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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Cuestionario _satisfaccién: usuarios del servicio de Sugerencias Yy

Reclamaciones que han utilizado dicho servicio hasta junio de 2011

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

2.316 entrevistas (1.643 de satisfaccion y 673 de expectativas)

En las encuestas de satisfaccion, 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 1.643, 1.404 han sido
realizadas entre los que eligieron la web como canal de entrada y 239
entre los que lo hicieron por teléfono

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

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

El error para el total de la muestra es del +/- 2,08% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 2,47% y en el de expectativas, del +/- 3,85%.
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRlD!
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. Informe de resultados: Perfil de usuario @ jMADRlD!
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¢ CUANTAS SUGERENCIAS/ RECLAMACIONES / FELICITACIONES HA INTERPUESTO EN EL
ULTIMO ANO?
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

Satisfaccién General Expectativas
51.3% B1,7%
42.4% 44.8% 46,0%
a54%
31,3% 30,7%
12.6% 12.7% 18,3% 18,1%
. 07%  0.4% I 45% 560
[ |
Muy Satlsfacho + Nl satlsfecho ne  Muy Insatisfacho + Ns/Ne
=2011 = 2010
m2011 2010
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Ay 4413

2011 5,22

4,51

2010 5,34
T 4,37

2009 5,46
T 4,42

2008 5,65

= Satisfacclén Global Medla Expectativas Medlas
Total Web Teléfono
Media Satisfaccion Global 4,13 3,95 5,15
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Informe de resultados: Valoraciones Generales @ jMADRID!

Utilidad del servicio

28.5% 28.0%
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3.4% 7.7%
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I
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mz2011 2010
Web Teléfono
Media Utilidad del servicio 5,11 5,08 5,33
Base 11: 1643 usuarios/as Base’10: 1114 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones Generales E jMADRID.’
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3. Canales de informacioén
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Informe de resultados: Canales de Informacion E jMADRID.’

Expectativas: Si tuviese que presentar una sugerencia, reclamacion o
felicitacion al Ayuntamiento de Madrid, ¢ a través de qué medio se
informaria para hacerlo?

QUOTA

Pagina Web del Ayuntamlento de Madrld

(WwWw.madrid.es) 26.0%

Telefono de Informaclon del Ayuntamlento de 18 4%
Madrid 010 e

Oficinas de Informaclon y Atenclon al 15.1%
cludadano del Ayuntamlento de Madrid '

Internet (buscadores) 11.8%

Pagina Web de la Comunidad de Madrld 11.7%
(www.madrld.org) '

Teléfono de Informaclén de la Comunldad de 4.9%
Madrid 012 '

Boca a boca 3,5%

Oficinas conjuntas de la Comunldad de Madrld 50
y de ml Ayuntamlento ' Base'11: 673 ciudadanos/as

Reglstro ofras admones. 1.4%
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Informe de resultados: Canales de Informacion

QUOTA

Expectativas: ¢ Qué canal utilizaria para poner una

sugerencialreclamacion/felicitacion?

Paglna Web del Ayuntamlento de
Madrid (www.madrid.es)

Oficinas de Informaclén y Atenclén al
cludadano del Ayuntamlento de
Madrid

Teléfono de Informacion dal
Ayuntamlento de Madrld 010

Paglna Wab de la Comunidad de
Madrld twww.madrld.org)

Oflicinas conjuntas de la Comunldad
de Madrid y de ml Ayuntamlento

Teléfono deInformaclondela
Comunldad de Madrld 012

Reglstro de cualquler adminlstracién
Otros

2011 NSING

Normalizada (100%)

30.8%
25,8%
20,8%
10.5%
5.1%
3.6%

1.7%
0.5%

1.1%

Expectativas: ¢ A través de qué medio te
gustaria recibir la respuesta?

72.5%

15,9%
8.7%
1.9% 1.0%

Cofrreo Correo  Llamada SMS Otros

alectronlco ordinarlo telefonlca

2011

Base 11: 673 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

Ademas de la forma mediante la cual ha ¢,De cual?
interpuesto una sugerencia, reclamaciéon o 63,5%
felicitacion, ¢conoce usted alguna otra
49,3%
36,4%

manera de presentarla?
30,9%
25,5%
I 11,9%
37,68% ° 7 5 9%

% 19701 8%
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OACs 010 Registro madrid.es Ns/Nc

= 2011 = 2010

NO

35,1%

68.0%
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]

Total Web Teléfono
m2011 m2010

OAC 63,5% 64,3% 58,7%

010 49,3% 54,5% 17,5%

madrid.es 11,9% 9,4% 27,3%
Pasel0r LLi4 usuarios/as Cualquier registro 36,4% 40,7% 9,8%
Base'11: 1643 usuarios/as NS/NC 1’0% 1’1% ]
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Informe de resultados: Canales de Informacion @ jMADRlD!

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

80.1%

52.9%
L
20.8% 13.3% 24.9%
13.0% 8.4%
ml - L%
Total Parclal No se ha resuelto Base'10: 1114 usuarios/as
Base’11: 1643 usuarios/as
2011 n2010

Web Teléfono

Total 13,0% 12,3% 16,7%
Parcial 18,6% 18,4% 19,2%
No se ha resuelto 60,1% 60,4% 58,6%
Ns/Nc 8,3% 8,8% 5,4%
Base 11: 1643 usuarios/as

Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid



Informe de resultados: Canales de Informacioéon

=L ET

@ i MADRID!

Canal de conocimiento del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Gy

. I 1 7,3%
Por el teléfono 010 — T

i ili I 13,4%
Por conocidos o familiares ™ 00/

I S, 5%
*)

0
Por campafias municipales mé}fw

Oficina de Atencion al Ciudadano o Junta de Distrito
- 0,

Por compafieros de trabajo g 235%0
Por anuncios W 16%

Por el recibo de impuestos g™/ %/0

Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad de Madrid 2 6%

Por otro teléfono de informacién

Otro medio _’4,7%

Ns / Nc -!26"%%

55,9%

m 2011

Base’11: 1643 usuarios/as

W 2010

Base’10: 1114 usuarios/as

*No hay dato de 2010
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4. Caracteristicas de la gestion
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestidon @ jMADRID!

Motivo para interponer la sugerencia/reclamacién/felicitacion

instalaciones y squipamiente (famarie, sehalizacién interior, condicicnes, nEEE———————— |0 7%
Limpieza de las instalaciones/equipamientcs mam—————— & 5%
Elementes tanglbles: Instalaclenes dende se presta ol serviclo y squipes y.. IIIIEEEEEN————— S, 7%
Disconformidadcen la actividad IEEEEEEEE———————— S 5%
Mantenimlente y obras (de las Instalaclones) IIEEEEEEE—————_ 2%
Incorrecta prestacién del servicle MEEEEEEE—————— 7.6%
Falta ce prestaclén del servicle (nsuficlencla o ne disponiblidad) mmm—————— 7,0%
Avarias- Roturas (de las Instalaclonssy sus equipamisntes) IEEEEE————— 5 7%
Acceslbllidad (medos de transports. sefallzaclén exterlor, accescs),. III——— 4 8%
Capacldad de respuesta: dispesiclén y veluntadpara properclenar ¢l servicle I 2, 9%
Organlzaclén - planificaclén del servicle T 2 8%
Barreras arquitecténicas mmmmmm 2 6%
Procedimlentosy plazes mammmm 2,5%
Tratereclblde m— 2 5% =2011
Flakllidad/Eficacla: prestaclén del servicle sn la forma estableclda mmmm 2 0%
Tasasypreclos mmmm 2.0%
Perscnas: apariencla, conccimientos y trato del personal. T 1,8%
Dispenlbliidad del persenal I 1,5%
Tiempode espera mmm 1,4%
Horares mm 1,0%
Conccimlentesdelpersonal mm 0,8%

Faclidad de acceso (falta deplazas,..) = 0.7%

Tlsmpodeatenclén ™ 0,7%

Nusveossrvicle ™ 0,6%

Impreses B 0,3%
Confldenclalidad 1 0,1%

Normalizada (100%) Nosabe mmm 1,1% Base’11: 1643 usuarios/as

o
Necontesta mmmm 1.7% Respuesta Mltiple
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5. Seguimiento de la gestion
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion

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

Ne
2.5%
Total Web Teléfono

Si 49,3% 54,7% 17,6%

432% No 48,2% 42,5% 82,0%
| No contesta 2,5% 2,8% 0,4%

Base’11: 1643 usuarios/as
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Informe de resultados: Seguimiento de la gestion @ jMADRlD!

¢Han contactado desde el Ayuntamiento de

¢,De qué maneralo ha hecho? Madrid para interesarse por su
sugerencia/reclamacion antes de recibir
respuesta?
T37%  721% 2,3%

I I 13'00& 22.5‘”“

o ¢
8,3% 10.0% 80,0%
N
Consulta en la Wab de  Sagulmlento telefénlcoa  Personandoseanlas
madrld.es través del 010 oficihas
w2011 m2010 m S No Ne
Base 11: 810 usuarios/as Base 10: 647 usuarios/as Base 11: 1643 usuarios/as
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6. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Su

gerencias de mejora
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Ninguna, todo esta
bien

Evitar la falta
respuesta

Tiempo, rapidezy
eficacia

Mayor implicacion
con el ciudadano
Mejora de la Web
Respuestas mas
efectivas

Mejora general del
servicio

Profesionalidad del
servicio y el personal

Mayor informacion

Otros

Atencion
personalizada

17,5%

B TOTAL
= WEB
TELEFONO
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