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|. METODOLOGIA
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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamarno Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Usuarios del servicio de Sugerencias y Reclamaciones que han utilizado
dicho servicio hasta noviembre de 2012.

1.648 entrevistas.

En las encuestas, se ha tenido en cuenta el canal de entrada de la
sugerencia, reclamacion y felicitacion, via web o teléfono, para segmentar
la muestra. En total de las 1.648, 1.438 han sido realizadas entre los que
eligieron la web como canal de entrada y 210 entre los que lo hicieron por
teléfono.

Aleatorio sobre usuarios del servicio de Sugerencias y Reclamaciones.
Dentro del informe se incluyen segmentaciones por género, edad, y
nacionalidad, asi como un analisis de regresion y una tabla que muestra
los principales resultados obtenidos por aquellas Unidades Gestoras que
mas base de respuesta han obtenido y de la Direccion General de
Atencion al Ciudadano.

El error para el total de la muestra es del +/- 2,44% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

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

QUOTA
GENERO EDAD

55,3% 55 1%

447%  44.9%
47.0% 50.0%
. 43.4% 39 49,
2 4‘:%) 2 2‘:%.' I I l . 7‘2‘:%3 8.5‘:%}

I
<25 25a 44 45 a 64 65 0 mas
22012 m2011

Hombre Mujer
m2012 m2011

Base’l11: 1643 usuarios/as Base 12: 1648 usuarios/as Base’11: 1643 usuarios/as Base’12: 1648 usuarios/as

NACIONALIDAD

97.7% 98.0%

Base’'ll: 1643 usuarios/as II 1.2% 0.5% 0.5% 1.2% 0.7% 0.2%

Base’12: 1648 usuarios/as N . . . .
Espafiola  Extranjerapais Extranjerapais Nc
fuera UE UE

m2012 m2011
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Informe de resultados: Perfil del usuario

QUOTA
GENERO EDAD
Total Web Teléfono
<25 2,4% 2,4% 1,9%
Total Web  Teléfono 25-44 47,0% 49,7% 29,0%
Hombre | 55,3% 55 8% 51,9% 45-64 43,4% 42,6% 49,0%
Mujer 44.7% 44.2% 481% 65amas | 72% 5,4% 20,0%

Base 12: 1648 usuarios/as Base’12: 1648 usuarios/as

NACIONALIDAD

Total Web Teléfono
Espaifola 97,7% 97,8% 96,7%
Extranjera de pais miembro de la UE 1,2% 1,3% 0,5%
Extranjera de pais FUERA de la UE 0,5% 0,4% 1,0%
No contesta 0,7% 0,5% 1,9%
Base 12: 1648 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

SITUACION LABORAL

. I ©0.5%
A oY

: . : B 10.9%
Jubilado, pensionista, retirado — REXL)

1)
Desempleadoy ya ha trabajado antes = 11?1 %

I 0.7%
Ocupado por cuenta propia B o0%

I 13% m2012

Ama de casa B 22
= m2011 Base’11: 1643 usuarios/as

N l ?ify/‘ﬂ' Base’12: 1648 usuarios/as
Realiza trabajo no remunerado || {.?25;&
Desempleadoy busca su primer empleo || 5;;%
B 34%

No contesta B 26%
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

SITUACION LABORAL

Total Web Teléfono

Ocupado por cuenta propia 9,7% 9,5% 11,4%
Ocupado por cuenta ajena 60,8% | 63,6% 41,9%
Jubilado, pensionista, retirado 10,9% 9,2% 22,4%
Desempleado y ya ha trabajado antes 10,1% 9,9% 11,0%
Labores domésticas 1,3% 1,0% 2,9%
Estudiante 0,9% 1,0% 0,5%
Desempleado y busca su primer empleo 0,4% 0,4% 0,0%
Realiza trabajo no remunerado 0,5% 0,6% 0,5%
Otra situacion 2,0% 1,8% 3,3%
No contesta 3,4% 3,0% 6,2%

Base 12: 1648 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!

QUOTA
NIVEL DE ESTUDIOS

Licenciatura | NG 07 3%
Estudios de postgrado o especializacion || NG 12.5%
Diplomatura || N 11.5%
FP de grado superior | NG ©.6%
ESO o Bachiller elemental || NG 3.1%
Bachillerato LOGSE |G 3.1%

Arquitecturajingenieria superior || G 6.6%

m2012

Arquitectura/ingenieria técnica || NG 5.7%
FP de gradomedio I 4.1%
Educacion primaria [l 2.3%

No tiene estudios terminados | 0.1%

No contesta [ 4.2%

Base 12: 1648 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario E iMADRlD.’

NIVEL DE ESTUDIOS

Total Web Teléfono

No tiene estudios terminados 0,1% 0,0% 0,5%
Educacidn primaria 2,3% 1,3% 9,0%
ESO o Bachiller elemental 8,1% 5,8% 23,3%
FP de grado medio 4,1% 3,8% 6,2%
Bachillerato LOGSE 8,1% 7,6% 11,4%
FP de grado superior 9,6% 9,9% 7,6%
Arquitectura/ingenieria técnica 5,7% 6,5% 0,5%
Diplomatura 11,5% | 12,5% 4,3%
Arquitectura/ingenieria superior 6,6% 7,2% 2,9%
Licenciatura 27,3% | 28,2% 21,0%
Estudios de postgrado o especializacion 12,5% | 13,9% 2,9%
No contesta 4,2% 3,3% 10,5%

Base 12: 1648 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario
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QUOTA

Centro

Otros municipios
Fuencarral-El Pardo
Arganzuela
Ciudad Lineal
Carabanchel
Latina

Puente de Vallecas
Chamartin
Hortaleza
Moncloa-Aravaca
Salamanca
Tetuan

Villa de Vallecas
Chamberi

Retiro

San Blas

Usera

Villaverde
Moratalaz
Vicalvaro
Barajas

No contesta

RESIDENCIA

I (4%
I 6 9%,
I G 8%,
I 7%,

I G 2%,
I 5 9%,
I 5 9%,
I 5 5%
I 4 2%
I 4 2%
I 4 1%
I 4 1%
——— 4 1%,
I 4 1%
I 3 85,
I 3 7%
I 3 6%
I 3 2%,

I 2 4%

I 1 9%

I 1 8%

I 1.4%

I 2 1%

Base 12: 1648 usuarios/as
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. Informe de resultados: Perfil del usuario
QUOTA

=L ET

&

j MADRID!

¢, CUANTAS SUGERENCIAS/ RECLAMACIONES / FELICITACIONE S HA
INTERPUESTO EN TOTAL EN EL ULTIMO ANO?

[ we [meon

Base 12: 1571 usuarios/as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

EN CONCRETO, ¢QUE HA PRESENTADO?

Sugerencia Reclamacién

55.7% 38, 7% 71.4% 72.9%

2012 m2011
Ha presentado Ha presentado

m2012 m2011

Felicitacion

9.0% 6.0%
I e
Ha presentado

m2012 m2011

Base’l11: 1643 usuarios/as
Base’12: 1648 usuarios/as
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. Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
QUOTA

. CUANTAS SUGERENCIAS/ RECLAMACIONES / FELICITACIONE S HA INTERPUESTO EN EL
ULTIMO ANO?

[ [sveeneion | necuwaaon | ruamaon

Base 12: 1648 usuarios/as
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Valoraciones generales
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DISCAPACIDAD

No
contesta;
2.1%

No; 93,1%
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ 1 MADRID!
QUOTA -
SATISFACCION GENERAL
54 5% 51 3%

33.9% 35.4%

11.0% 12.6%

. 0.6%  0.7%

Muy Satisfecho +  Ni satisfecho ne  Muy Insatisfecho + MNs /Ne
Satisfecho insatisfecho Insatisfecho
m2012 2011
Base 12: 1648 usuarios/as Base’11: 1643 usuarios/as

SATISFACCION GLOBAL MEDIA
2012 T s

2011 |, 4,13
2010 |, 4,51
2009 | 4,37
200 |, 4,42

Teléfono

Media Satisfaccion Global 3,86 3,69 5,03
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ 1 MADRID!

QUOTA
UTILIDAD DEL SERVICIO
31.4%
29.0%
26.6%
o 24 0%
23.2% 21 9%
10.1% 10.6% 0.5% 10.8%
1.9% 419
]
IMuy util Algo util Normal Poco util Nada util Ns/ Ne
m2012 2011
Web Teléfono
Media Utilidad del servicio 5,06 5,04 5,20
Base 12: 1648 usuarios/as Base’l1l: 1643 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ 1 MADRID!

UTILIDAD DEL SERVICIO

QUOTA

Total Web Teléfono

Muy Util 23,2% | 23,3% | 22,4%
Algo util 24,0% | 23,4% | 28,1%
Ni inatil ni atil 10,1% | 9,6% 13,3%
Poco util 9,5% 9,9% 6,7%
Nada util 31,4% | 31,6% | 29,5%
Ns/Nc 1,9% 2,2% -

Base 12: 1648 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones Generales E [ MADRID.’

FIDELIDAD
83,3%
70,2% 68.3%
13.5% 13.8% 11 g% 15.0% 16.6%
- B o0 3% 1w
Si No No sabe No contesta
Base 12: 1648 usuarios/as Total mWeb Telefono
RECOMENDACION
74,3%

60.6% 58 6%

26.3% 27.0% 21.9%
10.1% 11.2%

] 2.4% 3.0% 3.3% 1.4%
No No sabe No contesta

Total mWeb Telefono

Base 12: 1648 usuarios/as
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. Informe de resultados: Valoraciones Generales E jMADRID.’
QUOTA

FIDELIDAD RECOMENDACION

% Base % Base
TOTAL 70,2 1648 TOTAL 60,6 1648
ESPANOLES 70,1 1610 ESPANOLES 60,4 1610
RESTO DE PAISES 76,3 38 RESTO DE PAISES 68,4 38
ENTRE 18 Y 24 ANOS 61,5 39 ENTRE 18 Y 24 ANOS 53,8 39
ENTRE 25 Y 44 ANOS 66,2 775 ENTRE 25 Y 44 ANOS 55,1 775
ENTRE 45 Y 64 ANOS 73,3 715 ENTRE 45 Y 64 ANOS 63,9 715
65 O MAS ANOS 80,7 119 65 O MAS ANOS 78,2 119
HOMBRE 68,2 911 HOMBRE 58,0 911
MUJER 72,7 737 MUJER 63,8 737
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3. Expectativas
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Informe de resultados: Expectativas @ l MADRW.’

QUOTA
LE HAN ATENDIDO GLOBALMENTE...

32,2%

22,8%
19,8%
171%
5,3%

. =
Muchomejor de Mejor delo que Igual quelo que Peordelo que Muchopeordelo Ns/nc
lo que esperaba esperaba esperaba esperaba que esperaba

Base’12: 1648 usuarios/as
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4. Canales de informacion

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid

25



=L ET

Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

QUOTA

Ademas de la forma mediante la cual ha ¢ DE CUAL?
interpuesto una sugerencia, reclamacion o 60,0957

felicitacion, ¢conoce usted alguna otra
manera de presentarla? 46,89, 49.3%
40,2%
. 36.4%
59,30, O24% 61,8%
141% y
37.6% 11 9%
2,8% - g9,
I .

QACs Registro madrid.es Ns/Nc
m2012 m2011

Total Web Teléfono
m2012 m2011
OAC 60,0% 62,1% 39,3%
010 46,8% 50,2% 13,5%
madrid.es 14,1% 10,3% 51,7%
Base'11: 1643 usuarios/as Cualquier registro 40,2% 41,7% 24,7%
Base 12: 1648 usuarios/as NS/NC 2,8% 3,0% 1,1%

Respuesta multiple

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

QUOTA

¢, Su sugerencia/reclamacion/felicitacion ha servido para mejorar el aspecto del servicio o de la
atenciéon que la motivg?

60.4% 60.1%
] 16.4% 18.6%
% 13.0% ' _
12.0% . A% 550,
Total Parcial Mo ha mejorado Ns/Ne Base’11: 1643 usuarios/as
hada Base 12: 1648 usuarios/as
m2012 m 2011

Teléfono
Total 12,0% 11,3% 16,7%
Parcial 16,4% 16,0% 19,5%
No ha mejorado nada 60,4% 62,0% 50,0%
Ns/Nc 11,1% 10,7% 13,9%
Base’12: 1648 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Canales de Informacion
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@ i MADRID!

QUOTA

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Por internet

Por el teléfono 010

. 54, 2%
LGRS

I 19,2%
I, 17.3%

Por conocidos o familiares B 3.6% 0/
I 13,4%
Oficina de Atencion al Ciudadano, madrid.es o Junta de I 7 8%
Distrito I G 5%
- . I 4,7%
Por campaias municipales 5
« . I 21% m2012
Por compaferos de trabajo L
P 1° m 31% Base 12: 1648 usuarios/as
i . . ., I 21%
Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad de Madrid 1Y m2011
Base’l1: 1643 usuarios/as
Por el recibo de impuestos =1é750{;°%}
; H 1,3%
Por anuncios 7%
, . | 0,1%
Por otro teléfono de informacion 1 03%
. 10,2%
Otromedio  geg™="00
Bl 3,5%
Ns / Nc - 2 7%
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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5. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking @ [MADRlD!
QUOTA
UTILIZACION DE OTRO SERVICIO DE ¢ CUAL?
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
57.7%
48.9%
41.8% 40.7%
25,4% 25.4%
16 0%; 17 7%
54& 410/ 3.6% 2 6%
I
Comunidad de Otros Otros MNocontesta MNorecuerda
m2012 m2011 Madrid ayuntamientos
m2012 m2011
Base’12: 1648 usuarios/as Base'11: 1643 usuarios/as Base’12: 419 usuarios/as Base'l1: 421 usuarios/as

SERVICIO DE LINEA MADRID COMPARADO CON OTROS SYR

40,3%

35.0%

30,8%
15,6% 19.6%

15,4%
oor [ ]

14.4% 16,6%

=il

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor
m2012 w2011
Base 12: 360 usuarios/as Base’11: 1643 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRlD!

e | we | men
R I NN
e[ e ww

QUOTA

COMPARATIVA CON OTROS SYR

Mucho mejor 7,4% 0,0%
Mejor 16,8% 8,3%
Igual 40,3% 41, 7%

Peor 15,3% 16,7%

Mucho peor 15,8% 8,3%

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
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. Informe de resultados: Benchmarking
QUOTA

UTILIZACION DE OTRO SERVICIO DE SUGERENCIAS Y RECLA MACIONES

Si % Base
TOTAL 25,4 1648
ESPANOLES 25,3 1610
RESTO DE PAISES 31,6 38

ENTRE 18 Y 24 ANOS 30,8 39

ENTRE 25 Y 44 ANOS 23,5 775
ENTRE 45 Y 64 ANOS 27,3 715
65 O MAS ANOS 25,2 119
HOMBRE 26,6 911
MUJER 24,0 737

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio
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6. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ 1 MADRID!

QUOTA

Motivo para interponer la sugerencia/reclamacion/fe  licitacion

Instalaciones y equipamiento (tamafio, sefializacion interior, condiciones ambientales, etc.) 24 5%
Incorrecta prestacion del servicio [ 20 7%
Limpieza de las instalaciones / equipamientos NI 15 .4%
Falta de prestacion del servicio (insuficiencia o no disponibiidad) I 16,8%
M antenimiento y obras (de las instalaciones) NG 16,7 %
Disconformidad con la actividad [ INEGEGIGGE 15, 4%,
Accesibilidad (medios de transporte, sefializacion exterior, accesos)  [INNNIIEIGIGGEE 13 9%
Averias- Roturas (de las instalaciones y sus equipamientos)  INEGEGIGGGGEEE 13,0%
Organizacion - planificacian del servicio [ NI 9 2%
Tratorecibido NN © 0Y
Procedimientosy plazos [N 5 57
Barreras arquitectanicas IG5 0%
Tasasy precios NG 4 2% m2012
Tiermpo de espera NN 3 9%
Disponibilidad del personal NG 3 5%
Horarios [N 3, 1%
Tiernpo de atencion [N 2 9%
Facilidad de acceso (falta de plazas, ..) [N 2 9%
Conocirnientos del personal [N 2 3%
Muevo servicio [ 1,.9%
Impresos T 1,0%
Confidencialidad Wl 0,5%

Nosabe NN 1.8% Base 12: 1648 usuarios/as

Nocontests NN 3 5% Respuesta Multiple

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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7. Seguimiento de la gestidn
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestiéon

¢ HA REALIZADO ALGUN TIPO DE SEGUIMIENTO DE LA SUGER ENCIA, RECLAMACION
O FELICITACION INTERPUESTA?

Nc
2. 7%
Total Web Teléfono
N Si 51,8% 55,0% 29,5%
@]
45 5% No 45,5% 42,0% 69,5%
No contesta 2,7% 3,0% 1,0%
Base 12: 1648 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad  rid
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. Informe de resultados: Seguimiento de la gestiéon
QUOTA

¢ HA REALIZADO ALGUN TIPO DE SEGUIMIENTO DE LA SUGER ENCIA, RECLAMACION
O FELICITACION INTERPUESTA?

Sl %

TOTAL 51,8 1648
ESPANOLES 51,8 1610
RESTO DE PAISES 50,0 38
ENTRE 18 Y 24 ANOS 59,0 39
ENTRE 25 Y 44 ANOS 53,8 775
ENTRE 45 Y 64 ANOS 51,7 715
65 O MAS ANOS 36,1 119
HOMBRE 54,2 911
MUJER 48,7 737

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestiéon
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@ i MADRID!

QUOTA

. ¢Han contactado desde el Ayuntamiento de
¢ DE QUE MANERA LO HA HECHO? Madrid para interesarse por su

sugerencia/reclamacion antes de recibir

741% 7219

=2012
22,7% 22.5% = 2011
. . 11,3%  10.0%

Consulta enla\Web de Seguimientotelefénico Personandoseenlas
madrid.es atraves del 010 oficinas

Base 12: 850 usuarios/as Base 11: 810 usuarios/as

respuesta?

1.6%

16,0%

82,4%

S No Nc

Base 12: 1648 usuarios/as
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

TOTAL WEB TELEFONO
Respuestas mas eficaces y rapidas 33,0 33,2 32,3
Soluciones de calidad 24,1 23,8 26,8
Solicitud de respuesta 12,2 12,5 10,2
Todo bien satisfecho 5,6 6,0 2,4
Mayor implicacion con el ciudadano 3,5 3,3 4,7
Mejora de la Web en general 2,6 2,8 0,8
Profesionalidad del servicio y el personal 1,2 0,9 3,9
Mayor informacion 1,1 1,0 1,6
Mejora general del servicio 1,0 1,1 0,8
Trato y amabilidad 0,4 0,3 1,6
Otros 10,5 10,6 10,2
Ns/Nc 4,6 4,6 4,7
Base 1.185 1.058 127

Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mad
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9. Calidad de Servicio
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X
Informe de resultados: Calidad de servicio @ [MADRlD!
QUOTA
Atributos relacionados con el Servicio de SYR (Sati____sfaccion)
Facilidad paraaccederal SYR
Confidencialidad que garantizael SYR -, . 65,87 \ Satisfaccion con la respuesta recibida
TS
634
Facilidad para entender y rellenar los 6,57 ; . N A B2 Personalizacion de la respuesta
formularios 711 (.05 R £/ Y, recibida
403
3,98, 41,32
5,42
. 5,64 6.7b . -
Amabilidad y trato por parte del £ . Tiempo que se tarda en recibir una
personal de atencién 72 0.9 respuesta
7127
Sencillez del procedimiento
TOTAL WEB TELEFONO establecido para presentar una
sugerencia o reclamacién
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10. Analisis de regresion
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Informe de resultados: Analisis de Regresion E jMADRlD.’

Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los
diferentes aspectos de calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global se ha optado
por llevar a cabo un analisis de regresion lineal multiple tomando como variable dependiente dicha
satisfaccion global y como variables independientes los diferentes aspectos de calidad de servicio

QUOTA

El resultado de la regresion para cada uno de estos aspectos es un valor comprendido entre 0 y 100
gue muestra el “peso” de cada uno de ellos en la estimacion global.

Estos valores permiten identificar aquellas areas de mejora “mas rentables” en términos de
satisfaccion, es decir, aquellas en las que, un aumento de un 1% de su satisfaccion parcial supone un
mayor incremento en la satisfaccion global.

Asi, en este caso un aumento en un punto de la satisfaccion del “Satisfaccion con la respuesta
recibida” supondria un incremento del 0,467 puntos de la satisfaccion global.
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Informe de resultados: Andlisis de Regresion

@ l MADRID!

QUOTA -
Importancia sobre la satisfaccion global

Respuestarecibida _ 46,7%

Tiempo que ha tardado en recibir una respuesta - 15,3%

Amabilidad y trato por parte del personal que le ha o
atendido - 14,8%

Facilidad para accederal SYR - 11,6%

Personalizacion de la respuestarecibida - 8,2%

Sencillez del procedimiento establecido para I 5 9o
presentar una sugerencia o reclamacion 270

Datos resultantes de un andlisis de regresion lineal

Confidencialidad que garantiza el SYR I 1,9% multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global y como variables independientes

los atributos que miden la calidad del servicio.

Facilidad para entender y rellenar los formularios | 0,3%

Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,846
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