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1. Introduccién

Este informe ha sido elaborado para presentar los resultados de “la
encuesta de satisfaccion anual de las personas usuarias del
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid"”, que ha sido realizada con medios propios de la Direccion
General de Transparencia y Calidad y analizada por Amber

Marketing Solutions.

El trabajo se corresponde con la ejecucion del servicio contratado
en la adjudicacion del contrato en fecha 4 de abril de 2022,
publicada en el perfil del contratante de fecha 9 de abril de 2025,
del Expediente N.°: 300/2025/00778 por parte de la Direccion

General de Transparencia y Calidad del Ayuntamiento de Madrid.

En las siguientes paginas se detallan:
e | as caracteristicas técnicas del trabajo realizado.

e El analisis descriptivo de los resultados que incluye: el
dato global, las principales diferencias de ese dato entre
los distintos segmentos del estudio, la evoluciéon de los
indicadores y los graficos o tablas necesarias para

visualizar este analisis.
e | as conclusiones generalesy ejes prospectivos.

e Las preguntas del cuestionario utilizado para

programacion CAWIy obtener los datos del estudio.
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2. Caracteristicas técnicas

El presente capitulo contiene la descripcion de las caracteristicas

técnicas del estudio.

2.1. Objetivos

El propdsito principal de este estudio es obtener la opinidon y
valoraciones de las personas que utilizan el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones (en adelante, Sistema SyR) en
relacion con varios aspectos que se evallan a través de

indicadores especificos.

En este analisis se exploran diversos parametros que estan
vinculados a la prestacion del servicio de sugerencias y
reclamaciones. Algunos de estos parametros se miden
mediante indicadores que se corresponden con los
compromisos asumidos por el Ayuntamiento de Madrid en el

marco de la implementacion de este servicio.
Relacion de estos indicadores:

1. Porcentaje de personas usuarias que consideran el

servicio de sugerencias y reclamaciones util o muy util.

2. Porcentaje de personas usuarias que recomendarian el

servicio de sugerencias y reclamaciones.

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

reclamaciones de otras Administraciones PuUblicas.

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

fidelidad con el servicio.
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5. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones presentadas por cada uno de los canales
disponibles: telematico (pagina web), telefénico (010),

presencial (OAC y Registros) y correo postal.

6. Valoracion (media) otorgada por las personas usuarias a

la facilidad para acceder al Sistema SyR.

/. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la

claridad de la respuesta recibida.

8. Valoracion (media) dada por las personas usuarias a la

personalizacion de la respuesta recibida.

Estos ocho indicadores completan la encuesta junto con otros
parametros relacionados con la prestacion del servicio y con
otros indicadores como la valoracion media global, la del
tiempo de respuesta y el funcionamiento del Sistema SyR,

todos relacionados también con los compromisos adquiridos.

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

solicitud de las SyR.

Todo ello se atiende especificamente en el capitulo de

resultados de este informe.
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2.3. Ficha técnica

Las prescripciones técnicas que se han tenido en cuenta para

la realizacion de la encuesta son las siguientes:

e Ambito poblacional y temporal: Las personas usuarias
del Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid. La
encuesta se ha realizado sobre el total de solicitudes
tramitadas por el Sistema SyR que fueron presentas
desde el 1de septiembre de 2023 al 31 de agosto de 2024,

siendo un total de 53.684 personas.

e Muestreo: Censal sobre el total de personas que
presentaron una SyR en el periodo considerado. A todos
se les envid un correo electronico de invitacion a
participar con el enlace al cuestionario de la encuesta
Seleccion de los informantes segun cuotas por materias

especificas Tributarias y Generales.

e Procedimiento de recogida de informacién: La
recogida de informacion se ha realizado mediante
encuestas online de cumplimentacion voluntaria. La
recogida de informacién se ha realizado mediante
sistemma CAWI, enviando por correo electronico el
cuestionario de la encuesta a quienes accedieron al
Sistemma SyR a través del formulario electronico
disponible en la pagina web municipal o a quienes
accedieron por otros canales pero proporcionaron un

correo electronico de contacto.

e Disefio de la muestra: El disefio muestral que se aplica
desde hace cinco anos atiende a criterios para establecer
una cuota minima por materiasy una parte proporcional,

utilizando la raiz cuadrada del peso de cada materia. Con
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ello, se mantiene la jerarquia segun el peso que cada
materia tiene en el conjunto de solicitudes, reduciendo

de forma ponderada las diferencias.

¢ Tamano de la muestra: Se han realizado un total de 5.397

encuestas:
o 586 sobre materias tributarias
o 4.811 sobre materias generales

La distribucion, segun las distintas materias, ha sido la

gue se muestra en la siguiente tabla (muestra real, sin

ponderar):
MATERIAS Total
TRIBUTARIAS | Atencion al contribuyente 63
IBI 247
[IVTNU 71
IVTM ol
Precios Publicos 20
Recaudacion ejecutiva y sanciones 55
Tasas 38
Sede electrdnica 31
GENERALES Administracion de la Ciudad 166
Atencion a la Ciudadania 384
Cultura 354
Deporte 616
Educacion y Juventud 95
Medio Ambiente 1.046
Movilidad 863
Salud 89
Seguridad y Emergencias 207
Servicios Sociales y Cohesidn 344
Urbanismo 206
Vias y Espacios Publicos 320
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo) 121
TOTAL 5.397
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e Equilibraje: Para devolver a cada entrevista el peso real
gue tiene cada SyR sobre la que se ha hecho la encuesta,
a partir de sus caracteristicas, se realizd el procedimiento
de equilibraje y ponderacion, tomando como variables
de ponderacion: las materias de las reclamaciones, el
canal de entrada y el tipo de solicitud segun se
distribuyen en las bases de datos facilitadas por el

Ayuntamiento de Madrid.

e Error muestral: Para datos globales, calculado partiendo
de los criterios del muestreo aleatorio simple, en el caso
de mayor incertidumbre posible; py g =50%. Al 95,5% de
margen de confianza y en un entorno de universo

infinito: £1,36% Resultados
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4. Resultados

Toda la informacion recabada se traté y analizd con el propdsito de
atender los objetivos del estudio y en este capitulo se presentan los

resultados.

En cada apartado se aborda en primer lugar el analisis descriptivo
del dato global y su comparacion con el ano anterior. Ademas, se
ha incluido el analisis de la evolucion de los indicadores mas
relevantes a partir de la informacion disponible en informes
anteriores. Examinar el comportamiento histérico de cada
indicador enriquece el analisis y permite comprobar el modo en
gue evoluciona tanto la satisfaccion global como la percepcion de

cada uno de los aspectos evaluados en el estudio.

Posteriormente, se analizan los distintos segmentos de analisis
para comprobar si existen diferencias significativas en el dato
recabado en cada segmento. Para ello los datos han sido
sometidos a la prueba de significacion estadistica Jhi- cuadrado (o
chi-cuadrado) que pone en contraste el dato de cada segmento

con el total.

Los segmentos de analisis utilizados responden a las
caracteristicas de las SyR. Asi, se aborda el analisis de las diferencias
segun el tipo de reclamacion por materias, por canales de entrada
y por tipo de solicitud. El analisis se centra en los resultados por
materias y solo se amplia a canales y tipo cuando se encuentran

hallazgos relevantes o diferencias significativas.

En cuanto a la presentacion en el informe de los resultados por
segmentos, al existir diferentes variables de clasificacion, se han
marcado en los graficos aquellos que presentan diferencias

significativas y/o resefiables que se explican en el texto.
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Aclaracidon para la correcta interpretacion: el lector debera saber

gue los porcentajes acompanados del signo + en verde indican
que el porcentaje registrado en ese segmento destaca
significativamente con respecto al total, mientras que los
acompanados del signo - en rojo son significativamente
inferiores. En este punto, es preciso aclarar que la significacion
de la diferencia no se establece estrictamente por la mayor o
menor diferencia entre los dos datos, sino que la prueba tiene en
cuenta otros aspectos como el tamano muestral de cada
segmento, el margen de error, etc. Por lo tanto, algunos graficos
mostraran que la diferencia con respecto al total es significativa
en algunos casos (por ejemplo, en dos puntos porcentuales) y no
en otros (por ejemplo, tres), debido a que cada segmento tendra
un tamano muestral y un margen de error distinto, aspectos que
la prueba tiene en cuenta antes de establecer, desde el punto de
vista estadistico, si las diferencias son significativas o no.
Haremos alusion a alguno de estos ejemplos para ilustrar esta

aclaracion previa.

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

de contenidos:

Perfil de la persona usuaria:

e Sexo.

e Edad.

e Nacionalidad.

e Estudios.

e Situacion laboral.

e Distrito/lugar de residencia.

e Discapacidad.
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Experiencia con el servicio:

e Canales conocidos del servicio.
e Canales de entrada al Sistema SyR.
e Seguimiento de la SyR.

Valoracién:

e De la satisfaccion global del servicio en su conjunto.
e De la facilidad de presentacion.

e Del tiempo de respuesta.

e De la personalizacion de la respuesta.

e De la claridad de la respuesta.

e Del funcionamiento del Sistema.

Expectativas:

e En general.

e Con la facilidad de presentacion.

e Con el tiempo de respuesta.

e Con la personalizacion de la respuesta.
e Con laclaridad de la respuesta.

e Con el funcionamiento del Sistema.

Otros aspectos del servicio:

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

Comparacién con el servicio de otras Administraciones:

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

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

e Fortalezasy debilidades del servicio.
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4.1. Perfil de la persona usuaria

Abordamos el analisis inicial centrandonos en las
caracteristicas  sociodemograficas de las  personas

entrevistadas que utilizan el servicio.

En esta fase, evaluamos la evolucion de los datos en el tiempo
y mencionamos si existe alguna diferencia significativa entre

segmentos segun las distintas caracteristicas de las SyR.

Sexo

1,9% 22% 3,3%

42,5% 452% 451%

9T s95% e g 25 53  sxew  SI9%  528%  szaw

B 8%
I i1l . . 11
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

(2341n)  (2287n) (3.045n) (5.661n) (5354n) (5.970n) (6202n) (5.545n) (5519n)  (5.244n)  (571In)  (5.397n)

m Hombres Mujeres No contesta

Base: Total muestra.

Mas de la mitad de las personas usuarias del Sistema SyR son
mujeres (53,8%) mientras que el porcentaje de hombres se

sitUa en el 46,2%.

La proporcion de mujeres usuarias crece en las dos ultimas
consultas y se situa cerca de su mayor registro, destacando
significativamente en el conjunto de materias Generales

(54,8%), especificamente en Cultura (68,1%), Deporte (59,3%),
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Educacion y Juventud (79,4%), Salud (68,6%) y Servicios
Sociales y Cohesion (68,7%).

El porcentaje de hombres destaca, sin embargo, en el grupo
de materias Tributarias (53,3%), de forma especifica en dos de

caracter impositivo (IIVTNU con 69,5% y IVTM con 655%) y

entre las Generales, sélo en movilidad (54,4%).

Edad

53,9% 55,9%

81,6%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
(2341n)  (2287n) (3.045n) [5.661n) (5354n) (5970m) (6202n) (5545n) (5519n)  (5244n)  (57TIn)  (5.397n)

nDel8a44anos m45ymas = No contesta

Base: Total muestra.

En cuanto a la edad de las personas usuarias del Sistema SyR,
el peso de personas de 45y mas anos continda aumentando,
creciendo en esta ocasion 7,5 puntos porcentuales hasta
alcanzar el 81,6% de las personas usuarias, mas de 8 de cada
diez. Y es que la media se situa por encima de los 55 anos, dos

mas que el ano anterior.

La proporcion de mayores de 45 anos es significativamente

superior en el conjunto de materias Tributarias (87,2%),
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especificamente en Atencion al Contribuyente (90,1%), IBI
(89,6%) y IIVTNU (93,4%) pero también en dos de las materias
Generales como son Medio Ambiente (85,7%) y Servicios

Sociales y Cohesion (86,1%).

Por su parte, la minoritaria proporcion de jovenes (<45 anos)
aumenta sin embargo en tres de las materias generales que
estan mas relacionadas con ellos: Deporte (22,9%), Educacion

y Juventud (49,9%) y Movilidad (21,7%).

Nacionalidad

2024 e X
(5.397n) 97,6% i &
2023 ® ¥R
(5.711n) e o b
Espanola Pais miembro de la UE Pais No miembro de la UE No contesta

Base: Total muestra.

La practica totalidad de las personas usuarias del Sistema SyR
tienen nacionalidad espanola (97,6%), el 1,5% son de un pais

miembro de la UE y el 0,9% de un pais no miembro de la UE.

Atendiendo a la evolucion interanual, la distribucion de las
personas usuarias segun nacionalidad es practicamente

idéntica a la de 2023.
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Estudios
g3y 33%  30% 7%  28% 7% 23% 27%
]
62,000, oo, 66,2%
64,9% 67,6%
62,1% G776 7:6% I 69,5% ’ 72,7%)
251% 31,1% 30,5%
270% g5y, 27,3% ' 0% s 21,9%  27,9%  27:4% " rven
!

BA% 5% w20%s &% 4% 32%  23%  22% 7% 26%  32%  129%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
(2341n)  (2287n) (3.045n) (5.661n) (5354n) (5970n) (6202n) (5545n) (5519n) (5244n)  (571In)  (5397n)

= Primarios 0 menos Secundarios/profesionales  m Universitarios Nc

La distribucion por nivel de estudios muestra la consolidacion
del alto nivel formativo de las personas usuarias, lo cual se
viene corroborando en la estructura educativa de la muestra

a lo largo del tiempo.

De hecho, con respecto a 2023, se produce el mayor aumento
en el porcentaje de personas usuarias con estudios
universitarios; situandolo en el 72,7%, maxima puntuacion de

la serie.

Por otra parte, se observa un descenso de casi 9 puntos
porcentuales en la proporcion de personas usuarias con nivel

de estudios secundarios (21,6%).
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Situacion laboral

=X
I~
-}
2024 R
9 o
(5.397ﬂ) 9,0% 25,7% >
3
©
o
]
©
=
2023 10,3% 56,3% I g 19,9% §
(5.711n) Gk - 5 3 ’ ~
X
o~
o
m Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
m Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensiconista, retirado ® Realiza trabajo no remunerado

Estudiante
m No contesta

m Otra situacion

Base: Total muestra.

Las personas ocupadas representan a 6 de cada 10 personas
usuarias del Sistema SyR (60,2%), siendo mayoritariamente
empleadas por cuenta ajena (51,2%) y, en menor medida, por
cuenta propia (9,0%).

En segundo lugar, destaca el grupo de los jubilados vy
pensionistas (25,7%) que aumentan 5,8 puntos con respecto al

ano anterior, manteniendo un crecimiento sostenido desde
2021.

La evolucion desde el ano pasado presenta ligeros cambios
gue no alteran sustancialmente la estructura ocupacional de

las personas usuarias.
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Residencia de las personas usuarias

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

Vicalvaro

N

III\“
4
= W
G\OD
Sy E
4
c\n K=}
X

4%
Barajas 1,7%
Otro municipio 7,6%

No sabe

1,3%

Base: Total muestra.
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El mayor porcentaje de personas usuarias del servicio por
distritos de residencia se registra en los distritos con mas del
6%: Fuencarral-El Pardo (6,8%), Ciudad Lineal (6,3%), Latina
(6,2%) y Arganzuela (6,1%). Mientras que el menor, con menos
del 3% se registra en Barajas (1,7%), Vicalvaro (2,4%), Usera
(2,6%), Moratalaz (2,7%) y Villaverde (2,8%).

Discapacidad reconocida

2024
(5.397n) | 102% 88,1%

2023
(5.711n) 8,6% 89,6%

Si mNo = No sabe/No contesta

Base: Total muestra.

El 10,2% de las personas usuarias del servicio tienen alguna
discapacidad reconocida (certificada). Este porcentaje ha
aumentado en 1,6%, consolidando una tendencia creciente

gue se observa desde 2021.
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4.2. La experiencia con el Sistema SyR

En este apartado, nos enfocamos en los aspectos
fundamentales de la vivencia de las personas usuarias con el

Sistema SyR y las vias de acceso disponibles.

Especificamente, examinamos los medios mediante los
cuales la poblacion tomd conocimiento del servicio, la
cantidad total de canales que reconocen, los canales que
utilizaron para acceder al Sistema SyR y para dar seguimiento
a sus tramites, asi como el porcentaje de aquellos que llevaron
a cabo dicho seguimiento y la calidad de las respuestas

recibidas.

A) Conocimiento del servicioy los canales

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

en Materia de Registro (OAMR).

Desde la oleada de 2019, se anadieron al cuestionario dos
opciones de respuesta mas para recoger directamente la
penetracion de otros canales relacionados con las nuevas
tecnologias (redes sociales, aplicaciones y buscadores de
internet) entre el conjunto de las personas usuarias, ante
un apreciable aumento de menciones que aluden
principalmente a estos canales en las consultas

precedentes.
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¢Como conociod la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?

Por la pagina web del Ayuntamiento 5986
40,7%
Por el teléfono de atencién 010 20,8%
19,6%
. 12,0%
B d t t (b d .
uscando en internet (buscadoresy correo) 12,7%
0,
Por conocidos, amigos, familiares 10,8%
1,1%
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencién a la
Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal..)
0,
Redes Sociales (twitter, facebook..) . 2,3%
B 2%
0,
Por campanas de comunicaciéon municipales I 155%
J %
2024
. 4,5%
Otros medios HT%’ ° (5.397n)
2023
0,
NS/NC .-2-”4'7 (5.711n)
2570

Base: Total muestra.

Casi cuatro de cada diez personas usuarias conocieron la
existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones a
través de la pagina web del Ayuntamiento (39,1%). Al igual
gue el ano pasado este es el canal principal, aunque esta

incidencia decrece 1,6 puntos porcentuales.

En segundo lugar, dos de cada diez personas usuarias
(20,8%) mencionan que conocieron el servicio de
sugerencias y reclamaciones a través del teléfono 010
Linea Madrid, canal cuyo peso porcentual aumenta 1,2

puntos.

madrid.es & ‘ MADRID




vicealcaldia, portavoz, M A D R I D Direccién General de Transparencia y Calidad
seguridad y emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

La busqueda digital mediante buscadores y correo
electronico (12,0%) continda disminuyendo' pero ocupa el

tercer lugar del ranking.

El acceso mediante personas conocidas, amigas o
familiares (10,8%) disminuye 0,3 puntos en el Ultimo ano,
mientras que quienes lo hicieron por otro servicio
municipal (5,3%) caen 3 puntos. Ambos canales mantienen

la cuarta y quinta plaza respectivamente.

En cuanto al conocimiento a partir de redes sociales como
Twitter o Facebook, este crece 0,2 puntos porcentuales
hasta situarse en el 2,3%. Por su parte, a través de
campanas municipales crece 0,1 puntos hasta alcanzar al
1,5% de las personas usuarias. De este modo, las redes
sociales se mantienen por encima en notoriedad a las

campanas municipales que descienden un puesto.

Finalmente, se registra un 4,5% de personas usuarias que

conocieron el servicio por otros medios.

"En 2021 un 15,1% de las personas usuarias conocieron el Sistema SyR a través de la busqueda
digital.
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¢Coémo conocid la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?
(Segun el caracter de las materias)

Materias

m Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el Teléfono de Atencion 010
m Buscando en internet (buscadoresy correo)
Por conccidos, amigos, familiares
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencidn a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...)
m Redes Sociales (twitter, facebook...)
m Por campanas de comunicacion municipales
m Otros medios
= NS/NC

Base: Total muestra.

Entre quienes realizaron una gestion relativa al bloque de
materias Generales, destaca el porcentaje de personas que
conocieron el Sistema SyR a través del teléfono de

Atencion 010 (21,2%) y por conocidos o familiares (11,7%).

Por el contrario, entre quienes presentaron solicitudes de
materias Tributarias, destaca el porcentaje de personas
gue lo conocieron a través de la web (46,4%) y también por

otros servicios municipales (8,3%).
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Ademas de la forma en que presento su sugerencia, reclamacién o

felicitacion ;Conoce usted alguna otra manera de presentarla?

Si = No Ns/Nc

2024

(5397n) 60.1%

3,8%

2023

(5.711n) 59,8%

4,3%

Base: Total muestra

Seis de cada diez personas usuarias afirman conocer otra
Mmanera para presentar esa sugerencia, reclamacion o
felicitacion (60,1%), muy similar al porcentaje registrado un
ano antes. Por su parte, el 36,1% asegura que no conoce

otra manera.

B) Uso de los canales de acceso

Una vez analizado el conocimiento de los canales de
acceso por parte de las personas usuarias, la siguiente
etapa en el “viaje de la persona usuaria” del servicio de
sugerencias y reclamaciones es la entrada efectiva al

Sistema SyR.

Por lo tanto, el siguiente paso consiste en abordar el
analisis de uno de los indicadores preestablecidos para el

estudio: la distribucion de las sugerencias, reclamaciones
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y felicitaciones presentadas por cada uno de los canales
disponibles: telematico (pagina web), telefénico (010),

presencial (OAC y Registros) y correo postal.

La base de datos que sirvid para conseguir la muestra de
esta encuesta nos permitia conocer de antemano el canal
de entrada utilizado por las personas usuarias sin tener la

necesidad de preguntarlo.

Acceso al Sistema SyR

2024 .
(5397n) 8,9% 28,5% 62,0%
2023 .
(5.711n) 8,8% 27,6%
® De manera presencial Teleféonicamente  mTelematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Mas de seis de cada diez personas acceden al Sistema SyR
del Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web
(62,0%), canal mayoritario, que se mantiene en registros

similares a los anos precedentes.

Por otro lado, el 28,5% accede telefénicamente, porcentaje
gue aumenta 0,9 puntos porcentuales con respecto al ano
anterior (27,6%). El 8,9% lo hace de manera presencial, valor

gue se mantiene constante (8,8% en 2023).
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Acceso al Sistema SyR segun edad

Total muestra 8,9% 28,5%

e 'l o

©
©
©
L
45y mas 9,5% &3 29,8% + 60,3% @
® De manera presencial Telefonicamente  mTelematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Atendiendo a la edad, existe una clara relacién con el canal
de entrada al Sistema SyR, que vincula a los jovenes con el

acceso digital y alos mayores con el teleféonicoy presencial.

En primer lugar, el uso del canal presencial destaca
significativamente entre las personas de 45 y mas anos
(9,5%) con respecto al valor registrado para el total (8,9%).
Al contrario, entre los jovenes de hasta 44 anos el uso del

canal presencial es significativamente inferior (6,2%).

En cuanto al canal telefénico, a partir de los 45 anos se
observa un uso también significativamente superior
(29,8%) al total (28,5%) mientras que entre los menores de

45 anos ese peso es significativamente inferior (23,1%).
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Finalmente, el canal digital destaca entre los 18 y los 44
anos (69,5%), porcentaje significativamente superior al

registrado en la muestra total (62,0%).

Acceso al Sistema SyR seglin estudios

28,5% 62,0%
Hasta primarios
14,8% % 39,0%

Total muestra

72
Q
g Secundarios 35,1% + 543% @
z
w
Universitarios REREA 26,1% - 64,8% @
®m De manera presencial Telefénicamente  mTeleméaticamente Por correo postal

Base: Total muestra.

El nivel de estudios también se encuentra relacionado con

el uso de la via telematica.

A mayor nivel de estudios, mayor acceso al canal digital del
Sistema SyR. Asi, entre las personas con estudios
universitarios las personas usuarias del canal digital
representan un 64,8%, porcentaje significativamente

superior al valor registrado para el total (62,0%).

De manera inversa, quienes utilizan el canal teleféonico
aumentan significativamente a medida que el nivel de

estudios disminuye, registrandose entre quienes tienen
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estudios hasta primarios un 46,2% y secundarios un 35,1%,

frente al 28,5% total.

En cuanto al uso del canal presencial es significativamente
superior entre quienes tienen estudios hasta primarios

(14,8%) respecto al valor registrado para el total (8,9%).

Acceso al Sistema SyR segun el caracter de las materias

Total muestra 8,9% 28,5% 62,0%
Generales - 29,7% + 61,5% @

vl
0
L
3}
Z
[}
=
Tributarias 14,6% O 19,6% - 655% @
m De manera presencial Telefonicamente  m Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.

Segun el tipo de materias, entre quienes utilizan el Sistema
SyR en el ambito de las materias Tributarias un 14,6% opta
por el canal presencial y un 65,5% por el telematico, siendo
estos porcentajes significativamente superiores a los
observados para el total (8,9% y 62,0% respectivamente).
Por su parte, entre quienes realizaron su solicitud sobre
materias de caracter general, el acceso telefénico (29,7%)
es significativamente superior al registrado en el total

muestral (28,5%).

madrid.es m ‘ MADRID




vicealcaldia, portavoz, M A D RI D Direccién General de Transparencia y Calidad
seguridad y emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

Acceso al Sistema SyR segun materias

Total muestra 28,5%

271% 60,1%

Administracion de la Ciudad

Atencion a la Ciudadania 32,6% @ 33,6% @

?f

Cultura 73,6% &B

Deporte 74,3% @

o

3

g
$ g8

o

Educacion y Juventud H

ul
@
C L
Servicios Sociales y Cohesion 38,5% 4
Atencion al contribuyente 37,8% 4
&
oy
ul
E o [ - I N
q
]
}_

76,9% @Y

74,2%

Sede electronica

B
S

69,0%

m De manera presencial Telefénicamente

m Telematicamente Por correo postal

Base: Total muestra.
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Si se observa mas en detalle el analisis por materias, se
comprueba que no existe una homogeneidad en cuanto
al grupo de materiasy el canal de acceso. El porcentaje de
personas usuarias que accedieron de manera presencial
destaca cuando se trata de dos materias Generales:
Atencion a la Ciudadania (32,6%) y Servicios Sociales y
Cohesion (12,1%) y otras dos Tributarias: Atencion al
contribuyente (26,5%) e IBI (154%), todos ellos

significativamente superiores al 8,9%.

En cuanto a la via telefénica, destacan los porcentajes
registrados en Atencion a la Ciudadania (32,6%) Servicios
Sociales y Cohesion (38,5%) y Atencion al Contribuyente
(37,8%) esta ultima de caracter Tributario, con porcentajes

significativamente superiores respecto al total (28,5%).

Las materias en las que el acceso telematico destaca
significativamente respecto al valor total (62,0%) son:
Cultura (73,6%), Deporte (74,3%), Educacion y Juventud
(79,0%), Seguridad y Emergencias (77,2%) y Urbanismo
(78,6%) todas ellas de caracter General, a las que se suman
tres mas de caracter Tributario: IIVTNU (81,8%), IVTM

(74,8%) y Recaudacion ejecutiva y sanciones (76,9%).

C) Seguimiento

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

canal.
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Desde que realizé su sugerencia, reclamacién o felicitacién hasta su
resolucion ;Hizo algun seguimiento de ésta?

si ¢De qué modo hizo este seguimiento?
= No
i
NS/NC Consulta en la pagina web del o

Ayuntamiento 62,0%

En persona, en la Oficina de 15,0%
Atencién a la Ciudadania o en la

Dependencia donde la presentd . 5,7%

Através del Teléfono de - 13,6%

Atencién 010 - 15,4%

I 29%
[ JEALE

2024

(5.397n) 49,5%

App en teléfono/RRSS

2,6%
Correoe\ectrémco/emaill !
| 20%

1,3%
Comprobando la solucién in situ I !
B 6%

2023

(5.711n) 56.9%

= 2024
| 1.2% (2678n)

m 2023
(3184n)

Base: Total muestra. Base: Hicieron seguimiento.

El 49,3% de las personas usuarias manifiestan que si
realizaron seguimiento desde que realizaron su
sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su resolucion,
porcentaje que disminuye 7,6 puntos con respecto al

registrado en el 2023.

En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el 61,3%
de quienes lo hicieron afirman que usaron la pagina web
del Ayuntamiento, este porcentaje es claramente

mayoritario y similar al registrado el ano anterior (62%).

Por otra parte, el 15,0% hicieron el seguimiento en persona
y el 136% a través del teléfono 010 Linea Madrid, la
importancia del primero aumenta considerablemente
respecto al valor del ano pasado (5,7%) y el seguimiento

telefénico disminuye 1,8 desde el 2023.
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4.3. Valoracion

La valoracion que las personas usuarias otorgan globalmente
a la prestacion de un servicio es, naturalmente, un aspecto

fundamental en toda encuesta de satisfaccion.

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

adquirido con la ciudadania.
A) Satisfaccion global

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento

de Madrid
Media
2024
(5.397n) QB 39,7% 4,4
2023
(5.711n) 9,7% 39,1% 4’3

= PuntuacionesdeOa 4

Puntuacion 5

Puntuaciones de 6 a 10

Base: Total muestra.

La puntuacion media registrada es de X=4,4 sobre 10, una

décima por encima de la registrada en 2023.

El porcentaje de personas que declaran estar insatisfechas
con puntuaciones de 0 a 4 (50,5%) es medio punto inferior
al que se registro el ano pasado (51,0%), mientras que el de

personas usuarias que se muestran satisfechas valorando
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el servicio con puntuaciones de 6 a 10 (39,7%) se situa 0,6

puntos por encima del registrado el ano anterior (39,1%).

Ambas variaciones provocan el leve crecimiento de 0,1
puntos en la valoracion media con respecto al aho pasado
(4,3). Veamos la evolucion de esa media en toda la serie

histdrica recabada.

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid

=e=\/aloracion media

4 M5 46 45 4,6 4,6 43 45 45 4

4,4
41 4.0 4,2 43

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

El valor del indicador sobre la valoracion global del servicio
refleja una evolucion desde 2009 que oscila en siete
décimas y dibuja una trayectoria que se mantiene
constante. Ademas, cabe destacar que el valor de este ano

encadena una tendencia creciente desde 2022.
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Satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid segun el caracter de las materias

Media

TOtal mueStra 9'8% 39'7% 4,4

Genera‘es 10'0% 39'5% 4’4
(%]
0
@
et
(0]
>

TribUtar-‘aS 8'3% 40'6% 4’3

» Puntuacionesde QOa 4 Puntuacion 5 Puntuaciones de 6 a 10

Base: Total muestra.

La valoracion media recabada entre las personas usuarias
de materias Generales (X=4,4) es tan so6lo una décima
superior a la registrada entre las materias Tributarias
(X=4,3). Respecto a 2023, la valoracion media de la
satisfaccion global entre personas usuarias en materias
Generales aumenta una décima y entre las relativas a

materias Tributarias aumenta dos décimas.

No existen diferencias significativas entre los porcentajes
recabados entre las personas usuarias de cada grupo de

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

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

45 45 45 45
465/‘—45\/ 6"3 43 ', ,Q. 4,4 43 4343 44 44
W —=:=—- et el
43 43 b AE 4242 43
. 4,1
40 40

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Se puede observar que la evolucion del indicador de
materias Generales se comporta de formma muy similar al
del dato global, lo cual es l6gico por el peso que suponen

éstas entre el conjunto.

Sin embargo, la evolucion de la media entre las personas
usuarias de materias Tributarias refleja una tendencia en
la satisfaccion global del servicio de dos fases, una primera
mas fluctuante hasta el ano 2018, y otra desde 2018 hasta
2024 con claros indicios de estabilizacion y solapamiento

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

Total muestra

»

Salud

Seguridad y Emergencias
Vias y Espacios Publicos
Educacion y Juventud
Servicios Sociales y Cohesion
Urbanismo

Medio Ambiente

Cenerales

Cultura

Atencion a la Ciudadania
Deporte

Administracion de la Ciudad

Movilidad

Sede electronica
Recaudacion ejecutiva y sanciones
IIVTNU

IVTM

»~ »~
» ! L I!! 5 I
Iﬂ M- o E.H.H N R°5
. © © ©
»

Tasas

Tributarias

IBI

£
(=}

il
X

Atencion al contribuyente

Precios Publicos

bl
»

Base: Total muestra.
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Si atendemos a la valoracion media obtenida en cada
materia, se pueden comprobar que existen contrastes

entre algunas materias Generales y entre las Tributarias.

En primer lugar, hay que senalar que las mejores
valoraciones medias en materias Generales corresponden
a las obtenidas en Salud (X=5,2) y Seguridad y Emergencias
(X=5,1). Por el contrario, las valoraciones medias que se
obtienen entre las personas usuarias del Servicio de SyR en
Movilidad (X=3,9), Deporte (X=4,2) y Administracion de la
Ciudad (X=4,1) son las mas bajas entre las recabadas en
materias Generales. Esta clasificacion es muy similar a la

registrada en 2023.

Por su parte, dentro de las valoraciones de las materias
Tributarias, dos logran situarse por encima del 5: la Sede
electronica (X=5,4) y Recaudacion Ejecutiva y Sanciones
(X=5,0). Por el contrario, las peores valoradas dentro de
estas son: precios publicos (X=3,4), Atencion al
Contribuyente (X=3,7) y el IBI (4,0). De esta forma, la
diferencia en esta categoria entre la materia mejor

valoraday la peor valorada es de 1,4 puntos.

B) Indicadores de satisfaccion con los aspectos del servicio

De los aspectos estudiados del servicio que se estudian a
continuacion, tres de estos se relacionan con la respuesta
obtenida: el tiempo de respuesta, la personalizacion de la
respuestay la claridad de la respuesta. Los otros dos estan
mas vinculados con la interaccion con el Sistema SyR en si:
se trata de la facilidad de |la presentacion de reclamaciones

o sugerencias y el funcionamiento del Sistema.
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Ademas, es preciso senalar que la valoraciéon de la facilidad
de la presentacion, la personalizacion de la respuesta y la
claridad de la respuesta son tres de los indicadores

preestablecidos en el compromiso del servicio.

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con...

Media

Facilidad en la o e 6 2
presentacion )
e mox | aae 4,8
e wwe 4,6
irelee A
m Puntuacionesde 0a 4 =~ Puntuacién5 = Puntuacionesde 6a10 = Ns/Nc

Base: Total muestra (5.397 casos).

Si observamos el porcentaje registrado segun las
agrupaciones de valoraciones (puntuaciones de 0 a 4,
puntuacion de 5y puntuaciones de 6 a 10), la facilidad en
la presentacion de sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones registra el mayor porcentaje de personas
usuarias que otorgan las puntuaciones mas altas (64,0%),
claramente superior al porcentaje de insatisfechos (23,0%),
lo que le convierte en el Unico aspecto “aprobado” (X=6,2)

de los cinco.
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El segundo aspecto mejor valorado con una puntuacion
media cercana al 5 (X=4,8) es el tiempo de respuesta, para
el que el porcentaje de personas satisfechas (44,4%)
supera al de insatisfechas (42,7%). Mientras que los otros
tres aspectos presentan un porcentaje de personas
insatisfechas (245,6%) superior al de satisfechas (<42,2%).
Los porcentajes mas similares se dan en los aspectos
relativos a la personalizacion y la claridad de las
respuestas, registrando una mayor diferencia entre
insatisfechos (248,3%) y satisfechos (<39,2%) que se

concreta en una puntuacion media inferior (X=4,4).

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor su
satisfaccion con...

Facilidad en la presentacion

Tiempo de respuesta

£

N
a &

Funcionamiento del Sistema

Eal
4]

Claridad de la respuesta

»
I*\I

m 2024
. (5.397n)
Personalizacion de la respuesta w2023
4,5 (5.711n)

Base: Total muestra.

Con respecto al ano anterior, se detectan pocas
diferencias. Aumenta dos décimas la valoracion del

tiempo de respuesta, se mantiene en 4,4 la claridad y las
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otras tres (facilidad, funcionamiento y personalizacion)

disminuyen una décima.

No obstante, para observar de forma mas detallada la
evolucion se han tomado todos los valores de cada
indicador  disponibles en anos anteriores, que
presentamos a continuacion diferenciando un grafico
para los aspectos relacionados con la interaccion con el
sistema y otro para los relacionados con la respuesta

recibida.

Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con el
funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

=e=Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

En cuanto a los aspectos relacionados con la interaccion
con el sistema se dispone de datos desde 2012 sobre

facilidad y desde 2016 sobre funcionamiento.

En ambos casos, la linea de tendencia refleja una tenue
inclinacion descendente que se modera a partir de 2022.

En este punto, es preciso indicar que la Subdireccion
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General de Calidad y Evaluacion implantd ese ano una
nueva plataforma para el acceso al Sistema SyR con la
finalidad de mejorar su facilidad, medida que podria estar

detras de este cambio de tendencia.

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

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

4,4

45  b4b4h 4343 44

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

En cuanto a los aspectos referentes a la respuesta, la
evolucion de los dos ultimos anos indica una tendencia al
alza, que lidera el tiempo de respuesta pero que se observa

también en la personalizacion y la claridad.
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B)1. Facilidad en la presentacion

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

Total muestra

Generales

Materias

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefénico/Presencial

Felicitacion

Sugerencia

Gestién

Reclamacion

Peticién de informacion

Base: Total muestra.

Si observamos la valoracion media de la facilidad en la
presentacion segun el caracter de la materia, el canal

de entraday la gestion comprobamos lo siguiente:

e La media registrada entre las materias de
caracter General (X=6,2) es algo superior a la
registrada entre las de caracter Tributario

(X=6,0).

e Entre quienes entraron al Sistema por el canal
digital la valoracion (X=6,2) es so6lo una décima
superior a la registrada entre los que entraron

por los canales telefonico y presencial (X=6,1).

e Segun el tipo de solicitud, la puntuacion media

de aquellas personas usuarias que realizaron
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felicitaciones (X=8,2) fue superior a la obtenida
entre quienes realizaron otras gestiones (X<6,9).
Ademas, las valoraciones medias ofrecidas por
quienes realizaron sugerencias (X=6,9) es
también superior a la otorgada entre quienes

realizaron reclamaciones (X=6,0).

B)2. Funcionamiento del Sistema

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

Total muestra 4,6

GCenerales

Materias

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefénico/Presencial

I
I
1

Sugerencia

Gestion

Reclamacion
Peticion de informacién

Base: Total muestra.

En cuanto a la valoracion media del funcionamiento
del Sistema, la valoracion de quienes tramitaron su
sugerencia o reclamacion en el bloque de materias
Generales (X=4,6) fue s6lo una décima superior a la de

quienes lo hicieron en el bloque de Tributarias (X=4,5).

En relacion con el canal de entrada, la media

registrada ente quienes entraron al sistema via web
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(X=4,7) es algo superior a la registrada entre quienes

entraron de forma presencial o telefonica (X=4,5).

En funcion del tipo de solicitud, se puede observar
qgue la valoracion media de quienes realizaron
felicitaciones (X=7,6) es significativamente superior a

la de quienes realizaron otro tipo de gestiones (X<5,7).

B)3. Tiempo de respuesta

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

Total muestra 4,8
=
[}
b
(U . .
> Tributarias 4,5
W
5 weo
™ O
C +
o C L .
Qo Telefénico/Presencial 4,7
=
("]
G') . .
|

Base: Total muestra.

Al referirse al tiempo de respuesta, la valoracion de
qguienes presentaron su solicitud en una materia

perteneciente al bloque de Generales (X=4,8) fue 0,3
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puntos superior a la de quienes lo hicieron en el

bloque de Tributarias (X=4,5)2

En funcién del canal de entrada, la valoraciéon media
se ubica en X=4,8 entre quienes acceden via web y
4. 7para quienes lo hacen telefénico o presencial, sin

presentar diferencias significativas.

Finalmente, observando el tipo de solicitud, la
valoracion media entre quienes realizaron
felicitaciones (X=7,4) es significativamente superior a
la registrada al resto de categorias (X<5,6). Por su
parte, la valoracion media registrada de las personas
usuarias que realizaron sugerencias (X=55) o
peticiones de informacion (X=5,6) es superior de la de

aquellas que realizaron reclamaciones (X=4,5).

2 Los parametros objetivos en el tiempo de respuesta de las solicitudes de la Subdireccion
General de Calidad y Evaluacién del Ayuntamiento de Madrid indican que el tiempo de
respuesta del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones es inferior para las materias Tributarias
que para las Generales. Como se ha ido explicando en las oleadas anteriores, esta aparente
discordancia, tiene una explicacion de caracter cualitativo comprobada en otros estudios
similares: la percepcion subjetiva de los individuos en torno a unas expectativas que se generan
a partir de sus necesidades puntuales y prioritarias, afectan negativamente a sus valoraciones.
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B)4. Claridad de la respuesta

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

Total muestra 4.4
9 Generales 4,4
@
e
© . .
> Tributarias 44

o

58 Web

w O

5C

8o Telefénico/Presencial 44

Sugerencia

]

Gestion

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

A propodsito de la claridad de la respuesta, no existen
diferencias entre el tipo de materias. En cuanto al
canal de entrada, la valoracion media de la claridad
entre quienes entraron por la web (X=4,5) es solo una
décima superior a la de quienes accedieron telefonica

O presencialmente (X=4,4).

En cuanto al tipo de solicitud, quienes felicitaron
otorgan una valoracion media a la claridad de la
respuesta (X=7,5), significativamente superior al resto
de categorias (X<5,7). Ademas, las valoraciones por
parte de quienes pidieron informacion (X=5,7) y
quienes realizaron una sugerencia (X=5,2) fueron
significativamente superiores a la expresada por

quienes reclamaron (X=4,1).
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B)5. Personalizacion de la respuesta

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

Total muestra

Cenerales

Materias

Tributarias

Web

Canal de
entrada

Telefonico/Presencial

Felicitacion

Sugerencia

Cestion

| I
-

Reclamacion
Peticién de informacion

Base: Total muestra.

Al valorar la personalizaciéon de la respuesta y
atendiendo al caracter de las materias, tampoco
existen diferencias entre las personas usuarias de
materias Generales y las de materias Tributarias ni
tampoco cuando se atiende al canal de entrada entre
quienes accedieron por la web y la de quienes
accedieron presencial o telefonicamente (X=4,4 en

todos los casos).

Si atendemos al tipo de solicitud, entre quienes
realizaron felicitaciones, la valoracidon media de la
personalizacion de la respuesta (X=7,2) es
significativamente superior a la valoracion de quienes
realizaron cualquier otro tipo de solicitud (X<5,7). Por

su parte, la media registrada entre quienes realizaron
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sugerencias (X=5]1) o peticiones de informacion
(X=5,7) es significativamente superior a la registrada

entre quienes realizaron reclamaciones (X=4,1).
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4.4. Expectativas

En el presente capitulo abordamos las expectativas de las
personas usuarias para comprobar en qué medida el servicio
ha respondido a lo que esperaban, tanto al referirse al servicio

global recibido como a los principales atributos de este.

A) Con el servicio global

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

2024

(5.397n) 15,3% 31,2%
2023 14,5% 28,0% £
(5.711n) ! M
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.

La mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio
recibido en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha
sido peor de lo que esperaba (50,8%). El 31,2% afirma que el
servicio ha sido igual a lo que esperaba y el 153% que ha
sido mejor. Por tanto, la mejora de las expectativas es una

percepcion minoritaria.

Si observamos la evolucion con respecto al ano pasado, se

observa una mejora en el cumplimiento de las
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expectativas. Disminuye 3,6 puntos el porcentaje de
guienes consideran que el servicio ha sido peor de lo
esperado y aumenta 0,8 el de quienes perciben haber
mejorado sus expectativas puestas en el servicio, también
aumenta el porcentaje de quienes consideran que el
servicio ha sido como esperaban, pasando del 28% al 31,2%,
lo cual reduce la polaridad entre las dos opciones
contrarias, fendmeno que ya se viene observando en olas

precedentes.

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

Total muestra 15,3% 31,2% 50,8%

2,7%

Generales 14,9% 31,6% 50,8%

Materias

2,7%

2,6%

Tributarias 17,8% 28,2% 51,4%

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba m® Peor de lo que esperaba NS/NC

Base: Total muestra.

En el caso de quienes perciben haber empeorado sus
expectativas puestas en el servicio, entre las personas
usuarias de materias tributarias se registra un 51,4%, solo
un poco superior al registrado entre quienes gestionaron

materias generales (50,8%).
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En el caso de quienes consideran que ha sido como
esperaban o mejor de lo que esperaban, el 17,8% registrado
entre personas usuarias de materias Tributarias es 2,9
puntos superior al 14,9% registrado en Generales, lo que
indica una mejoria en este grupo de materias, que

tradicionalmente se valora mas negativamente.
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Respecto a lo que usted esperaba ¢ considera que el servicio recibido en
el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual o peor?
(Segun materias)

Total muestra [JiESEN1 me INEZN
salud [ ase  EEEZZME
Servicios Sociales y Cohesién 21,4% + 28,2% i
Atencion a la Ciudadania 21,1% 4 23,2% = 52,3% '
Seguridad y Emergencias 20,8% 36,7% '
Vias y Espacios Publicos 18,1% 32,6% 46,6% ‘
7]
g Medio mbiente [ zex SN
g rbanismo g e I
Educaciény Juventud | 14,7% 35,7% “'
Administracion de la Ciudad | 12,0% 31,4% i
Movildad ik -1 zsme | INEEZ I
Deporte EH- sz TN
cutura [ s I
Recaudacion ejecutiva y sanciones 33,7% + 27,7%
IIVTNU 33,0% 17,8% - 47,8% .
Sede electrénica 29,0% 26,1% I
1]
= Vv s I
8
3
2 CRETTRRETN s
'_
Tasos B0 mex I
Atencion al contribuyente - 294% i

Mejor de lo que esperaba
®» Peor de lo que esperaba

Base: Total muestra.

Igual de lo que esperaba
= NS/NC
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El porcentaje de quienes consideran que el servicio fue
mejor de lo que esperaba destaca significativamente
cuando se trata de las materias Generales de Servicios
Sociales y Cohesion (21,4%) y Atencion a la Ciudadania
(211%) y de las Tributarias Recaudacion ejecutiva y
Sanciones (33,7%) y IIVTNU (33,0%) con respecto al 15,3%

registrado entre el total.

En cuanto a las personas usuarias que consideran que el
servicio ha sido peor de lo que esperaban, cuando se trata
de la materia General de Movilidad representan un
porcentaje (57,2%) que es significativamente superior al

50,8% registrado entre el total.

B) Con los aspectos del servicio

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

Facilidad en la

.. 21,0% 51,5% 24,9%
presentacion

Tiempo de

respuesta 18,2% 34.3% 45,1%

2,5%

Funcionamiento

. 17, 36,0% 7%
del Sistema % 43,7%

Personalizacion

16,0% 33,7% 47,2%
de la respuesta

3,0%

2,7%

Claridad de

14,9% 33,6% 48,6%
la respuesta

2,9%

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

Base: Total muestra (5.397 casos).
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Al analizar las expectativas de las personas usuarias
relacionadas con los cinco aspectos del servicio que
venimos analizando, la facilidad del Sistema SyR para
presentar las peticiones es el aspecto mejor valorado en
cuanto a las expectativas (21,0%) aunque ese porcentaje es
inferior al 24,9% que opinan que el servicio fue peor de lo

esperado.

Por su parte, en los otros cuatro aspectos, se refleja un
porcentaje minoritario de expectativas mejoradas (<18,2%).
Y de forma inversa, los cuatro aspectos registran los
porcentajes mas elevados de quienes consideran que han

empeorado (245,1%).

El aspecto peor valorado del servicio es la claridad de la
repuesta, que cuenta con 48,6% de valoraciones sobre que
el servicio ha sido peor a lo que esperaba y solo 14,9% que

ha superado sus expectativas.
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4.5. Otros aspectos del servicio

A continuacioén, se abordan tres aspectos mas que
constituyen indicadores preestablecidos en la relacion de los
compromisos que se atienden con el servicio de sugerencias
y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid: la fidelidad, la

recomendacion y la utilidad.

A) Fidelidad

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

Madrid.

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

2024
(5.397n) 72,1% 14,9% 13,0%
2023
(5.71n) T2.2% 10,5%

Si mNo = Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Mas de siete de cada diez personas usuarias afirman que
volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de

Madrid (72,1%) mientras que el 14,9% aseguran que no.

En comparacion con el aho anterior, este porcentaje se
mantiene, aunque el de quienes aseguran que nNo,
disminuye 2,3 puntos, manteniendo una tendencia

decreciente.

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

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Si contextualizamos con el conjunto de toda la serie
histdrica, se observa que el indicador mantiene una
tendencia constante desde el ano 2013, con un valor que

tan sélo quedo por debajo del 71% en 2015 (69,5%).

Por su parte, el valor maximo en todo el histérico fue el
75,0% registrado en 2017. Asi, el intervalo en el que se situa

el indicador en los siete ahos registrados tiene un margen
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maximo de 5,5 puntos, lo que le confiere |la estabilidad que
se refleja en el grafico. El valor del indicador este ano

(72,1%) refleja una evolucion constante.

¢Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 72,1% 14,9% 13,0%
Generales 72,6% + AUN -1 12,9%
Tributarias 68,5% - 13,4%

Si mNo = Ns/Nc

Materias

Base: Total muestra.

Se observan diferencias significativas en el indicador de
fidelidad registrado en funcion del caracter de las
materias. Asi, el 72,6% de las personas usuarias de materias
Generales afirman que volverian a utilizar el servicio de
sugerenciasy reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
y este porcentaje destaca significativamente respecto al
registrado en el total (72,1%). Mientras que el 18,1% de
personas usuarias de materias Tributarias niega la
posibilidad de volver a usar el servicio, siendo este
porcentaje significativamente superior al 14,9% registrado

entre el total.
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cVolveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid? (Segun materias)

(% Si)
Total muestra 72,1%
Cultura + 78,.2%
|
Educacion y Juventud 76,9%
|
Servicios Sociales y Cohesion 76,8%
|
Urbanismo 76,7%
|
Medio Ambiente + 76,6%
i |
% Vias y Espacios Publicos 75,9%
O I
% Deporte + 75,7%
o [
Seguridad y Emergencias 753%
|
Salud 74,8%
Atencion a la Ciudadania - 659%
Movilidad - 65,0%
Administracion de la Ciudad - 64,0%
Sede electronica 82,5%
|
IIVTNU 76,2%
|
Tasas 76,1%
@
= Recaudacion ejecutiva y sanciones 70,7%
+—
3
,-g Precios Publicos 68,8%
|_
IBI 67,1%
Atencion al contribuyente 64,4%
IVTM 63,9%

Base: Total muestra.
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Si consultamos el valor del indicador en funcion de las
materias, se advierte que las personas usuarias de
materias Generales como Cultura (78,2%), Medio
Ambiente (76,6%) y Deporte (75,7%) presentan valores
significativamente mas altos que el total de la muestra
(72,1%). Mientras que Atencion a la Ciudadania (65,9%),
Movilidad (65%) y Administracion de la Ciudad (64%)

tienen porcentajes significativamente inferiores.

B) Recomendacion

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

ciudadania.

Para obtenerlo, se pregunto a todos los participantes en la
encuesta si recomendarian el Sistema SyR del

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

2024

(5.397n) 61,5% 1,5%
2023

(5.711n) S 9,8%

Si mNo = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Mas de seis de cada diez personas usuarias (61,3%)
sostienen que si recomendarian el servicio a otras
personas, mientras que algo mas de la cuarta parte

afirman que no (27,2%).

Se observa una mejora en la recomendacion con respecto
al 2023 que ademas responde a una tendencia creciente.
El porcentaje de aquellas personas usuarias que
recomendaria el Sistema SyR aumentd 3,7 puntos,
incremento que se combina con la disminucion del
porcentaje de quienes afirman que no lo recomendarian,
qgue pasa del 32,6% al 27,2% actual. Veamos a continuacion

la tendencia a través de la serie histodrica.
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Indicador de recomendacién: Porcentaje de personas usuarias que
recomendarian el Sistema SyR a otras personas

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Tomando la serie histdrica desde 2013 se observa una
tendencia estable en general. Tras la recuperacion del
periodo 2018-2019 se inicia un progresivo declive de la
recomendacion hasta 2022, a partir del cual comienza otro

ciclo de recuperacion hasta hoy.
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¢.Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
de Madrid a otras personas? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 61,3% “ 11,5%

Generales 62,3% + 263% 0 11,4%
7]
©
@]
g
T
>

Tributarias 541% - 33,8% @ 12,0%

Si mNo = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Si observamos los niveles de recomendacion segun el
caracter de las materias, se observa que el 62,3% de
aquellas personas que usaron el servicio para materias
Generales lo recomendaria, proporcion significativamente
superior al registrado en el total (61,3%). En Tributarias, sin
embargo, se registra un porcentaje significativamente

inferior (54,1%).
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¢Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun materias)

(% Si)
Total muestra 61,3%
Salud + 73,3%
|
Educacion y Juventud + 72,9%
|
Urbanismo + 70,9%
|
Seguridad y Emergencias 67,6%
|
Vias y Espacios Publicos 67,4%
" |
% Servicios Sociales y Cohesion 66,6%
o] I
% Medio Ambiente + 66,1%
© [
Deporte + 64,9%
|
Cultura 63,2%
Atencion a la Ciudadania - 56,2%
Movilidad - 54,7%
Administracion de la Ciudad - 47,3%
Sede electronica 63,5%
|
Tasas 62,8%
IIVTNU 60,3%
@
= Precios Publicos 59,5%
E
2 Recaudacion ejecutiva y sanciones 56,4%
|_
1Bl - 52,6%
Atencion al contribuyente - 50,7%
IVTM 50,4%

Base: Total muestra.
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Atendiendo a la diferencia en la proporcion de personas
gue recomendaria el Sistema de SyR con respecto al total,
se observa que entre las personas usuarias de Salud
(73,3%), Educacion y Juventud (72,9%), Urbanismo (70,9%),
Medio Ambiente (66,1%) y Deporte (64,9%) se registra un
porcentaje de personas que si recomendaria el servicio
significativamente superior al 61,3% registrado entre el
total; en sentido inverso, hallamos una proporcion
significativamente inferior al total en las materias de:
Atencion a la Ciudadania (56,2%), Movilidad (54,7%) y
Administracion de la Ciudad (47,3%) entre las materias
Generales; y Atencion al contribuyente (50,7%) e IBI (52,6%)

entre las Tributarias.

C) Utilidad

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

atil.
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Valoracion de la utilidad del servicio

Media
(522()392%) 120% 10,2% 22,4% 4,5
2023 e
(5.711n) 125% 8,7% 22,0% i 4,6
= Nada util Poco util Normal Algo atil = Muy util = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Asi, el valor del indicador es 40,8% formado por quienes
consideran util (22,4%) o muy util (18,4%) este servicio.
Frente a estos encontramos a un 49,1% que valoran la
utilidad por debajo del 5y un 10,2% que se queda en 5.
Como consecuencia, el valor medio de esta valoracion es

de X=4,5, media muy similar a la registrada en 2023 (X=4,0).
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Valoracion media de la utilidad del servicio

=e=Utilidad

53 54

52 5,0 50

4,8 4,9
47 ' 4,8 45 46 45

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Si observamos la evolucion de la valoracion media de la
utilidad desde 2013, se infiere una tendencia con leve
inclinacion al descenso. Desde el 2016 se observa un
progresivo descenso hasta la actualidad, en la que se

vuelve a registrar el valor mas reducido de la serie (4,5).
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Valoracion de la utilidad del servicio segulin el caracter de las materias

Media
Total muestra 12,1%  10,2% 22,4% 18,4% 4,5
+

Generales 36,7% 12,5% 10,3% 22,3% 18,2% 4,5
[0}
.©
0
L
©
>

Tributarias 9,1% 9,3% 23.1% 19,1% 4,4

= Nada util Poco util Normal Algo Util = Muy atil = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Al igual que en 2023, no existen diferencias significativas
en funcion del caracter de las materias ni en los

porcentajes ni en las medias registradas.
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Valoracion de la utilidad del servicio segun materias
(Media)

Total muestra

Salud

Seguridad y Emergencias
Urbanismo

Vias y Espacios Publicos

Servicios Sociales y Cohesion

wn
% Educacion y Juventud
O
% Medio Ambiente
@)
Cultura
Atencion a la Ciudadania
Deporte
Administracion de la Ciudad
Movilidad
Sede electrénica
Recaudacion ejecutiva y sanciones
IVTM
@
= IIVTNU
3
-
,g Tasas
|_
IBI

Precios Publicos

Atencion al contribuyente

Base: Total muestra.
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Las personas usuarias que “aprueban” la utilidad del
servicio son quienes usaron el servicio para las materias
Generales de Salud (X=5)5), Seguridad y Emergencias
(X=5,4), Urbanismo (X=5,1), Vias y Espacios Publicos (X=5,0)
y Servicios Sociales y Cohesion (X=5,0). Entre las materias
Tributarias, “aprueban’ la utilidad del servicio las personas
usuarias en materia de Sede Electronica (X=6,1),
Recaudacion Ejecutiva y Sanciones (X=5,4), IVTM (X=5,2) y
IVTNU (X=5,0).

Las materias con valoracion media mas negativa son del
grupo de materias Tributarias: Atencion al Contribuyente

(X=3,7) y Precios publicos (X=3,8).

¢Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el aspecto del
servicio o actividad publica que la motivé?

¢Ha recibido una respuesta del Sistema aunque no sea la

= Totalmente esperada?
= Parcialmente / 2,8%
= No )
NS/NC =
= No
Ns/Nc 72,7%
2024 Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente
(5439-7',]) para mejorar el servicio (4.643n).
¢En la respuesta se ha atendido a su peticién?
57%
Si 28,3%
= No
Ns/Ne 66,0%
2023
(5.711n)

Base: Han recibido respuesta (3.441n).

¢Se explicaban las razones por las que no se podia atender?
6,8%

Si
= No
Ns/Nc

31,4%

Base: Total muestra.
Base: En la respuesta no se atendid a su peticion (2.322n).

El 121% de las personas usuarias aseguran qgue su

sugerencia a o reclamacion mejord totalmente el aspecto
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del servicio que la motivo. Por su parte, un 17,1% de las
mismas afirman que su sugerencia o reclamacion tuvo
efecto parcialmente. Por Ultimo, representando la opinidn
claramente mayoritaria, casi dos tercios (64,1%) de las
personas usuarias opinan que Su sugerencia o
reclamacion no mejord en absoluto el aspecto que la

motivo.

Estos porcentajes son muy similares a los registrados el

ano anterior.

Entre quienes afirmaron que su sugerencia o reclamacion
no habia servido totalmente para mejorar el aspecto, el
72, 7% dicen haber recibido una respuesta, aunque no

fuera la esperada’.

Casi tres de cada diez personas usuarias que aseguran
haber recibido respuesta, afirman que en la respuesta se

ha atendido su peticion (28,3%).

Representan un 31,4% quienes consideran que en esa
respuesta se explicaban las razones por las que no se

atendio su peticion.

3 Se trata de porcentajes de valoracion subjetiva (objetivamente la tasa de respuesta
del sistema es superior) ya que quienes manifiestan no haber recibido respuesta se
estan refirfendo a toda respuesta considerada vacia o no vélida de acuerdo con sus
expectativas, se podria decir que se refieren a una falta de respuesta no sélo material,
sino también conceptual.
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4.7. Comparacion con el servicio de otras Administraciones

El ultimo de los indicadores relacionados con el compromiso
del Ayuntamiento con la ciudadania abordado en la encuesta
es el porcentaje de personas usuarias que consideran que
el servicio recibido en el Ayuntamiento de Madrid es mejor
o igual que el recibido en otros servicios de sugerencias y

reclamaciones de otras Administraciones Publicas.

Para llegar a esta comparacion, era preciso en primer lugar
identificar a aquellas personas usuarias que habian utilizado
en el Ultimo ano algun otro servicio de sugerencias y
reclamaciones, lo cual se preguntd directamente y se
aprovechd para identificar también la Administracion u

organismo titular del servicio que habian utilizado.

En el ultimo afo, ademas del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid ;ha utilizado el servicio de sugerencias y
reclamaciones de otras Administraciones Publicas?

Si :De qué Administraciones?
Comunidad de 544
2024
(5.397n) 35,0%

i
B
Otros Ayuntamientos
. 7,4%
. 58
Otras Comunidades
Auténomas l 6,0%

27,9% Otras

e [ 87|
18,7%

m 2024

(1.917n)
54
NS/NC I " ﬁ%%n)
. 6,5% :
Base: Total muestra. Base:Han utilizado el servicio de sugerenciasy

reclamaciones de otras Administraciones Publicas.
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Una de cada tres personas usuarias del Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid usaron también en el ultimo ano el
servicio de SyR de otras Administraciones Publicas (35,0%).
Este porcentaje aumenta 7,1 puntos con respecto al ano

anterior (27,9%).

Preguntados por las otras Administraciones, algo mas de la
mitad dijeron haber empleado el servicio de la Comunidad de
Madrid (54,4%), el 5,8% habian usado el de otras Comunidades
Auténomas y el 85% el de otros Ayuntamientos. Por ultimo,
un 258% expresaron haber utilizado el servicio de otras
Administraciones u organismos entre las que se encuentran
Ministerios y otros Organismos de la Administracion General

del Estado.

Respecto a 2023, disminuye la doble experiencia con la
Comunidad de Madrid (-7 puntos porcentuales), mientras que
el grupo de personas usuarias del servicio de SyR de
Ministerios y otros Organismos de la AGE aumenta

practicamente en la misma proporcion (+7,1).
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Si compara el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras
Administraciones Publicas, indique si considera el del Ayuntamiento de
Madrid mejor, igual o peor

2024

('l 917 h) 21,6% 38,7% 8,1%
2023 25,2% 41,1%

(1.613n) ' d

Mejor  Igual mPeor = NS/NC

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

Tras solicitar que comparasen el servicio de SyR del
Ayuntamiento con el de la otra Administracion, se obtuvieron
los siguientes resultados: un 21,6% de las personas usuarias
opinaron que este era mejor, un 38,7% que era igual y un 31,6%

estimaron que era peor.

Con respecto al ano pasado, el porcentaje de quienes afirman
gue el servicio del Ayuntamiento de Madrid es mejor que el
de otras Administraciones disminuye 3,6 puntos y el de
guienes consideran que es igual disminuye 2,4 puntos. Por su
parte, aumenta casi 3 puntos (2,9) el porcentaje de quienes

afirman que el servicio del Ayuntamiento de Madrid fue peor.

Para profundizar en este analisis y posicionar al Ayuntamiento
de Madrid con respecto a las otras Administraciones, veamos
las diferencias de estos porcentajes en funcion de cual es la

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

Utilizaron el de la 19 46.7% a1 S
Comunidad de Madrid 2, A D) S

Utilizaron el de otras o
. . 23,8% 26,4% - 48,5% e’ I
Comunidades Autonomas ’

Utilizaron el de otros
Ayuntamientos

Utilizaron el de otros
(Administracion General 20,5% 33,0% - 42,8% @ §
M
del Estado)

Mejor = Igual mPeor = NS/NC

30,3% + 24,5% - 37,6% 5_
~

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

Diferenciando las personas usuarias en funcion de las otras
Administraciones que también han utilizado, se comprueban

las siguientes diferencias:

Entre las personas usuarias del Sistema SyR de otros
Ayuntamientos destaca el porcentaje de quienes consideran
que el servicio del Ayuntamiento de Madrid es mejor (30,3%)
siendo esta proporcion significativamente superior a la

observada para el total (21,6%).

Con respecto a las personas que fueron usuarias también del
sistema de Sugerenciasy Reclamaciones de la Comunidad de
Madrid, el porcentaje de quienes consideran el servicio del
Ayuntamiento de Madrid igual (46,7%) es significativamente

superior al 38,7% registrado entre el total.

En sentido contrario, destacan los porcentajes de quienes

consideran que el servicio del Ayuntamiento de Madrid es
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peor que el de otras comunidades (485%) y el de otros
organismos (42,8%) con respecto al 31,6% registrado entre el

total.

De esta comparacion se puede concluir que el servicio
prestado por el Ayuntamiento de Madrid es mejor al prestado
por otros Ayuntamientos, similar al que ofrece la Comunidad
de Madrid y peor que el de otras CCAA y Administraciones,

misma conclusion que la obtenida en oleadas precedentes.
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4.8. Fortalezas y debilidades

Para analizar las fortalezas y debilidades, se han utilizado dos
preguntas disefadas para entender la valoracion global del

servicio.

De oleadas anteriores, se viene observando que, al justificar su
valoracion, las personas usuarias responden aspectos
negativos incluso cuando la valoracion no lo era, encontrando
una mayoria de explicaciones negativas en puntuaciones de
hasta 8 en la escala de 0 a10. De ese modo, solo entre el grupo
de quienes realizaban las valoraciones mas altas de la escala
(9 y 10) se interpretaba su valoracion con aspectos positivos

del servicio.

En este escenario, se consulté a todos las personas que
valoraban hasta 8 el motivo o motivos por los que no han
valorado mejor su satisfaccion; y a quienes valoraban el
servicio con 9y 10 por las principales razones para otorgar su

valoracion.

El analisis de estas dos preguntas permite clasificar las
razones en funcidon de su incidencia entre las personas
usuarias, correspondiéndose el desglose de motivos de
mejora como las principales debilidades y los de puntuacion

maxima como las principales fortalezas.
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A) Fortalezas

En este apartado se analizan las menciones positivas entre
aquellos que valoraron como excelente (29) su satisfaccion

con el servicio.

¢Cudles son sus razones principales para otorgar su valoracion?
(POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)
La eficacia en la resoluciéon de las incidencias 55,1%
La accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio 40,4%
El interés en el asunto comunicado 31,5%
La rapidez en la resolucion de la incidencia 25,6%

La rapidez en recibir la respuesta 21,0%

La personalizacion de respuestas, que no se utilicen
18,0%

modelos
La claridad en las respuestas 1,6%

La respuesta completa, que responde a todas las
cuestiones planteadas

10,5%

Base: Satisfaccion global 9 y 10 (720n)

La eficacia en la resolucion de las incidencias fue el
principal motivo, alcanzado a dos tercios (55,1%) de las
personas usuarias que se mostraron ampliamente
satisfechas con el servicio. En segundo lugar y alcanzando
a cuatro de cada diez personas ampliamente satisfechas,
aparece la accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio
(40,4%).

En menor medida, le siguen los siguientes aspectos: el
interés en el asunto comunicado (31,5%), la rapidez en la
resolucion de la incidencia (25,6%), la rapidez en recibir la
respuesta (21%) y la personalizacion de respuestas (18%).
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Finalmente, por debajo del 20% de menciones aparecen:
la claridad en las respuestas (11,6%) y el recibir una
respuesta completa (10,5%).

B) Debilidades

Para el analisis de las debilidades, analizamos las
menciones negativas de aquellas personas usuarias que
no habian puntuado al servicio como excelente, es decir,

por debajo de 9.

¢Por qué motivo o motivos no ha valorado mejor la satisfacciéon global del
servicio?
(POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)

La falta de eficacia en la resolucién de las incidencias 57,4%
La utilizacion de respuestas estandar 30,7%
La falta de interés en el asunto comunicado 29,2%
El tiempo excesivo en la resolucién de la incidencia 19,6%
Respuestas incompletas o irrelevantes 17,3%
El tiempo excesivo en recibir la respuesta 15,4%

La poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio 1,5%

La poca claridad en las respuestas [t

Base: Satisfaccion global hasta 8 (4.677n)

La falta de eficacia en la resolucion de las incidencias fue el
motivo predominante para no valorar como excelente el

servicio, representando al 57,4%.

En segundo y tercer lugar, aunque a gran distancia
respecto a la falta de eficacia, se situa la utilizacion de
respuesta estandar (30,7%) y la falta de interés en el asunto

comunicado (29,2%).

madrid.es & ‘ MADRID




vicealcaldia, portavoz, M A D R I D Direccién General de Transparencia y Calidad
seguridad y emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

En un nivel de incidencia menor a una de cada tres
mencionesy por encima del 20% se encuentran: el tiempo
excesivo en la resolucion de la incidencia (19,6%), las
respuestas incompletas o irrelevantes (17,3%) y el tiempo

excesivo en recibir la respuesta (15,4%).

Finalmente, por debajo del 15% figuran la poca
accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio (11,5%) y la

poca claridad en las respuestas (10,8%).
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6. Evolucion de los indicadores

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

=e=Dato global =eo=Materias Generales =eo=Materias Tributarias

45 45 45 45
463,—/;,5\.;/0 4‘643 43 . bt 43 4343 44 4b
X A :gg\i/' .,0-= ='_"'—--s—-==':=='3
" 43 . 43 4yl bl 4,242 41 43

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentaciéon y con el
funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

=eo=Facilidad en la presentacion Funcicnamiento del sistema

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.
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Grado de satisfacciéon con los aspectos relacionados con la respuesta
(valoraciones medias)

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

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.

Indicadores de fidelidad y recomendacion (Porcentaje de personas que
volverian a usar y que recomendarian el Sistema SyR)

Fidelidad =e=Recomendacién

—_—
% 65,0% 659%  654% ®
64,2% s . 63,1% 62,0% o P 61,3%
o 60,1% 60,3%
58,4% 56,7% 57,6%

1@ ——

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.
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Valoracion media de la utilidad del servicio

=eo=Utilidad

54

5,0 5,0 47 4,8 49

53 5.2

4,8 4,5 4,6 45

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Base: Total muestra.
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8. Conclusiones

madrid.es

Caracteristicas de las personas usuarias

e En funcion del sexo de las personas usuarias, aunque se
mantiene cierto equilibrio, el peso de mujeres es superior al de

hombres, creciendo ademas en las dos ultimas consultas.

o Elporcentaje de mujeres destaca en las materias Generales
(54,8%), concretamente en las de naturaleza social: Cultura
(68,1%), Deporte (59,3%), Educacion y Juventud (79,4%),
Salud (68,6%) y Servicios Sociales y Cohesion (68,7%).

o Por su parte, el porcentaje de hombres destaca en el
bloque de materias Tributarias (53,3%), de forma especifica
en dos de caracter impositivo (IIVTNU con 69,5% y IVTM con

65,5%) y entre las Generales, solo en movilidad (54,4%).

e La media de edad se situa por encima de los 55 anos, dos mas
qgue en la oleada anterior. Esta media continua su tendencia al
alza y el peso de personas de 45y mas anos alcanza ya al 81,6%
de las personas usuarias. O los jovenes no son conscientes de la
existencia del servicio, o el universo de personas usuarias se

mantiene constante.

o La proporcion de mayores de 45 anos es significativamente
superior en el conjunto de materias Tributarias (87,2%),
especificamente en Atencidon al Contribuyente (90,1%), IBI
(89,6%) y IIVINU (93,4%) pero también en dos de las
materias Generales como son Medio Ambiente (85,7%) y

Servicios Sociales y Cohesion (86,1%).

o Por su parte, la minoritaria proporcion de jovenes (<45

anos) aumenta sin embargo en tres de las materias
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generales que estan mas relacionadas con ellos: Deporte
(22,9%), Educacion y Juventud (49,9%) y Movilidad (21,7%).

e Lagran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espanola (97,6%), el 1,5% son de un pais miembro

de la UE y el 0,9% de un pais no miembro de la UE.

e E|l alto nivel formativo es predominante entre las personas
usuarias del servicio. Se produce el mayor aumento en el
porcentaje de personas usuarias con estudios universitarios

(72,7%), 6,5 puntos superior al aho anterior.

e Las personas ocupadas representan a 6 de cada 10 personas
usuarias del Sistema SyR (60,2%), siendo mayoritariamente
empleadas por cuenta ajena (51,2%) y, en menor medida, por
cuenta propia (9,0%). En segundo lugar, destaca el grupo de los
jubilados y pensionistas (25,7%) que aumentan 5,8 puntos con
respecto al ano anterior,manteniendo un crecimiento sostenido

desde 2021.

e El mayor porcentaje de personas usuarias del servicio por
distritos de residencia se registra en los distritos con mas del 6%:
Fuencarral-El Pardo (6,8%), Ciudad Lineal (6,3%), Latina (6,2%) y
Arganzuela (6,1%). Mientras que el menor, con menos del 3% se
registra en Barajas (1,7%), Vicalvaro (2,4%), Usera (2,6%), Moratalaz

(2,7%) y Villaverde (2,8%).

e El 102% de las personas usuarias del servicio tienen alguna
discapacidad reconocida (certificada). Este porcentaje ha
aumentado un 1,6%, consolidando una tendencia creciente que

se observa desde 2021.
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La experiencia con el servicio

e Casi cuatro de cada diez personas usuarias conocieron la
existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones a través
de la pagina web del Ayuntamiento (39,1%). Al igual que el ano
pasado este es el canal principal, aunque esta incidencia
decrece 1,6 puntos porcentuales. Seguidamente, dos de cada
diez personas usuarias (20,8%) mencionan que conocieron el
servicio de sugerenciasy reclamaciones a través del teléfono 010

Linea Madrid, canal cuyo peso porcentual aumenta 1,2 puntos.

o Entre quienes realizaron una gestion relativa al bloque de
materias Generales, destaca el porcentaje de personas que
conocieron el Sistema SyR a través del teléfono de Atencion

010 (21,2%) y por conocidos o familiares (11,7%).

o Por el contrario, entre quienes presentaron solicitudes de
materias Tributarias, destaca el porcentaje de personas que
lo conocieron a través de la web (46,4%) y también por otros

servicios municipales (8,3%).

e Seis de cada diez personas usuarias afirmman conocer otra
manera para presentar esa sugerencia, reclamacion o
felicitacion (60,1%), muy similar al porcentaje registrado un ano

antes. Por su parte, el 36,1% asegura que no conoce otra manera.

e Mas de seis de cada diez personas acceden al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web (62,0%),
canal mayoritario, que se mantiene en registros similares a los
anos precedentes. El 28,5% accede telefonicamente, porcentaje
gue aumenta 0,9 puntos porcentuales y el 89% lo hace de

manera presencial.
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e A la hora de seleccionar un canal, la naturaleza del asunto y el
tipo de solicitud son factores que se suman a las tendencias

sociodemograficas:

o Segun las caracteristicas sociodemograficas, quienes
acceden de manera telematica al Sistema SyR destacan
significativamente entre quienes tienen de 18 a 44 anos
(69,5%) vy entre quienes tienen un mayor nivel formativo /

universitarios (64,8%).

o Mientras que el canal teleféonico y presencial destacan
entre las personas de 45 y mas anos (29,8% y 9,5%
respectivamente) y quienes tienen estudios hasta

primarios (46,2% y 14,8% respectivamente).

o En funcion del tipo de materia, se comprueba que existe
una relacion que vincula el acceso presencial y telematico
con la gestion de materias Tributarias (14,6% y 655%
respectivamente) y el telefénico con las Generales (29,7%).
Aunqgue profundizando en el analisis por materias no existe
una homogeneidad en el comportamiento de las personas
usuarias, destacan el canal presencial y el telematico en
algunas materias Generales y el telefonico en algunas

Tributarias.

e | a mitad de las personas usuarias manifiestan que si realizaron
seguimiento desde que realizaron su sugerencia, reclamacion o
felicitacion hasta su resolucion (49,3%), porcentaje que
disminuye 7,6 respecto a 2023. En cuanto al modo en el que hizo

tal seguimiento, el canal digital es el mayoritario (62%).
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Valoracién y expectativas del servicio y sus atributos

e La valoraciéon global del servicio encadena 2 afios de
crecimiento sostenido, lo cual se manifiesta tanto en el bloque
de materias Generales como en el de Tributarias, que aumentan

con respecto al ano anterior.

e | avaloracion media de la satisfaccion del servicio en su conjunto
es de X=4,4 sobre 10. El valor del indicador sobre la valoracion
global del servicio refleja una evolucion desde 2009 que oscila
en siete décimas de puntoy mantiene una tendencia constante,
si bien en los dos ultimos anos se aprecia una ligera subida que

rompe con la tendencia a la baja del periodo 2019-2022.

e La valoracion media recabada entre las personas usuarias de
materias Generales (X=4,4) es tan s6lo una décima superior a la
registrada entre las materias Tributarias (X=4,3). Respecto a 2023,
la valoracion media de la satisfaccion global entre personas
usuarias en materias Generales aumenta una décimay entre las
relativas a materias Tributarias aumenta dos, reduciendo la
diferencia observada un ano antes con claros indicios de

estabilizacion y solapamiento con el comportamiento global.

o Hay que senalar la buena valoracion media (>5) que se
obtiene entre las personas usuarias de Salud (X=52) y
Seguridad y Emergencias (X=51) que son materias
Generales; y la Sede electronica (X=5,4) y Recaudacion

Ejecutiva y Sanciones (X=5,0) que son Tributarias.

e En cuanto a la satisfaccion sobre aspectos especificos del
Sistema SyR, destaca la consolidacion de la mejora en los
aspectos historicamente peor valorados (los relacionados con la
respuesta: tiempo, claridad y personalizacion), asi como un

nuevo crecimiento en estos durante el ultimo ano. Si bien, la
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facilidad en la presentacion continlUa siendo el Unico aspecto

“aprobado” por las personas usuarias (X=6,2).

o Si observamos el porcentaje registrado de personas
satisfechas con la facilidad en la presentacion de
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones con
puntuaciones de 6 a 10 (64,0%) es claramente superior al
porcentaje de insatisfechos (23,0%), ademas se modera una
evolucion levemente descendente desde 2022. El cambio
de plataforma de acceso al sistema podria estar detras

de esta mejora.

o El segundo aspecto mejor valorado con una puntuacion
media cercana al 5 (X=4,8) es el tiempo de respuesta, para
el que el porcentaje de personas satisfechas (44,4%) supera

al de insatisfechas (42,7%)

o Mientras que los otros tres aspectos presentan un
porcentaje de personas insatisfechas (245,6%) superior al
de satisfechas (<42,2%). Los porcentajes mas similares se
dan en los aspectos relativos a la personalizacion y Ia
claridad de las respuestas, con una mayor diferencia entre
insatisfechos (247,8%) y satisfechos (<39,2%) que se
concreta en una puntuacion media inferior (X=4,4). Por su
parte, el funcionamiento del sistema consigue una media

que se situa en un término intermedio (X=4,0).

o Al analizar la valoracion por los distintos segmentos, se
observan menos diferencias entre Generales y Tributarias y
también entre los distintos canales, lo que indica una
mayor homogeneizacién de la valoracién. Dicho de otra
manera, el canal y la materia ya no son aspectos

diferenciales, mientras que si lo es el tipo de gestion, ya que
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quienes reclaman valoran de manera significativamente
inferior que quienes hacen otro tipo de SyR (felicitacion,

sugerencia o peticion de informacion).

e | a mejora de las expectativas es una percepcion minoritaria, la
mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio recibido
en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid ha sido peor de
lo que esperaba (50,8%), aunque este porcentaje disminuye 3,6
puntos. El 31,2% afirma que el servicio ha sido igual a lo que

esperabay el 15,3% que ha sido mejor (+0,8%).

o La proporcion de quienes consideran que fue mejor de lo
esperado aumenta y no destaca entre ninguno de los dos

bloques de materias.

o El porcentaje de quienes consideran que el servicio ha sido
peor de lo que esperaban, cuando se trata de la materia
General de Movilidad representan un porcentaje (57,2%)
gue es significativamente superior al 50,8% registrado

entre el total.

e En cuanto a las expectativas relacionadas con los aspectos del
servicio, la facilidad del Sistema SyR para presentar las
peticiones -aspecto mejor valorado del servicio- es también el
aspecto sobre el qgue mas personas consideran que el servicio ha
mejorado (21,0%). El aspecto peor valorado del servicio es la
claridad de la repuesta, que cuenta con 48,6% de valoraciones
sobre que el servicio ha sido peor a lo que esperaba y solo 14,9%

gue ha superado sus expectativas.
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Fidelidad, recomendacién y utilidad

e Mas de siete de cada diez personas usuarias afirman que
volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid
(72,1%) y Mas de seis de cada diez personas usuarias (61,3%)
sostienen que si recomendarian el servicio a otras personas.
Estos indicadores mantienen una evolucion constante desde el
ano 2013, que en el caso de recomendacion parece iniciar un

ciclo de tendencia creciente.

o El indicador de fidelidad destaca significativamente entre
las personas usuarias del bloque de materias Generales
(72,6%) y en materias como Cultura (78.2%), Medio
Ambiente (76,6%) y Deporte (75,7%)

o Por su parte, el indicador de recomendacion destaca
significativamente también entre las personas usuarias del
bloque de materias Generales (62,3%), especificamente
Salud (73,3%), Educacion y Juventud (72,9%), Urbanismo
(70,9%), Medio Ambiente (66,1%) y Deporte (64,9%)

e Encuantoala utilidad, el valor del indicador es el 40,8% formado
por quienes consideran util (22,4%) o muy util (18,4%) este
servicio. Frente a estos encontramos a un 49,1% que valoran la
utilidad por debajo del 5y un 10,2% que se queda en 5. Como
consecuencia, el valor medio de esta valoracidon es de X=4,5,
media muy similar a la registrada en 2023 (X=4,6). Si observamos
la evolucion de la valoracion media de |la utilidad desde 2013, se

infiere una tendencia con leve inclinacidn al descenso.

o Lavaloracion media mas alta de la utilidad del servicio, con
valoraciones por encima del 5, es la registrada en las
materias Generales de Salud (X=55), Seguridad vy
Emergencias (X=5,4), Urbanismo (X=5,1), Vias y Espacios
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Publicos (X=5,0) y Servicios Sociales y Cohesion (X=5,0).
Entre las materias Tributarias, “aprueban” la utilidad del
servicio las personas usuarias en materia de Sede
Electronica (X=6,1), Recaudacion Ejecutiva y Sanciones

(X=5,4), IVTM (X=5,2) y IVTNU (X=5,0).

o Sin embargo, las materias con valoracion media mas
negativa son del grupo de materias Tributarias: Atencion al

Contribuyente (X=3,7) y Precios publicos (X=3,8).

e El12,1% de las personas usuarias aseguran que la sugerencia o
reclamacion realizada habia mejorado el aspecto que la motivo
en su totalidad, el 17,1% afirman que se solucion¢ parcialmente y
mas de seis de cada diez personas usuarias aseguraron gque no
se habia solucionado (64,1%), representando la opinidon

claramente mayoritaria.

Comparacion con el servicio de otras Administraciones

e Una de cada tres personas usuarias del Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid usaron también en el ultimo ano el
servicio de SyR de otras Administraciones Publicas (35,0%). Este
porcentaje aumenta 7,1 puntos con respecto al ano anterior
(27,9%).

e Mas de la mitad dijeron haber empleado el servicio de la
Comunidad de Madrid (54,4%), el 5,8% habian usado el de otras
Comunidades Autonomas y el 8,5% el de otros Ayuntamientos.
Representan un 25,8% quienes han utilizado el servicio de otras
Administraciones u organismos entre las que se encuentran
Ministerios y otros Organismos de la Administracion General del

Estado.

e El 21,6% de quienes compartieron experiencia en el uso de este

servicio afirman que el del Ayuntamiento fue mejor, un 38,7%
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que eraigual y un 31,6% estimaron que era peor. Con respecto al
ano pasado, el porcentaje de quienes afirman que el servicio del
Ayuntamiento de Madrid es mejor que el de otras
Administraciones disminuye 36 puntos y el de quienes
consideran que es igual disminuye 2,4 puntos. Por su parte,
aumenta casi 3 puntos (2,9) el porcentaje de quienes afirman

gue el servicio del Ayuntamiento de Madrid fue peor.

e Segun las diferencias significativas entre las personas usuarias
con una doble experiencia en servicios de este tipo, se puede
concluir que el servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid
es mejor que el prestado por otros Ayuntamientos, similar al que
ofrece la Comunidad de Madrid y peor que el de otras CCAA y

Administraciones.

Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

e Tras preguntar a quienes calificaron el Sistema SyR como
excelente (valoracion igual o superior a 9), destaca notoriamente
la eficacia en la resolucion de las incidencias (55,1%) como
principal fortaleza y la accesibilidad o facilidad para utilizar el
servicio (40,4%) como la segunda. Por debajo se encuentran
otras razones como el interés en el asunto comunicado (31,5%),
la rapidez en la resolucion de la incidencia (25,6%), la rapidez en
recibir la respuesta (21%), la personalizacion de las respuestas
(18%), la claridad en las respuestas (11,6%) y el caracter completo

de la respuesta (10,5%).

e En cuanto a las debilidades, la falta de eficacia en la resolucidon
de incidencias se consolida como la debilidad mas reconocida
del servicio, siendo el motivo mas mencionado entre quienes
valoraron la satisfaccidén con el conjunto del Sistema SyR por

debajo del 9 (57,4%). En segundo lugar y tercer, aunque a gran
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distancia de la principal debilidad, aparecen la utilizacion de
respuestas estandar (30,7%) y la falta de interés en el asunto
comunicado (29,2%). Por debajo del 20% de menciones,
encontramos otros motivos como, el tiempo excesivo en la
resolucion de la incidencia (19,6%), las respuestas incompletas o
irrelevantes (17,3%), el tiempo excesivo en recibir la respuesta
(15,4%), la poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio

(11,5%) y la poca claridad en las respuestas (10,8%).

e Aligual que en los dos afos anteriores, la eficacia representa el
atributo mas importante del servicio; siendo el motivo principal

tanto de la excelencia percibida como de la falta de ella.
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9. Cuestionario

PA.- ‘g_CE-mn conocis la sxistencia del servicio S0L0 A QUIENES CONTESTAN =4 EM P31 [Facilidad}
de Suqerencias v Reclamaciones?
Pla- ;Cual es el principal motive por =l que no
Por ls pagine web del Syunismiznhc 1 Ie results facil acceder al sistema ByR
Por =l Teléfono de &dencidn 010 2
For obro servicio municipal, por sjamplo; Oficina de | 3 Por favor, indigue brevemente
Bi=npion = s Ciudedsnie, Jars d= Distrdo, ofrs ._I_, PREGUNTA AZIERTA
dependencie municpal...
Por conocidos, amigos, familieres 4 [
For campanas de comumicecion manicipaiss 5
firdes Socinles (Twiker, Fecebaook...] o] ATCODOE
Buzcendio en int=med (buscsdor=s y coeren) i ,
Ttrom medice (ESPECIFICAR | 5 P4- iHa servide su sugerencia o reclamacion
MEINC ) g para mejorar el aspecto del servicio o
actividad publica que la motiva?
pI- Usted presentd -2l menos- una sugerencia
'reclamzcicnifelicitzcion (Ersomalizar T:I::."'e-'rl: 1
seqln campo Tipn Solcitud -soiumee 0- de Farcizlmants E
‘e EEDD| de manera presemciall por Mo 3
telefonc! telematicamentel por cormeo HENE EE]
postal [parsonalizer segiw campo Tioo .
Canal Endrade —columna F- de = BEDDO) i ! CONTESTS 2
bdemzs de esta forma ;Comoce usted
_I_Iguna otrz manera de Fr::gnt;rl:? P.da.- Ell'lt recibide uma respussia del Sistema,
aungue mo 5&a la esperada?
[ i {Mo3 refzrimca 8 bs respueste del Sibema R, no 5i en ells
Wo (FAEA A P3) z 3e solucicna d= | maners que usied desesba =] azanio que
HEINC [BAEA & P3 g meénnc realizar la sugerenciafreclsmacica]
Z0LO A QUIENES CONTESTAN 1 (21} EM P2 : 1
No (PAZA A PS5 2
Pla- ;Cudl de estas? [FOSIELE REZRUEETA HENE EE]
WMULTIPLE} [Efiminar cocion campo canal
enfrade —colueana Q- de fa S500)) .
o ] [ T [} 1= |
Péiging wek 1
Talafoan d= Lemncian 010 5 Pdb.- ;En la respuesta se ha atendido 2 sw
De maners peeaencial =n uns Oficing d= Abencids 3 peticion?
3 |n Ciwdsdania
Em regizbre =lecircnico 4 2 1
Ex obra deg=ndencia municipel 5 Ko 2
Fior corren poabs) & HENC EE]
NENC EE] .
EOLC & QUIENES CONTEETAN 2 [MC] EM P4b
% TODOE
Pdc- ;Em la respuesta s= explicaban las
P3- Segum su experiencia al haber utilizado razones por las gue no se podia atender
este  servigio, valore por faver, swm su peticion de acusrdo con lo que usted
satisfaccion com cada wne de los planteaba?
siguientes aspectos delomismos
Hilice pare ello une e=cels de 0= 10 =n |z 5 1
ge= 0 =n nEds =efmfechoe v 10 muy Mo Z
=sbizfacha. HENE EE]
ATODOE
Pi.- Desds gue realizo su  swgerencia
Faclidsd or I LIIE: ‘? 4 {_' 2 E Ll L .'rtl:!:nal:ién:'f:li:-ittl:i:'rn (oarscomlizar
R O 1| 2| 3] 4 3] & 7| & &) 10| == segun campo Tipo Solcifud —columme 0- de
prezeniacidn ) - R .
Tiempe reapu=sia TEHENEEEEEEE ‘z BEOC] hasta su r::ulu-:mn iHizo algum
Farapnelizaciin ce= . | | - seguimiento de esta?
Of 1 2| 2| 4| 2| | 7| &) 5 10| =2
= rasgusis L : _ _ ; 1
Fl:rﬂ-::ﬂ:lﬂr:;:::siﬂu-l O 1] 2] 3] 4] 5] &] 7] &] &) 10| =2 No [PAEA A PE] T
b R I I Il ) Y ) 1 Ol 1 - ] NEMNC EE]
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ai ] CONT 5 J E I PAD-  ACUIEMES CONTEETAN PO<S ; Porque no
ka valorado mejor la satisfacciom del
F.5.a~- ;D= gut modo hizo este seguimients? servicia?
4 QUIENEE COMTESTAM P2ed ;Cudles
Consule =n |a péging wek del Ayuntemiento 1 SO0 5Us razones principales para otorgar
A, {rmieés de| Taldfono d= Atencion 010 2 su valoracion?
Er permone, en la Oficine de SAtencion s ls | 3
Ciudedesis o e=n |s Depmndencis &n donds For favor, l== con afescice la liste sigwieabe p
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Otroa (ESFECIFICAR: ___) a7 T pava !m mas imporianis, 2 para (a segunda ¥ 3
MENT EE] oars (@ fmrcara.
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0 1] 3] 3 3] 6] T & 910 ulilizer &l s=rvicio
[ Tiilidad IEEE g 7| & S| 10] 85 El tismpo excesies en [ resclucion de | 1 2|3
5 incidEncis
pT- i¥olveria a  utifizar =l servicio de El tiempc exc==vo en  recibir e 1 2|3
sugerencizs ¥ reclamaciones de=l reapyaahs
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