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Caracteristicas técnicas del estudio

Las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid. La encuesta se realizo sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que fueron
presentadas desde el 1 de septiembre de 2017 al 31 de agosto de 2018.

Ambito poblacional y
temporal

Tamafio de la muestra Se han realizado un total de 5.970 encuestas mediante dos canales:
v'5.465 entrevistas autoadministradas online.
v'505 entrevistas telefonicas.

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

Método de recogida de La recogida de informacién se ha realizado por dos canales:
informacion v'Encuesta telefénica:a personas usuarias del teléfono 010 Linea Madrid/presencial.
v'Encuestas por correo electrénico: a personas usuarias de la pagina web.

Supervision  Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de las entrevistas telefonicas. 100% de los
encuestadores y 20,79% de los cuestionarios cumplimentados telefénicamente.

Variables de ponderacion: las materias de las reclamaciones, el canal de entrada vy el tipo de
SyR.

Error muestral Para p=g=0,5y un nivel de confianza del 95,5%:
v'Para datos globales: £1,3%
v'Para muestra online: £1,4%

Equilibraje

v'Para muestra telefonica: +4,4%
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100%

Sexo

Se mantiene cierto equilibrio entre hombres y mujeres,
pero la tendencia que se observa refleja un aumento en la
presencia de mujeres, que representan un porcentaje
superior desde el ano pasado.

e Destaca el porcentaje de hombres en el bloque de materias
Tributarias (54,7%), entre quienes accedieron por la web
(47,6%) y quienes realizan sugerencias (50,8%).

e Mientras que el porcentaje de mujeres destaca en las
materias Generales (52,4%), quienes entraron al sistema 2013 2014 2015 2016 2017 2018
de manera presencial o telefénica (55,9%) y entre quienes (2341m)  (2287m)  (3.045m)  (5.661m)  (5.354m) (5.970n)
hacen reclamaciones (53100/0)- ®Hombres ™ Mujeres " No contesta

Total muestra

Total muestra
Web

Canal de
entrada

Telefénica / Personal

Generales Felicitacion

Sugerencia

Tributarias Reclamacion

Grupo de materias

Tipo de gestion

Peticion de informacion

20% 40% 60% 80%

0' 20’% y '°n 8‘;%
B Hombres " Mujeres " No contesta
® Hombres ™ Mujeres " No contesta

Base: Total muestra.
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Edad

La media de edad es de 49 ahos, aunque evoluciona en
aumento.

e La edad media registrada es mayor entre quienes trataron
materias Tributarias (52 afios) y entre los que entran
telefonica o presencialmente (mas de 51 anos).

e Se registran menores promedios de edad entre quienes
trataron materias Generales (49 afos) y quienes entran por

el canal digital, entre los cuales la edad media no llega a

los 48 afos. T 2013 2014 2015 2016 2017 2018
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661 n) (5.354n) (5.970n)

" De 18 a 44 afios H 45y mas " No contesta

Total muestra 49,2

Total muestra )

Telefonica / Personal 51,3

Canal de

L
Generales

Felicitacion 50,8

Reclamacion 49,2

Grupo de materias

Tributarias | J

20% 40% 60% 80%

Tipo de gestion

Hasta 24 25-34 135-44 "45-54 u Media Peticion de informacion 49,1
" 55-64 E650mas " No contesta

Base: Total muestra.
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Estudios
El alto nivel formativo es predominante entre las personas
usuarias del servicio, lo cual relaciona claramente la | 67,6
utilizacién del mismo con el nivel de estudios.
e La mayoria de personas con estudios superiores, 10 €S |
significativamente mas entre quienes entran al Sistema

SyR por el canal digital (23,1%) y realizan sugerencias 311
(=22,0%), mientras que entre quienes entran por los i 27,5 27,3 & 29,0
canales telefonico/presencial (0,7%) y las que tramitaron . o

reclamaciones (0,4%), aumenta significativamente el " 2013 2014 2015 2016 2017 2018
porcentaje de quienes tienen un nivel formativo menor. (2341m)  (2287m)  (3.045m)  (5.661m)  (5354m)  (5.970m)

¥ Primarios o menos Secundarios/ profesionales H Universitarios Nc

% Verticales Tipo de gestion

Total muestra & 107 F
Nivel de estudios por canal y

tipo de gestion

2
©
R ﬂ EEEEEEE
Muestra real 5.970| 5.290 4.216

Sin estudios terminados
Educacion primaria 2,9 1,2 5,9 5,0 2,4 3,0 0,0
Tr|butar|as 1 : ESO o bachillerato elemental 4,2 3,2 6,0 3,5 3,7 4,4 3,6
Bachillerato 10,7 9,1 13,3 17,2 10,5 10,5 11,1

20% ' 0% 0% ' FP de grado medio as5| 41| 50| 24| 33| 48 20

H Sin estudlo:s terminados ] Educ_acién Primaria_ FP de grado superior 9,7 9,9 9,4 10,4 7,5 10,2 2,5
ESO o Bachillerato Elemental Bachillerato (Superior o post ESO)
FP de Grado Medio = FP de Grado Superior Universitarios 456| 463 445 423| 483 450 484

Universitarios ¥ Postgrado Universitario Postgrado universitario 19,3| 23,1 129 175| 22,0 186| 285
No contesta Base: Total muestra.

Reclamacion

Felicitacion
Peticion de
informacion

Sugerencia

Grupo de materias
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Nacionalidad, actividad y

discapacidad

2018
(5.970 n)

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR
tienen nacionalidad espafiola (96,4%).

Siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR
estan ocupadas (70,1%), seis por cuenta ajena (60,4%) y

2017
(5.354n)

uno por cuenta propia (9,7%) siendo ésta la situacion
laboral claramente mayoritaria.

El 6,8% de las personas usuarias del servicio tienen

alguna discapacidad reconocida (certificada).

2018
(5.970n)

2017
(5.354n)

H Ocupacion por cuenta propia

H Desempleo y buqueda primer empleo
I Jubilacién, pension, retiro

" Estudiante

¥ Otra situacion

2017
(5.354n)

80%

 Espafiola  Pais miembro de la UE

Pais No miembro de la UE

60% 80% 100%

¥ Ocupacion por cuenta ajena
Desempleo habiendo trabajado antes

¥ Realiza trabajo no remunerado

¥ Labores domésticas

“ No contesta

100%

“ No contesta
Base: Total muestra.
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Conocimiento de los canales de acceso al servicio

£Como conocio la existencia del servicio de sugerencias y La mitad de las personas usuarias afirman
reclamaciones? que conocieron la existencia del servicio de

sugerencias y reclamaciones a través de la
Por la pagina web del Ayuntamiento pagina web del Ayuntamiento (50,8%), este
canal es el mas mencionado y su porcentaje
Por el teléfono de atencién 010 aumenta mas de dos puntos con respecto al
2017 (48,6%).
Por conocidos, amigos, familiares El 15,3% sefalan que conocieron el servicio
. . _ por el teléfono 010 Linea Madrid, un 10,9%
Por otro servicio municipal (Oficinade ) .. ..
Atencion a la Ciudadania, Juntade... conocieron el SErviClo por otro servicio
- N municipal (Oficina de Atencién a |la
Por campaias de comunicacion . , L
municipales =2018 Ciudadania, Junta de Distrito, otra
(5.970 n) dependencia municipal...), el 8,8% Ilo
conocieron por conocidos, amigos o
familiares y un 8,4% por otros medios, que
segun los propios comentarios espontaneos
s%  son medios digitales (redes sociales, foros,
Base: Total muestra. buscadores, etc.)

Otros medios

2017

NS/NC (5.354n)

SIMPLE
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Conocimiento de canales alternativos

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

Si  m—— éCual de estas?
" No El 57,3% de las personas usuarias afirman

“Ns/Nc Teléfono de atencion 010 conocer otra manera para presentar la
Demanera presencial en sugerencia, reclamacion o felicitacion.

una Oficina de Atencion a

2018 la Ciudadania De las cuales, mas de la mitad sefalaron el
(5.970n) En un reglstro piiblico teléfono 010 Linea Madrid (56,8%) y una
Oficina de Atencién a la Ciudadania

Pagina web (56,1%), casi tres de cada diez indicaron

£ otra dependonci 167 que en un registro publico (27,8%), el
2017 municipal 166 22,9% sefald la pagina web (32,0%), el
(5.354n) 140 2018 16,6% en otra dependencia municipal y por

P tal 3.418
orcomeopostsl Ml 128 C4M  correo postal el 14,0%.
= 2017

ns/nc | 18 (3.032n)
2,0

0% 20% 40% 60%

Base: Total muestra Base: Conocen otra manera.
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Utilizacion de los canales por parte de las personas usuarias

Mas de seis de cada diez personas usuarias acceden al Sistema SyR
a través de la pagina web (62,3%) siendo canal mayoritario que
ademas aumenta 8 puntos con respecto al registrado el afio
anterior.

Cuando los temas tienen un impacto directo en los ciudadanos
(principalmente tributarios pero también otros generales de
sensibilizacion social) es mas frecuente el uso de los canales
presencial y telefénico mientras que cuando la naturaleza del tema
es otra, prolifera el uso del canal digital.

También existe una relacion que vincula y la gestion de sugerencias
con el canal digital (83,7%) y a las reclamaciones con los canales
telefonico (11,5%) y presencial (31,0%).

Total muestra 27,3

20 /o 60 % 80%

Tributarias

Grupo de materias

o -
n

= De manera presencial

100 %o

Telefonicamente

= A través de la pagina web Por correo postal

2018
(5.970 n)

2017

Al
(5.354n) o

0% 20% % 60% 80%

Telefonicamente
Por correo electrdnico

H De manera presencial
H A través de la pagina web
Por correo postal

“

Total muestra

Tipo de gestion

Felicitacion

Sugerencia

Reclamacion

Peticion de
informacion

40“/ 60°/ 80°/n 100°/

Teleféonicamente
Por correo postal

= De manera presencial
H A través de la pagina web

Base: Total muestra.
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Seg u i m iento ©Si wwsssss)  EDequé modo hizo este seguimiento?

" No
" Ns/Nc En la pagina web del

La mitad de las personas usuarias si realizaron un seguimiento Avuntamiento
desde que iniciaron su sugerencia o reclamacion hasta su

resolucién (51,1%). Para ello, la pagina web fue el canal (ssson) A encion 010
mayoritario (66,3%).

En persona, en la oficina
de Atencion a la

e Quienes hicieron seguimiento destacan cuando las R ..
materias fueron Generales (51,5%): Urbanismo (64,7%),
Vias y Espacios Publicos (59,5%) y Medio Ambiente (5_2:5147n) Otros " a201m)
(58,1%), y en las submaterias de mobiliario urbano
(67,8%), arbolado de alineacién (64,5%), zonas verdes de 6,3 (2.731n)
barrio o distrito (60,5%) y aceras y calzadas (60,3%). : 5,6
También entre quienes entraron por el canal digital % % 40 co% 0%
(55,9%) y quienes realizaron reclamaciones (52,1%). Base: Hicieron seguimiento.

Total muestra

Total muestra
Web

Canal de
entrada

Telefonica / Personal

Generales
Felicitacion

Sugerencia 49,4

Reclamacion @

Peticion de informacion 58,0

Grupo de materias

Tributarias 45,3

Tipo de Gestion

50%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Base: Total muestra.
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Valoracion global

La valoracién media de la satisfaccion del servicio en su conjunto es
de X=4,3 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. 44 45 46 45 46 46 .

La valoracion media otorgada para las materias Tributarias (X=4,1) | QW%

es algo inferior a la que se registra entre quienes tramitaron
materias Generales (X=4,3). Pero 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 claramente decreciente y mas pronunciada desde el : : : : : : : : : .
afio 2013 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

=o-Valoracion media

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

Generales - “ - 4’3 ] 4,6 4,6 4 3
4,2 !

4,1

| =o—-Dato global
Tributarias - =eo—Materias Generales
=e—Materias Tributarias
1]

50% 100% 0 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
* Media g5se: Total muestra.

Grupo de materias

H Puntuacionesde0 a4 Puntuacion5 ¥ Puntuacionesde6 a 10

SIMPLE
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ValoraCién gIObaI por Segmentos Total muestra

Los segmentos de personas usuarias que “aprueban” con Hombres _
puntuaciones medias iguales o superiores a 5 son quienes

realizaron felicitaciones (X=7,3), quienes tienen un menor Mujeres
nivel de estudios (X=5,3) y los extranjeros de un pais
miembro de la UE (X=5,4).

Sin embargo, los segmentos que peor valoran la 25-34 _
satisfaccion con el servicio en general quienes realizaron 35-24 _

reclamaciones (X=4,1), los hombres (X=4,1), quienes
tienen entre 25 y 54 afos (X<4,3), con estudios
universitarios (X=4,1) y entre los espafioles (X=4,3). 55-64

Hasta 24

45-54

Total muestra 65 o mas

Hasta primarios
completos

Canal de
entrada

Telefonica / Personal Secundarios

Felicitacién universiarics [N

Espaiiola

Estudios

Sugerencia

Extranjero de pais

Peticion de informacion No miembrodela UE

Extranjero de pais
miembrodela UE

Tipo de gestion

Nacionalidad

10
Base: Total muestra.
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Valoracion global segun materias y submaterias

Total muestra

Deportes

Cultura

Salud

Seguridad y Emergencias

Administracion de la Ciudad y
Hacienda

Medio Ambiente

Generales

Servicios Sociales

Movilidad, Transportes y Multas

Atencion Ciudadana

Viasy Espacios Publicos

(Y]

Urbanismo

i

I.B.I.

Recaudacion

Tasasy precios publicos

Atencion contribuyente

Tributarias

LV.T.M.

*1.I.V.T.N.U.

4,3
5,0
5,0
4,8
4,6
4,6
4,4
4,2

4,1

o)
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Total muestra

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Aparcamientos en la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

Recogida de residuos (M. Ambiente)

Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Arbolado de alineacion (M. Ambiente)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

Mobiliario Urbano (Vias y Esp.
Publicos)

Submaterias

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

Aceras y calzadas (Vias y Esp.
Publicos)

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

W

Tratamiento y eliminacion de residuos
(M. Ambiente)

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

W

Ocupacion de la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

W

°-I
w
~
[y

*Base muestral reducida.

10
Base: Total muestra.

SIMPLE ? LOGICA
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I Respecto a lo que usted esperaba éconsidera que el servicio recibido
EXpECtat“’aS en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o

peor?
La mejora de las expectativas es una percepcion minoritaria: mas ]

de la mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio
recibido en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido (5.29071:@ 28,8 _
peor de lo que esperaba (52,3%), casi tres de cada diez afirman
que el servicio ha sido igual a lo que esperaba (28,8%) y el 16,7%
que ha sido mejor. _

El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido mejor 2017
de lo que esperaban destaca en el bloque de Generales (16,9%) y (5.354 n)
entre quienes realizaron felicitaciones (41,0%) y sugerencias

(21,0%). El de quienes afirman que fue peor destaca entre quienes " 20%

realizaron reclamaciones (55,00/0). Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba " Ns/Nc

31,9
40%

60% 80% 100%

Total muestra | 16,7

Total muestra
Web 16,3

Telefonica / Personal

Canal de
entrada

Felicitacion
Sugerencia

Reclamacion | 14,8 28,3

Generales

Tributarias

Grupo de materias
Tipo de gestion

Peticion de informacion | 11,8 28,4

20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba Mejor de lo que esperaba ' Igual de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba ™ NS/NC u Peor de lo que esperaba " NS/NC

Base: Total muestra.
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Expectativas segun materias y submaterias

Total muestra

Generales

Seguridad y Emergencias

Administracion de la Ciudad y
Hacienda

Deportes

Cultura

Urbanismo

Medio Ambiente

Movilidad, Transportesy Multas

Servicios Sociales

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

Salud

9,4

Tributarias

IL.B.I.

Atencion contribuyente

Recaudacion

Tasas y precios publicos

LV.T.M.

10,2

*LLV.T.N.U.

7,3 35,9

16,7 28,8

[22,3]

27,5

N N N
NhNN ~
HER R TR

N

@ °

[4,]

w

~

N
,ITII 1< &9 &y /4

26,6

H
[
~

(4}

14,3

w
[
~

(-]

N
()]
(-]

13,7

N
(-]
o

13,1

(4

30,9

0% 50% 100%

Mejor de lo que esperaba
5 Peorde lo que esperaba

Igual de lo que esperaba
“NS/NC

o)
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Total muestra

16,7 28,8

Submaterias

Aparcamientos en la via publica
(Mov. Trans. y Multas)

Hr H

20,4

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

W
1
~
o
4

Arbolado de alineacion (M.
Ambiente)

26,1

Seiializadion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

21,7 30,0

Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

18,4

Recogida de residuos (M. Ambiente)

!I‘ !I! !II !I‘

W
o
~
(4]

17,9

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

17,1 26,5

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

16,8 27,4

Policia Municipal (Seguridad y
Emergencias)

16,6 28,0

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

13,4 24,3

Mobiliario Urbano (Vias y Esp.
Publicos)

12,5 29,4

Aceras y calzadas (Vias y Esp.
Publicos)

H

12,4 24,3

Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

12,2 37,3

Ocupacion de la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

11,8 23,0

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

il‘ H

9,9 30,1

Tratamiento y eliminacion de
residuos (M. Ambiente)

!I|

0,2 [40,3]

Base: Total muestra.

Mejor de lo que esperaba
H Peorde lo que esperaba

SIMPLE ? LOGICA

0% 50% 100%

Igual de lo que esperaba

“'NS/NC
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Valoracion y expectativas sobre los cinco aspectos del servicio

Tanto la satisfaccidon como la expectativa sobre los aspectos que tienen que ver con el uso y el funcionamiento del
Sistema, es mayor que la que se percibe a propdsito de los aspectos relacionados con la respuesta recibida. No
obstante, de los cinco aspectos del servicio que se miden, la facilidad en la presentacién es el Unico aspecto que

“aprueba” (X=6,7) y que registra un porcentaje de quienes vieron mejoradas sus expectativas (29,5%) superior al que
representan quienes se vieron defraudados (18,3%).

Satisfaccion Expectativas

Facilidad enla Facilidad en la 28.4
presentacion - presentacion 4
Funcionamiento Funcionamiento del

del Sistema Sistema 19,3 37,0
Claridad dela

respuesta Tiempo derespuesta | 18,1 30,3

Tiempo de Personalizacion dela
respuesta respuesta 15,3 32,9

Personalizacion Claridad dela
dela respuesta respuesta 13,5 33,0 48,9

50% 100%

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peorde lo que esperaba " Ns/Nc

H Puntuaciones de 0 a 4 Puntuacion 5
H Puntuaciones de 6 a 10 " Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Evolucion de la valoracion media de
los cinco aspectos del servicio

En el caso de los dos aspectos relacionados con la interaccion con
el sistema —que son los mejor valorados por las personas usuarias-
en los tres Ultimos afios se observa un descenso paralelo, leve y
escalonado, llegando a registrarse en la actualidad el valor mas
bajo de toda la serie.

Al referirse a la facilidad en la presentacion la linea de tendencia se
mantiene constante si ampliamos el abanico historico. Ademas la
media solo desciende medio punto con respecto a la mejor 1 -e-Facilidad en la presentacién

valoracion que se produjo en 2016, pasando d X=7,2 a X=6,7. —e-Funcionamiento del sistema

2014 2015 2016 2017 2018

Con respecto a los aspectos relacionados con la respuesta, los tres
evolucionan negativamente durante los dos Ultimos afios. En los
casos del tiempo y la personalizacion de la respuesta, la evolucion
de los indicadores en el conjunto de toda la serie histérica —que es
muy similar- refleja una tendencia constante y el ultimo descenso
se percibe como una oscilaciéon mas del ciclo.

Sin embargo, la evolucion de la claridad de la respuesta es
manifiestamente descendente y en las dos Ultimas consultas se
registran las peores valoraciones de toda la serie, ambas inferiores

, . -o-Tiempo de respuesta
a 5 cuando nunca antes lo habian sido. 1 P ) _,p
-o-Personalizacion de la respuesta

-o—Claridad de la respuesta
0 T T T
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Base: Total muestra.
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Fidelidad

Casi tres cuartas partes de personas usuarias afirman que
volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid (72,6%). Este porcentaje mantiene una tendencia
constante desde el afio 2013.

El indicador destaca significativamente entre quienes
acceden al sistema de forma telefonica y presencial
(77,2%) y quienes realizaron felicitaciones (94,8%).

-o-Indicador de fidelidad

2014 I 2015 I 2016 I 2017 I 2018

ZVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segin grupo de materias) Total muestra

Total muestra
Telefonica / Personal

Felicitacion
Generales

Sugerencia

Tributarias Reclamacion

Grupo de materias
Tipo de gestion

Peticion de informacion

40% 60% o 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

BNo " Ns/Nc Base: Total muestra.
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Fidelidad segun materias y submaterias

Total muestra 72,6 Total muestra

Cultura Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Deportes Recogida de residuos (M. Ambiente)

Servicios Sociales Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Medio Ambiente
BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Administracién de la Ciudady
Hacienda Aparcamientos en la via pablica
(Mov. Trans. y Multas)

Arbolado de alineacion (M.
Ambiente)
Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)
Policia Municipal (Seguridad y
Vias y Espacios Publicos Emergencias)
Tratamiento y eliminacion de
1.B.1. residuos (M. Ambiente)

i Mobiliario Urbano (Vias y Esp.
Recaudacion Publicos)

., . Aceras y calzadas (Vias y Esp.
Atencion contribuyente Publicos)

Atencion Ciudadana

Generales

Seguridad y Emergencias

Salud

Urbanismo

Submaterias

Movilidad, Transportesy Multas

Tasas y precios publicos S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

Tributarias

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
Multas)

ILV.T.M. -48 0 Ocupacion de la via pablica (Mov.

. . '. . , Trans. y Multas)

*Base muestral reducida. 20% 40% 60% 80% 5 1oo%T ol . 20%  40%  60%  80%  100%
ase. |otal muestra.

*LIV.T.N.U. 62
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Recomendacion

Seis de cada diez personas usuarias (60,1%) afirman que
si recomendarian el servicio a otras personas. Como
ocurriecra con el indicador de fidelidad, el de
recomendacion también permanece constante desde el
aho 2013.

El indicador destaca significativamente entre los mismos
segmentos que el anterior: quienes acceden al sistema de
forma telefénica y presencial (62,3%) y quienes realizaron
felicitaciones (90,9%) o sugerencias (64,2%).

-o-Indicador de recomendacion

2014 2015 2016 2017 2018

é{Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun grupo de materias) Total muestra 60,1

Web 58,8

Telefonica / Personal

Felicitacion

Total muestra

Canal de

Generales

Sugerencia

Tributarias Reclamacion

Grupo de materias
Tipo de gestion

Peticion de informacion

40% 60% % 100%

Si ®No " Ns/Nc Base: Total muestra.
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Recomendacion segiin materias y submaterias

Total muestra 60,1 Total muestra

Cultura Arbolado de alineacion (M.
Ambiente)

Deportes Aparcamientos en la via publica
(Mov. Trans. y Multas)

Servicios Sociales Uso libre de instalaciones deportivas
(Deportes)

Sefalizadon de trafico (Mov. Trans. y
Multas)

Administracion de la Ciudad y
Hacienda

Salud
Recogida de residuos (M. Ambiente)

Medio Ambiente Transportes publicos (Mov. Trans. y
Multas)

Generales

Seguridad y Emergencias

BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Atencion Ciudadana
Limpieza urbana y equipamientos (M.

Ambiente)

Acerasy calzadas (Vias y Esp.
Publicos)

Zonas verdes de barrio o distrito (M.
Ambiente)

Mobiliario Urbano (Vias y Esp.
1.B.I. Publicos)

Policia Municipal (Seguridad y
Recaudacion , Emergencias)

L. . Tratamientoy eliminacion de
Atencioén contribuyente residuos (M. Ambiente)

Vias y Espacios Publicos

Submaterias

Movilidad, Transportesy Multas

Urbanismo

Tasas y precios publicos S.E.R. (Mov. Trans. y Multas)

Tributarias

Planeamiento viario (Mov. Trans. y
L.V.T.M. Multas)

* Ocupacion de la via publica (Mov.
LLV.T.N.U. 33,1] Trans. y Mults)

*Base muestral reducida. zol% 40-% GOI% scol% 10;)% zol% 4ol% 60% sol% 10;)%
Base: Total muestra.
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Utilidad

En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 44,9%
formado por quienes consideran util (25,6%) o muy Util
(19,3%) este servicio. La media de esta valoracion es
X=4,7, tres décimas inferior al registrado en 2017 (X=5,0)
y su evolucién refleja una tendencia ligeramente
descendente.

La valoracion media mas alta se registra entre quienes
realizaron felicitaciones (X=7,8) y sugerencias (X=5,1) y
la mas baja entre los usuarios que realizaron
reclamaciones (X=4,5). 2014 2015

Valoracién de la utilidad del servicio segin el grupo de materias

Generales 35,3 /10,2 255 n . 4,7 Felicitacién
T Sugerencia
Tributarias 37,6 19,1 26,4 n - 4,5
80% 5 10

0% 20% 40% 60%

Total muestra

Web

Canal de

Telefonica / Personal

Reclamacion

Grupo de materias

Tipo de gestion

100% O

Peticion de informacion

B Nada util ¥ Poco util Normal = Media
1
Algo util = Muy atil Base: Total muestra.
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Utilidad segiin materias

Total muestra Total muestra

Deportes BICIMAD (Mov. Trans. y Multas)

Aparcamientos en la via publica (Mov. 54
Trans. y Multas) ’

Uso libre de instalaciones deportivas 5.3
(Deportes) ’

Salud Transportes publicos (Mov. Trans. y 53
Multas) r

Medio Ambiente Seiializacion de trafico (Mov. Trans. y 53
Multas) !

Cultura

Seguridad y Emergencias

Servicios Sociales
Recogida de residuos (M. Ambiente) 53

Generales

Administracion de la Ciudad y
Hacienda Arbolado de alineacion (M. Ambiente) 50

Movilidad, Transportesy Multas Mobiliario Urbano (Vias y Esp.

Publicos)

Policia Municipal (Seguridad y 4.5
Emergencias) !

4,6

=
w
Submaterias

Vias y Espacios Publicos

Atencion Ciudadana

D

Zonas verdes de barrio o distrito (M. 4.4

Ambiente) ’

Limpieza urbana y equipamientos (M.
Ambiente)

Urbanismo

W
~

4,4
LB.IL

Aceras y calzadas (Vias y Esp. 43
Publicos) ’

S.E.R. (Mov. Trans. y Multas) _ 4,0

Recaudacion

Tasas y precios publicos

I

Planeamiento viario (Mov. Trans. y s
Multas)

»

LV.T.M.

Tributarias

Atencion contribuyente

Ocupacion de la via publica (Mov.
Trans. y Multas)

*1.I.V.T.N.U.

| II

3
Tratamientoy elimiqacién deresiduos _ 3
(M. Ambiente) 1

: .

10
Base: Total muestra.

SIMPLE ? LOGICA
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Mejora del aspecto

El 12,5% de las personas
usuarias aseguran que la
sugerencia o0 reclamacion
realizada habia mejorado el
aspecto que la motivd en su
totalidad, el 18,5% que se
soluciond parcialmente y seis
de cada diez que no se habia
solucionado (64,3%).

El 28,9% de quienes no
vieron mejorado el aspecto
que motivd su sugerencia o
reclamacion, no recibieron
respuesta.

El 385% de quienes
recibieron respuesta, afirman
que en esa respuesta si se
explicaban las razones de la
“no atencién”.

¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del

servicio o actividad publica que la motivo?
B Totalmente

® Parcialmente ——

®No
“NS/NC

éHa recibido una respuesta?

1,7

2018
(5.970 n)

Si " No " Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacién no ha servido
totalmente para mejorar el servicio (5.014 casos).

éSe explicaban las razones por las
razones por las que no se podia atender?
2017
(5.354n) 7,2

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base: Total muestra.
Si ™ No " Ns/Nc

Base: Han recibido respuesta (3.599 casos).
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Usuarios del servicio de otras Administraciones Publicas

El 24,6% de las personas
usuarias del Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid usaron
también en el Udltimo afio el
servicio de sugerencias Yy
reclamaciones de otras
Administraciones Publicas.

Algo mas de la mitad de quienes
usaron otros servicios de este
tipo en el Ultimo afo,
identificaron el servicio de Ia
Comunidad de Madrid (54,0%),
el 6,1% habian usado el de
otras Comunidades Auténomas y
el 10,7% el de otros
Ayuntamientos. Representan un
24,7% aquellas personas que
habian utilizado el servicio de
otras Administraciones, que se
corresponden en su mayoria con
servicios de la Administracion
General del Estado.

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

Si éDe qué Administraciones?

Comunidad de Madrid

2019
(5'970 n) Otros Ayuntamientos

Otras Comunidades
Auténomas

2017

(5.354n)
m 2018
(1.550n)

. . , 4,5 2017
0% 10% 20% 30% 4,0 (1.332n)

Base: Total muestra 0% 20% 40% 60%

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y recla-
maciones de otras Administraciones Publicas.
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Comparacion

El 28,0% de quienes
compartieron experiencia en el
uso de este tipo de servicios
afirman que el del Ayuntamiento
fue mejor y el 34,7% que fue
igual, lo cual agregado supone
un 62,7%. Representan tres de
cada diez quienes afirman que
el servicio fue peor que el de la
otra Administracion (30,9%).

Tomando quienes compartieron
experiencia con cada grupo de
Administraciones, el servicio
prestado es mejor que el de la
Comunidad de Madrid (30,8%),
similar al de otras Comunidades
Auténomas (46,6%) y peor que
el de otros Ayuntamientos vy
otros  organismos de la
Administracion  General  del
Estado (=38,7%).

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

Total

Utilizaron el de otros
Ayuntamientos

Utilizaronel de la |
Comunidad de
Madrid

Utilizaron el de otras
Comunidades
Autonomas
Utilizaron el de otros
(Administracion
General del Estado)

28,0 34,7
31,5

35,7

46,6

32,1

0%

50%

Mejor Igual

¥ Peor

100%

NS/NC

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

(1.550 casos).

Base: Total muestra.
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Motivos de la valoracion global del servicio

Falta contestacion, accion o solucion

al problema/ Persistencia del... 2 ) LY

) ) El mayor nimero de menciones sobre los motivos de su

Tiempo de accidn, solucion o .y . . ,
respuesta valoracion entre los usuarios del Sistema, tenian que ver
Satisfaccion/Insatisfaccion conla [ 11,9 63 con la falta de contestacidn, accién o solucién al problema

calidad y funcionamiento del servicio ) . .
Eficacia en soluciones/Resolucién de o la persistencia del mismo (34,1%).

incidencias 12,0 56
Comodidad/ Accesibilidad/ Facilidad Los otros dos aspectos mas mencionados fueron
de uso del sistema — comentarios sobre el tiempo de accidn, solucién o
I
Respuesta . .y
insuficiente/incompleta/irrelevante | >3 &1 (4 respuesta al asunto propuesto (29,1%) y la satisfaccion o

Personalizacion de larespuesta. | o, 5 44 insatisfaccidon con la calidad y funcionamiento del servicio

Dar/no dar respuesta estandar
Interés (24160/0) .

demostrado/ personalizado/las.. i 1 BN

Utilidad del servicio | 52 23

Atencion/ Trato /amabilidad

Informacion, seguimiento,
comunicacion (Confirmacion de..

Claridad /explicaciones

Derivacion a otros 6rganos

Mas informacion al ciudadano/ sobre
estado de la tramitacion,...

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Otros

o 35%

Base: Total muestra.
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Falta contestacion, accion o solucion
al problema/Persistencia del...

Satisfaccion /Insatisfaccion con la
calidad y funcionamiento del servicio

Tiempo de accion, solucion o
respuesta

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

Personalizacion de la respuesta.
Dar/nodar respuesta estandar

Interés

demostrado/personalizado/las..

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Utilidad del servicio

Comodidad/Accesibilidad/Facilidad
de uso del sistema

Derivacion a otros 6rganos

Informacion, seguimiento,

comunicacion (Confirmacion de..

Claridad/explicaciones

Atencion/Trato/amabilidad

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Mas informacion al ciudadano/ sobre
estado de la tramitacion, ...

Debilidades y fortalezas

20%

40%

Tiempo de accion, solucion o
respuesta

Eficacia en soluciones/Resolucion de
incidencias

Comodidad/Accesibilidad/Facilidad
de uso del sistema

Satisfaccion/Insatisfaccion con la
calidad y funcionamiento del servicio

Falta contestacion, accion o solucion
al problema/ Persistencia del...

Utilidad del servicio

Interés

demostrado/personalizado/las..

Atencion/ Trato /amabilidad

Personalizacion de la respuesta.
Dar/nodar respuesta estandar

Respuesta
insuficiente/incompleta/irrelevante

Informacion, seguimiento,

comunicacion (Confirmacionde..

Claridad /explicaciones

Mas informacion al ciudadano/sobre
estado de la tramitacion, ...

Limpieza/plagas, recogidas de basura

Derivacion a otros 6rganos

Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones @ ‘ M A D Rl D

10%

20%

30%

H Clasificacion debilidades B Clasificacion fortalezas

Base: Personas con satisfaccion media inferior a 5 (2.906 casos). Base: Personas con satisfaccion media >5 (2.366 casos).

SIMPLE



Propuestas de mejora

Mejorar la eficacia del servicio,
soluciones de calidad, eficiencia

Respuesta mas efectivay
personalizada

Atencion personalizada, mayor
implicacion con el ciudadano

Mejorar el tiempo y rapidez en la
respuesta

Mejorar la informacion: Claridad,
facilidad, transparencia

Facilitar seguimiento y comunicacion
Mejorar los espacios publicos
Mejorar la falta de respuesta

Todo bien, satisfecho

Mejorar en general el servicio

Mejorar la profesionalidad del
servicioy el personal

Mejorar la web

Mejorar contacto telefénico (010
gratuito)

No delegar en otros departamentos
(Burocracia)

Otros

No contesta

Base: Total muestra.

= 2018
(5.970 n)

H 2017
(5.354 n)

SIMPLE
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El asunto a mejorar que mas menciones reune es el
relacionado con la eficacia y eficiencia del servicio
(20,1%), porcentaje que aumenta 3,2 puntos con
respecto a 2017. Le siguen el 10,8% de las menciones
sobre recibir una respuesta mas efectiva y personalizada y
el 10,2% que demandan una mejor atencion personal
(9,1%). El 8,8% de menciones estan directamente
relacionadas con la mejora del tiempo y rapidez de la
respuesta recibida, porcentaje que desciende con
respecto al afo anterior 4,5 puntos.

e Entre el bloque de materias Generales, destaca el
porcentaje de menciones sobre la eficacia del servicio
(20,5%) y sobre mejorar los espacios publicos (5,6%),
Mientras que en el de materias Tributarias destacan las
menciones sobre mejorar en general el servicio (5,7%).

Entre quienes accedieron por la pagina web destaca el
porcentaje de menciones sobre la eficacia del servicio
(22,0%), la respuesta mas efectiva y personalizada
(11,9%), mejorar los espacios publicos (6,2%) y no
delegar en otros departamentos (1,6%). Mientras que
entre quienes entraron al servicio presencial o
telefénicamente destacan: mejorar la informacion -
claridad, facilidad y transparencia- (6,8%), mejorar la
profesionalidad del servicio y el personal (4,4%), mejorar
la web (3,0%) y mejorar el contacto telefénico 010 (4,0%).
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~o-Fidelidad (%)

-e-Recomendacion (%)

-e-Facilidad en la presentacion

-e-Funcionamiento del sistema

2014

2016 2017 2018

-e-Utilidad

2014

2015 2016 2017 2018

3,8

-o-Tiempo de respuesta
-e-Personalizacion de la respuesta
-o—Claridad de la respuesta

0
2015 2016 2017 2018 2012
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Gestion de Calidad
1ISO 9001

Pz. Sta. M° Soledad Torres Acosta, 2-4° C. 28004 Madrid
Tel. 91 206 1000 | Fax 91206 1001

www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com : APOYAMOS
C.I.F.: A-85/119.295 EL PACTO MUNDIAL

Empresa adherida al codigo deontoldgico internacional
ICC/ESOMAR para la prdctica de la investigacion social y de
mercados.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en
su actividad los Diez Principios del Pacto Mundial de |las Naciones
Unidas, publicando la correspondiente memora de progreso.




