también sobre el que mas propuestas de mejora

se proponen.
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6. Cuestionario
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SIMPLE LOGICA cuestionarioN | | | [ ]
Pl. Sta. M? Soledad Torres Acosta, 2-4°C
26004 Madrid
Tel 91206 1000 | Fax: 91206 10 01 CUESTIONARIO 22128-22053-58472
(29/09/2022)
PRESENTACION (SOLO CATI): “Buenos dias/tardes, mi nombre es _____, le llamo de la empresa Simple Logica, contratada por
el Ayuntamiento de Madrid para la realizacion de una encuesta de satisfaccion. Le informamos de que esta encuesta se realiza con
la finalidad de mejorar la prestacion del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid y se hace de forma
voluntaria entre las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (generales y tributarias) cuyo dato de teléfono
esta recogido en dicho sistema y cuyo responsable es la Direccion General de Transparencia del Ayuntamiento de Madrid. Le
informamos que si no desea participar en la encuesta y no quiere seguir recibiendo llamadas, puede oponerse directamente en este
momento”
iPodria contestarme unas preguntas? Sélo seran unos minutos:
P.1.- ¢ Como conocio la existencia del servicio de ATODOS
Sugerencias y Reclamaciones?
P.3.- Segun su experiencia al haber utilizado este
Por la pagina web del Ayuntamiento 1 servicio, valore por favor, su satisfaccion
Por el Teléfono de Atencidn 010 2 con cada uno de los siguientes aspectos del
Por ofro servicio municipal, por ejemplo: Oficina de | 3 mismo:
Atencién a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que
dependencia municipal ... 0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho.
Por conocidos, amigos, familiares 4
Por campafias de comunicacién municipales 5
Redes Sociales (twiter, facebook...) B o
Buscando en internet (buscadores y correa) 7 =
Otros medios (ESPECIFICAR: ) 8 0[1]2][3]4/5/6[7|8| 910] =
NS/NG 99 Facilidad en Ia
presentacion  de | o 4 | 5| 3] 4| 5| 6| 7| 8| o[10]99
P.2.- Usted presenté -al menos- una sugerencia sugerencias y
reclamacion/felicitacion (personalizar segin reclamaciones
campo TipoSolicitud —columna D- de la BBDD) Tiempo de respuesta | 0] 12| 3[ 4| 5[ 6| 7| 8] 9[10)98
de manera presenciall por teléfono/ Personalizacion de la ol 11 2] 3l 4| 5|6l 7| 8] 910 |98
telematicamente/  por  corree  postal respuesta
(personalizar segtin campo TipoCanalEntrada — Claridad de la
columna F- de la BBDD). Ademas de esta respuesta O 12|34 56| T8 8109
forma ;Conoce usted alguna otra manera de Funcionamiento del
presentarla? sistema O T3 45 87 8 90
Si 1 P.4.- ;Ha servido su sugerencia o reclamacion
No (FASA A F3) 2 para mejorar el aspecto del servicio o
NSING 99 actividad pablica que la motive?
SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P2 Totalmente 1
Parcialmente 2
P.2.a.- ;Cual de estas? (POSIBLE RESPUESTA No 3
MULTIPLE} (Eliminar opcion campo canal NSING 99
entrada —columna Q- de la BBOD))
SOLO A QUIENES CONTESTAN 2 0 3 EN P4
Pagina web 1
Teléfono de Atencién 010 2 P.4.a- ;Ha recibido una respuesta del Sistema
De manera presencial en una Oficina de Atenciona | 3 aunque no sea la esperada?
la Ciudadania (Nos referimos a la respuesta del Sistema SyR, no si en ella se
En registro electranico 4 soluciona de la manera que usted deseaba el asunto que motivé
En ofra dependencia municipal 3 realizar la sugerencialreclamacion).
Por correo postal 6
NSING 99 Si 1
No (PASA A P5) 2
NSINC 99
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SOLO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P4a P.8.- ;Recomendaria el servicio de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid a
P.4b.- LEn la respuesta se ha atendido a su otras personas?
peticion?
Si 1
Si 1 No 2
No 2 NSINC 99
NS/NG 99
ATODOS
SOLO A QUIENES CONTESTAN 2 (NO) EN P4b
P.9.- Si considera toda su experiencia con el
P.d.c.- 4En la respuesta se explicaban las razones servicio de sugerencias y reclamaciones del
por las que no se podia atender su peticion Ayuntamiento de Madrid, indigue su grado de
de acuerdo con lo que usted planteaba? satisfaccion global, de acuerde con su
valoracion del conjunto del servicio.
Si 1 Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que
No 2 0 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho.
NS/NG 99
ATODOS =
0[1(2[3|4|5|/6|7|8/910] 2
P.5.-  Desde que realizd su sugerencia [ Conjunto del servicio [ 0] 1] 2] 3] 4| 5] 6] 7]8][g[10]ge
Ireclamacion/felicitacion (personalizar segtin
campo TipoSolicitud —columna D- de la BBDD) P.10.- ;Cuales son sus razones principales para
hasta su resolucion ¢ Hizo algun seguimiento otorgar su valoracion?
de ésta?
Para cuestionario telefonico (CATI): Por favor,
Si 1 indique brevemente y por orden de importancia, las 3
No (PASA A P6) 2 razones principales para su valoracion
NS/NC 99 RESPUESTA ESPONTANEA (NO SUGERIR),
S0LO A QUIENES CONTESTAN 1 (SI) EN P5 CODIFICAR EN LISTADO Y SI NO SE IDENTIFICA
CON NINGUNA, GRABAR RESPUESTA EN "OTRQOS”
P.5.a.- ;De qué modo hizo este seguimiente?
Para cuestionario online (CAWI): Por favor, lea con
Consulta en la pagina web del Ayuntamiento 1 atencion la lista siguiente y puntie las 3 razones
A través del Teléfono de Atencion 010 2 principales para su valoracion, 1 para la mas
En persona, en la Oficina de Atencion a la Ciudadania | 3 importante, 2 para la sequnda y 3 para la tercera.
o en la Dependencia en donde presentd la solicitud
Otros (ESPECIFICAR____) 97 Listado para quienes P9<5 (valoracion é 3 _g
NSINC 99 negativa)
2|23
ATODOS I - PR N
La falta de eficacia en |a resolucion de las | 1 2 3
P.6.- A continuacion, valore la utilidad del servicio incidencias
de sugerencias y reclamaciones La falta de interés en el asunto | 1 2 3
Utilice para ello una escala de 0 a 10 en la que comunicado
0 es nada util y 10 muy til La poca accesibilidad o facilidad para | 1 | 2 | 3
utilizar el servicio
o El tiempo excesivo en la resolucion de la 1 2 3
= incidencia
0/1]2)3|4/5/86)7|8/9/10] =2 El tiempo excesivo en recibir larespuesta | 1 | 2 | 3
| Utilidad 0[1]2]3]4]5]|6]7]8] 91039 La utilizacion de respuestas estandar 1 ]2 13
Respuestas incompletas o irrelevantes 1 2 3
P.7.- ¢Volveria a utilizar el servicio de sugerencias La poca claridad en las respuestas 1 2 3
y reclamaciones del Ayuntamiento de Otra razén (ESPECIFICAR ) 1 2 3
Madrid?
Si 1
No 2
NS/NC 99
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Listado para quienes P925 (valoracién | = | = | = P.13.b.- Sicompara el servicio de sugerencias con el
positiva) 21918 de respuesta p13a Indique si considera el
R del Ayuntamiento de Madrid mejor, igual o
- | & | ® peor
La eficacia en la resolucion de las | 1 2 3 e 1
incidencias I elclr 5
El interés en el asunto comunicado 2 3 F?::r 3
La accesibilidad o facilidad para utilizar el 2 3
servicio NSINC 99
La rapidez en la resolucién de la 1 2 3
incidencia ATODOS
La rapidez en recibir la respuesta 1 2 3 . . )
La personalizacion de respuestas, queno | 1 2 3 P14.- :’Z?L':: a‘;ger" ;;r:"ii?:a”:'a w:u;r:r‘;l:li?:: d:
sé ufilicen modelos reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:
La respuesta completa, que responde a 1 2 3 Por favor. resuma brevemente
todas las cuestiones planteadas PREGUNJTA ABIERTA
La claridad en las respuestas 1 2 3
Otra razdn (ESPECIFICAR ) |1 2 3 |
P.11.- Respecto a lo que wusted esperaba PERFIL DEL ENCUESTADO

iconsidera que el servicio recibido en el

Sistema de sugerencias y reclamaciones del -

Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual

o peor? « Hombre

Mejor de lo que esperaba »  Mujer

Igual de lo que esperaba
Peor de lo que esperaba

(=] L7 N1

NS/NC 9 ¢ Menorde 18
P.12.- En concreto, indique si los siguientes : E:gz ;g : gi
aspectos del servicio recibido en el Sistema
de sugerencias y reclamaciones han sido * Entre 35y 44
mejores, iguales o peores de lo que * Entre 45y 54
esperaba: » Entre55y64
« B50 mas
+ No contesta
$3|5|% NACIONALIDAD:
AL
La facilidad de presentacion 1 2 |3 ] 99 » Espafiola
El tiempo de respuesta 1 2 3 99 s Extranjero de pais miembro de la UE
Personalizacion de la respuesta 1 2 3 39 s Extranjero de pais No miembro de la UE
La claridad de la respuesta 1 2 3 99 * No contesta
El funcionamiento del sistema 1 2 3 99

P.13.- En el dltimo afo, ademas del servicieo de

sugerencias y reclamaciones del Indicar el nivel mayor de estudios que tiene
Ayuntamiento de Madrid ;ha utilizado el *  Sin estudios terminados
servicio de sugerencias y reclamaciones de « Educacién primaria
otras administraciones publicas? e ESO o bachillerato elemental
i * FP de grado medio

Si 1 « Bachillerato (superior o post ESQ)

No (PASA A P14) 2 « FP de grado superior

NS/NC 98 « Universitarios

. + Postgrado universitario
SOLO AQUIENES CONTESTAN 1 EN P13

P.13.a.- ;De qué Administraciones?

Comunidad de Madrid 1
Otras Comunidades Auténomas (ESPECIFICAR._ ) 2
Otros Ayuntamientos (ESPECIFICAR:_ ) 3
Otras (ESPECIFICAR:_) 4
NS/NC 99
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+ (Ocupado por cuenta propia

+ (Ocupado por cuenta ajena

+ Desempleado y busca su primer empleo
+ Desempleado y ya ha trabajado antes

+ Jubilado, pensionista, retirado

+ Realiza trabajo no remunerado

« Estudiante

+ Labores domésticas

«  Ofra situacion

+ No contesta

« MADRID (EN ESTE CASO ENUMERAR TODOS LOS
DISTRITOS PARA QUE EL ENCUESTADO SENALE
UNO)

e OTROMUNICIPIO. Cual: ...

El Ayuntamiento estd comprometido con adaptar sus servicios,
incluidos el de sugerencias y reclamaciones, para que puedan
ser usados por todas las personas. Podria indicar si tiene alguna
discapacidad reconocida (certificada).

« Si
* No
+ No sabe/No contesta

Muchas gracias por su tiempo y colaboracian.
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