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Caracteristicas técnicas del estudio

Ambito poblacional y Las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
temporal Madrid. La encuesta se realizé sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que fueron
presentadas desde el 1 de septiembre de 2021 al 31 de agosto de 2022.
Tamaiho de la Se han realizado un total de 5.244 encuestas mediante dos canales:
muestra v'4.742 entrevistas autoadministradas online.
v'502 entrevistas telefonicas.

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

Método de recogida La recogida de informacion se ha realizado por dos canales:
de informacion vEncuesta telefénica: a personas usuarias que facilitaron su niimero de teléfono.
v'Encuestas por correo electrénico: a personas usuarias que facilitaron su direccion mail.

Supervision  Escucha simultdnea y llamada posterior en el caso de las entrevistas telefénicas. 100% de los
encuestadores y 25,1% de los cuestionarios cumplimentados telefénicamente.

Equilibraje Variables de ponderacién: las materias de las reclamaciones, el canal de entrada y el tipo de

SyR.
Error muestral Para p=qg=0,5 y un nivel de confianza del 95,5%: Nota metodoldgica para la interpretacion de
los datos: para el andlisis de segmentos, se
. 0
v'Para datos gIOba les: + 1,32% resaltan en verde los porcentajes que
v'Para muestra online: +£1.40% destacan significativamente por encima y en
o ! rojo los que son significativamente inferiores
v'Para muestra telefonica: £4,45% en alguno de los dos test estadisticos a los
qgue han sido sometidos: Jhi2 y T-student.
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segiin sexo

57,5% 54,8% 54,9%

50,3% 48,6%

45,4% 46,9% 46,1%

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.
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segun edad

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)

“Del8a44 afios =45y mas = No contesta

Base: Total muestra.
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segun estudios

62,0%

25 1% 31,1%
27,1% 27,5% 27,3% ’ 29,0% 25,5% 27,9% 27,9% 27,4%

'3,4% 1,500 21% - 4, 3,2% 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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Actividad, nacionalidad y

e . | ¢ [ == e
(5.244n) Bl 56,3% % B 18,3% I

Casi siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR
estan ocupadas (67,3%), ya sea por cuenta ajena
(56,3%) o por cuenta propia (11,0%), situacién laboral

8

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR
tienen nacionalidad espanola (97,2%).

m Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
. . . . = Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes
EI 8100/0 de Ias personas usua rlas del SerVICIO tlenen Jubilado, pensionista, retirado = Realiza trabajo no remunerado
alguna discapacidad reconocida (certificada). e " Labores domésticas

2022 : 222 2022
(5.244n) e nEZ s:24m) |
2021 s 28 2021
(5.519n) = L (etem) 6'9%
Espaiiola Pais miembro de la UE Pais No miembro de la UE No contesta Si =No = No contesta

Base: Total muestra.
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3. La experiencia con
el Sistema
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Conocimiento de los canales de acceso al servicio
,6%
Por el teléfono de atencién 010
,2%
:
Buscando en internet (buscadores y correo)
;1%
Por conocidos, amigos, familiares
' '
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion ala
Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...)
. o . B 18%
Por campaiias de comunicacién municipales . > 30
’ 0
0,
Redes Sociales (twitter, facebook...) = 1:4:::
;4%
] 11% " 2022
Otros medios I 12% (5.244n)
0 m 2021
1,9%
NS/NC B 2% (5.519n)

Base: Total muestra.
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Conocimiento de canales alternativos

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

Si éCual de estas?
= No
De manera presencial en una
NS/NC Oficina de Atencion a la =0
Ciudadania
En registro electronico
,6%0
2022 60,4% 35,2% é
(5.244n) F
Teléfoﬂo de ate“cién 010
7%
RO 24,20
24,2%
En otra dependencia
2021 60.5% municipal
(5.519n) J
o el B 26
or correo posta 22022
0,
B 32 (3.126n)
I 2,9% = 2021
NS/NC I 2.8% (3.312n)
Base: Total muestra Base: Conocen otra manera.
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Utilizacion de los canales

Seis de cada diez personas acceden al Sistema SyR del 2022

Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (67,3%), canal (5.244) [l 31,6%

mayoritario que disminuye 7,3 puntos con respecto al registrado el

afno anterior.

En funcidén del caracter de las materias, destaca el porcentaje de

quienes realizan gestiones Tributarias de forma telematica (64,4%), 2021

rompiendo la tendencia de afios anteriores que mostraba un (5.519n) s e e
aumento de este tipo de gestiones por los canales mas personales

(presencial y telefénico). De hecho, representan un porcentaje

significativamente inferior quienes usaron el teléfono (27,5%).

Tamblen existe una reIaCIon que VmCUIa y Ia geStlon de SUgerenC|aS = De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal

y peticiones de informacién con el canal digital (273,0%) vy las
reclamaciones con el telefonico (35,4%).

0%

S

Total muestra 31,6% 60,0% >
Felicitacién i 9% 16,3%
2 2 5 5
Generales & 32,0% 59,5% S c Peticion de informacion 97,2%
~
0
8 ]
‘T o
2 © . 2
s Sugerencia f§11,4% ] 12,3% 73,0% n
. . 3
Tributarias =) 27,5% 64,4%
) .y
Reclamacion 35,4% 58,0%
= De manera presencial Telefonicamente = Telematicamente Por correo postal u De manera presencial Telefénicamente = Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.
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Seguimiento
Desde que realizdé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su
resolucion ¢Hizo algun seguimiento de ésta?
Si éDe qué modo hizo este seguimiento?

= No

Aqi 61,9%
NS/ Nc ConsuItaAen la pagina web del ’
yuntamiento 61,8%

A través del Teléfono de [REfERL

Atencién 010 16,8%

En persona, en la Oficina de . 5 3%
Atencion a la Ciudadania o en la !
Dependencia donde la presento I 4,0%

2022

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

3,5%

, 4,19
Comprobando la solucion in situ I e
B 57

| 28%

Correo electronico/email
| 31%

| 22%

2021
| 26%

A teléfono/RRSS
(5.519n) pp en teléfono

56,9%

4,7%

= 2022
| 0,6% (2.848n)
Otro

ros
| 1.3%

= 2021
. 5,5% (3.034n)

NS/NC
B 28%

Base: Total muestra. Base: Hicieron seguimiento.
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4. Valoracion y
expectativas
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Valoracion global

Satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid segin el caracter de las materias

Total muestra 52,4% 10,0% 37,2% ‘
Generales 52,4% 10,2% 37,0% ‘

7]

g

o

]

m

=

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

Base: Total muestra.
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Valoracion global

=e¢=Valoracion media

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

Base: Total muestra.
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Valoracion global

=e=Dato global Materias Generales
4,6 45 4,6 4,7 45 4,5 4.4
a : 4,3 : 42
h‘ 4;0/ H\"\.___ Em——— . _______;
4,5 ® 4,6 4,6 4,5 4,5 4.4
4,3 4,3 : 4.2
4,0 ’
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.

-18-



& MADRID

Direccion General de Transparencia y Calidad

vicealcaldia
LI 4
Valoracion global
=o=Dato global Materias Generales =e=Materias Tributarias
45 45 4545 4, 43
—
=0 4 >
4,5 4,3 4,4 4,4 42"
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base: Total muestra.
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Valoracion global segun materias y submaterias

Total muestra. [NIINEE
I
satud. [N
I
Seguridad y Emergencias n

cutrs T

Vias y Espacios Publicos n

Urbanismo 4,4

I
—

Medio Ambiente ml
Atencidn Ciudadana m
Movilidad, Transportes y Multas m
Administracion de la Ciudad y Hacienda m
v T

Recaudacion m
Atencion contribuyente m
a1 Y

Tasas y precios publicos m

Generales

Tributarias

I
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) m
Oficinas de Atencidn al Ciudadano (G- d
Atencion ciudadana) |
Seiializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) m
I
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) m
Aparcamientos en la via ptblica (G-Mov. Tr. d
Y Multas) |
Policia Municipal (G-Seguridad y m
Emergencias)
Uso libre de instalaciones deportivas (G- m
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
Ocupacioén de la via piiblica (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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Expectativas

La mejora de las expectativas es una percepcion minoritaria: Mas

de la mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio (5_2;’3“) 14,9% 27,6%
recibido en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido

2,9%

peor de lo que esperaba (51,2%) siendo esta la opcidon mayoritaria.
Tres de cada diez afirman que el servicio ha sido igual a lo que
esperaba (29,7%) y el 16,4% que ha sido mejor.

No existen diferencias significativas en funcién del caracter de las (52;’3;“) 16,4% 29,7%
materias.

El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido mejor
de lo que esperaban destaca entre quienes realizaron felicitaciones
(45,50/0), peticiones de informacién (41,60/0) Yy Sugerencias Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

(19,9%), el de quienes afirman que fue peor destaca entre los que
realizaron reciamaciones (53,8%).

Total muestra | 14,9% 27,6% 54,6%

Web | 14,7% 29,5% 53,6%
Telefénica/Personal = 15,3% 24,8% 56,0%

2,9%

Total muestra | 14,9% 27,6% 54,6%

2,9%
2,2%

Canal de
entrada

4,0%

é Felicitacion 55,0% 28,0% 12,4% §_

m -

8 &

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

- o -+
[] -
= 3
L]

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

2,9%

Tributarias 20,5% 25,2% 52,1%

Generales s e

2,3%

2,1%

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

Base: Total muestra.

-21-



& | MADRID

vicealcaldia

Direccion General de Transparencia y Calidad

Expectativas segun materias y submaterias

Muestra total 149% 27,6% 54,6% § Muestra total ‘ 149%  27,6% é;
Seguridad y Emergencias 37,19 20,5% 41,0% ’_ Oficinas de Atencién al Ciudadano (G- " _ g

g v 9 - - J Atencién ciudadana) ‘ Cacal ~ i‘l
Salud = 213% 38,6% § Sefializacién de trafico (G-Mov. Tr. Y . _

Multas) 21,6% 24,5% 54,0%

Servicios Sociales |206% @ Recogida de residuos (G-M. Ambiente) ‘ 20,6% 28,6%
Cultura 154% 37,7% ) Policia Municipal (G-Seguridad y ‘ m

. 19,4% 25,7%
Emergencias)

Deportes (151%  316% é Uso libre de instalaciones deportivas (G

w -
3 Deportes) a7 s |
@ Vias y Espacios Publicos 14,7% 33,3% 49,8% i_
é Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) ‘14,3% 32,2% ﬁ
Urbanismo 143%  29,0% 54,4% §_
. SER (G-Mov. Trans. Y Multas) ‘12,7% 26,2% §
Medio Ambiente 131%  27,4% ol @
2 Limpieza urbana y equipamientos (G-M. _
L 5 Ambiente) 11,3% 26,3% 59,5% §
Atencion Ciudadana 128%  27,9% “ o
£ . . .
4 Sede Electrénica (G-Atencion ciudadana) in.s% 32,0% “
Movilidad, Transportes y Multas 11,6% 24,0% § - w g
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Administracién de la Ciudad y Hacienda 11,1% 23,1% §_ Ambiente) #a,m D28 2806 5
ILV.T.N.U. 30,7% 19,0% 48,9% 3 Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) 5,!0% 26,2% 62,6% ‘
Recaudacién 24,9% 23,6% 50,6% . Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) b,s% 19,8% m@
1] - . - -
_E wvTM a1 20,0% 46:3% § Aparcamientos EI; I; :II:a Slbllca (G-Mov. Tr. #,m 5% g
=] - " T
2 s : “ Ocupacion de la via puiblica (G-Mov. Tr. Y _
= Atencidn contribuyente = 208%  20,9% § Multas) e 23 1
LB.I. S 2awe 51,0% Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) 6,8% 17,7%

Tasas y precios publicos 11,6% 31,9% § Telefono 010 (G-At. Ciudadana) 6:'3% - §

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

Base: Total muestra.
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Valoracion y expectativas sobre los cinco aspectos del servicio

o i Facilidad en la 24,7% 52,6% 20,2% §
- 258%  [ENLTS 63,9% 9 presentacion :
presentacién ! ! ‘
Funcmr_lamlento 17,7% 39,8% 39,5%
del Sistema
Tiempo de 17,2% 37,2% 42,7% §
respuesta _

3,0%

Funcionamiento

o o o
del Sistema g 9,9% 42,2%

I
- o U,

l

Tiempo de
respuesta

48,6% 10,4% 40,2%

Personalizacién 5 Personalizacién 2
Claridad de la 5 :
Sl lmwe e :
%)
= Puntuacionesde 0 a4  Puntuacion 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Ns/Nc = Media Mejor de lo que esperaba  Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

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 del resto de aspectos del servicio que se miden. No obstante, de
los cinco, la facilidad en la presentacion es el Unico aspecto que “aprueba” (X=6,2) y que registra un porcentaje
de quienes vieron mejoradas sus expectativas (24,7%) superior al que representan quienes se vieron defraudados
(20,2%).

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

=eo=Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema
7,2
7,1 7,0 7,1 ! 7,0
5—*—5—_H_;==-l r 6;8 .h-_-.-‘-;l 6’7 6,7
6,4 6,4 6,2
®
5,4 -
r
4,7 4,8 4,8 4,7 4,6

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

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

—eo=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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5. Otros indicadores
del servicio
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Fidelidad
Siete de cada diez personas usuarias afirman que volverian
a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid
(71,4%). Este porcentaje mantiene una tendencia
constante aunque desciende 2,4 puntos en el Ultimo ano.
El indicador no presenta diferencias entre las personas
usuarias del bloque de materias Tributarias y de materias
Generales, pero destaca significativamente entre quienes
realizaron felicitaciones (96,5%) y sugerencias (76,1%) y
disminuye también de forma significativa entre quienes 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 200 2021 2022
realizaron reclamaciones (69,6%).
éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del éVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun el caracter de las materias) Ayuntamiento de Madrid? (Se%;';n ;,I)canal de entrada y la gestion)
o Sl
Total muestra 71,4%
Total muestra 71,4% 9,6%
%g Web 72,4%
5 E Telefénica/Personal 70,0%
Generales 71,8% 18,9% 9,3%
o Felicitacion 96,5%
E £ Peticion de informacién 79,4%
Tributarias 68,1% 19,4% 12,5% :E
3 Reclamacion 69,6%
Sugerencia 76,1%

Si = No = Ns/Nc
Base: Total muestra.
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Fidelidad segiin materias y submaterias

Total muestra

Salud

Vias y Espacios Piiblicos
Servicios Sociales
Cultura

Seguridad y Emergencias

Urbanismo

Generales

Deportes

Medio Ambiente

Atencidn Ciudadana

Movilidad, Transportes y Multas
Administracién de la Ciudad y Hacienda
Recaudacion

LIV.T.N.U.

Atencidn contribuyente

Tasas y precios piiblicos

Tributarias

IVTM

I.B.I.

71,4% Total muestra
|
84,5% Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Piiblicos)
|
80,8% Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
| Y Multas)
78,7% Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
| Ambiente)
76,8% Oficinas de Atencién al Ciudadano (G-
| Atencidn ciudadana)
76,7% . . .
| Recogida de residuos (G-M. Ambiente)
RS Uso libre de instalaciones deportivas (G-
| Deportes)
74,6%
| Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)
72,5% @
'5 Sefializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas)
67,7% T
_E Policia Municipal (G-Seguridad y
e5,2% 7 Emergencias)
Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
64,9% Ambiente)
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y
73,6% Multas)
| .
= Telefono 010 (G-At. Ciudadana)
66,3% Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)
64,9% Sede Electronica (G-Atencién ciudadana)
64,0% SER (G-Mov. Trans. Y Multas)
60,6% Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)

Base: Total muestra.
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|
71,4%

81,8%

77,3%

77,1%

76,3%

75,7%

I
74,4%
|
72,3%
70,2%
69,4%
69,3%
67,9%
66,0%
65,9%

65,7%

58,8%
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Recomendacion

Algo mas de la mitad de las personas usuarias (56,7%)
afirman que si recomendarian el servicio a otras personas.
Conviene sefalar la evolucion decreciente que este
indicador muestra en los Ultimos tres afos, rompiendo
una tendencia constante desde el afio 2013.

El indicador destaca significativamente entre quienes
accedieron al servicio por la web (58,3%), quienes
realizaron felicitaciones  (95,2%), peticiones de
informacion (76,8%) o sugerencias (65,4%) .

éRecomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas? (Segln el caracter de las materias)

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

Generales 57,1% 34,8% 8,1%

Materias

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

Si »No = Ns/Nc

& MADRID

vicealcaldia

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

éRecomendaria 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%
U Web 58,3%
-]
5
m €
oo Telefénica/Personal 54,3%
Felicitacion 95,2%
= Peticion de informacién 76,8%
]
2
o
Reclamacion 53,5%
Sugerencia 65,4%

Base: Total muestra.
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Recomendacion segun materias y submaterias

Total muestra

Salud

Seguridad y Emergencias
Cultura

Vias y Espacios Piiblicos
Servicios Sociales

Deportes

Generales

Urbanismo

Medio Ambiente

Atencion Ciudadana

Administracion de la Ciudad y Hacienda
Movilidad, Transportes y Multas
LIV.T.N.U.

Recaudacion

IVTM

Atencidn contribuyente

Tributarias

I.B.I.

Tasas y precios piiblicos

56,7% Total muestra
I
77,9% Oficinas de Atenciodn al Ciudadano (G-
| Atencion ciudadana)
69,4% Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
| Ambiente)

65,9%

65,7% Uso libre de instalaciones deportivas (G-
| Deportes)

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

64,9%

Recogida de residuos (G-M. Ambiente)

61,5% Policia Municipal (G-Seguridad y
| Emergencias)
58,1%
| w Sefializacién de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas)
)
24,5% % Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr.
£ Y Multas)
52,3% 2
" Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas)
51,9%
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)
48,6% o . .
Limpieza urbana y equipamientos (G-M.
Ambiente)
63,1%
[ Telefono 010 (G-At. Ciudadana)
58,7%
Ocupacién de la via publica (G-Mov. Tr. Y
52,3% Multas)
Sede Electronica (G-Atencion ciudadana)
49,2%
SER (G-Mov. Trans. Y Multas)
46,9%
43,00 Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas)
,0%

Base: Total muestra.
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|
56,7%

65,9%

62,2%

61,1%

60,9%

60,7%

59,4%

58,7%
I
57,0%
55,4%
53,9%
53,8%
49,1%
47,6%
46,9%

40,9%

35,0%

& MADRID

vicealcaldia



Direccion General de Transparencia y Calidad

Utilidad

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. La media de esta valoracion es
X=4,5, tres décimas inferior a la registrada en 2020
(X=4,9) y la menor registrada en toda la serie.

La valoracion media mas alta se registra entre quienes
realizaron felicitaciones (X=8,2) y la mas baja entre los
usuarios que realizaron reclamaciones (X=4,3) y los que
accedieron telefonica o presencialmente (X=4,4).

Valoracion de la utilidad del servicio segiin el caracter de las materias

Total muestra 8,7% 23,0% 18,9% ‘ n
Generales 36,3% L 8,9% 23,0% 18,5% _ n
Tributarias 39,0% M,z% 22,2% 22,0% ‘ n

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

Materias

& MADRID

vicealcaldia
—e=Utilidad
53 52 54
.\"%—4.\:20 4,7 4,8 4'_9 4,8 45
\' —_— —

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

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

Total muestra

Web

Canal de
entrada

Telefonica/Personal

Felicitacion

Peticion de informacion

Gestion

Reclamacion

Sugerencia

Base: Total muestra.
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Utilidad segiin materias

Total muestra [T
I
I
Sequridad y Emergencies [T

Servicos Sociales [T

cottura T

Vias y Espacios Publicos n

|
Urbanismo 4,7

wedio Amiente LTS

I
Deportes 4,5

Atencidn Ciudadana m
Movilidad, Transportes y Multas m
Administracién de la Ciudad y Hacienda m
Recaudacion m

I

LLV.T.N.U.

v T
Atencion contribuyente n
Tasas y precios ptiblicos m

Generales

Tributarias

e —
Recogida de residuos (G-M. Ambiente) m
Oficinas de Atencion al Ciudadano (G- n
Atencion ciudadana)
Seiializacion de trafico (G-Mov. Tr. Y Multas) m
Aparcamientos en la via publica (G-Mov. Tr. m
Y Multas)
Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Publicos) n
Zonas verdes de barrio o distrito (G-M. m
Ambiente) |
Policia Municipal (G-Seguridad y m
Emergencias)
Uso libre de instalaciones deportivas (G- m
Deportes)
Limpieza urbana y equipamientos (G-M. m
Ambiente)
Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente) m
Sede Electrénica (G-Atencidn ciudadana) m
Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) m
SER (G-Mov. Trans. Y Multas) m
Telefono 010 (G-At. Ciudadana) m
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y m
Multas)
Madrid 360 (G-Mov. Tr. Y Multas) [NE

Submaterias

Base: Total muestra.
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Mejora del aspecto

¢Ha 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 / 2,4%
= No ]
NS/NC z'
" No
Ns/Nc 72,6%

2022 Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente
(5. 244“) para mejorar el servicio (4.352n).
<En la respuesta se ha atendido a su peticién?
4,6%
Si
= No
Ns/Nc 68,0%
2021 §
(5.519“) ) Base: Han recibido respuesta (3.189n).

éSe explicaban las razones por las que no se podia atender?

5,2%
Si
= No
Ns/Nc 69,8%

Base: Total muestra.
Base: En la respuesta no se atendio a su peticion (2.176n).
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6. Comparacion
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Usuarios del servicio de otras Administraciones Publicas

En el Gltimo afo, 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?

62,4%

Comunidad de Madrid

60,7%

2022

28,7% . 9,1%
(5-244n) Otros Ayuntamientos
. 8,5%
Otras Comunidades I >,2%
Auténomas I 4,5%
27,3%
et ' o
20,5%
= 2022
(1.503n)
. 6,9% 22021
NS/NC
l 5,8% (1.579n)
Base: Total muestra. Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y recla-

maciones de otras Administraciones Publicas.
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Comparacion

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 2
1] 0 0
Comunidad de Madrid 21,3% 49,8% 25,0% X

Utilizaron el de otras

S
0 0, 0,
Comunidades Auténomas 200 28,1% 43,1% X

o
Utilizaron el de otros >
(] ] 0,
Ayuntamientos 22,7% 23,3% ,'}
Utilizaron el de otros 2
(Administracién General 24,4% 31,4% R
del Estado) =

Mejor Igual =Peor = NS/NC

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas.
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7. Fortalezas, debilidades y
propuestas de mejora
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Razones principales para otorgar su valoracion (menciones positivas)
La accesibilidad osz?.‘c’ii:zidoad para utilizar el 29,8% 15,6% 14,2%
La eficacia ;enndl: ;:;t;l:cién de las 32,2% 10,7% 9,7%
El interés en el asunto comunicado 13,9% 17,2% 9,9%
La rapidez en la resolucidn de la incidencia = 7,7% 14,6% 11,7%
La rapidez en recibir la respuesta 53%  12,9% 11,2%

La personalizacion de respuestas, que no se
e 52%  12,2% 12,0% 29,4%
utilicen modelos ! i 2

La claridad en las respuestas raf} 56%  13,3% 21,6%

La respuesta completa, que responde a &
todas las cuestiones planteadas S 6/1% [N8i6%0

L BRS
Otra razén =& ®

No contesta 4,8%| 9,2% |[14,0%

10 20 30

Base: Valoran bien (>5) y mencionan razones positivas (2.370 casos).
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Razones principales para otorgar su valoracion (menciones negativas)
La falta de eﬁca;ﬁié;; :enn::a;arsesolucién de las 50,7% 12,0% | 8,8%

La falta de interés en el asunto comunicado @ 13,1% 28,8% 11,9% |53,8%

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

Respuestas incompletas o irrelevantes é__ 10,7% & 13,4% |28,7%
q
El tiempo excesivo en la resolucién de la &
L . - 13,0% 9,6% |27,7%
incidencia » s
El tiempo excesivo en recibir la respuesta Eii 7,5%  9,8% |21,6%
q
La poca accesibilidad o facilidad para utilizar & 2
. 7,6% |[18,3%
el servicio :;- :~ !
. 8
La poca claridad en las respuestas N &  9,8% |[15,7%
- <
. ge®
Otra razén &= &
So o
S
No contesta -~ < 13,2% | (16,7%
Qom

10 20 30

Base: Valoran mal (<5) y mencionan razones negativas (2.874 casos).
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Razones principales para otorgar su valoracion (menciones negativas)

La falta de eficacia en la resolucion de las

- cidencias 21,1% 11,1% 17,3%
La poca accesibili:?:et:‘ziti:(i}lidad 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% §
Respuestas incompletas o irrelevantes 9,2% 12,1% é

La utilizacion de respuestas estandar 5,1% 5,8% 84% [19,3%

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

El tiempo excesivo en la resolucion de la 3
Po excesivo en la 5 RE
incidencia o s B
10 20 30

Base: Valoran bien (>5) y mencionan razones negativas (86 casos)
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Propuestas de mejora

L O g, e, ciones 4o I 7"

calidad, eficiencia
Respuesta mas efectiva y personalizada [ EEY
Atencion personalizada, mayor implicacion con el m
ciudadano
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta [N
Mejorar la informacion: Claridad, facilidad,

transparencia

Todo bien, satisfecho [IIEELZN
Seguimiento y comunicacion (Por parte del sistema) m

Mejorar la falta de respuesta m

Mejorar la profesionalidad del servicio y el

Mejorar la web - 2,2%
Mejorar contacto telefonico (010 gratuito) - 2,2%
Mejorar los espacios publicos - 2,1%
Otros - 2,1%
Mejorar en general el servicio - 1,5%

No delegar en otros departamentos (Burocracia) . 1,2%

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de l 0,704
tramitacion (Por parte del usuario) e

Base: Total muestra.
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8. Conclusiones
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Principales aprendizajes de la oleada actual

« Se consolidan las caracteristicas del perfil de las personas usuarias (leve prevalencia de mujeres, alto
nivel formativo, etc.) con un pronunciado aumento de la edad.

« Todas las valoraciones del servicio descienden levemente este afio, empujadas especialmente por la
materia General “"Movilidad, Transportes y Multas” y especificamente por sus submaterias "S.E.R.” y
“Madrid 360”.

« La tradicional relacion entre algunas materias y el sexo de las personas usuarias (de caracter social entre
las mujeres y econdmico entre los hombres) sigue existiendo, pero pierde algo de fuerza. Mientras que
brotan nuevos fendmenos, como por ejemplo el aumento de las mujeres que realizan gestiones en
materia de deporte, que suponen indicios de ruptura de las relaciones mas estereotipadas.

« La eficacia es la caracteristica del servicio adquiere una importancia esencial entre las personas usuarios,
vista como principal fortaleza cuando se ejerce, principal debilidad cuando no y asunto para el que se
recogen mas propuestas de mejora.

« Entre las personas usuarias que potencialmente pueden mejorar su valoracidon (valoran bien pero dan
razones negativas) cobra especial importancia la accesibilidad del sistema y el tiempo de
respuesta.
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