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1. Introduccidon

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" realizada por EDESGA (Empresa

de Estudos Sociais de Galicia, S.L.U.).

El trabajo se corresponde con la ejecucion del servicio publicada en el perfil
del contratante a fecha 17 de junio de 2025, del Expediente N.°:
300/2025/00723 por parte de la Direccion General de Transparencia y
Calidad del Ayuntamiento de Madrid y cuyo contrato se adjudicé en fecha

26 de septiembre de 2025.

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

e El analisis descriptivo de los resultados que incluye: el dato
global y los datos mas relevantes de los diferentes aspectos
especificos del estudio, la evolucion de los indicadores y todos
aquellos graficos y tablas necesarias para una mejor

visualizaciéon del analisis.
e Las conclusiones generales.

e El cuestionario utilizado para obtener los datos del estudio.
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2. Caracteristicas técnicas

El presente capitulo contiene la descripcion de las caracteristicas técnicas

del estudio elaborado.
2.1. Objetivos

El propdsito principal de este estudio es obtener la opinidon vy
valoraciones de las personas que utilizan el Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones (en adelante, Sistema SyR) en relacién 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. A

continuacion, detallamos 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 Publicas.

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 y felicitaciones
presentadas por cada uno de los canales disponibles:
telematico (pagina web), telefonico (010), presencial (OAC vy

Registros) y correo postal.

6. Valoraciéon (media) otorgada por las personas usuarias a la

facilidad para acceder al Sistema SyR.

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

de la respuesta recibida.

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

personalizacidn 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 incluye especificamente en el capitulo de resultados de

este informe.
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2.2. Ficha técnica

Las prescripciones técnicas que se han tenido en cuenta para la

realizacion de la encuesta son las siguientes:

¢ Universo de estudio: El universo de referencia lo constituyen
las personas usuarias que han presentado una sugerencia,
queja, reclamacion o felicitacion (o una peticion de informacion
tributaria) a través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid entre el 1 de septiembre de 2024
y el 31 de agosto de 2025.

e Marco muestral: El marco muestral (base de datos
proporcionada por el Ayuntamiento de Madrid) estad formado
por las solicitudes SyR tramitadas en dicho periodo que
disponen de datos de contacto validos (correo electronico y/o
teléfono), lo que permite invitar a sus personas titulares a

participar en la encuesta.

e Muestra obtenida: Sobre este marco se ha obtenido una
muestra de 6.136 personas usuarias, seleccionadas
aleatoriamente y segln cuotas por materias especificas
Generales y Tributarias. Estas son las personas que han
respondido al cuestionario (5551 mediante encuesta
autoadministrada online y 585 mediante entrevista telefonica),
por lo que los resultados reflejan la opinidn de este subconjunto
de personas usuarias que han sido contactadas, y no de la

totalidad de las solicitudes tramitadas.
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¢ Procedimiento de recogida de informacién: La recogida de

informacién se ha realizado por dos canales:

> Encuesta telefénica: Entrevista telefonica asistida por
ordenador dirigida a quienes han llamado al teléfono
010 Linea Madrid en el periodo sefialado y han

proporcionado su teléfono de contacto.

> Encuesta por correo electronico: La recogida de
informacion se ha realizado mediante encuestas online
de cumplimentacién voluntaria, enviando por correo
electronico un enlace personalizado del cuestionario a
quienes han accedido al Sistema SyR a través de
formulario disponible en la pagina web municipal u otros
canales y han proporcionado un correo electrénico de

contacto.

e Diseno de la muestra: El disefio muestral aplicado se basa en
criterios que establecen una cuota minima por materia y una
parte proporcional, calculada mediante el promedio entre la raiz
cuadrada del peso de cada materia y su peso porcentual. De
esta manera, se mantiene la jerarquia segun la importancia de
cada materia en el conjunto de solicitudes, reduciendo las

diferencias de forma ponderada.

e Tamano de la muestra: Se han realizado un total de 6.136

encuestas validas mediante los dos canales:
> 5.551 entrevistas autoadministradas online.

> 585 entrevistas telefonicas.

e Procedimiento: Las encuestas realizadas en cuanto al

procedimiento son:
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> 581 del procedimiento tributario

> 5.555 del procedimiento general

e La distribucion de la muestra sin ponderar, segun las distintas

materias, ha sido la que se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Encuestas segun materias

madrid.es

MATERIAS Total
TRIBUTARIAS | Atencién al contribuyente 114
IBI 236
[IVTNU 51
IVTM 55
Precios Publicos 3
Recaudacion ejecutiva y sanciones 68
Tasas 33
Sede electrénica 6
Resoluciones no ejecutadas TEAMM 13
Otros impuestos 2
Subtotal Tributarias 581
GENERALES | Administracion de la Ciudad 109
Atencion a la Ciudadania 237
Cultura 319
Deporte 1.275
Educacién y Juventud 103
Medio Ambiente 1.292
Movilidad 1.078
Salud 62
Seguridad y Emergencias 142
Servicios Sociales y Cohesion 322
Urbanismo 146
Vias y Espacios Publicos 377
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo) 93
Subtotal Generales 5.555
TOTAL 6.136

e Supervision: Escucha simultanea y llamada posterior en el caso
de las entrevistas telefonicas. Se supervisaron el 100% de los
encuestadores participantes y el 31% de los cuestionarios
cumplimentados telefénicamente. En el caso de las entrevistas
online, se llevd a cabo un control de inconsistencias en

preguntas clave y variables de clasificacién.
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e Equilibraje: Para asignar a cada entrevista el peso real que tiene
cada SyR sobre la que se realizd la encuesta, se aplicd un
procedimiento de equilibraje y ponderacion basado en sus
caracteristicas. Como variables de ponderacion se utilizaron las
materias de las reclamaciones, tal como se distribuyen en las
bases de datos proporcionadas por el Ayuntamiento de Madrid.
Salvo que se indique lo contrario, todas las cifras, porcentajes y
medias que se presentan en el informe estan calculadas
aplicando los factores de ponderaciéon descritos en la ficha

técnica.

e Error muestral: El calculo se efectué conforme a los principios
del muestreo aleatorio simple, adoptando el supuesto de
maxima varianza (p = 0,5; g = 0,5). Se establecié un nivel de
confianza del 955% y se considerd6 un universo finito

compuesto por 39.979 registros’ del Sistema SyR:
> Para datos globales: +1,15%
> Para muestra online: £1,17%

> Para muestra telefénica: +3,96%

1 Se trata del nUmero de registros total depurado, eliminando duplicados, personas sin medio de
contacto, etc. El total de contactos sin depurar proporcionado por SyR fue de 56.110.
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3. Resultados

Toda la informacién recabada se traté y analizd con el proposito de atender
todos 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 afo anterior. Ademas, se ha incluido el
analisis de la evolucidén de los indicadores mas relevantes a partir de la
informacion disponible en informes previos. Examinar el comportamiento
histérico de cada indicador enriquece el andlisis y permite comprobar el
modo en que evoluciona tanto la satisfaccién global como la percepcién de

cada uno de los aspectos evaluados en el estudio.

Posteriormente, se analizaron los distintos segmentos con el fin de
identificar diferencias significativas en su comportamiento respecto al
esperado para el total de la muestra. Para ello, los datos fueron sometidos
a una prueba de independencia mediante el estadistico chi-cuadrado (x?)y,
a continuacion, se examinaron los residuos tipificados corregidos de cada
celda. Estos residuos permiten detectar qué categorias se desvian de los
valores esperados bajo el supuesto de independencia, y muestran tanto la
direccion como la intensidad de esas diferencias. En otras palabras, indican

en qué categorias las respuestas fueron mas altas o bajas de lo esperado.

Los segmentos de analisis utilizados responden a dos cuestiones principales:
las caracteristicas de las SyR y las caracteristicas sociodemograficas de las

personas usuarias.

Asi, primero se aborda el analisis de las diferencias segun el tipo de
reclamacion por materias, por las submaterias con mas solicitudes
recabadas, por canales de entrada, y por tipo de solicitud. Y en segundo

lugar se abordan las diferencias segun el sexo, la edad, los estudios, la

[RARA)
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ocupacion, la nacionalidad, el distrito o lugar de residencia y el

reconocimiento o no de alguna discapacidad.

En cuanto a la presentacion en el informe de los resultados por segmentos,
al existir distintas variables de clasificacion, se han marcado en los graficos
aquellos que presentan diferencias significativas y/o resefables que se

explican en el texto.

Aclaracién para una correcta interpretacién: los porcentajes resaltados en

verde indican que ese porcentaje es significativamente superior al que se
esperaria en el caso de independencia, mientras que los resaltados en

rojo son significativamente inferiores.

La significacion no depende Unicamente de que la diferencia entre dos
porcentajes sea mayor o menor, sino que el test estadistico tiene en
cuenta factores como el tamafo muestral de cada segmento y la

variabilidad asociada.

Por este motivo, en algunos graficos pueden aparecer segmentos con
valores aparentemente altos que, sin embargo, no resultan
estadisticamente significativos. Por ejemplo, en algun gréfico el
porcentaje de “Administracion de la ciudad” puede ser visualmente
elevado, pero no alcanza el umbral de significacion debido al tamafo del

segmento u otros factores estadisticos.

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

contenidos:
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Tabla 2: Estructura de contenidos

PERFIL DE LA PERSONA
USUARIA

Sexo

Edad

Nacionalidad

Estudios

Situacion laboral

Distrito/lugar de residencia

Discapacidad

EXPERIENCIA CON EL
SERVICIO

Canales conocidos del servicio

Canales de entrada al Sistema SyR

Seguimiento de la SyR

VALORACION

De la satisfaccion global con el servicio en su conjunto

De la facilidad de presentacion

Del tiempo de respuesta

De la personalizacion de la respuesta

De la claridad de la respuesta

Del funcionamiento del Sistema

EXPECTATIVAS

En general

Con la facilidad de presentacion

Con el tiempo de respuesta

Con la personalizacion de la respuesta

Con la claridad de la respuesta

Con el funcionamiento del Sistema

OTROS ASPECTOS DEL
SERVICIO

Intencion de volver a usarlo

Intencion de recomendarlo

Utilidad del servicio

COMPARACION CON EL
SERVICIO DE OTRAS
ADMINISTRACIONES

Uso e identificacion de otros servicios similares

Comparacion

FORTALEZAS, DEBILIDADES
Y PROPUESTAS DE MEJORA

Fortalezas y debilidades del servicio

Sugerencias de mejora

madrid.es
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3.1. Perfil de la persona usuaria

A continuacion, se categorizan a las personas usuarias del SyR, y que
han respondido a la encuesta, segun los principales aspectos

sociodemograficos.

Ademas del dato descriptivo de las distintas variables, también se
analizara la evolucion temporal siempre que aporte informacion de

interés.

Grafico 1: Sexo

1,9% 2,2% 3,3% 5.4%

42,5%  452% 451% |
Z 49,5%  518% 5109 53,1% 53,9% 51,9% 52,8% 53,8%
v v

7,5% 851 39:54,9% -
+> /A8, 6% 0S5 1. BAG,9% 86, 1% 47,2%4816,2%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n) (5.711n) (5.397n) (6.136n)

50,6%

= Hombre = Mujer = Ns/Nc

Base: Total muestra.

En torno a la mitad de las personas usuarias del Sistema SyR son

mujeres, mientras que el porcentaje de hombres se sitda en el 44,0%.

Desde el afio 2022 el porcentaje de mujeres seguia una linea
ascendente hasta 2025, momento en el que ha descendido un 3,2%
respecto al aflo anterior. Aun asi, la proporciéon de mujeres continda
siendo superior a la de hombres, manteniendo la tendencia desde

2017.
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Grafico 2: Sexo segun el caracter de las materias

Total muestra 53,9%
Generales
w
0
g
(T
=
Tributarias 43,4%

= Hombre Mujer

Base: Total muestra.

En cuanto al tipo de materias, el porcentaje de mujeres que se registra
entre quienes realizaron solicitudes sobre aspectos Generales (54,9%)

es ligeramente superior al total de la muestra.

Por su parte, del total de personas que realizaron una queja o
sugerencia en materias Tributarias, el 56,6% son hombres, lo que

supone una cifra significativamente superior al total de la muestra.
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Grafico 3: Sexo segun el caracter de las materias

Total muestra 46,1% 53,9%
Administracion de la Ciudad “ 39,0%
Atencion a la Ciudadania 50,9% 49,1%
Cultura 30,9%
Deporte 39,7%
Educacion y Juventud 23,7%
Medio Ambiente 44,5% 55,5%
3
g Movilidad 59,2% 40,8%
3
Salud 33,3% 66,7%
Seguridad y Emergencias “ 42,6%
Servicios Sociales y Cohesion 33,4%
Urbanismo 54,4% 45,6%
Vias y Espacios Publicos 47,3% 52,7%
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo) 46,2% 53,8%
Atencion al contribuyente 54,1% 45,9%
8 IIVTNU 54,0% 46,0%
8
=]
= )
Recaudacidn ejecutiva y sanciones 57,8% 42,2%
Tasas 51,6% 48,4%
= Hombre Mujer

Base: Total muestra.

Centrandonos en las materias, hay seis categorias en las que el

porcentaje de hombres es significativamente mayor al total y otras

cuatro en las que son las mujeres las que presentan estas cifras. Asi, en

madrid.es
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cuanto a las materias Generales, los hombres destacan en:
Administracion de la Ciudad (61,0%), Movilidad (59,2%), Seguridad y
Emergencias (57,4%) y Urbanismo (54,4%). Las otras tres son
Tributarias. Concretamente: IBl (54,9%), IVTM (54,0%), Resoluciones no
ejecutadas TEAMM (84,6%).

Por su parte, las materias en las que las mujeres presentan una
proporcion significativamente superior a la muestra son todas
Generales. Estas son: Cultura (69,1%), Deporte (60,3%), Educacién y
Juventud (76,3%) y Servicios Sociales y Cohesion (66,6%).
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Grafico 4: Sexo seguin submaterias
Total muestra 46,1% 53,9%

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos) 50,0% 50,0%

i
X

Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad) 34,5%
Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion) 1,09
Centros culturales de los distritos (G-Cultura) 22,2%
Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte) 40,0%
Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente) 43,1% 56,9%
Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 42,8% 57,2%
(7]
8
o
g Madrid 360 (G-Movilidad) 31,3%
Q2
a
Oficinas de Atenciért ala Ciu’dadam’a (OAC) (G-At. 49,3% 50,7%
Ciudadania)
Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente) 46,0% 54,0%
Planeamiento viario (G-Movilidad) n 45,7%
Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias) n 44,1%
Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 46,0% 54,0%
SER (G-Movilidad) 49,7% 50,3%

Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y

0,
cohesion) 25,6%

= Hombre = Mujer
Base: Total muestra.

En cuanto al analisis por submaterias, se ha seleccionado las 15 con
mas solicitudes realizadas. Asi, en cuanto a las submaterias que

presentan porcentajes significativamente superiores al total, en el caso
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madrid.es MADRID




utatitad H H f iz f f
------- Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
— Portavoz, Seguridad ; P4 ; i6

MADmD y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

de los hombres destacan en el apartado de Movilidad: Aparcamientos
en la via publica (65,5%), Madrid 360 (68,8%) y Planeamiento viario
(54,3%). Asimismo, en cuanto a Seguridad y Emergencias, la
submateria estadisticamente significativa es la Policia Municipal

(55,9%).

Por su parte, destaca el porcentaje de mujeres en cuatro submaterias
diferentes: Centros culturales de los distritos de Cultura (77,8%),
Instalaciones deportivas municipales de Deporte (60,0%) y Servicios de
ayudas a domicilio y Atencion social primaria, ambas de Servicios

Sociales y cohesion (69,0% y 74,4%, respectivamente).

Grafico 5: Sexo segun el canal de entrada y la gestion

Total muestra 46,1% 53,9%
T o
©
oo Telefénico 40,9%
c Sugerencia 48,6% 51,4%
.%
[}
© Reclamacién 45,7% 54,3%
Peticion de informacion 58,5% 41,5%

= Hombre = Mujer
Base: Total muestra.
En lo referido al modo en el que las reclamaciones entraron en el

sistema, las mujeres optan principalmente por la via telefonica (59,1%).

Por el contrario, el porcentaje de hombres entre quienes utilizaron la
web como la manera de plasmar su reclamacion es del 48,5%,

estadisticamente superior al esperado.
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Por otra parte, segun el tipo de solicitud, el porcentaje de hombres
destaca, Unicamente, entre quienes pidieron informacién (58,5%). En
el resto de las cuestiones (felicitaciones, sugerencias o reclamaciones),

son las mujeres las que presentan una mayor proporcion.

Grafico 6: Edad

4,1%

5,4%

46,1%  48,1%  42,4%

39,1% 37,1% 38,0% 40,5%

34,3%
308%  264%  251%
18,4% 20,4%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n) (5.711n) (5.397n) (6.136n)

De 18 a 44 afios = 45y mas Ns/Nc
Base: Total muestra.

El analisis evolutivo de la edad muestra un cambio progresivo y
sostenido en el perfil de las personas usuarias del servicio. Desde 2013
se observa una tendencia claramente descendente en la presencia de
personas de entre 18 y 44 afios, que pasa del 46,1% en 2013 al 20,4%
en 2025. Este descenso es especialmente acusado a partir de 2020,
cuando la proporcion de personas usuarias jovenes cae por debajo del

35%.

En sentido inverso, la proporcion de personas de 45 aflos o0 mas ha ido
creciendo de forma sostenida en todo el periodo analizado. Este

grupo, que en 2013 representaba el 53,9% de las personas usuarias,

[RARA)
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alcanza el 81,6% en 2024 y se mantiene en valores elevados también

en 2025 (75,4%).

Por ultimo, es preciso sefialar que la edad media se sitla en 54,7 afios,

1,6 afios mas que la media del afio 2024.

Grafico 7: Edad segun el caracter de las materias

Media

4,1%

Total muestra § 5

54,7

GE"Elales §§ HrEH
54,5

Materias

Tributarias iﬁ 9,55

n 57'5

Hasta 24 25-34 35-44 m45-55 55-64 m 65 0 mds Mo contesta

Base: Total muestra.
En comparacién con el total de la muestra, las materias Generales
presentan un perfil practicamente idéntico en términos de distribucion

por edad.

Por el contrario, las materias Tributarias muestran un perfil mas
envejecido, concentrando un mayor porcentaje de personas entre 55
y 64 afos (37,2%) y de 65 o mas (26,0%). Sobresale que los grupos
menores de 45 afios tienen una presencia significativamente menor

que en el conjunto de la muestra.
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Grafico 8: Edad segiin materias (medias)
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Total muestra 54,

Administracion de la Ciudad
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Educacion y Juventud 46,7

Medio Ambiente 55,

=

Movilidad
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Salud
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Servicios Sociales y Cohesion
Urbanismo

Vias y Espacios Publicos

Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo)

52,7
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1Bl

IIVTNU

IVTM

Tributarias

n
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=

Recaudacion ejecutiva y sanciones

Tasas

(9]
o
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Base: Total muestra.

En cuanto las materias, presentan edades medias muy préximas al
promedio de la muestra (54,7 afios), con variaciones moderadas entre
ambitos. Destacan Servicios Sociales y Cohesion (56,9 afos),
Urbanismo (56,5 afios) y Vias y Espacios Publicos (55,8 afios) como las
areas con mayor edad media, mientras que Educacién y Juventud (46,7

ahos) registran la mas baja.
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En las materias Tributarias, la edad es claramente superior a la media.
Se observan cifras mas elevadas en Tasas (58,7 anos), Atenciéon al
contribuyente (58,3 anos), IIVTNU (58,2 afos) e IBI (58,1 anos).
Solamente Precios Publicos (46,7 afos) presenta una edad media
inferior a la media global, mostrando que, en general, las materias

Tributarias tienen un perfil mas envejecido que las materias Generales.

Grafico 9: Edad segun submaterias (medias)

Total muestra

'
&
N

(O]
o
~N

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos)

Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad)

Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion)

Centros culturales de los distritos (G-Cultura)

Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte)

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente)

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente)

(V)]
H
~

~N

Madrid 360 (G-Movilidad)

Submaterias

Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC) (G-At.
Ciudadania)

Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente)

Planeamiento viario (G-Movilidad)

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias)

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 54,7

SER (G-Movilidad) 54,7

Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y
cohesidn)

Base: Total muestra.
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En las submaterias analizadas, las edades medias se sitlan cerca del
promedio general (54,7 afos), con diferencias segun el ambito. Asi,
Servicios de Ayudas a Domicilio (59,5 afios) y Aceras y calzadas (56,7
afos) presentan los datos mas altos, con un perfil de usuario mas
envejecido. Por el contrario, las submaterias Aparcamientos en la via
publica (52,0 afos), Planeamiento viario (52,6 afios) y Oficinas de
Atencion a la Ciudadania (52,9 afios) registran las edades medias mas
bajas. El resto de las submaterias se mantiene en torno a los 53-56

anos.

Grafico 10: Edad segun el canal de entrada y la gestion (media)
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Base: Total muestra.

En relacién con el canal de entrada, las personas usuarias que utilizan
la web presentan una edad media cercana a la del conjunto de la
muestra (54,5 afios), mientras que quienes acceden por via telefénica
o de forma presencial muestran un perfil ligeramente mas envejecido

(56,7 anos).

Por tipo de gestion, las edades medias mas elevadas se observan en

Peticiones de informacion (60,2 afos) y Sugerencias (56,2 afos),

[RARA)
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mientras que Felicitaciones (56,5 afos) y Reclamaciones (54,3 afos) se

sitian préximas a la media general de la muestra (54,7 afos).

Grafico 11: Nacionalidad

X
(o]
Fr 3
2025 (6.136n) 95,0% S
)
X
N
o
X
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-
2024 (5.397n) 97,6% N
=)
Espaiola Pais miembro de la UE Pais no miembro de la UE No contesta

Base: Total muestra.

El perfil por nacionalidad muestra una clara predominancia de
personas espafiolas, que representan mas del 95,0% en los ultimos
cuatro afos, si bien en 2025 se estanca en esa cifra, la menor de este
periodo. La proporcién de personas procedentes de paises miembros
de la UE y de paises no miembros se mantiene en niveles muy

reducidos, alrededor del 1-1,5%.
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Grafico 12: Nacionalidad segtin el caracter de las materias

Total muestra 95,0%

1,1%
1,2%
2,7%

Generales 94,8%

1,1%
1,3%
2,8%

Materias

Tributarias 97,5%

0,4%
0,6%
1,5%

Espafiola Pais miembro de la UE Pais no miembro de la UE No contesta
Base: Total muestra.

En cuanto al caracter de las materias y la nacionalidad de las personas
usuarias, las Generales reflejan un perfil muy similar al total de la
muestra, con un 94,8% de personas espafolas y porcentajes reducidos
de personas de paises miembros de la UE (1,3%) y no miembros (1,1%).
Por su parte, las materias Tributarias muestran una proporciéon adn

mayor de personas espafolas (97,5%).
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Tabla 3: Personas usuarias segun nacionalidad y materias Generales

% Verticales Materias generales

Nacionalidad

Administracion de la Ciudad
Atencion a la Ciudadania
Educacién y Juventud
Medio Ambiente
Movilidad
Seguridad y Emergencias
Servicios Sociales y Cohesion
Urbanismo
Vias y Espacios Publicos

Vivienda y Turismo)

Otras (Economia, Empleo,

m-
e | | | e |

% % | % | % | % | » %
Espafiola 950 | 909 | 90,1 | 96,8 | 957 | 882 | 952 | 954 | 943 | 98,7 | 931 | 946 | 963 | 957
Extranjero de pais
miembro de la UE
Extranjero de pais No
miembro de la UE

No contesta 2,7 2,0 2,0 2,3 2,7 7,5 2,9 2,7 4,3 13 2,9 3,6 2,9 14

13 2,0 2,8 0,5 10 11 1,6 14 0,0 0,0 10 18 0,5 14

11 51 51 0,5 0,6 3.2 04 0,5 14 0,0 31 0,0 03 14

Tabla 4: Personas usuarias segun nacionalidad y materias Tributarias

% Verticales Materias tributarias

Nacionalidad

Atencion al
contribuyente

Recaudacion
gjecutiva
y sanciones

Espafiola 95,0 98,4 96,7 971 95,2 96,8 100,0
Extranjero de pais miembro de 13 0,0 11 0,0 24 16 0,0
la UE

Ex.tranJero de pais No 11 08 05 0,0 0,0 0,0 0,0
miembro de la UE

No contesta 2,7 0,8 1,6 2,9 2,4 1,6 0,0

El analisis de la nacionalidad de las personas usuarias por materia
especifica revela diferencias significativas respecto al total de la

muestra (95,0% espafola).

Las materias Tributarias, -Atencién al contribuyente (98,4%), IBI
(96,7%), IIVTNU (97,1%), IVTM (95,2%) y Recaudacion ejecutiva y
sanciones (96,8%)- presentan un predominio de personas espafolas,

mientras que Precios Publicos (50,0%) registra una proporcion
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notablemente superior de personas de paises no miembros de la UE

(50,0%).

En las materias Generales, varias categorias registran diferencias
significativas: Atencion a la Ciudadania (90,1%), Servicios Sociales y
Cohesion (93,1%) y Educacion y Juventud (88,2%) presentan

porcentajes significativos inferiores de poblacion espafiola.

Por el contrario, Seguridad y Emergencias (98,7%) evidencia un
porcentaje de personas espafolas significativamente superior a la

media.

Tabla 5: Personas usuarias segun nacionalidad y submaterias

% Verticales Submaterias

(G-Movilidad)

Nacionalidad

publicos)
Movilidad)
Atencion social primaria (G-Serv.
Sociales y cohesién)
(G-Cultura)
Instalaciones deportivas municipales
(G-Deporte)
Medio Ambiente)
Limpieza urbana (G-Medio
Ambiente)
(OAC) (G-At. Ciudadania)
Medio Ambiente)
o
! Planeamiento viario
Emergencias)
Ambiente)
SER (G-Movilidad)
Serv.Sociales y cohesion)

Madrid 360 (G-Movilidad)
Policia Municipal (G-Seguridad y

Recogida de residuos (G-Medio

Centros culturales de los distritos
Parques y jardines singulares (G-

(%)
.9
]
5]
o
1%]
(O]
>
(%)
AT
=
O
=
wv
©
©
©
N
©
o
>
1%}
©
o©
(O]
]
<

Jardines de Distrito y arbolado (G-
Oficinas de Atencién a la Ciudadania
Servicios de ayudas a domicilio (G-

Aparcamientos en la via publica (G-

Tota -

Muestra real

Espariola 950 | 973 | 971 | 871 | 976 | 957 | 973 | 93,2 [ 946 | 873 | 982 | 947 | 992 | 93,6 | 961 | 944
Extranjero de pais
miembro de la UE
Extranjero de pais No
miembro de la UE
No contesta 2,7 20 [ 22 | 32 | 16 [ 28 | 23 | 34 | 33 |28 | 09 | 21 08 | 35 | 39 3,5

1.3 0,7 0,7 32 08 08 04 3.1 2,2 2,8 09 2,1 00 18 0,0 00

11 00 [ 00 | 65 00 | 06 | 00 | 03 0,0 7,1 0,0 11 0,0 10 0,0 2,1

El analisis de la nacionalidad por submateria muestra diferencias
significativas en determinadas categorias respecto al total de la

muestra (95,0% espafola).

Entre las submaterias Generales, se observan valores
significativamente inferiores de poblacion espafiola en Atencién social

primaria (87,1%) y Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC) (87,3%),
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reflejando una mayor representacion de personas extranjeras. Por el
contrario, se registran porcentajes significativamente superiores de
poblacion espafiola en Jardines de Distrito y arbolado (97,3%) y Policia

Municipal (99,2%).

Estos resultados indican que, si bien la mayoria de las personas
usuarias son espanolas, existen algunas submaterias donde Ia

presencia de personas extranjeras es significativamente relevante.

Tabla 6: Personas usuarias segun nacionalidad, canal de entrada y gestion

% Verticales Canal de entrada Gestién

Nacionalidad

Telefénico
Felicitacion
M
Reclamacion
Peticion de
informacion

Muestra real

Espafiola 95,0 96,6 94,9 90,9 95,7 95,1 100,0
Extranjero de pais miembro 13 10 12 18 12 12 0.0
de la UE

Extranjero de pais No 1 2,4 10 33 0,4 11 0,0
miembro de la UE

No contesta 2,7 0,0 2,9 4,0 2,7 2,6 0,0

El analisis de la nacionalidad por canal de entrada y tipo de gestion
muestra que el porcentaje de personas extranjeras de paises no
miembros de la UE (2,4%) que utiliza el teléfono es significativamente

superior a la media.

Ademas, en cuanto al tipo de gestion, la categoria Felicitacién muestra
una proporcién significativamente inferior de personas espafolas
(90,9%) y un mayor porcentaje de personas extranjeras de paises no

miembros de la UE.
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Grafico 13: Estudios
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
(2.341n) (2.287n) (3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n) (5.244n) (5.711n) (5.397n) (6.136n)

M Primarios o menos Secundarios/profesionales = Universitarios Ns/Nc

Base: Total muestra.

La distribucién por nivel de estudios muestra valores similares a los
observados en los afios precedentes. Asi pues, la mayoria de las
personas usuarias en el 2025 posee formacidn universitaria (67,8%),
algo menos que el aho anterior (72,7%). Por su parte, aquellas
personas con estudios secundarios o profesionales han ascendido en
el Ultimo afo, llegando a los 25,8%; si bien sigue en cifras inferiores a

las obtenidas en los afios anteriores.
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Grafico 14: Estudios segun el caracter de las materias

X
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Tributarias 5%,7% ?; 7,2% 23,8% =
(1) ~ (1)
m Sin estudios terminados m Educacién Primaria ESO o Bachillerato Elemental
FP de Grado Medio Bachillerato (superior o post ESO) = FP de Grado Superior
Universitarios m Postgrado Universitario No contesta

Base: Total muestra.
NOTA: Se eliminan etiquetas de la categoria “Sin estudios para una mejor visualizacion del grafico
(0,2% para materias Generales, 0,4% para Tributarias y 0,3% para el total de la muestra)

Atendiendo al caracter de las materias, los porcentajes de las materias
Generales son muy similares al total de la muestra. En cambio, en las
Tributarias, aparecen diferencias significativas en el porcentaje de
estudiantes universitarios (50,8%), que presenta importantes

diferencias respecto al total (43,2%).
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Tabla 7: Personas usuarias segun estudios y materias Generales

% Verticales Materias generales

Nivel de estudios

Atencion a la
Ciudadania
Educacién y

Juventud

Medio Ambiente

Movilidad

Seguridad y
Emergencias
y Cohesion
Urbanismo

Pdblicos
y Turismo)

<
0
]
©
o©
5
oA
=
=
©
<

Servicios Sociales
Empleo, Vivienda

Vias y Espacios
Otras (Economia,

%

Sin estudios

. 03 0,0 03 0,0 0,1 0,0 01 04 0,0 0,6 0,6 0,0 0,3 1.5
terminados
Educacion primaria 17 | 10 2,5 0,9 12 11 2,1 14 14 2,5 31 00 24 15
ESO o bachillerato 37 | 40 45 19 40 32 29 42 43 4,4 6,1 54 2,4 4.4
elemental
FP de grado medio 3,7 2,0 2,8 2,8 41 2,1 4,0 3,0 4,3 2,5 4,9 18 53 15
Bachillerato (superior | g5 | g1 | 102 | 74 | 76 | 85 | 98 | 76 | 100 | 94 | B85 | 63 | 03 | 74
o post ESO)
FP de grado superior | 9,4 8,1 6,8 8,3 1,2 53 10,1 8,5 12,9 15,7 8,4 7,2 10,1 10,3
Universitarios 132 | 404 | 363 | 509 | 449 | 394 | 433 | 224 | 314 | 09 | 47 | 378 | M5 | 441
Postgrado 245 293 | 340 | 255 | 227 | 340 | 237 | 272 | 314 | 200 | 62 | 342 | 217 | 279
universitario
No contesta 44 | 77 2,5 23 | 44 | 64 | 40 51 43 38 2,3 7,2 6/ 1.5

Tabla 8: Personas usuarias segun estudios y materias Tributarias

% Verticales Materias tributarias

Nacionalidad

gjecutiva y
sanciones

Atencion al
contribuyente

Precios Publicos
Recaudacion
Otros impuestos

Sede electrénica
Resoluciones no
ejecutadas TEAMM

Muestra real

Sin estudios terminados 03 0,8 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 50 0,0 0,0 0,0
Educacion primaria 17 0,8 0,0 0,0 0,0 0,0 3,1 5,0 0,0 0,0 0,0
ESO o bachillerato elemental 3,7 4.8 3,3 3,0 0,0 0,0 46 5,0 0,0 0,0 0,0
FP de grado medio 37 1,6 2,7 0,0 73 50,0 0,0 10,0 0,0 11,1 0,0
Egg;'”erato (superior o post 9,0 71 6,5 15,2 9,8 0,0 6,2 15,0 0,0 00 | 500
FP de grado superior 9,4 4.8 71 3,0 14,6 0,0 10,8 0,0 33,3 111 0,0
Universitarios 43,2 59,5 47,8 48,5 439 50,0 47,7 45,0 33,3 55,6 50,0
Postgrado universitario 24,5 17,5 29,9 27,3 19,5 0,0 24,6 15,0 33,3 1,1 0,0
No contesta 4.4 3,2 2,7 3,0 49 0,0 31 0,0 0,0 11,1 0,0
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Analizando el nivel de estudios por materia especifica, cabe indicar
que, en las materias Tributarias, es Tasas la que presenta un porcentaje
mayor de personas sin estudios (5,0% en conjunto). Ademas, Atencidn
al contribuyente muestra un porcentaje significativamente mayor de

personas usuarias con estudios universitarios (59,5%).

Entre las materias Generales, Atencion a la Ciudadania destaca por un
porcentaje significativamente elevado de personas con postgrado
universitario (34,0%) y un porcentaje significativamente inferior de
personas con estudios universitarios (36,3%). También sobresale que
Servicios Sociales y Cohesion presenta un porcentaje inferior de

postgrado (16,2%) y un porcentaje superior en Bachillerato (13,5%).

Otras materias como Cultura y Educacion y Juventud muestran
incrementos  significativos de universitarios (50,9% y 39,4%,

respectivamente).

[RARA)
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Tabla 9: Personas usuarias segun estudios y materias submaterias

% Verticales Submaterias

Nivel de estudios

espacios publicos)
(G-Movilidad)
distritos (G-Cultura)
Ambiente)
Movilidad)
Emergencias)
Ambiente)
SER (G-Movilidad)

Sociales y cohesién)
Medio Ambiente)

Centros culturales de los
Instalaciones deportivas
municipales (G-Deporte)
(G-Medio Ambiente)
Limpieza urbana (G-Medio
Madrid 360 (G-Movilidad)
Oficinas de Atencion a la
Ciudadania (OAC) (G-At.
Planeamiento viario (G-
(G-Serv.Sociales y cohesion)

>
(%)
D
%
O
=
wv)
©
e
Il
N
©
O
>
(%)
©
o
(7]
O
<<

Atencion social primaria (G-Serv.
Jardines de Distrito y arbolado
Policia Municipal (G-Seguridad y|
Recogida de residuos (G-Medio
Servicios de ayudas a domicilio

Aparcamientos en la via publica
Parques y jardines singulares (G-

152
% % %

—
(Oa]
w

Muestra real

—
w
oo
HH
- W
(O]
=
!
—
juy
N

Sin estudios
terminados
Educacion primaria 1,8 2,7 2,2 2,1 1,6 11 1,9 2,5 33 43 0,0 0,0 34 23 0,6 4,2
ESO o bachillerato
elemental

FP de grado medio 3,6 4,1 14 53 2,4 4,2 4,8 31 33 33 09 2,7 1,7 4,3 19 8,4
Bachillerato (superior

03 07 0,7 0,0 0,0 01 0,0 03 11 0,5 0,0 0,5 0,0 0,2 0,6 2,1

3,7 34 43 8,4 2,4 4,0 41 1.7 54 57 4,5 2,7 51 2,5 3.2 4,2

9,1 10 | 101 | 147 | 65 7,7 85 | 124 | 54 | 105 | 54 75 |1 102 | 111 84 | 16,1

o post ESO)

FP de grado superior | 94 | 82 | 101 | 16 | 73 | 12 | 108 | 87 | 65 | 48 | 63 | 102 | 169 | 13 | 7.8 | 105
Universitarios 433 | 459 | 42,4 | 389 | 540 | 450 | 442 | 403 | 370 | 362 | 577 | 419 | 415 | 402 | 487 | 40,6
E;’f\fggfgio 245 | 158 | 266 | 126 | 234 | 223 | 21,4 | 262 | 326 | 329 | 243 | 317 | 186 | 240 | 208 | 35
No contesta 44 | 82 | 22 | 63 | 24 | 44 | 42 | 48 | 54 | 19 | 09 | 27 | 25 | 43 | 78 | 105

En el analisis de las submaterias y el nivel de estudios de las personas
usuarias se observan varias diferencias relevantes respecto al conjunto
de la muestra. Entre ellas, destacan especialmente Oficinas de
Atencion a la Ciudadania (OAC) y Servicios de ayudas a domicilio, que

concentran las desviaciones mas acusadas.

En el caso de OAC, el porcentaje de personas con Educacion primaria
(4,3%) y postgrado universitario (32,9%) es significativamente superior
a la media. Por el contrario, la proporcion de personas con FP de grado
superior (4,8%) y «con estudios universitarios (36,2%) es

significativamente inferior al conjunto de la muestra.

Por otra parte, en cuanto a los Servicios de ayudas a domicilio, el
porcentaje de personas con postgrado universitario (3,5%) es
significativamente  inferior. En  cambio, presentan valores

significativamente superiores las personas sin estudios terminados

[RARA)
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(2,1%), con Educacién primaria (4,2%), con FP de grado medio (8,4%)

y con Bachillerato (16,1%).

Ademas de estos dos casos, se identifican otras submaterias con
diferencias destacables. En Atencidn social primaria, el porcentaje de
personas con ESO o bachillerato elemental (8,4%) es superior a la
media. En los Centros culturales de los distritos, se observa un
porcentaje significativamente elevado de personas con estudios
universitarios (54,0%). Finalmente, en Limpieza urbana, destaca un
porcentaje superior de personas con Bachillerato (12,4%).

Tabla 10: Personas usuarias segun estudios y materias canal de entrada y

gestion

% Verticales Canal de entrada Gestion

Nivel de estudios

Reclamacion
Peticion de
informacion

Felicitacion
Sugerencia

e}
9
=
NS)
L
o
[
—

Muestra real

Sin estudios terminados 0,3 0,9 0,2

Educacion primaria 18 7,0 12 0,4 1,4 1,9 0,0
;s;;t:lchnlerato 37 7,0 3,4 7,0 35 36 47
FP de grado medio 3,6 5.6 34 2,9 24 39 4,7
Bachillerato (superior o

post ESO) P 9.0 14,4 8,5 13,9 89 8,7 14,0
FP de grado superior 9,4 91 9,4 6,6 8,9 9,7 9,3
Universitarios 432 41,7 43,4 39,2 46,0 429 44,2
Postgrado universitario 24,5 12,8 25,7 25,6 25,2 24,3 23,3
No contesta 4,4 15 47 3,3 3,7 4,7 0,0
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En el canal telefonico, el porcentaje de personas con Educacidon
primaria (7,0%), ESO o bachillerato elemental (7,0%), FP de grado
medio (5,6%) y Bachillerato (14,4%) es significativamente superior al
de la muestra. Por el contrario, quienes acceden por esta via presentan
valores significativamente inferiores en postgrado universitario

(12,8%) y No contesta (1,5%).

Por su parte, el canal online muestra el patron inverso: presenta
porcentajes significativamente inferiores en niveles formativos bajos
(Sin estudios terminados, Educacién primaria, ESO, FP medio y
Bachillerato) y porcentajes significativamente superiores en postgrado

universitario (25,7%) y No contesta (4,7%).

Respecto al tipo de gestién, también se identifican diferencias
destacables. En las Felicitaciones, se observa un porcentaje
significativamente superior de personas sin estudios terminados

(1,1%), con ESO (7,0%) y Bachillerato (13,9%).

En el caso de las Sugerencias y de las Reclamaciones, solamente es
significativo el porcentaje de personas con un FP de grado medio
(24% y 3,9%, respectivamente). En el primero se observa un valor

inferior a la media y en el segqundo, superior.

[RARA)
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Grafico 15: Situacion laboral

2025

X X
) - o
(6.136n) [kdd = 25,0% e
2024 9,0% 51,2% EE 25,7% §
(5.397n) e e < ¢ o
= Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
m Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes
Jubilado, pensionista, retirado = Realiza trabajo no remunerado
Estudiante ® Labores domésticas
= Otra situacion = No contesta

Base: Total muestra.
NOTA: Se eliminan etiquetas de todas las categorias con menos del 1% de los casos para una mejor
visualizacién del grafico.

En relacion con la situacion laboral de las personas usuarias, se observa
una tendencia estable en los principales grupos ocupacionales,
aunque con algunas variaciones relevantes en los ultimos afios. Las
personas ocupadas por cuenta ajena contindan representando el
grupo mayoritario, situandose entre el 51,2% y el 56,3% del total. Sin
embargo, se aprecia un ligero descenso en 2024 y 2025 respecto a los

afos previos.

Por su parte, la proporcion de personas jubiladas o pensionistas
experimenta un incremento claro a partir de 2023, pasando del 18,3%
en 2022 al 25,7% en 2024, manteniéndose en valores similares en 2025
(25,0%). Este colectivo es el que muestra el aumento méas notable

dentro del periodo analizado.

Ademas, en cuanto a las personas ocupadas por cuenta propia, se
observa una disminucion progresiva, desde el 11,0% en 2022 hasta el

7,3% en 2025. También se aprecia un descenso moderado entre

[RARA)
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quienes se encuentran desempleadas y ya han trabajado antes,

aunque con oscilaciones moderadas entre el 4,6% vy el 5,9%.

Grafico 16: Situacion laboral actual segtin el caracter de las materias

Total muestra A4 351 25,0% Es_
wn o
] u
Generales  7,0% § 24,7% :: i
2 ]
P
3
1]
= I
Tributarias § 28,6% :.‘ aé
< I <
m Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena

H Desempleado y busca su primer empleo Desempleado y ya ha trabajado antes

Jubilado, pensionista, retirado ® Realiza trabajo no remunerado
Estudiante = Labores domésticas
= Otra situacion No contesta

Base: Total muestra.
NOTA: Se eliminan etiquetas de todas las categorias con menos del 1% de los casos para una mejor
visualizacién del grafico.

En la comparacion entre las materias Tributarias y las Generales segun
la situacién laboral, Unicamente aparecen diferencias estadisticamente

significativas en los ocupados por cuenta propia.

Por una parte, las materias Tributarias presentan una
sobrerrepresentacion de personas ocupadas por cuenta propia

(11,4%).

Por otra parte, en las materias Generales se observan porcentajes

similares al total de la muestra.
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Tabla 11: Personas usuarias segun situacion laboral y materias Generales

% Verticales Materias generales

Ocupacion actual

[@VeECERE!
Juventud
Movilidad

y Cohesion

Urbanismo

y Turismo)

=

=)

N | Deporte
o

Atencién a la
Educacion y
Medio Ambiente
Seguridad y
Emergencias
Servicios Sociales
Vias y Espacios
Publicos
Otras (Economia,
Empleo, Vivienda

(]
©
c
0
[}
©
°
=
oz
£
=
e
<

(@)

w | W
o | N
w | ©

Muestra real

Ocupado por
cuenta propia
Ocupado por
cuenta ajena
Desempleado y
busca su primer 0,1 10 03 0,0 0,1 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
empleo
Desempleado y ya
ha trabajado antes
Jubilado,
pensionista, retirado
Realiza trabajo no

7,3 12,1 10,5 3.2 5.1 53 6.0 9,7 14,3 7,0 59 8,1 6,1 10,1

519 47,5 46,3 49,1 55,5 75,5 54,5 54,6 54,3 52,5 38,3 459 49,6 60,9

50 7,1 4,5 4,6 59 53 4,3 4,0 4,3 8,2 8,7 3,6 4,0 58

25,0 24,2 25,6 319 22,5 53 24,8 21,1 18,6 24,7 33,7 315 28,8 18,8

remunerado 0,5 1.0 09 0,0 0,6 0,0 0.4 0.3 0,0 0,6 04 18 0,3 0,0
Estudiante 0,6 1.0 0,0 14 0,6 11 0,6 0,6 0,0 0,6 1,0 0,0 0,3 0,0
Labores domesticas | 0,7 1.0 0,3 14 0.8 11 0.4 0,5 14 0,0 1,6 0,0 13 0,0
Otra situacion 2.3 0,0 54 3.2 19 2,1 2,4 15 2,9 2,5 2.8 18 2,1 14
No contesta 6,5 51 6.3 51 7,0 4,3 6,5 7.4 4,3 3.8 7.5 7.2 7,7 2,9

Tabla 12: Personas usuarias segun situacion laboral y materias Tributarias
% Verticales Materias Tributarias

Ocupacion actual

ejecutiva y
sanciones

- 5
g %
= E
= g
S o

Muestra real

Ocupado por cuenta propia 7.3 15,9 9,7 8,8 7.1 1,3 15,0
Ocupado por cuenta ajena 51,9 39,7 47,0 47,1 64,3 56,5 40,0
Desempleado y busca su primer empleo 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0.0
Desempleado y ya ha trabajado antes 5.0 3.2 38 2.9 2,4 1,3 5.0
Jubilado, pensionista, retirado 25,0 333 30,3 38,2 19,0 12,9 20,0
Realiza trabajo no remunerado 0,5 0,0 11 0,0 0,0 0,0 0,0
Estudiante 0,6 0,0 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0
Labores domésticas 0,7 1,6 11 0,0 2.4 0,0 5,0
Otra situacion 2.3 1,6 2.7 0,0 0,0 0,0 5,0
No contesta 6,5 4,8 3,8 2,9 4,8 81 10,0

Al analizar la relacion entre la materia gestionada y la situacion laboral,
se observan algunas diferencias significativas. En Atencion al
contribuyente, destaca un porcentaje significativamente superior de

personas ocupadas por cuenta propia (159%). Ademas, en
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Administracion de la Ciudad, el porcentaje de personas desempleadas
que buscan su primer empleo (1,0%) es significativamente mas
elevado, mientras que en Atencidn a la Ciudadania ocurre algo similar
tanto en desempleados que buscan su primera ocupacion (0,3%) como

en quienes ya han trabajado antes (4,5%).

Entre las materias Generales, es en Cultura donde se observa una
presencia significativamente superior de personas jubiladas o
pensionistas (31,9%). Por su parte, en Medio Ambiente, Deporte y
Educacion y Juventud se concentra una proporcion significativamente
mayor de personas ocupadas por cuenta ajena (54,5%, 55,5%y 75,5%,

respectivamente).

Ademas, en Movilidad, se identifican valores superiores en personas
ocupadas por cuenta propia (9,7%) e inferiores en jubilados o
pensionistas (21,1%). En Salud, las personas ocupadas por cuenta
propia presentan un porcentaje claramente superior (14,3%). En
Servicios Sociales y Cohesidn, destacan porcentajes significativamente
mas altos de personas desempleadas que han trabajado con
anterioridad (8,7%) y de personas jubiladas (33,7%), mientras que se
registra un porcentaje menor a la media de las personas ocupadas por

cuenta ajena (38,3%).

[RARA)
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Tabla 13: Personas usuarias segun situacion laboral y submaterias

% Verticales Submaterias

Ocupacioén actual

espacios publicos)
(G-Movilidad)
Sociales y cohesion)
(G-Cultura)
Instalaciones deportivas
municipales (G-Deporte)
Medio Ambiente)
Limpieza urbana (G-Medio
Ambiente)
Madrid 360 (G-Movilidad)
Oficinas de Atencion a la
Ciudadania (OAC) (G-At.
Medio Ambiente
Emergencias)
Ambiente)
SER (G-Movilidad)

>
%)
T
2
<
%)
©
el
<]
By
©
o
>
%)
©
o
(9]
O
<

(G-Serv.Sociales y cohesion,

ardines de Distrito y arbolado (G-
Servicios de ayudas a dom

Atencién social primaria (G-Serv.
Planeamiento viario (G-Movilidad)
Policia Municipal (G-Seguridad y

Centros culturales de los distritos
Parques y jardines singulares (G-
Recogida de residuos (G-Medio

Aparcamientos en la via publica

s 7 [ | o5 | s [owr | s | 355 | w2 | 0 e

Muestra real

Ocupado por cuenta propia | 7,3 5,5 101 3.2 24 4,8 6.2 4,2 8,7 104 |36 107 | 59 7,6 84 4,2

Ocupado por cuenta ajena | 52,0 | 44,5 | 580 | 344 | 455 | 558 | 508 | 57,7 | 533 | 441 |[580| 551 | 59,7 | 558 | 552 | 392
Desempleado y busca su
primer empleo
Desempleado y ya ha
trabajado antes
Jubilado, pensionista,

0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0.1 0,0 0,0 11 0,0 00| 00 0.0 0.0 0,6 0.0
51 6,2 22 | 183 | 3.3 59 50 3.9 6,5 4,3 36 | 43 9,2 4,5 39 5,6

251 | 315 | 203 [ 194 | 390 | 224 | 263 | 252 | 163 | 270 |[259| 203 | 168 | 225 | 19,5 39,2

retirado

feer:':f:etr;zt?o no 04| 07 | 00| 00| 00| 06| 02|03|00]| 05 |09| 11 | 08 | 08 | 00 0,0
Estudiante 06 | 00 | 14 |32 |08 | 06| 10|00 00| 00 |09|05]| 08/ 00/ 13 0,0
Labores domésticas 07 | 07 | 00| 65| 08| 07|08 |06 | 11| 05 |09| 05|00/ 00] 13 14
Otra situacion 23| 27 | 22|86 | 24| 20|39 | 28| 43| 76 |00| 16 | 34 | 08 | 19 2,1
No contesta 65| 82 | 58 | 65|57 | 72|60 |53 87| 57 |63|59]|34]|80] 78] 84

Por submaterias, se observan algunos patrones significativos en la
situacion laboral de las personas participantes. En Atencion social
primaria se registran porcentajes significativamente superiores de
personas desempleadas que ya han trabajado antes (18,3%), asi como
de estudiantes (3,2%), personas dedicadas a labores domésticas (6,5%)
y quienes se encuentran en “otra situacién” (8,6%). Del mismo modo,
en Servicios de ayuda a domicilio destaca un porcentaje
significativamente superior de personas jubiladas o pensionistas

(39,2%).

Por el contrario, en varias submaterias vinculadas a Movilidad y Medio
Ambiente, como Madrid 360 o SER, el porcentaje de personas
desempleadas que buscan su primer empleo resulta significativamente

superior (1,1% y 0,6%). En Policia Municipal el porcentaje de personas

bbdata
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desempleadas que ya han trabajado antes es significativamente

superior (9,2%).

Asimismo, algunas submaterias muestran datos significativamente
inferiores a la media en determinadas situaciones laborales: en
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC) destaca un porcentaje
inferior de personas ocupadas por cuenta ajena (34,4%).
Analogamente, se da la misma situacién en Atencidn social primaria,
donde se detecta también un porcentaje significativamente inferior de

personas ocupadas por cuenta ajena (34,4%).

Tabla 14:Personas usuarias segun canal de entrada y gestion

% Verticales Canal de entrada Gestion

Ocupacion actual

Telefénico

Felicitacion

Sugerencia
Reclamacion
Peticion de
informacion

Muestra real

Ocupado por cuenta propia 7.3 8,0 7,2 8,8 6,9 7.3 91

Ocupado por cuenta ajena 52,0 42,5 53,0 38,6 49,7 53,2 477
Desempleado y busca su primer empleo 0,1 0,0 0,1 0,4 0,0 0,1 0,0
Desempleado y ya ha trabajado antes 51 8,9 4,6 59 3,8 53 4,5

Jubilado, pensionista, retirado 25,0 37,0 23,8 34,2 29,6 23,5 341
Realiza trabajo no remunerado 0,4 0,0 0,5 0,4 0,3 0,5 0,0
Estudiante 0,6 0,2 0,6 0,7 08 0,5 0,0
Labores domésticas 0,7 14 0,7 0,7 1,2 0,6 2.3
Otra situacion 2.3 0,3 2,5 5,5 2.3 2.1 2.3
No contesta 6,5 17 7,0 4,8 5,3 6,9 0,0

En relacidon con el canal de entrada, se observan diferencias
entre la via telefonica y la online. El canal telefonico presenta un
porcentaje  significativamente  superior de  personas
desempleadas que ya han trabajado antes (89%) v,
especialmente, de personas jubiladas o pensionistas (37,9%).
Por el contrario, registra valores significativamente inferiores en
ocupados por cuenta ajena (42,5%). El canal online muestra el
patrén inverso: concentra porcentajes significativamente

superiores en ocupados por cuenta ajena (53,0%) mientras que

[RARA)
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presenta valores inferiores en desempleados que ya han

trabajado antes (4,6%) y en jubilados o pensionistas (23,8%).

Respecto al tipo de gestién, las Felicitaciones muestran
porcentajes significativamente superiores de personas jubiladas
0 pensionistas (34,2%), mientras que registran valores inferiores
en ocupacion por cuenta ajena (38,6%). Asimismo, en las
Sugerencias también destaca un porcentaje superior de

personas jubiladas o pensionistas (29,6%).

[RARA)
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Grafico 17: Residencia de las personas usuarias
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El distrito con mayor proporcion de participantes es Latina, que

concentra el 6,8% del total. Le siguen Hortaleza (6,5%), Fuencarral-El

Pardo (6,3%), Ciudad Lineal (6,0%) y Carabanchel (6,0%) valores muy

similares entre si y que llegan o superan el 6,0%.

Las zonas que presentan los porcentajes mas bajos de personas

usuarias son: Tetuan y Usera (3,7%), Villa de Vallecas (3,3%), Villaverde

[RARA)
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y Moratalaz (3,0%), Vicalvaro (2,7%) y Barajas (2,2%). Asimismo, un

5.1% de las personas encuestadas declara residir en otro municipio.

Tabla 15: Personas usuarias segun residencia, materias Generales y
Tributarias

% Verticales Materias generales Materias Tributarias

nci

Residencia

Atencién a la
Ciudadania
Educacion y Juventud
Medio Ambiente
Movilidad
Seguridad y

Emerg
Servicios Sociales y
Urbanismo
Otras (Economia,
Empleo, Vivienda
Atencion al
contribuyente
sanciones

L)
()
©
I
0
5]
©
©
5
D
£
=
e
<

\Vias y Espacios Publicos
Recaudacion ejecutiva

Arganzuela 57 | 50 | 46 | 73| 66 |175| 48 | 50| 44 | 71| 71|54 50| 61|33 38|83 21| 61095
Barajas 22 | 10 | o9 |46 35 41| 19| 16 | 00|19 |22|45| 16| 15| 24|27 28| 21| 00|48
Carabanchel 60 | 50| 43 55| 58 | 62| 73| 71 | 147 | 71| 43|36 50| 61| 24|38 28| 43| 3048
Centro 49 1109 |37 | 32| 26 | 31| 51 |60 |88 |58 |82 |n7| 27| 61| 24| 49| 83| 43| 00 |48
Chamartin 49 | 40 1032337 | 52|35 |59 |44 58|71 |54|34|15 73|76/ 56 |106] 30]95
Chamberi 40 | 10 [ 72 | 55| 17 | 41 | 48 | 46 | 15 |13 |37 |72 | 24| 61| 16| 65| 56 | 43| 30 |48
Ciudad Lineal 60 | 50 | 54|55 66| 52|59 | 46|74 |84|61|72|80]| 45|98 49| 83| 64| 30]4s
E‘;fg;a”a'{' 63 | 59|72 64|50 21| 76| 56|15 |45/|37| 45| 77| 91| 81130 56| 64| 30]|4s8
Hortaleza 65 | 50| 97 |64 63| 52| 65| 64| 44|65|65|36|50]|30|122]82)|28]43]| 7648
Latina 68 | 50|86 (59|82 72| 68|87 | 29|19 |24 45| 77| 61| 49| 43| 56|85 30|95
';\Arzcglc‘;a ) 44 | 20|34 | 46| 58| 21| 42| 49|88 |13 |35/[36| 42| 1533|6028 |43 30|00
Moratalaz 30 | 40 | 34 |46 29 | 21 | 34 | 27 | 74|13 |29 27| 29| 45| 24| 16| 28| 43| 00 |00
\'j:ﬁ;zsde 54 | 30| 43 (37| 74 | 44| 48 | 30 | 74 | 65|69 45103 61| 2422001 43| 15 |48
Retiro 40 | 50 | 29 | 23| 47 | 41 | 44 | 41 | 15 |19 | 41|36 | 42| 45| 33| 43| 00| 43| 15 |95
Salamanca 41 | 30 | 54 | 41| 31| 21 | a5 | 37| 44 |84 |35]| 45|37 | 61| 49|60 28| 43| 30|48
(S:aar;lﬁ;‘:s 40 | 79 | 17 | 50| 49 | 21 | 48 | 31 |00 |19 | 31|54 | 42| 61| 24| 27| 28| 21| 15 |00
Tetuan 37 | 40 | 29 | 64|39 | 21| 40| 28 | 15 | 26|43 |54 61| 15| 16|27 ] 28] 21|15 |95
Usera 37 | 40 | 20 [ 32 34 | 31| 38| 45 | 44 | 26|53 27|37 45| 16 |33] 00| 64| 15 |48
Vicalvaro 27 |20 | 17 [ 41|39 | 41| 29| 22| 15132936 19| 00|49 05| 28| 21|00 |00
Villa de Vallecas 34 [ 20| 29|14 58 00| 34| 21 | 44 |52|37|45| 32 00| 0822|2843 15 |48
Villaverde 30 |00 | 17 |55 21| 41| 34| 16 | 44| 58|49 18| 50| 15| 08|22 0043/ 45|00
Otro municipio 51 | 139 | 46 | 27| 17 | 00 | 21 | 98 | 44 | 1m0 | 37 [ 00| 19 | 136 | 171 | 65 | 222 | 43 | 485 | 00
Ns/Nc 02 | 20| 11 (00|02 00| 01| 01|00 00|o00|00| 00| 00| 0000|2800/ o00]o00
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En la tabla anterior pueden comprobarse el porcentaje de cada una de
las materias en funcion de los distritos de residencia de las personas
usuarias. Se destacan aquellas materias con valores superiores o
inferiores a lo esperado, de tal forma que permite identificar, en cada

zona, cuales son las materias mas relevantes.

Tabla 16: Personas usuarias segun residencia y submaterias

% Verticales Submaterias

bana (G-Medio

Ambiente)

Residencia

espacios publicos)

Aparcamientos en la via
publica

Atencion social primaria

G-Serv. Sociales y cohesion)

Centros culturales de los
distritos

Instalaciones deportivas

municipales (G-Deporte)

(G-Medio Ambiente)
Madrid 360 (G-Movilidad)
Oficinas de Atencién a la
Ciudadania (OAC) (G-At.

(G-Medio Ambiente)

Planeamiento viario (G-
Movilidad)

Policia Municipal (G-
Seguridad y Emergencias)
Recogida de residuos (G-

Medio Ambiente)
SER (G-Movilidad)

Servicios de ayudas a

domicilio (G-Serv.Sociales y

>
(%]
&
=
O
<2
(%]
@
e
©
N
©
9]
>
%]
©
©
(]
(9}
<

impieza url

Tow  [ee] ter | s | 93 | s |oea | s |35 | o2 | o |
% % % % % % % % % %

ardines de Distrito y arbolado
L

Parques y jardines singulares

Arganzuela 57 | 14 | 57 | 20 | 56 | 69 | 52 | 31| 53| 14| 45 | 27 | 59| 60 | 39 | 4
Barajas 22 | 14| 14 | oo | 72 | 36| 23| 31|21 |14 00| 11|17 04| 07| 2
Carabanchel 60 | 55 | 121 | 20 | 56 | 59| 78 | 90 | 53| 48 | 55 | 59 | 85| 70 | 46 | 62
Centro 49 07 | 35 | 61 | 08 | 24 | 21 | 73 | 47| 48 | 36 | 27 | 51| 72 | 26 | 41
Chamartin 49 | 48 | 64 | 31 | 32 | 36 | 27 | 42 [ 32 |15 00 | 54| 25| 53| 85| 62
Chamberi 40| 27| 92 | 82 | 64 | 17| 27 | 56| 21 |63 | 45 | 38 | 00| 62| 59 | 14
Ciudad Lineal 60 | 96 | 35 | 51 | 40 | 63 | 60 | 59 | 21 | 48 | 09 | 38 | 1m0 | 66 | 92 | 62
Efﬁgfjga' 63 | 89 | 28 | 31 | 56 | 47 | 97 | 76 | 63 | 63 | 18 | 91 | 51| 70 | 46 | 14
Hortaleza 65| 68 | 35 | 61 | 88 | 66 | 62 | 42 |53 |87 | 91 | 124 85| 66 | 46 | 41
Latina 68 | 96 | 99 | 61 | 40 | 83 | 85 | 68 | 53| 92| 82 | 81 | 17| 60 | 85 | 21
Moncloa - Aravaca | 4,4 2,7 2,1 51 4,8 5,6 3,3 4,0 21 2,9 8,2 11,3 0,8 4,9 6,5 21
Moratalaz 30| 41| 28 | 20 | 48 | 28 | 41 [ 06 | 11 | 43 | 45 [ 32 | 17 | 43| 39 | 55
Puente de Vallecas | 5,4 4,8 3,5 8,2 5,6 74 5,0 5,6 32 34 09 2,7 7,6 53 2,0 9,6
Retiro 41| 21| 64 | 51 | 08 | 48 | 37 | 40 | 21 | 29 | 227 | 22 | 25 | 21 | 52 | 41
Salamanca 41| a1 20 | 31 | 32 | 33| 41| 42 | 32| 48| 91 | 32| 85| 41| 59 | 34
Z’;ﬁ;gs 40 | 62 | 28 | 31 | 64 | 50| 60 | 42 | 42 | 14| 45 | 38 | 00 | 33 | 20 | 34
Tetuan 37 62| 35 | 31 | 96 | 36|29 | 48 |32 | 34|00 32|17 |53]|33]| 41
Usera 37| 41| 50 | 82 | 24 | 34 | 41 | 34 | 53| 29| 55 | 27| 25|35 | 98| 75
Vicalvaro 27 27| 07 | 20 | 40 | 38 | 39 | 28 | 11 | 14| 09 |48 | 17| 31| 13|55
Villa de Vallecas 3327 21 | 51| 16 |60 |33 | 31| 11| 43| 18 | 27|68 | 18| 00] 62
Villaverde 30 | 41 | 43 | 82 | 48 | 23 | 41| 28 | 21| 19| 18 | 32|68 | 25| 00| 75
Otro municipio 51| 48 | 64 | 51 | 08 | 18 | 21 | 34 | 200 34 | 18 |22 | 93 | 14| 72 | 34
Ns/Nc 02 00| 00| 00| 00| 01| 0200|0014 00| o00]|o00]|o02]o00] 00
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Del mismo modo, para profundizar el analisis en el nivel de
submaterias, la tabla anterior permite identificar los asuntos mas

destacados en cada zona de Madrid con un nivel mas detallado.

Grafico 18: Discapacidad reconocida

2025
(6.136n)

2024
(5.397n)

Si = No = Ns/Nc

Base: Total muestra.

En relacion con la presencia de discapacidad reconocida, los datos de
2025 son similares a los del afio anterior. Asi, el porcentaje de personas
usuarias con discapacidad reconocida se sitia en el 9,0%, 1,2 puntos
menos que el ailo anterior. Ademas, la proporcién de quienes afirman
no tener discapacidad permanece en el 88,1%, exactamente el mismo

nivel registrado en el ejercicio anterior.
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Grafico 19: Discapacidad reconocida segtn el caracter de las materias

Total muestra

Generales

Materias

Tributarias 89,4%

Si ®mNo = Nosabe/No contesta

Base: Total muestra.

El porcentaje de personas usuarias con discapacidad reconocida es
mas o menos similar entre bloques de materias. En las materias
Generales, la proporcién de personas con discapacidad reconocida es
practicamente idéntica a la del total (9,1%), mientras que en las

materias Tributarias desciende ligeramente hasta el 8,5%.
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Grafico 20: Discapacidad reconocida segin materias (% Si)

Total muestra

Servicios Sociales y Cohesion
Atencidn a la Ciudadania
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo)
Administracion de la Ciudad
Seguridad y Emergencias
Cultura

Movilidad

Vias y Espacios Publicos
Deporte

Salud

Medio Ambiente

Urbanismo

Educacion y Juventud

Tasas

Atencion al contribuyente
IIVTNU

1Bl

IVTM

Recaudacion ejecutiva y sanciones

Base: Total muestra.
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9,0%

20,0%

11,9%

11,8%

10,1%

10,1%

9,2%

9,1%

8,2%

7,2%

7,0%

6,9%

5,5%

5,4%

10,4%

8,8%

7,6%

7,1%

6,3%

15,8%

En la distribucion de personas con discapacidad reconocida por

materia especifica, los resultados son muy homogéneos y en la

mayoria de materias no presentan desviaciones significativas respecto

al total de la muestra. Unicamente Servicios Sociales y Cohesién

destaca claramente por encima de lo esperado, con un 20,0% de

personas con discapacidad reconocida. En sentido contrario, Deporte

y Medio Ambiente muestran porcentajes significativamente inferiores

a lo esperado (7,2% y 6,9%, respectivamente).
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Grafico 21: Discapacidad reconocida segtin submaterias (% Si)

Total muestra 9,0%
Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y cohesién) 29,9%
Atencidn social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion) 22,6%
Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad) 17,4%
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC) (G-At.
. B 12,7%
Ciudadania)
Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos) 12,2%
Centros culturales de los distritos (G-Cultura) 9,7%

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente) 9,1%
8
g

g Madrid 360 (G-Movilidad) 8,7%
-]
>
wv

Planeamiento viario (G-Movilidad) 8,6%

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias) 7,5%
Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte) 7,3%
Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 6,4%

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 5,6%
Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente) 5,4%

SER (G-Movilidad) = 4,6%

Base: Total muestra.

Por otra parte, en cuanto a las submaterias, destacan especialmente
Servicios de ayudas a domicilio (29,9%), Atencion social primaria
(22,6%) y Aparcamientos en la via publica (17,4%), que presentan

proporciones superiores a las esperadas.
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Grafico 22: Discapacidad reconocida segun el canal de entrada y gestion (%
Si)

Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad

Portavoz, Seguridad Subdireccién General de Calidad y Evaluacion
y Emergencias

Total muestra 9,0%

Telefénico 14,5%

Web 8,4%

Canal de entrada

Felicitacion 13,9%

Peticion de informacion 11,9%

Gestion

Reclamacion 9,1%

Sugerencia 6,9%

Base: Total muestra.
En cuanto al canal de entrada, el telefénico concentra un porcentaje
notablemente superior de personas con discapacidad reconocida

(14,5%) frente al canal online (8,4%).

Por tipo de interaccion, los datos muestran que las Felicitaciones
(13,9%) y las Peticiones de informacion (11,9%) registran una presencia
mas alta de personas con discapacidad respecto a la media, mientras

ue las Sugerencias presentan una proporciéon menor (6,9%).
q g p prop
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3.2. La experiencia con el Sistema SyR

En este apartado, nos centramos en los aspectos fundamentales de la
experiencia de las personas usuarias con el Sistema SyR y las vias de

acceso disponibles.

Especificamente, examinamos los medios a través de los cuales la
poblacién 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 servicio y 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 afiadieron 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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Grafico 23: ;C6mo conocio la existencia del servicio de sugerencias y
reclamaciones?

41,0%

Por la pagina web del Ayuntamiento
39,1%

18,4%

Buscando en internet (buscadores y correo)
12,0%

14,4%

Por conocidos, amigos, familiares
10,8%

, ., 10,0%
Por el teléfono de atencion 010 .
20,8%

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion 8,0%
a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra... | R

. . 1,5%
Redes Sociales (twitter, facebook...) Il 2037
970

f12%
Bi5%

B 2s%

4,5%
= 2025 (6.136n)
B 2

3,7% m 2024 (5.397n)

Por campaiias de comunicacion municipales

Otros medios

NS/NC

Base: Total muestra.

Algo mas de cuatro de cada diez personas usuarias conocieron de la
existencia de dicho servicio a través de la pagina web del Ayuntamiento
(41,0%). Del mismo modo que el afo retroproximo, este medio es el

principal, e incluso aumenta en un 0,9% en comparacion con el 2024,

En segundo lugar, un 18,4% de las personas usuarias, exponen que
conocieron el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones buscando en
internet, por medio de buscadores y correo. Es interesante que si se
compara con el peso porcentual del afio anterior aumenta en algo mas de

seis puntos porcentuales.

El descubrimiento a través de conocidos, amigos y familiares se situa en

tercer lugar con un 14,4%, lo que implica un 3,6% mas que en 2024.

Por otro lado, el teléfono 010 Linea Madrid pasa de un 20,8% en 2024 a un
10% en 2025.
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El acceso a través de otros servicios municipales escala casi tres puntos

porcentuales, pasando de un 5,3% en 2024 a un 8% en el afo actual.

El conocimiento del servicio a través de redes sociales como Twitter o
Facebook solo representa el 1,5% del total, un 0,8% menos que en 2024. A
este canal lo siguen las campafias de comunicacibn municipales, que
permitieron que un 1,2% del total de personas usuarias conocieran este

servicio.

Por ultimo, un 2,8% de las personas usuarias conocieron el SyR a través de
otros medios. Esta categoria representaba un 4,5% del total en el afo

anterior.

Grafico 24: ;C6mo conocio la existencia del servicio de sugerencias y
reclamaciones? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 41,0% 10,0% 18,4% 14,4% 8,0%

2,8%
2,7%

2,9%
2,5%

Generales 9,6% 18,9% 15,1% 7,7%

Materias

Tributarias 15,6% EYIM 6,6% 11,4% |

4,6%

= Por la pagina web del Ayuntamiento
Por el Teléfono de Atencién 010
= Buscando en internet (buscadores y correo)
Por conocidos, amigos, familiares
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencidn a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia municipal...)
= Redes Sociales (twitter, facebook...)
= Por campaiias de comunicacion municipales
= Otros medios
Ns/Nc

Base: Total muestra.
NOTA: Se eliminan etiquetas de todas las categorias con menos del 1% de los casos para una mejor
visualizacién del grafico.

Centrandonos en el caracter de las materias, dentro de las personas que
realizaron una gestion relativa al bloque de materias Generales, las personas

que conocieron el servicio a través de la web del Ayuntamiento (40,6%), es
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significativamente inferior al valor del total, es decir, 41%. En contraposicion,
dentro de las personas que presentaron una solicitud o reclamacién en
materia Tributaria, el porcentaje de usuarios que lo hicieron a través de la

pagina web es significativamente superior (45,9%).

Este mismo modelo se repite con el canal relativo al teléfono 010. El
porcentaje de personas que conocieron el servicio a través de dicho canal y
presentaron una solicitud en materia General (9,6%), es significativamente
inferior al total (10%), y el porcentaje de personas usuarias que realizaron

una solicitud en materia Tributaria (15,6%), es significativamente superior.

En cambio, si se hace hincapié en el tercer canal, es decir, la busqueda
digital, el patron se invierte. El peso porcentual de las personas usuarias que
conocieron el servicio por este medio y realizaron una sugerencia en materia
General (18,9%), es significativamente superior al total, (18,4%). Sin
embargo, el porcentaje de personas que usaron el servicio para poner una
sugerencia en materia Tributaria es significativamente inferior, dado que

representa el 13,7%.

En cuarto lugar y, siguiendo esta misma estructura, se situa el canal de
conocidos, amigos y familiares. Si se tiene en cuenta el porcentaje de
personas usuarias que conocieron el servicio a través de este medio y, a su
vez, efectuaron una sugerencia/reclamacién en materia General, representa
un 15,1% del total, lo que es significativamente superior que el total de la
muestra (14,4%). En materia Tributaria, esto se invierte, por lo que el

porcentaje de sujetos usuarios es significativamente inferior (6,6%).

En cuanto al canal integrado por otros servicios municipales, se aprecia que
la comparativa de las reclamaciones en materia General, o sea, el 7,7%, con
el total (8%) es significativamente inferior. Si se compara con las

reclamaciones en materia Tributaria la significacion se vuelve superior.
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No existen diferencias significativas en el porcentaje de quienes usan las

redes sociales o las campafias de comunicacion municipales.

Grafico 25: Ademas de la forma en que presenté su sugerencia,
reclamacion o felicitacion ;Conoce usted alguna otra manera de

presentarla?
si ¢éCual de estas?

= No De manera presencial en una 58,1%
Ns/Nc Oficina de Atencion a la... 49,2%

0,
Teléfono de atencién 010 52,4%
36,3%

. L. 49,2%
En registro electrénico
47,0%

En otra dependencia m

municipal 16,0%

Pagina web m
28,4%

B 23

Por correo postal
P B 11.6%

2025

(6.136n) 61,4%

Base: Conocen
otra manera.

2024

(5.397n) 60,1%

| 0,9% = 2025 (3.767n)

Ns/Nc I 5 39
A% 42023 (3.361n)

Base: Total muestra.

El 61,4% de personas usuarias afirman conocer otra manera para presentar
las sugerencias, cifra ligeramente superior al porcentaje del afio anterior. Por
otro lado, el 359% asegura que no conoce otra manera de realizar este

tramite.

Entre las personas que han respondido afirmativamente a la pregunta, mas
de la mitad sefalan que lo hicieron de manera presencial en una Oficina de
Atencidn a la Ciudadania (58,1%), lo que supone un ascenso importante en
comparacion al afio 2023 (49,2%). Aun asi, el peso porcentual de la categoria
Telefono de atencion 010, es bastante elevado con un 52,4%, ganando 16,1
puntos porcentuales con respecto al afio 2023. El registro electronico le
sigue de cerca con un 49,2%. Estas tres categorias engloban el groso
porcentual, mientras que En otra dependencia municipal y la pagina web

suponen ambas un 14,5% y el correo postal un 12,3%. Cabe mencionar que
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la pagina web sufrid un descenso notorio, dado que en 2023 ascendia a un

28,4%.

B) Uso de los canales de acceso

Una vez analizado el conocimiento de los canales de acceso, es preciso
analizar la entrada efectiva al Sistema SyR. En concreto, el siguiente paso
consiste en analizar uno de los indicadores preestablecidos para el estudio:
la distribucion de las sugerencias, reclamaciones 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 sirvio para conseguir la muestra de esta encuesta nos
permitia conocer de antemano el canal de entrada utilizado por las personas

usuarias, por lo que no fue necesario preguntarlo.

Grafico 26: Acceso al Sistema SyR
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La mayor parte de las personas (82,6%) acceden al Sistema SyR del

Ayuntamiento de Madrid a través de la pagina web, siendo, por tanto, el
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canal mayoritario, que ademas aumenta 19,1 puntos con respecto al

registrado en 2023 (63,5%).

El canal telefonico, en contraposicién, solo representa el 9,5%, es decir, ni
siquiera una de cada diez personas conoce el servicio por el teléfono 010
Linea Madrid. Este porcentaje descendidé destacablemente desde 2023 y

2024, donde representaba en torno al 28%.

El 7,8% lo hace de manera presencial, valor que disminuye un punto
porcentual con respecto a los afios anteriores, y tan sélo en 0,1% accedié

por correo postal.

Grafico 27: Acceso al Sistema SyR segtin sexo
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En funcién del sexo de las personas usuarias del servicio, no hay grandes
diferencias, si bien el porcentaje de hombres que acceden telematicamente
es algo mayor (83,5%, frente al 80,9% de las mujeres). Por su parte, las
mujeres que accedieron telefonicamente representan un porcentaje (10,9%)
levemente superior a los registrados entre los hombres (9,2%) y también al

registrado en la muestra total (10,1%). De manera presencial, de nuevo, el
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porcentaje de mujeres es significativamente superior (8,2%) que al de

hombres (7,2%), si bien ambos estan en torno a la media.

Grafico 28: Acceso al sistema SyR segun edad
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Si observamos la edad, existe una clara relacion con el canal de entrada al

Sistema SyR.

En cuanto al uso del canal presencial, este sobresale entre las personas de
65 y mas anos (13%) con respecto al resto de grupos de edad (<7,9%) y al
valor registrado para el total (7,8%). Esto se repite con el canal telefénico,

donde a partir de los 65 y mas afios asciende a 14,5%.

Finalmente, el canal digital destaca en todos los grupos de edad, pero entre
los usuarios de 24 anos y menos acumula el mayor porcentaje (91,2%). En
el resto de los grupos etarios ronda entre el 83,9% y el 87,4% excepto entre

el de 65 afos y mas, que desciende al 72,4%.
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Grafico 29: Acceso al Sistema SyR segtin estudios
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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.
Por lo tanto, entre las personas usuarias con estudios universitarios, el canal
digital representa un 85,3%, porcentaje significativamente superior con
relacién a quienes tienen estudios primarios (48,4%) o secundarios

completos (77,3%), y al valor registrado para el total (82,6%).

De manera inversa, a menor nivel de estudios mayor uso del canal
telefonico, registrandose entre quienes tienen estudios hasta primarios un
37,1% y secundarios un 13,3%, frente al 7,7% de la poblacion con estudios

universitarios.

Este mismo patron se replica con el canal presencial. El uso de este es
significativamente superior entre quienes tienen estudios primarios o
menos (14,5%) respecto a quienes alcanzaron estudios superiores a los

primarios (9,3%) y al valor registrado para el total (7,8%).
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Finalmente, el correo postal practicamente desaparece como canal de
entrada, y solo un 0,1% de las personas con estudios universitarios lo ha

empleado.

Grafico 30: Acceso al Sistema SyR segun situacion laboral
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La situacion laboral se basa en la divisidon entre activos (personas en edad o

situacion de trabajar) e inactivos.

Partiendo de esto, el 85,8% de los activos accedieron telematicamente,

porcentaje significativamente superior al de los inactivos (74%).

En cuanto al canal telefonico, el porcentaje de usuarios inactivos (12,9%), es
considerablemente superior al de activos, que encarnan el 8,7%. Esta
estructura se replica con el canal presencial, donde estos ultimos (activos),
suman el 5,4% mientras que el porcentaje de inactivos asciende hasta un

13%.
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Grafico 31: Acceso al Sistema SyR segtin residencia
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En base al lugar de residencia de las personas usuarias, se aprecia que entre
los residentes de Villa de Vallecas el 91,7% accedieron por el canal
telematico, siendo las que mayor uso hacen de dicho canal. Al igual que
Vallecas, Villaverde (89,2%), Retiro (91,2%) y Carabanchel (89,4%) reflejan un
acceso mediante este canal significativamente superior a la media, que se

sitla en el 82,6%.
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En lado contrario esta Moratalaz, que es el distrito con menor uso del canal

telematico con un 69,9%.

A su vez, Moratalaz es el distrito donde se usa en mayor proporcion el canal
telefonico (20,8%). También destacan Barajas (18,5%), Moncloa (17,3%) y

Usera (16,6%) entre otras.

El canal presencial es el menos usado en general, a pesar de que en

Chamartin el 14,9% de las personas usuarias accedieron a través de él.

Finalmente, el correo postal destaca en Salamanca (0,8%), Barajas (0,7%) y
Moncloa (0,4%). No obstante, la importancia de este canal de acceso es ya

anecdotica.

Grafico 32: Acceso al Sistema SyR segun nacionalidad
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En cuanto a la nacionalidad, dentro de las personas usuarias de un pais que
no pertenezca a la UE, el canal digital supone el 53,7%, muy inferior al de las
personas que pertenecen a la UE (86,7%) y a las residentes en Espafa

(82,6%).
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Sin embargo, el uso del canal telefonico fuera de la UE asciende al 20,9%,
mientras que en la UE y en Espafa no supera el 9,7%. Esto mismo sucede
con el canal presencial, mucho mas usado por usuarios ajenos a la Union
Europea, 25,4%, que por los pertenecientes a ella (5,3%). El correo postal

solo alcanza un 0,1% en Espaia.

Grafico 33: Acceso al Sistema SyR segtin discapacidad
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El 13,9% de las personas usuarias que tienen alguna discapacidad
reconocida, entraron al Sistema SyR de manera presencial. En cambio, solo

un 7,1% de las personas sin discapacidad emplearon este mismo canal.

Por otro lado, entre las personas que no presentan discapacidad, el uso del
canal telematico es mayor (83,7%) que entre los usuarios que si la tienen

(70,8%).

A su vez, las personas con alguna discapacidad que accedieron de forma
telefonica (15,3%), representan un porcentaje significativamente superior al
total de la muestra (9,5%) y al de quienes no tienen una discapacidad

reconocida (9,2%).
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Grafico 34: Acceso al Sistema SyR segun el caracter de las materias
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Entre quienes utilizan el Sistema SyR en el ambito de las materias Tributarias,
un 13,9% opta por el canal presencial, mientras que, en las materias

Generales, este medio no supera el 7,3%.

Por otra parte, el acceso a través del teléfono 010 es mas atractivo entre las
personas usuarias que realizaron una solicitud sobre una materia de caracter
Tributario (16%). Este porcentaje baja al 9% cuando se habla de solicitudes

de materias Generales.

La via telematica es la mas empleada con diferencia. En concreto, las
personas usuarias que realizaron una sugerencia en materia General
empelaron este canal en el 83,7% de los casos. En el caso del caracter

Tributario de la reclamacién, el porcentaje desciende a 70,1%.
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Grafico 35: Acceso al Sistema SyR segiin materias
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En este grafico podemos ver mas en detalle las cifras por materias. El
porcentaje de personas usuarias que accedieron de manera presencial
destaca cuando se trata de la materia Atencion a la Ciudadania (40,1%),

Atencion al contribuyente (22,2%) y Salud (15,7%) entre otras. Por el
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contrario, las materias de Cultura (2,3%), Medio Ambiente (3,4%), Deporte
(3,3%) y Seguridad y Emergencias (3,8%) presentan los porcentajes de uso
de este canal mas bajos. Incluso en el caso de algunas materias como
Precios Publicos, Educacion y Juventud o Sede electronica, el uso de este

canal es inexistente.

En cuanto a la via telefénica, destacan los porcentajes registrados en Otros
impuestos (50%), Atencién al contribuyente (26,2%) o Resoluciones no
ejecutadas en TEAMM (25%). Contrariamente, el uso de la via telefonica fue

inferior en las materias de IBI (8,7%), Movilidad (6,2%) o Deporte (5,9%).

Las materias en las que el acceso telematico destaca significativamente son
Precios Publicos con un 100% de los casos, seguido de Deporte con un
90,7% o Medio Ambiente con un 89%. En sentido opuesto, el nivel de uso
del canal telematico fue significativamente inferior en las materias de
Atencidén a la ciudadania (47,2%), Otros impuestos (50%) o Atencion al

contribuyente (51,6%).
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Grafico 36: Acceso al Sistema SyR segun submaterias
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Con respecto a las 15 submaterias, el uso del canal presencial destaca en las

Oficinas de Atencion a la Ciudadania (58,5%). En el resto de las submaterias

el porcentaje baja notablemente.
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El acceso telefénico sobresale en Servicios de ayudas a domicilio (20,3%),

Centros culturales de los distritos (18,5%) y Policia Municipal (18,3%).

El acceso a través del canal digital es el mas usado, sobre todo en materias
de Planeamiento viario (94,6%), Parques y Jardines singulares (93,8%) o
Aparcamientos en la via publica (91,3%). La materia con menor uso de dicho
canal es Oficinas de Atencién a la ciudadania con un 34%, lo que es llamativo

dado que es la Unica submateria en la que este canal es minoritario.

Grafico 37: Acceso al Sistema SyR segtin la gestion
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En relacion con el tipo de solicitud, las personas que realizaron Felicitaciones
lo hicieron presencialmente en el 35,2% de los casos, por teléfono el 5,1% y
telematicamente el 59,3%. El correo postal sigue representando una

cantidad infima, en este caso el 0,4%.

Quienes realizaron Sugerencias lo hicieron presencialmente sélo el 3,5% de

las veces. Sin embargo, el canal digital acumula un porcentaje del 92,7%.
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Cuando se trata de reclamaciones la manera mas comun de hacerlas vuelve
a ser la via digital con un 81,8%, seguido del teléfono 010 (11%) y del canal

presencial (7,2%).

Por ultimo, entre los sujetos que realizaron una peticién de informacion el
90,7% lo hizo digitalmente. Los medios telefénico y presencial acumulan

ambos un 4,7%.
Con esto se aprecia que el canal presencial destaca para felicitar, mientras
que para el resto de gestiones se opta por el digital.

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 consultd 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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Grafico 38: Desde que se realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion ;Hizo algin seguimiento de ésta?
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El 51,4% de las personas usuarias afirman haber llevado a cabo un
seguimiento desde la realizacion de su sugerencia, reclamacion o
felicitacion hasta su resolucién, porcentaje que aumenta 2,1 puntos con
respecto al registrado en el 2024. Por otro lado, el 45,2% aseguran que no
lo han hecho, porcentaje que disminuye 1,1 puntos porcentuales con

respecto al afio anterior.

En cuanto al modo en el que se hizo tal sequimiento, el 68,2% asegura que
uso la pagina web del Ayuntamiento, el 7,6% lo hizo en persona (porcentaje
que baja a la mitad en comparacion al afo anterior), el 6,6% optaron por
comprobar in situ si su reclamacion habia sido resuelta y el 6,5% emplearon
el teléfono 010 para hacer dicho seguimiento. Las categorias restantes no

superan en ningun caso el 3,8%.
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Grafico 39: Desde que realiz6 su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion, ;hizo algin seguimiento de ésta? (%Si)
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En base al caracter de las materias y en relacion a las personas que llevaron
a cabo el seguimiento de su reclamacion, no se aprecian diferencias
significativas en funcion de si las materias son Generales (51,2%) o

Tributarias (54,4%).
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Grafico 40: Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion ;Hizo algin seguimiento de ésta? (%Si)
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Si observamos especificamente cada materia en comparacién con el total,

dentro de las Generales destaca Urbanismo (62,7%), Vias y Espacios Publicos
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(59,6%), Medio Ambiente (59,4%) y Administracion de la Ciudad (56%). En
el caso de las materias Tributarias sobresale IIVTNU (64,7%), IBI (63,6%) y
Resoluciones no ejecutadas TEAMM (62,5%).

En tres materias Generales se observan porcentajes significativamente
inferiores: Deporte (46,4%), Servicios Sociales y Cohesion (45,7%),
Administracion de la Ciudad (46,3%), Atencién a la Ciudadania (37%).
Ademas, solo en una materia Tributaria se aprecian estas diferencias de

significacion: Atencion al contribuyente (41,3%).
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Grafico 41: Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion
hasta su resolucion, ;hizo algin seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 51,4%
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Base: Total muestra.
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Yendo un paso mas alla y contemplando las submaterias, se aprecian
diferencias significativas con el total (51,4%) dentro de los sujetos que
afirman haber realizado un seguimiento de su solicitud. Si se habla de
Recogida de residuos (57,1%), Planeamiento viario (58,6%), Limpieza urbana
(59,8%), Aceras y calzadas (61,2%), Jardines de Distrito y arbolado (64,5%)

las diferencias son significativamente superiores.

Por otro lado, cuando las submaterias son Instalaciones deportivas
municipales (46,5%), Atencion social primaria (39,4%) u Oficinas de Atencion

a la Ciudadania (35,4%) las diferencias significativamente inferiores.

Grafico 42: Desde que realiz6 su sugerencia, reclamacién o felicitacion
hasta su resolucion, ;hizo algun seguimiento de ésta? (% Si)

Total muestra 51,4%
[}
T
[\ Web
€
Q
[
©
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S
i
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w . o7 . . s
Peticion de informacion 46,5%
Felicitacion 23,4%

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada, dentro de las personas que afirman haber
realizado un seguimiento, la web del ayuntamiento es el medio mas usado

con un 53,7%, mientras que el canal telefénico/presencial no supera el 30%.

Segun el tipo de solicitud, la proporcidon de personas usuarias que aseguran

haber mantenido un seguimiento y que utilizaron el servicio para efectuar
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una reclamacion es del 53,2%, para una sugerencia del 50,7%, para una
peticion de informacion del 46,5% y para una felicitacion disminuye a un

23,4%.
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3.3. Valoracion

La percepcion y valoracién que tienen las personas usuarias sobre el
Sistema SyR permite identificar fortalezas y areas de mejora en su
funcionamiento, constituyendo un elemento central en esta encuesta

de satisfaccion.

Por lo tanto, en este epigrafe se analiza tanto la satisfaccion general
con el servicio como la apreciacion de distintos aspectos que reflejan
la eficacia y la capacidad de respuesta a las necesidades de la

ciudadania.

A) Satisfaccion global

Grafico 43: Grado de satisfaccion global con el sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid

Media
: ﬁﬁ“l 11,1% 30,8%
4.6
ISI;:;M 3,8% 39,7% 4,4

» Puntuacionesde0 a4 Puntuacion 5 Puntuaciones de 6 a 10

Base: Total muestra.

En 2025, el 47,2% de las personas usuarias otorgaron puntuaciones bajas (0
a 4) al servicio, mientras que un 11,1% le concedié una puntuacion

intermedia de 5y el 40,8% se situd en el tramo alto (6 a 10).

En comparacion con 2024, se observa un ligero descenso en las

puntuaciones bajas y un incremento tanto en las valoraciones maximas
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como en las intermedias, lo que se refleja en un aumento de la media de

satisfaccion, que pasa de 4,4 a 4,6 puntos.

Grafico 44: Grado de satisfaccion global con el sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid (media/serie historica)

==@==\/aloracion media

4,6 46 46 4,6
4,5 45 45 45 aa ., 43 aa

4,4
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2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Base: Total muestra.
Este ligero aumento en la media durante el Ultimo afio se enmarca en las
variaciones habituales observadas en afios anteriores. En general, la

valoracion muestra cierta estabilidad a lo largo del periodo, situdndose

entre 3,9 y 4,6 puntos.
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Grafico 45: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun el caracter de las materias

Media
Total muestra 11,2% 41,2%
4,6
Generales 11.3% 41,5% 4 6
T
B
2
2
Tributarias 10,1% 37.5%
4,2
® Puntuacionesde0a 4 Puntuacion 5 Puntuaciones de 6 a 10

Base: Total muestra.

La satisfaccion global con el Servicio SyR del Ayuntamiento muestra
diferencias segun el tipo de materia. Las materias Tributarias registran un
mayor porcentaje significativo de puntuaciones bajas (52,4%) y un menor
porcentaje de puntuaciones altas (37,5%), mientras que las materias
Generales presentan una distribucion mas equilibrada, con un 47,2% de
puntuaciones bajas y un 41,5% de altas, muy similar al total de la muestra.
Ademas, las materias Generales alcanzan los 4,6 puntos de media frente a

los 4,2 de las Tributarias.
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Grafico 46: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun tipo de materia (media/serie historica)

Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad

Portavoz, Seguridad Subdireccién General de Calidad y Evaluacion
y Emergencias

==@==Dato global = ==8=Materias Generales = ==#=Materias Tributarias

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Base: Total muestra.

En cuanto a la serie historica de la valoraciéon media global del Servicio de

SyR por tipo de materia, las Generales mantienen puntuaciones consistentes

en torno a 4,3-4,7, mientras que las Tributarias muestran mayor variabilidad,

con picos de 5,3 en 2014 y descensos hasta 4,1 en 2018 y 2023.
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Grafico 47: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun tipo de materia (media)
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Base: Total muestra.

Por tipo de materia, entre las Generales, destacan especialmente Seguridad
y Emergencias y Salud, con puntuaciones maximas de 5,4, seguidas de
Atencion a la Ciudadania (5,2) y Cultura (5,0), mientras que Urbanismo y

Movilidad se sitdan en el rango mas bajo dentro de este grupo (4,3).

Por su parte, en las materias Tributarias, los valores observados son algo

mas desiguales. Los servicios relacionados con IIVTNU e IVTM alcanzan
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valores de 50 y 4,9 respectivamente, mientras que Atencion al

contribuyente, Tasas e IBI se situan en 4,0.

Grafico 48: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid seguin submaterias (media)

Total muestra
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Entre las submaterias mejor valoradas destacan las Oficinas de Atencion a
la Ciudadania (5,8), seguidas de los Centros culturales de los distritos (5,0) y

los Parques y jardines singulares junto con la Policia Municipal (4,9).

En el extremo inferior, los servicios vinculados a Madrid 360 (3,1) y
Planeamiento viario (4,0) muestran puntuaciones mas bajas, mientras que
otras areas como SER, Limpieza urbana o Jardines de Distrito y arbolado se

sitlan entre 4,2y 4,4.

Grafico 49: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun canal de entrada y gestion (media)
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Base: Total muestra.

Por canal de entrada, el contacto telefénico alcanza una puntuacidon media

superior (5,0) a la web (4,6).

En cuanto al modo de gestion, las felicitaciones reciben la puntuacion mas
alta (7,5), sequidas de las peticiones de informacion (5,3) y las sugerencias

(5,1), mientras que las reclamaciones presentan la valoracion mas baja (4,3).
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Grafico 50: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun variables sociodemograficas (media)
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Base: Total muestra.

En cuanto a las diferencias segun variables sociodemograficas, las

valoraciones medias por género muestran pocas diferencias: las mujeres
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(4,8) perciben el servicio ligeramente mas positivamente que los hombres

(4,6).

En cuanto a la edad, los grupos mas jovenes -hasta 24 afios y de 25 a 34-
con 4,7 y 4,8, respectivamente y los mas mayores -de 55 a 64 afos y 65 o

mas- con 4,7 y 5,1, registran los niveles de satisfaccion mas altos.

Respecto a la formacién, quienes cuentan con estudios primarios 0 menos

otorgan la puntuacién mas elevada (6,1), frente a los universitarios (4,5).

También se observan diferencias segun la situacion laboral y Ia
nacionalidad, destacando los valores mas altos entre las personas inactivas

(5,0) y entre las personas extranjeras, especialmente fuera de la UE (6,1).
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Grafico 51: Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid segun residencia (media)
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Base: Total muestra.

Las valoraciones medias del Servicio SyR muestran cierta variabilidad segun
la residencia de las personas usuarias. Los distritos con mayores

puntuaciones son Moratalaz, Vicalvaro y Villaverde (5,1), mientras que
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Centro, Latina y Moncloa-Aravaca registran los valores mas bajos, alrededor

de 4,2-4,3.

B) Indicadores de satisfaccion con los aspectos del servicio

Por lo que respecta a este epigrafe, se analizan los distintos aspectos del
Servicio de Sugerencias y Reclamaciones centrados tanto en la calidad de la
respuesta como en la interaccion con el Sistema SyR. Se consideran
indicadores clave el tiempo de respuesta, la personalizacion y la claridad de
las respuestas, asi como la facilidad para presentar reclamaciones o
sugerencias y el correcto funcionamiento del sistema. La valoracion de estos
elementos permite identificar fortalezas y areas de mejora, ademas de
ofrecer una medida del grado de cumplimiento del compromiso del servicio

con la ciudadania.

Grafico 52: “Seguin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”

Media
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Base: Total muestra.

Los datos muestran que la facilidad para presentar solicitudes obtiene la
valoracion media mas elevada (6,5), asi como el mayor porcentaje de

personas que la califican con un 6 o mas (67,1%). En el resto de los aspectos,
89
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funcionamiento del sistema, tiempo de respuesta, personalizaciény claridad

de las respuestas, se observan valoraciones similares.

Grafico 53: “Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...” (media)

Facilidad en la presentacion

Funcionamiento del sistema

Tiempo de respuesta

Claridad de la respuesta

W 2025 (6.136n)

M 2024 (5.397n)
Personalizacion de la respuesta

Base: Total muestra.

En comparacion con el afio anterior, se observan ligeros incrementos en la
valoracion de varios aspectos del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones.
La facilidad para presentar solicitudes mantiene la puntuacion mas alta (6,5
frente a 6,2 en 2024), mientras que el funcionamiento del sistema también
mejora (4,9 frente a 4,6). En cuanto a tiempo de respuesta, claridad y
personalizacidon de las respuestas, las puntuaciones se mantienen estables,

con valores en torno a 4,5-4,7.
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Grafico 54: Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con
el funcionamiento del sistema (media/serie historica)

==@==Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema
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Base: Total muestra.

La evolucion de las valoraciones del Servicio SyR acerca de la facilidad en la
presentacion muestra cierta estabilidad a lo largo de los Ultimos afios. Desde
2020 la puntuacién se ha establecido en torno a 6,3 puntos de valoracién,
si bien es cierto que en el 2025 se registra una ligera subida hasta los 6,5
puntos, la mas alta de los Ultimos 5 afos. Por su parte, la valoracion del
funcionamiento del sistema se mantiene mas baja, aunque también muestra

una ligera tendencia al alza en los Ultimos afos, alcanzando un 4,9 en 2025.
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Grafico 55: Grado de satisfaccion con la respuesta (media/serie historica)

Tiempo de respuesta ==@==Personalizacion de la respuesta ==@==Claridad de la respuesta
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Base: Total muestra.

Por su parte, las valoraciones medias del Servicio SyR a lo largo de los afios
en relacién con el tiempo de respuesta, la personalizacion y la claridad de
las respuestas muestran una trayectoria relativamente estable. Tras los
descensos registrados en 2015, todas las dimensiones experimentaron un
repunte notable en 2016. Desde 2020, los niveles se han estabilizado en
torno a valores similares: el tiempo de respuesta se ha mantenido cerca de
los 4,6-4,8 puntos, mientras que la personalizacién y la claridad se han
situado de forma sostenida en torno a los 4,4-4,5 puntos. En 2025, las
valoraciones contindan dentro de esta linea de estabilidad, reflejando poca

variacion.
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B)1. Facilidad en la presentacion

Grafico 56: “Segtin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”: Facilidad en la presentacion (media)
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Las medias de facilidad en la presentacién en cuanto a
materias no registran grandes diferencias entre ellas:

Tributarias presenta un 6,3 y Generales un 6,5 de media.

Respecto a canal de entrada, mientras la Web registra la
misma media que el total de la muestra (6,5), la media de las
personas usuarias que usaron el servicio Telefonico si registra

0,5 puntos mas, llegando hasta los 7,0 de media.

Por ultimo, las Felicitaciones son las que mejor puntuacion
media tienen en cuanto a la facilidad en la presentacién del

Servicio (8,2).
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Grafico 57: Principal motivo por el que no le resultoé facil acceder al
Sistema SyR

Dificultad de acceso/Problemas técnicos 65,2%

Problemas en la atencidon y respuestas 13,4%

‘ |

Tiempo de espera y atencion telefénica 7,9%

Ineficacia en la resolucion de problemas 6,1%

Otros 4,9%

No contesta 2,4%

Base: Insatisfechos con la facilidad del Sistema (n=1.307).

En relacion con las personas que consideran que el acceso al
Sistema SyR no resulta sencillo, los datos indican que la
mayoria de las dificultades estan vinculadas a cuestiones
técnicas. En concreto, un 65,2% menciona problemas de
acceso o incidencias informaticas como principal motivo. A
continuacion, aunque con un peso claramente menor,
aparecen los problemas relacionados con la atencion o con

las respuestas recibidas (13,4%).

[RARA)

madrid.es MADRID




bttt . " . .. ) .
Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
- Portavoz, Seguridad : 2 - .

MADmD y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

B)2. Funcionamiento del Sistema

Grafico 58: “Segtin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”: Funcionamiento del sistema (media)
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En cuanto al funcionamiento del sistema, las diferencias
segun el tipo de gestion son notables: las felicitaciones
alcanzan una puntuacion claramente superior (7,4), mientras
que las sugerencias (5,5), las peticiones de informacion (5,8)
y, especialmente, las reclamaciones (4,7) presentan

valoraciones mas moderadas.

Por canales de entrada, la atencion telefénica obtiene
mejores resultados (5,4) que el acceso web (4,9), mientras que
por materias no se observan grandes variaciones entre

cuestiones Tributarias (4,6) y Generales (4,9).
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B)3. Tiempo de respuesta

Grafico 59: “Segtin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”: Tiempo de respuesta (media)
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Peticion de informacion

Base: Total muestra.

En relacién con el tiempo de respuesta, las diferencias entre
materias son reducidas, si bien las gestiones vinculadas a
asuntos Tributarios presentan una puntuacion ligeramente

inferior (4,2) respecto a las Generales (4,7).

Por canales de entrada, la atencidon telefonica obtiene

mejores resultados (5,1) que el acceso via web (4,7).

En cuanto al tipo de gestion, las felicitaciones vuelven a
mostrar las valoraciones mas elevadas (7,3), mientras que las

reclamaciones registran la puntuacién mas baja (4,5).
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B)4. Claridad de la respuesta

Grafico 60: “Segtin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”: Claridad de respuesta (media)

Total muestra

Tributarias

Materias

Generales

¥ Telefénico
T o
38
c <
Felicitacion
Sugerencia

Gestion

Reclamacidn

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

No se registran diferencias entre materias Tributarias y

Generales (4,5) en lo referido a la claridad de respuesta.

Por otra parte, el canal telefénico obtiene una puntuaciéon

claramente superior (5,5) frente al acceso web (4,4).

Segun el tipo de gestion, las felicitaciones alcanzan
nuevamente la valoracion mas elevada mientras que las
reclamaciones registran el resultado mas bajo (74 y 4,2,

respectivamente).
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B)5. Personalizacion de la respuesta

Grafico 61: “Seguin su experiencia al haber utilizado este servicio, valore
por favor su satisfaccion con...”: Personalizacion de la respuesta (media)

Total muestra

Tributarias

Materias

Generales

¥ Telefénico
T o
38
c <
Felicitacion
Sugerencia

Gestion

Reclamacidn

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

Por ultimo, de nuevo el canal telefénico obtiene mejor media
(5,5) que el acceso web (4,4). Ademas, las felicitaciones
presentan la puntuacidén mas alta (7,2), mientras que las

reclamaciones, otra vez, registran la valoracion mas baja (4,2).
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3.4. 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
Grafico 62: 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?

2025 (6.136n) 14,1% 32,5%
2024 (5.397n) 15,3% 31,2%
Mejor de lo que esperaba lgual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

Base: Total muestra.

La mitad de las personas usuarias indican que el servicio recibido ha sido
peor de lo esperado (50,3%), mientras que solo el 14,1% afirma que ha sido
mejor. Casi una de cada tres personas (32,5%) consideran que el servicio ha

sido tal y como esperaban.

Estos datos son semejantes a los de los Ultimos afios, siendo minoritaria la
proporcion de personas para las que el Sistema ha mejorado sus
expectativas, dato que ha decrecido respecto a 2024, situandose incluso por

debajo de las cifras de 2023 (14,5%). Aun asi, el dato positivo es que el
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porcentaje de personas que indican que el servicio no cumple sus
expectativas ha seguido decreciendo de forma continuada y se situa en el

minimo de los Ultimos afos, con 4 puntos porcentuales menos que en 2022.

Con respecto a 2024 la principal diferencia estriba en un ligero
decrecimiento del porcentaje de mejora de expectativas (desciende un
1,2%) y, paralelamente, el incremento de las personas para las que el servicio

funciond igual a lo esperado (aumenta un 1,3%).

Grafico 63: 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 14,1% 32,5%

Generales 14,0% 32,7%
(7]
8
S
2
(1]
=

Tributarias 14,3% 29,7%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Con respecto al caracter de las materias, las diferencias son escasas,
ofreciendo las materias Tributarias unas respuestas ligeramente mas
negativas que las Generales. El porcentaje de personas cuyas expectativas
no se han visto cumplidas son, respectivamente, del 52,5% y del 50,2%. No
hay diferencias entre aquellos que han recibido un servicio mejor del

esperado.
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Grafico 64: 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 = 14,1% 32,5% 50,4%

Atencion al contribuyente | 13,4% 31,5% 50,4%

IBI 10,9% 26,2%

%) \
£ IIVTNU 18,2% 30,3% 48,5% :
S
2
-',_—_ IVTM 19,0% 33,3% 47,6%
Recaudacion ejecutiva y sanciones 17,2% 29,7% 50,0% |
Administracién de la Ciudad 10,1% 38,4% 48,5% :
Atencion a la Ciudadania 28,7% 45,9% I
Cultura = 14,3% 35,9% 46,5% i
Deporte  12,1% 34,4% 50,0% :
Eaucaciony Juventud 116361 30w
Medio Ambiente 12,9% 32,9% 51,6% :
3
‘_“ ope
s
G}
Salud 21,1% 33,8% 43,7%
Seguridad y Emergencias 35,0% 39,4% ,
Servicios Sociales y Cohesion 14,9% 32,7% 48,8% ,
Urbanismo  10,0% 30,0% 58,2% )
Vias y Espacios Publicos 32,2%
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo) 18,6% 25,7%
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba m Ns/Nc

Base: Total muestra.

Respecto a las personas que consideran que el servicio fue mejor de lo
esperado, en las materias Generales se observan diferencias relevantes en:
Atencion a la ciudadania (21,1%), Seguridad y emergencias (21,9%) y, en
menor medida, Salud (21,1%) y Vias y espacios publicos (18,2%). Destaca

negativamente las reclamaciones acerca de Movilidad (11,8%).
101

[RARA)

madrid.es MADRID




bttt . " . .. ) .
------- Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
- Portavoz, Seguridad : 2 - .

MADmD y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

En el caso de las materias Tributarias destaca en positivo las Resoluciones

no ejecutadas TEAMM (44,4%).

En cuanto a las personas usuarias que consideran que el servicio ha sido
peor de lo que esperaban, el incremento respecto al porcentaje esperado
es significativo entre la materia tributaria 1Bl (59,0%) y la materia General
Movilidad (54,0%). En el sentido opuesto, Seguridad y Emergencias presenta
solo un 39,4% de personas que no vieron cumplidas sus expectativas, por lo

que se trata de la materia con el mejor desempefio en este sentido.
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Grafico 65: 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 Submaterias)

Total muestra  14,1% 32,5% 50,4% |
Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos) 13,7% 32,2% 51,4% i
Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad) 11,6% 31,2% 55,1% :

Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesién) 13,0% 29,3% 54,3%

Centros culturales de los distritos (G-Cultura)  14,4% 34,4% 48,0% |

Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte) 12,0% 34,0% 50,6%

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente) 11,8% 30,1%

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 12,4% 34,0% 53,1%
8
g
g Madrid 360 (G-Movilidad) 11,8% 24,7%
S
a
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC) (G-At. !
Ciudadania) s '
Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente) 17,7% 30,1% 48,7% :

Planeamiento viario (G-Movilidad) 8,6% 29,2%

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias) 17,5% 36,7% 43,3% |

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 12,3% 46,8%

SER (G-Movilidad) 9,2% 34,6% 53,6%

Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y

.. 12,6% 26,6%
cohesion)

Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba ® Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Entre las 15 submaterias analizadas, el porcentaje de quienes opinan que el
servicio fue mejor de lo que esperaban destaca significativamente en las
reclamaciones respecto a las Oficinas de Atencién a la Ciudadania (26,9%,
frente al 14,1% del total de la muestra). En cambio, las Instalaciones
deportivas municipales (12,0%) y, sobre todo, el Planeamiento viario (8,6%)

son las que presentan un desempefio peor.

El porcentaje de quienes consideran que el servicio fue igual que lo que
esperaba tiene un porcentaje significativamente superior entre las personas

que lo utilizaron en relacion a la Recogida de residuos (37,0%).

Por su parte, entre quienes experimentaron un servicio peor de lo esperado,
las Oficinas de Atencion a la Ciudadania destacan nuevamente en positivo
(solo el 37,3% se sienten defraudados con el servicio). Al contrario, quienes
utilizaron el servicio en relacion a Madrid 360, Planeamiento viario, Servicios
de ayuda a domicilio y Jardines de Distrito y arbolado, presentan un
porcentaje significativamente superior (61,3%, 58,4%, 58,7% y 55,5%,

respectivamente)
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Grafico 66: 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 Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 14,1% 32,5% 50,4% §
v Web 13,8% 32,5% 50,4%
T ©
s O
c -
S5 - X
o Telefénico 16,4% 32,3% 49,6% :_
Felicitacion 15,0%
. X
Sugerencia y 46,3 )
. : 100 £
2
[}
© Reclamacion 12,6% 31,3%

2,3%

Peticion de informacion 20,9% 32,6% 44,2%

2,9%

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

Base: Total muestra.

En funcion del canal de entrada, la principal diferencia estriba entre quienes
indican que no tienen una opinién formada al respecto, con un 3,3% entre
las personas que utilizaron el servicio a través de medios online. Hay
diferencias entre las personas que ven mejoradas sus expectativas (16,4% y
13,8%), pero éstas no son estrictamente significativas desde un punto de

vista estadistico.

Respecto al tipo de solicitud, las Felicitaciones presentan una distribucién
totalmente diferente al conjunto de la muestra (el 39,4% considera

colmadas sus expectativas, mientras que solo el 15,0% indican lo contrario).

Entre las personas que presentaron una Reclamacién, el 53,2% opinan que
el servicio ha resultado peor de lo esperado (50,4% para el total de la
muestra) y solo el 12,6% cree que ha sido mejor. En este caso, también el
porcentaje de personas que indican que el servicio ha sido igual a lo previsto

es significativamente inferior al conjunto de las personas entrevistas (31,3%).
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Este tipo de gestion es, con diferencia, la que registra la mayor proporcion

de personas defraudadas con el servicio.

Por su parte, quienes registraron alguna sugerencia presentan un porcentaje
significativamente superior en la categoria “igual de lo que esperaba” e
inferior en “peor de lo que esperaba” (36,5% y 46,3%, respectivamente), lo
cual indica que su desempefio en esta cuestion es mejor que el del conjunto

de la muestra.

B) Con los aspectos del servicio

Grafico 67: 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 x
.. 23,3% 53,1% 21,4% N
presentacion -
Tiempo de xX
16,3% 38,0% 42,7% [}
respuesta «
Funcionamiento del X
. 16,3% 42,6% 37,9% N
sistema o0
Personalizacion de =
12,0% 33,4% 50,1% mn
la respuesta <
Claridad de la X
11,0% 36,2% 48,1% N
respuesta <

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

Base: Total muestra.

El aspecto mejor valorado de los servicios recibidos es la facilidad en la
presentacion, con un 23,3% de personas que consideran que esta cuestion

ha sido mejor de lo esperado y solo un 21,4% que afirman lo contrario.

En un segundo nivel de satisfaccion se encuentran el tiempo de respuesta y
el funcionamiento del sistema, ambos con un 16,3% de expectativas

cumplidas positivamente.
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Por ultimo, los aspectos peor valorados son la personalizacion de la
respuesta y la claridad de la misma. En estos items el porcentaje de personas
que afirman que el servicio ha sido peor de lo esperado se sitla en el 50,1%
y el 48,1%, y solo el 12,0% y el 11,0% consideran que ha sido mejor de lo

previsto.

B)1. Facilidad de presentacion

Grafico 68: Indique si “La facilidad de presentacion” del servicio recibido
en el Sistema SyR ha sido mejor, igual o peor de lo que esperaba (Segun

Canal de
entrada

Materias

Gestion

Caracter de materias, Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 23,3% 53,1% 21,4% §
X
Generales 23,4% 53,1% 21,4% o
Tributarias 22,2% 52,5% 22,0% ?ri
x
0, () 21 0, (5]
-l
Felicitacién 41,2%
. X
o, 9 00
Sugerencia 53,5% 17,1% ®
Reclamacion 21,2% 53,7% -:-§
Peticion de informacion 23,3% 48,8% 25,6% aﬁ,
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba m Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.

madrid.es

No existen diferencias en las opiniones de las personas segun
el caracter de las materias presentadas (Generales o

Tributarias).

En cambio, el canal de entrada si ofrece resultados
significativamente distintos, siendo las personas que usaron
el servicio telefénicamente quienes ven cumplidas sus

expectativas en mayor proporcion (el 33,2% dice que el
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servicio ha sido mejor de lo esperado, el 25,1% indica lo

contrario y el 41,2% afirma que ha sido igual a lo previsto).

Segun el tipo de gestion, quienes han presentado una
felicitacion consideran en mayor medida que la facilidad de
presentacion ha sido mejor de lo que esperaban (45,3%) y
solo el 8,8% indican que ha sido peor de lo previsto. Quienes
presentan una sugerencia también se  muestran
significativamente mas satisfechos con esta cuestion (el
27,5% creen que ha sido mejor y solo el 17,1% consideran
que ha sido menos facil de lo esperado). Por ultimo, las
reclamaciones presentan los resultados mas negativos a este

respecto.

B)2. Funcionamiento del Sistema

Grafico 69: Indique si “El funcionamiento del Sistema” del servicio recibido
en el Sistema SyR ha sido mejor, igual o peor de lo que esperaba (Segun

Canal de
entrada

Materias

Gestion

Caracter de materias, Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 16,3% 42,6% 37,9% §
X
9 -
Generales 16,4% 37,3% o
. . X
Tributarias 15,0% 35,6% :‘,
X
wes [ B
eb 15,8% 37,4% N
L. X
Telefénico 34,2% ;~
Felicitacion 38,7% 15,3%
. X
g 17,2% 29,8% 5
.. X
Reclamacién 14,6% 41,4% :';
s . .. X
Peticion de informacion 32,6% 27,9% :,
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.
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En el caso del funcionamiento del Sistema SyR, si existen
diferencias entre las materias Generales y Tributarias,
presentando éstas unas opiniones mas negativas (el 45,1% de
las personas que gestionaron alguna materia Tributaria creen
que el funcionamiento del sistema es peor de lo esperado y

solo el 35,6% consideran que ha sido semejante a lo previsto).

En cuanto al canal de entrada, las personas que utilizaron la
via telefébnica se muestran mas satisfechas con el
funcionamiento del sistema (20,5% mejoraron sus
expectativas, por el 15,8% de las personas que gestionaron
via online), pero también presentan el mayor porcentaje de
personas que vieron empeoradas sus expectativas. Es decir,
entre estas personas las opiniones con respecto al
funcionamiento del sistema se encuentran mucho mas

polarizadas.

En funcion del tipo de solicitud se mantiene la tendencia
registrada respecto de la facilidad de acceso -mejores
resultados entre quienes enviaron una felicitacion y, en
menor medida, una sugerencia, y mayor insatisfaccién entre
quienes presentaron una reclamacion-, si bien en esta
ocasion se observa, ademas, una satisfaccion elevada entre
quienes solicitaron informacién (34,9% de personas que

vieron mejoradas sus expectativas).
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B)3. Tiempo de respuesta

Grafico 70: Indique si “El tiempo de respuesta” del servicio recibido en el
Sistema SyR ha sido mejor, igual o peor de lo que esperaba (Segun
Caracter de materias, Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 16,3% 38,0% 42,7% ),
Generales 16,4% 42,0%

-

Materias

»

3,5% 2,9% 2,9%

Web 15,8% 42,5%
Telefénico 28,8% 45,2%

Felicitacion 35,0%

2,7%

Canal de
entrada

. X
:g Sugerencia 17,1% 38,0% 2_
i
[ .. X
Peticion de informacion 25,6% 30,2% 39,5% E
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba ® Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.

En relaciéon al tiempo de respuesta, las personas usuarias de
materias Tributarias son las que se muestran mas claramente
insatisfechas, puesto que el 51,5% indican que la espera ha

sido peor de lo que esperaba.

Con respecto al canal de entrada, hay mayor polarizacion en
las respuestas de las personas que utilizaron el teléfono, ya
que el 21,2% vieron mejoradas sus expectativas en relacion al
tiempo de respuesta, pero para el 45,2% este ha sido peor de
lo esperado. En el caso de las personas que utilizaron el
servicio de manera online se registra menor porcentaje de
personas con las expectativas mejoradas (15,8%) y una mayor
proporcion de ellas que afirman que el tiempo de respuesta

ha sido igual al que se esperaba (39,0%).
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Atendiendo al tipo de solicitud, el porcentaje de quienes
vieron superadas sus expectativas destaca entre quienes
realizaron felicitaciones (38,0%, frente al 16,3% del total). Por
su parte, el porcentaje de quienes vieron sus expectativas
empeoradas destaca negativamente entre quienes
reclamaron (45,0%), mientras que quienes realizaron una
sugerencia (38,0%) y una felicitacion (19,3%) son los que

presentan los resultados mas favorables a este respecto.
B)4. Personalizacion de la respuesta
Grafico 71: Indique si “La personalizacion de la respuesta” del servicio

recibido en el Sistema SyR ha sido mejor, igual o peor de lo que esperaba
(Segun Caracter de materias, Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 12,0% 33,4% 50,1% Eel_
n X
o Generales = 12,0% 33,4% 50,2% <
@ <
= X
s Tributarias 12,1% 33,1% 49,7% A
U @ o X
s Web = 11,4% 0,
T8 ”
St
S o Telefénico 28,5% 39,5%
Felicitacion 35,0% 22,3%
. X
:g Sugerencia 11,9% 47,1% :_
®
[} .. X
Peticion de informacion = 9,5% 42,9% 42,9% §
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Con respecto a la personalizacion de la respuesta no se
observan diferencias significativas en cuanto al caracter de la

materia.

El 51,2% de las personas que han utilizado el servicio via
online consideran que no se cumplieron sus expectativas de
obtener una respuesta personalizada, mientras que entre los
que usaron el teléfono este porcentaje es solo del 39,5%. Los
usuarios telefénicos presentan también un porcentaje
significativamente mayor de expectativas superadas (17,8%)

y de dudas ante esta cuestion (14,2% de Ns/Nc).

Nuevamente, las personas que presentaron una felicitacion
son las mas satisfechas con este aspecto del sistema (el 34,3%
indica que la personalizacion de las respuestas ha sido mejor
de lo esperado y solo el 22,3% afirma que ha sido peor). En
el extremo opuesto, las personas que han presentado una
reclamacién son, una vez mas, las que ofrecen resultados mas
negativos: el 52,4% no han visto cumplidas sus expectativas
respecto a la personalizacion de las respuestas (50,1% entre

el total de la muestra).
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B)5. Claridad de la respuesta

Grafico 72: Indique si “La claridad de la respuesta” del servicio recibido en
el Sistema SyR ha sido mejor, igual o peor de lo que esperaba (Segun
Caracter de materias, Canal de entrada y Gestion)

Total muestra 11,0% 36,2% 48,1%

4,7%

Generales = 10,8% 47,8%

4,6%

Materias

Tributarias 12,4% 30,8% 51,3%

5,4%

X
v © Web 10,5% ~
T T )
w O
c -
© S L.
Q9 Telefénico 30,9% 39,0%
Felicitacion 41,2% 18,2%
. X
:5 Sugerencia 10,5% 43,8% c:__
]
7
[ ., X
Peticion de informacion 19,5% 31,7% 43,9% §
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Base: Total muestra.

Por ultimo, quienes han presentado algun tipo de gestion
sobre materias Tributarias se muestran mas decepcionados
con la claridad de la respuesta recibida (51,3%, por el 48,1%
del total), mientras que el 30,8% consideran que la respuesta

ha sido tal y como esperaba.

De nuevo, las personas usuarias digitales ofrecen una vision
mas negativa, puesto que 49,0% dicen que la claridad de la
respuesta ha sido peor de lo que esperaba, y solo el 10,5%
indica que ha sido mejor (15,9% entre las personas usuarias
del teléfono). En cambio, entre las usuarias telefonicas se ha
registrado un porcentaje significativamente superior de

Ns/Nc (14,2% non responden ante esta cuestion).
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Atendiendo al tipo de gestion, se mantiene en general la
tendencia vista en el resto de aspectos: quienes felicitan a
través del servicio se muestran claramente mas satisfechos
(33,2% supera sus expectativas y solo el 18,2% no las ve
cubiertas) y quienes presentan una reclamacion son los que
ofrecen una opinion mas negativa (9,7% de expectativas
superadas, 35,0% de expectativas cumplidas y 50,7% de
expectativas no cubiertas). Entre quienes presentan
sugerencias, hay una mayor proporcion de expectativas
cumplidas, pero no superadas (41,5%) vy, sobre todo, un
porcentaje inferior de personas que creen que la claridad de

la respuesta ha sido peor de lo esperado (43,8%).
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3.5. Otros aspectos del servicio

A continuacion, 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: |a 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.

Grafico 73: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid?

2025 (6.136n) 75,4% 14,6% 10,0%

2024 (5.397n) 72,1% 13,0%

Si mNo = Ns/Nc

Base: Total muestra.

Tres cuartas partes de las personas usuarias afirman que volverian a utilizar
el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (75,4%), mientras que tan solo

el 14,6% aseguran que no lo harian.
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Respecto al afio anterior, se registran unos resultados mas positivos, ya que
se observa un incremento del 3,3% de las personas que repetirian la
experiencia. Aunque las diferencias no son muy elevadas con los datos de
anos previos, si se puede matizar alguna cuestién al respecto de la evolucion
historica.

Grafico 74: 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 2025

Base: Total muestra.

Aunque el indicador ha mantenido unos valores estables a lo largo de los
Ultimos afios (a excepcion de 2015, en el que se situa por debajo del 70%),
este 2025 ha marcado el valor mas alto de toda la serie, superando el 75,0%

del afio 2017.
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Grafico 75: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun el caracter de las materias)

Total muestra 75,4% 14,6% 10,0%

Generales 9,9%
(7]
8
S
[7]
3
(1]
=
Tributarias 70,1% 11,0%

Si = No Ns/Nc

Base: Total muestra.

El indicador de fidelidad registra diferencias significativas entre las materias
Generales y las Tributarias. En concreto, el 75,8% de las personas que han
realizado una gestidn general indican que repetirian la experiencia, mientras
que solo el 70,1% de las personas registradas en las materias Tributarias
volverian a hacerlo. En el sentido opuesto, el 18,9% de las personas usuarias
de materias Tributarias niega la posibilidad de volver a usar el servicio,
siendo este porcentaje significativamente superior al que se registra entre

las personas usuarias de materias Generales (14,3%) y al total (14,6%).
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Grafico 76: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun Materias) -% Si-

Total muestra 75,4%
IVTM 76,2%
Atencion al contribuyente 75,4%
©
= IIVTNU 70,6%
fu
=3
= IBI 68,3%
l—
Tasas 63,2%
Recaudacion ejecutiva y sanciones 57,1%
Salud
Cultura
Seguridad y Emergencias 81,8%
Educacion y Juventud 81,7%
Atencion a la Ciudadania
2 Vias y Espacios Publicos 78,4%
o
m Deporte 77,4%
8
Medio Ambiente 76,1%
Administracion de la Ciudad 73,7%
Servicios Sociales y Cohesion 73,1%
Movilidad 70,7%
Urbanismo 68,2%
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y... 68,1%

Base: Total muestra.
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En funcion de las distintas materias, el indicador de fidelidad presenta unos
resultados diferenciados. Dentro de las Tributarias, el IBl y la Recaudacion
gjecutiva y sanciones son las materias que presentan un porcentaje de
fidelidad significativamente distinto, en este caso, inferior (68,3% y 57,1%,

respectivamente, frente al 75,4% del total).

Entre las materias Generales, Salud (88,7%), Atencion a la Ciudadania
(80,2%), Cultura (81,9%) y Seguridad y Emergencias (81,8%) registran una
fidelidad sustancialmente superior al resto de materias. En sentido opuesto,
Movilidad (70,7%) y Urbanismo (68,2%) son las que presentan unos peores

resultados a este respecto.

En ambos casos, se registran materias que, en apariencia se encuentras por
encima o por debajo del indicador de fidelidad, pero estos resultados no
son estadisticamente significativos. Por ejemplo, Otros impuestos o
Resoluciones no ejecutadas TEAMM con un 100% y un 88,9%,
respectivamente o, en sentido opuesto, la Recaudacion ejecutiva vy

sanciones y Precios publicos (57,1% y 50,0%).
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Grafico 77: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun Submaterias) -% Si-

Total muestra 75,4%

Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC) (G-At.
Ciudadania)

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias) 79,2%

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 78,7%

Centros culturales de los distritos (G-Cultura) 78,4%

Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte) 77,9%

Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y
L. 76,4%
cohesion)

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente) 76,3%
(7]
8
g

g Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad) 76,1%
Q2
=]
(7]

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos) 75,5%

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 75,5%

Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente) 73,2%

SER (G-Movilidad) 72,4%

Planeamiento viario (G-Movilidad) 67,7%
Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion) 64,1%
Madrid 360 (G-Movilidad) 58,7%

Base: Total muestra.

En funcion de las submaterias, las Oficinas de Atencion a la Ciudadania

(OAC) ofrecen un indicador de fidelidad significativamente superior (82,0%).
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En el extremo contrario, Madrid 360 (58,7%), Atencion social primaria
(64,1%) y Planeamiento viario (67,7%) registran un valor del indicador

sustancialmente negativo, frente al 75,4% del total de la muestra.

Grafico 78: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun el Canal de entrada y la Gestion)

-% Si-
Total muestra 75,4%
v o Web 74,3%
T ©
s O
S E
o v Telefénico
Felicitacion
c Sugerencia
o
»
[}
© Reclamacion 73,8%
Peticion de informacion 72,1%

Base: Total muestra.

De manera consistente con otros aspectos analizados, el indicador de
fidelidad es significativamente superior entre las personas que utilizaron el
Sistema para enviar una felicitaciéon (92,3%) y, en menor medida, para
sugerir alguna cuestion (78,6%). En cambio, quienes presentaron una

reclamacion registran un valor inferior al esperado (73,8%).

En relacion al canal de entrada, quienes usaron medios digitales registran
un 74,3%, mientras que aquellas personas que utilizaron el teléfono
obtienen un valor del indicador del 86,0%. En ambos casos, estas diferencias

son estadisticamente significativas.
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Grafico 79: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun caracteristicas sociodemograficas)

-% Si-
Total muestra 76,3%
Hombre 73,8%
2
[}
wv .
Mujer
Hasta 24 74,3%
Entre 25y 34 73,6%
Entre35y 44 73,7%
B
8
Entre 45y 54 73,3%
Entre 55y 64
65 0 mas
Primarios o menos
w
.0
B Secundarios/profesionales
L
Universitarios 74,6%
:E = Activos 75,1%
8 o
S 2
£=2 Inactivos 80,0%
- Espaiiola
(T
3
g Extranjero (UE) 76,0%
‘S
(T
z Extranjero (No UE) 80,3%
®
o Si 76,3%
9
(5]
o
©
] No
2

Base: Total muestra.

122

madrid.es MADRID




bttt . " . .. ) .
------- Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
- Portavoz, Seguridad : 2 - .

MADmD y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

Si observamos a las caracteristicas sociodemograficas, se destacan las

siguientes diferencias:

e El porcentaje de mujeres que manifiesta su fidelidad con el
Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (78,4%) es
significativamente superior al registrado entre los hombres

(73,8%).

e Hay una relacion directa entre la edad y el indicador de
fidelidad: a mayor edad, mayor porcentaje de personas que
volverian a utilizar el Sistema SyR. Especificamente, a partir
de los 55 afios es cuando se registra una diferencia
significativa, con cifras (77,4% y 81,0%, a partir de los 65
anos) alejadas de las registradas en el resto de los grupos

de edad (73,3% entre los 45 y los 54 afnos).

e De forma inversa, a menor nivel de estudios, mayor
fidelidad al servicio, observandose valores decrecientes
entre el 89,5% (estudios primarios o menos) y el 74,6%

(universitarios).

e Tanto las personas inactivas (80,0%) como las de
nacionalidad espafola (75,8%) y aquellas sin discapacidad
reconocida (75,9%) se muestran predispuestas, en mayor

medida, a volver utilizar el servicio.
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Grafico 80: ;Volveria a utilizar el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento de Madrid? (Segun residencia) -% Si-

Total muestra 75,4%
Retiro
Vicalvaro 80,1%
Moratalaz 79,9%
Puente de Vallecas 79,3%
Barajas 78,5%
San Blas - Canillejas 78,3%
Villaverde 77,8%
Latina 77,5%
Carabanchel 76,7%
Villa de Vallecas 76,6%
'§ Arganzuela 76,4%
(7]
=
ﬁ Chamberi 76,0%
Usera 75,4%
Ciudad Lineal 74,9%
Tetuan 74,3%
Fuencarral-El Pardo 74,2%
Salamanca 73,6%
Moncloa - Aravaca 73,3%
Chamartin 72,3%
Hortaleza 71,9%
Centro 69,8%
67,2%

Otro municipio

Base: Total muestra.

124

MADRID

madrid.es




dnitad

.......

MADRID

Vicealcaldia, Direccién General de Transparencia y Calidad

Portavoz, Seguridad Subdireccién General de Calidad y Evaluacion
y Emergencias

Atendiendo a la residencia de las personas usuarias, el Retiro registra el
mayor porcentaje de fidelidad (82,3%), siendo el Unico distrito con valores
significativamente elevados. En el extremo opuesto, las personas que
residen en el distrito Centro y en Otro municipio presentan los peores

resultados del indicador (69,8% y 67,2%, respectivamente).

B) Recomendacién

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 pregunté a todos los participantes en la encuesta si
recomendarian el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid a otras

personas.

Grafico 81: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

2025 (6.136n) 62,8% 27,8% 9,4%

2024 (5.397n) 61,3% 27,2% 11,5%

Si = No Ns/Nc

Base: Total muestra.
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El 62,8% de las personas usuarias del Sistema SyR recomendarian su
utilizacion a otras personas. Esta cifra es ligeramente superior a la registrada
en 2024 (61,3%) y supone una mejoria de mas del 5% respecto del 2023. En
sentido opuesto, el 27,8% indica que no lo recomendaria, cifra que confirma
la tendencia observada, ya que es la mas baja de los ultimos 3 afios. Para

ver esta cuestion en mas detalle, observamos la serie historica.

Grafico 82: Indicador de recomendacion: Porcentaje de personas usuarias
que recomendaria el Sistema SyR a otras personas

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Base: Total muestra.

Tal y como indicamos, este afio 2025 se observa el indicador de
recomendacion mas elevado desde 2019, en el que se registrd un 63,1%.
Vemos, pues, que la tendencia al alza que se inicié en 2022 (afio con el valor

mas bajo de toda la serie histérica) se mantiene.
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Grafico 83: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun el caracter de las

materias)
Total muestra 62,8% 27,8%
Generales
w
Rl
S
2
(T
=
Tributarias 53,7%
Si = No Ns/Nc

Base: Total muestra.

Si observamos los niveles de recomendacion segun el caracter de las
materias, encontramos que entre las personas que usaron el servicio para
materias Tributarias presentan un indicador sensiblemente inferior (53,7%),
muy alejada del 63,5% de las materias Generales y del total de la muestra
(62,8%). En sentido inverso, son también las materias que registran el mayor

porcentaje de personas que no recomendaria el Sistema SyR (36,3%).
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Grafico 84: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del

Tributarias

Generales

Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun el caracter de las

materias) -% Si-

Total muestra

Atencidn al contribuyente
IVTM

IIVTNU

1Bl

Recaudacion ejecutiva y sanciones
Tasas

Salud

Cultura

Vias y Espacios Publicos
Educacion y Juventud
Atencidn a la Ciudadania
Seguridad y Emergencias
Medio Ambiente

Deporte

Servicios Sociales y Cohesidn
Movilidad

Administracion de la Ciudad

Otras (Economia, Empleo, Vivienda v...

Urbanismo

Base: Total muestra.

madrid.es

62,8%
57,1%
57,1%

52,9%
52,7%
45,3%
42,1%

73,6%

66,7%
65,8%
65,4%
64,4%
63,7%
63,7%
58,4%
56,6%
56,5%

54,1%
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Entre las diferentes materias existen diferencias en cuanto a la proporcion
de personas que si recomendarian el servicio. En concreto, entre las materias
Generales, Salud (73,6%), Cultura (70,0%) y Vias y Espacios Publicos (68,4%)
son las que presentan un valor del indicador significativamente mas alto (el
total de la muestra es del 62,8%). En cambio, Urbanismo (54,1%) y Movilidad
(58,4%) son quienes presentan los valores estadisticamente mas bajos. En el
caso de las materias Tributarias, destacan, fundamentalmente, 1Bl (52,7%),
Recaudacién ejecutiva y sanciones (45,3%) y Tasas (42,1%), todas ellas de

forma negativa.

129

[RARA)

madrid.es MADRID




Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
Portavoz, Seguridad Subdireccién General de Calidad y Evaluacion
y Emergencias

Lt

MADRID

Grafico 85: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun Submaterias) -% Si-

Total muestra 62,8%
Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y
‘s 69,2%
cohesion)
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC) (G-At.
. , 68,4%
Ciudadania)
Centros culturales de los distritos (G-Cultura) 67,7%
Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 66,8%
Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad) 65,9%
Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente) 64,9%
Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente) 64,2%
(7]
8
g
g Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte) 64,1%
Q2
=]
(7]
Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos) 63,3%
Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 62,9%
Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias) 61,7%
SER (G-Movilidad) 58,6%
Planeamiento viario (G-Movilidad) 53,2%
Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion) 48,9%
Madrid 360 (G-Movilidad) 39,1%

Base: Total muestra.
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Con respecto a las submaterias, solo encontramos tres de ellas con un valor
significativamente inferior: Planeamiento viario (53,2%), Atencion social
primaria (48,9%) y Madrid 360 (39,1%). Todas ellas son también las que peor
desempefio obtuvieron en el indicador de fiabilidad presentado en el

epigrafe anterior.

Grafico 86: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun el canal de entrada y la
gestion) -% Si-

Total muestra 62,8%
©
®
s Web 62,0%
[=
o
o
k-]
] Telefénico 69,9%
S
Felicitacion
c Sugerencia
=]
=1
"
o
(U] .o
Reclamacion 60,3%
Peticion de informacién 69,8%

Base: Total muestra.

Atendiendo al canal de entrada se observan diferencias significativas en el
porcentaje de recomendacion, ya que el 69,9% de las personas que
utilizaron la via telefénica recomendarian el Sistema a otras personas,
mientras que este porcentaje es solo del 62% entre quienes optaron por

medios digitales.

Con respecto al tipo de gestion, se observan diferencias sustanciales entre
todas ellas, siendo las personas que han emitido una felicitacion quienes
presentan una mayor proporcion de potenciales recomendaciones (85,0%).

También quienes presentaron una sugerencia registran un porcentaje
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significativamente elevado (68,2%). En el sentido opuesto, quienes han
reclamado son también quienes presentan un indicador de recomendacion

menor (60,3%), por debajo del 62,8% del total de la muestra.

Grafico 87: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun caracteristicas
sociodemograficas) -% Si-

Total muestra 62,8%
Hombre 61,0%
2
[}
L] .
Mujer
Hasta 24 51,4%
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B
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w
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Q
©
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Base: Total muestra.
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Las diferencias en funciéon de las caracteristicas sociodemograficas se
producen de forma similar a las que se observaron en el indicador de

fidelidad:

e El porcentaje de mujeres que manifiesta disposicion a
recomendar el servicio es (66,2%) significativamente

superior al registrado entre los hombres (61,0%).

e En este caso, el grupo de 65 afios 0 mas es el que registra
los valores sustancialmente diferentes al resto de intervalos
de edad (70,2% de recomendaciones, frente al 63,8% del

total).

e Nuevamente, a menor nivel de estudios, mayor disposicion
a recomendar el servicio, observandose valores que van
desde el 81,5% (estudios primarios o menos) al 61,2%
(universitarios), pasando por el 68,2% entre las personas

con estudios secundarios o profesionales.

e El porcentaje de personas potencialmente prescriptoras es
superior entre las inactivas (69,1%) y las de nacionalidad

espanola (63,1%).
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Grafico 88: ;Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas? (Segun Residencia) -% Si-

Total muestra 62,8%
Vicalvaro
Villaverde 68,6%
Puente de Vallecas
Retiro 67,6%
Moratalaz 66,8%
Villa de Vallecas 65,9%
Latina 65,5%
Chamberi 65,4%
Barajas 64,4%
Carabanchel 63,4%
'§ San Blas - Canillejas 63,1%
(7]
=
ﬁ Hortaleza 63,0%
Fuencarral-El Pardo 62,6%
Usera 62,4%
Arganzuela 61,8%
Ciudad Lineal 61,1%
Tetuan 60,3%
Salamanca 60,2%
Moncloa - Aravaca 58,9%
Chamartin 57,1%
Otro municipio 56,1%
54,7%

Centro

Base: Total muestra.
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Por ultimo, en cuanto a la residencia, se observa que Vicalvaro (74,1%),
Villaverde (68,6%) y Puente de Vallecas (68,0%) son los distritos con mayor
proporcidn de personas prescriptoras, con cifras claramente superiores a las
del total de la muestra (62,8%). En sentido contrario, los distritos con valores
significativamente inferiores son Chamartin (67,1%) y Centro (54,7%), a los

que habria que afadir las personas que viven en otro municipio (56,1%).

C) Utilidad

Por ultimo, en este apartado se analiza hasta qué punto el servicio resulta
util para la ciudadania que lo emplea. Para ello, se observaran los resultados
de la valoracion que las personas usuarias hacen del Sistema SyR, teniendo
en cuenta que se les solicitd que lo valorasen mediante una escala de 0 a
102. Esta medida, asi como los cruces con otras variables, permite disponer

de una lectura clara y comparable del impacto percibido del servicio.

2 Se establece que las puntuaciones entre 6 y 8 se agregan representando a quienes lo
consideran util, mientras que las puntuaciones entre 9 y 10 representan a quienes lo
consideran muy util.
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Grafico 89: Valoracion de la utilidad del servicio

Media

2025 {6.136n) 20,0% 10,2% 23,0%

4,9

o N N 4 5
T

= Mada wtil Poco (il MNormal Algo il = Muy util MsfMc

Base: Total muestra.

Los datos de 2025 muestran una mejora destacable en la percepcion de
utilidad del servicio respecto al afio anterior. Disminuye de forma notable el
porcentaje de personas que consideran el Sistema SyR nada util (24,5%,
frente al 37,0% en 2024), mientras que aumentan tanto las valoraciones
positivas como las intermedias. En particular, las respuestas de quienes lo
califican como muy util crecen hasta el 21,2%, casi tres puntos mas que el
aho previo. Si a ello se suma el 23,0% que lo considera util, el 44,2% de las
personas usuarias valora el Sistema de forma positiva, lo que supone un
aumento de 3,4 puntos respecto a 2024. Estas variaciones se reflejan
también en la media global, que sube de 4,5 a 4,9 puntos, reforzando una

tendencia de mejora en la utilidad percibida.
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Grafico 90: Valoracion media de la utilidad del servicio

=@ Utilidad

5,3 52 54
! 510 5/0 4’7 4[8 4,9 4/8 45 4,6 45 4,9
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Base: Total muestra.

La evolucion de la utilidad percibida del Sistema SyR muestra una trayectoria

relativamente estable a lo largo de los afios, con oscilaciones moderadas

entre los 4,5 y los 5,4 puntos. Tras un periodo de ligera disminucién entre

2016 a 2024, en 2025 se observa un repunte hasta los 4,9 puntos.

Grafico 91: Valoracion de la utilidad del servicio segiin materias

Media
Total muestra 20,08 10,3% 23,05

4,9

Generales 20,1% 10,2% 3.3% 4' 9
wa
2
o
g

Tributarias 28,6% 19,3% 10,6% 19,5% = 4- G

o Mada dtil Poco il Mormal Algo ot o My il Ms/Mc

Base: Total muestra.
En relacion con la utilidad percibida del servicio segun el tipo de materia, no
se observan diferencias muy pronunciadas entre quienes presentan asuntos
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Generales y quienes gestionan cuestiones Tributarias. No obstante, en estas
Ultimas se aprecia una sobrerrepresentacion significativa de personas que

consideran el servicio “nada util” (28,6%).

Grafico 92: Valoracion de la utilidad del servicio segiin materias (media)

Total muestra

Salud

Seguridad y Emergencias
Atenciodn a la Ciudadania
Cultura

Vias y Espacios Publicos
Servicios Sociales y Cohesion

Educacién y Juventud

Generales

Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo)
Administracion de la Ciudad

Medio Ambiente

Deporte

Movilidad

Urbanismo

Resoluciones no ejecutadas TEAMM
IIVTNU

IVTM

Atencion al contribuyente

1Bl

Tributarias

il

Recaudacion ejecutiva y sanciones

Base: Total muestra.

Dentro de las materias Generales, los niveles mas altos se registran en Salud
y Seguridad y Emergencias (ambas con 5,6 puntos), seguidas de Atencion a
la Ciudadania y Cultura (5,4). En cambio, areas como Movilidad y Urbanismo

presentan valoraciones mas moderadas (4,6).
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Se registran mayores diferencias entre las materias Tributarias. Asi,
Resoluciones no ejecutadas TEAMM destaca con una puntuacion
significativamente superior (7,5), mientras que otras areas como Precios
Publicos (3,3) o Recaudacién ejecutiva y sanciones (4,4) reflejan una

percepcion mas baja de utilidad.

Grafico 93: Valoracion de la utilidad del servicio segiin submaterias (media)

Total muestra

Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC) (G-At.
Ciudadania)

Centros culturales de los distritos (G-Cultura)

Parques y jardines singulares (G-Medio Ambiente)

Servicios de ayudas a domicilio (G-Serv.Sociales y
cohesion)

Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad)
Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias)

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente)

Instalaciones deportivas municipales (G-Deporte)

Submaterias

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente)

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos)

&
N

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio Ambiente)

&
N

Atencion social primaria (G-Serv. Sociales y cohesion)

Planeamiento viario (G-Movilidad)

SER (G-Movilidad)

Madrid 360 (G-Movilidad)

Base: Total muestra.
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El analisis por submaterias muestra una percepcion de utilidad heterogénea.
Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (6,0) destacan como el ambito
mejor valorado, por encima de otras areas con puntuaciones también
positivas, como los centros culturales de distrito (5,5) o los parques y
jardines singulares (5,3). En posiciones intermedias se sitlan servicios como
Ayudas a domicilio, Aparcamientos en via publica, Policia Municipal o
Recogida de residuos, todos en torno a los 5 puntos. Por el contrario, las
valoraciones mas bajas se registran en cuestiones vinculadas a la Movilidad,
como SER y planeamiento viario (4,3) o Madrid 360 (3,4), junto con algunos
servicios de mantenimiento urbano, como aceras, calzadas o jardines de

distrito (4,7-4,8).

Grafico 94: Valoracion de la utilidad del servicio segun el canal de entrada
y la gestion (media)

Total muestra

(5]
-]
g Web
c
Q
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e
[ Telefénico
(5]
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o
S
[7]
[}
(U]

Reclamaciéon

Peticion de informacion

Base: Total muestra.

La utilidad percibida del servicio presenta diferencias dependiendo del canal
de entrada y del tipo de gestidn realizada. Las solicitudes tramitadas por via
telefénica alcanzan una valoracién media superior (5,3), 0,4 puntos mas que

las realizadas a través de la web. En cuanto al tipo de gestion, las
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felicitaciones destacan claramente con una media de 7,8, seguidas de las
peticiones de informacién (5,6) y las sugerencias (5,4). Las reclamaciones
presentan la valoracion mas baja (4,6), lo que resulta coherente con los

resultados observados sobre la gestion en anteriores apartados.

Grafico 95: Valoracion de la utilidad del servicio segtin variables
sociodemograficas (media)
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Base: Total muestra.
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Las diferencias sociodemograficas en la percepcion de utilidad del servicio
son moderadas. No se aprecian variaciones por sexo, ya que hombres y
mujeres presentan la misma valoracion media (5,0). Por edad, la utilidad
aumenta ligeramente en los grupos de mayor edad, alcanzando su punto

mas alto entre quienes tienen 65 o mas afnos (5,4).

El nivel educativo introduce diferencias mas acusadas: las personas con
estudios primarios o menos otorgan la valoracién mas elevada (6,7),
mientras que la puntuacion desciende entre quienes tienen estudios

secundarios o profesionales (5,2) y universitarios (4,8).

Asimismo, la percepcion es mas favorable entre las personas inactivas (5,3)
y entre la poblacion extranjera, especialmente la procedente de fuera de la

UE (6,3).

Por ultimo, las personas con discapacidad valoran el servicio de forma algo

mas positiva (5,2) que quienes no la tienen (4,9).
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Grafico 96: Valoracion de la utilidad del servicio segtin residencia (media)

Total muestra 4,9
Moratalaz 5,4
Villaverde 5,4
Puente de Vallecas 53
Vicalvaro 5,3
Barajas 51
Chamberi 5,1
Hortaleza 5,1
Retiro 51
Carabanchel 5,0
Fuencarral-El Pardo 5,0
'§ Villa de Vallecas 5,0
-
é Ciudad Lineal 4,9
Salamanca 4,9
San Blas - Canillejas 4,9
Tetuan 49
Chamartin 4,7
Latina 4,7
Otro municipio 4,7
Arganzuela

Centro

Moncloa - Aravaca

Base: Total muestra.

Segun la zona de residencia las diferencias registradas en cuanto a la
utilidad del Sistema SyR son moderadas. Los valores mas altos se registran

en Moratalaz y Villaverde (5,4), sequidos de Puente de Vallecas y Vicalvaro
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(5,3). Por su parte, los distritos de Moncloa-Aravaca y Centro muestran las

valoraciones mas bajas, con 4,4 y 4,6 puntos, respectivamente.

Grafico 97: “;Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publica que la motivo?”
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La mayoria de las personas usuarias considera que su sugerencia o
reclamacién no ha contribuido a mejorar el servicio o actividad publica que
motivo su intervencién, alcanzando el 61,7% en 2025, aunque se observa
una ligera disminucién respecto al afio anterior (64,1%). Por otro lado, un
20,5% percibe que ha influido parcialmente en la mejora, cifra que también
mejora respecto a la de 2024 (17,1%). Solamente el 11,6% considera que su

intervencion ha servido totalmente para generar cambios.

Entre las personas que consideran que su sugerencia o reclamacion no ha
tenido un impacto total, la mayoria indica haber recibido alguna respuesta
del Sistema, aunque no fuera la esperada, alcanzando el 78,3% y solamente

el 19,4% declara no haber recibido respuesta alguna.
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Ademas, de las personas que recibieron respuesta, aunque no fuera la
esperada, el 26,7% considera que su peticion fue finalmente atendida. La

mayoria, un 67,5%, indica que no se atendio.

Por ultimo, las personas que indicaron que su peticion no fue atendida, el
27,3% recibid una explicaciéon sobre los motivos por los que no se podia dar

respuesta. La mayoria, el 66,0%, indica que no obtuvo ninguna explicacion.
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Grafico 98: “;Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publico que la motivo?” (Segun materia)
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Analizando la eficacia percibida de las sugerencias y reclamaciones segun

tipo de materia, se observan importantes diferencias. Asi, Salud y Atencion
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a la Ciudadania presentan porcentajes significativamente mas altos de
cumplimiento total, con un 21,1% y un 17,7% respectivamente. Por el
contrario, en Deporte y Movilidad se registran porcentajes anormalmente
altos en aquellas personas que consideran que su sugerencia no ha servido
para mejorar el aspecto del servicio que la motivd (654% y 68,0%,

respectivamente).

Por ultimo, el porcentaje de personas que considera que su intervencion
sirvio parcialmente en Medio Ambiente (24,3%) y Vias y Espacios Publicos

(28,5%) es significativamente mayor a la media.
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Grafico 99: “;Ha servido su sugerencia o reclamacion para mejorar el
aspecto del servicio o actividad publico que la motiv?” (Segun
submateria)
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El analisis por submaterias evidencia diferencias significativas en la
percepcion del impacto de las sugerencias. Destaca Oficinas de Atencion a
la Ciudadania (OAC), con un 20,3% de personas que consideran que su
aportacion contribuyé totalmente a mejorar el servicio. En contraste,

Planeamiento viario y SER registran porcentajes bajos en esta misma
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valoracion (27% 'y 53%, respectivamente), indicando una
subrepresentacion significativa de efectos percibidos. Por otra parte,
Jardines de Distrito y arbolado muestra un porcentaje elevado de quienes
consideran que su aportacion solo tuvo un efecto parcial (28,4%).
Finalmente, submaterias como Madrid 360 (78,0%), SER (72,4%),
Planeamiento viario (71,9%) e Instalaciones deportivas municipales (65,7%)
destacan por el alto porcentaje de personas que consideran que su

aportacion no tuvo efecto alguno.

Grafico 100: “;Ha recibido una respuesta del Sistema, aunque no sea la

esperada?”
2025 (6.136n) 78,3%
X
2024 (5.397n) 72,7% )
Si = No Ns/Nc

Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente para mejorar el servicio (n=5.044).

En 2025, el 78,3% de las personas usuarias que presentaron una sugerencia
o reclamacion indica haber recibido una respuesta del Sistema, aunque no
fuera la esperada, lo que supone un aumento de 5,6 puntos respecto a 2024

(72,7%).

Por su parte, el porcentaje de quienes no recibieron respuesta disminuye
hasta el 19,4%. Estos datos reflejan una mejora en la cobertura de respuesta

del Sistema.
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Grafico 101: “;Ha recibido una respuesta del Sistema, aunque no sea la
esperada?” (Segun materia)
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Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente para mejorar el servicio (n=5.044).

El analisis por tipo de materia muestra diferencias notables en la recepcion
de respuestas. Mientras que en los asuntos Generales el 79,1% de las
personas usuarias recibid una respuesta, muy similar al total, en las
cuestiones Tributarias este porcentaje desciende significativamente hasta el

68,1%.
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Grafico 102: “;Ha recibido una respuesta del Sistema, aunque no sea la
esperada?” (Segun canal de entrada y la gestion)

Total muestra 78,3% 19,4% §_
Web 18,0% §

~
.. =
Telefénico 65,2% g
2
S
X
wn
~

Canal de
entrada

Felicitacion 76,0% i_s

Sugerencia 80,4%
Reclamacién 78,0%

Peticion de informacion 59,3% “

Si = No Ns/Nc

Gestion

Base: Su sugerencia o reclamacion no ha servido totalmente para mejorar el servicio (n=5.044).

El analisis segin canal de entrada y tipo de gestion revela diferencias
relevantes en la recepcién de respuestas del Sistema. Por canal, las
respuestas web presentan una tasa significativamente mas alta de recepciéon
(79,6%), en contraste con el canal telefonico, donde solo el 65,2% de las
personas obtuvieron respuesta. Respecto a la gestién, las felicitaciones
(76,0%) y reclamaciones (78,0%) muestran porcentajes cercanos a la media,
mientras que las solicitudes de informacién registran una proporcién

significativamente mayor de ausencia de respuesta (40,7%).
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Grafico 103: “;Se explicaban las razones por las que no se podia atender?”

Canal de
entrada

Materias

Gestion

(Segun la materia, el canal de entrada y la gestion)

Total muestra 27,2% 66,1% 6,7%

Tributarias 58,9% 7,1%

Web 27,3% 65,7% 7,0%

L. N

Telefénico 25,4% 71,0% 3

C X

Felicitacion 32,4% 64,7% :_

Sugerencia 60,8% 8,0%

Peticion de informacion 20,0% 70,0% 10,0%
Si = No Ns/Nc

Base: En la respuesta no se atendio su peticion (n=2.664)

madrid.es

En dltimo lugar, en cuanto a las materias Tributarias, destaca el porcentaje
significativamente superior de razones por las que no recibié respuesta

(33,9%), frente al 26,8% en materias Generales.

Analizando el canal de entrada, la via web muestra una proporcion de
respuestas explicativas del 27,3%, similar a la media, mientras que el canal

telefonico desciende al 25,4%.

Por tipo de gestion, las sugerencias registran un porcentaje significativo de
explicacién de la respuesta (31,2%, respectivamente). En contraste, en las
reclamaciones, el porcentaje de personas se situa en el 26,3%,

significativamente menor al total.
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3.6. Comparacion con el servicio de otras Administraciones

El dltimo 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 uUltimo afio
algun otro servicio de sugerencias y reclamaciones, lo cual se pregunté
directamente 'y se aproveché para identificar también la

Administracion u organismo titular del servicio que habian utilizado.

Grafico 104: En el ultimo afio, ademas del servicio de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid ;ha utilizado el servicio de
sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas?

si ¢ De qué Administracion?

Comunidad de 53,0%
2025

(6.136n) Otros 10,1%
Ayuntamientos - 8,5%

Otras
Comunidades . 6,3%
Autonomas . 5,8%

2024 15 0% Otras
{5.397n) = I e
2,6%
Ms/MNc I !
W s4%  ma02s w2024
Base: Total muestra. Base: Han utilizado el servicio SyR de otras Administraciones Piblicas.

Casi el 30% de las personas usuarias del Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid usaron también en el Ultimo afo el servicio de SyR de otras
Administraciones Publicas. Este porcentaje disminuye mas de 5 puntos

porcentuales (5,2) con respecto al afio anterior (35%).
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Al preguntar por estas otras Administraciones, algo mas de cinco de
cada diez personas afirman haber empleado el servicio de la
Comunidad de Madrid (53,9%), el 10% habria usado el de otros
Ayuntamientos y el 6,5% el de otras Comunidades Autébnomas. Por
ultimo, un 26,9% expresa haber utilizado el servicio de otras

Administraciones u organismos.
Grafico 105: Si compara el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras

Administraciones Publicas, indique si considera el del Ayuntamiento de
Madrid mejor, igual o peor

2025

(1.826n) 22,0% 41,5%
2024 o
(1.917n) 21,6% 38,7% 31,6%

Mejor  Igual = Peor = Ns/Nc

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

Tras solicitar que comparasen el Sistema SyR del Ayuntamiento con el
de la otra Administracion, se obtuvieron los siguientes resultados: un
22% de las personas usuarias opinaron que el municipal era mejor, un

41,5% que era igual y un 32,8% estimaron que era peor.

Con respecto al aino pasado, el porcentaje de quienes afirman que el
servicio del Ayuntamiento de Madrid es mejor que el de otras

Administraciones aumenta 0,4 puntos y el porcentaje de quienes
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afirman que el servicio del Ayuntamiento de Madrid fue peor aumenta

en 1,2 puntos porcentuales.

Para profundizar en este anadlisis 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.

Grafico 106: Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid con el de otras Administraciones

Total 22,0% 41,5% 32,8% §

X

C idad de Madrid 21,7 ,8% 2]
omunidad de Madri % 22,8% i
Auténomas ~

. X

Otros Ayuntamientos 29,3% 37,0% g
Otras Administraciones 20,7% 29,1% “,5%

Mejor  lgual = Peor = Ns/Nc

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

Entre las personas que han utilizado tanto el Sistema SyR municipal
como el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras
Administraciones, una parte relevante valora mejor el del
Ayuntamiento de Madrid: el 21,7% lo considera superior al de la
Comunidad de Madrid y el 29,3% lo situa por encima de los sistemas

equivalentes de otros ayuntamientos.

Ahora bien, esta percepcidon positiva no se mantiene en todas las
comparaciones. Un 46,7% de quienes han usado ambos sistemas

entiende que el del Ayuntamiento de Madrid es peor que el de otras
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Comunidades Autonomas (excluida la de Madrid) y el mismo 46,7% lo
valora peor que el de otras Administraciones Publicas no autonomicas
ni municipales, porcentajes especialmente elevados. Frente a la
Comunidad de Madrid, en cambio, solo el 22,8% considera que el

sistema municipal es peor.
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3.7. Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

El cuestionario contaba también con dos preguntas disefiadas para
reconocer los aspectos fuertes y débiles del servicio, asi como
informacion sobre posibles mejoras desde la perspectiva de las propias

personas usuarias.

La primera de ellas, realizada inmediatamente después de solicitarles
la valoracion de la satisfaccién con el conjunto global del servicio
recibido, tenia que ver con los tres principales motivos de esa
valoracion. Igual que en 2024, se crearon dos listas de menciones: una
para respuestas positivas y otra para negativas, siendo la puntuacion

de corte entre ambas listas de 9.

La otra pregunta cerraba el cuestionario y consistia en invitar a todos
los participantes, aprovechando su experiencia con el Sistema SyR, a
realizar abierta y espontaneamente algliin comentario o propuesta de
mejora del servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento

de Madrid.

Analizamos en primer lugar el analisis de las fortalezas y el de las

debilidades y, finalmente, las propuestas de mejora.
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A) Fortalezas
En este apartado se analizan las menciones positivas entre aquellos que

valoraron como excelente (>9) su satisfaccion con el servicio.

Grafico 107: Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales
son sus razones principales para otorgar su valoracion

% total
La eficacia en la reselucion de las incidencias 41,0% 12,9% a 60,7%
La accesibilidad o fac!h.dad para utilizar el 19.% ﬂ 5 5, 3%
servicio
. o 36,9%
La rapidez en recibir la respuesta 5.3% 13,1%
La rapidez en la resolucidn de la incidencia 68%  17.0% H 32'0%
Elinterés en el asunto comunicado ~ 122%  10.2% 30: 5%
La personalizaciléln de respuestas, que no se 4 11.0% BETEM 30'5%
utilicen modelos

La claridad en las respuestas l.mﬂ 22,9%

La respuesta completa, que responde a todas
puesta completa, que resp s.mnn 20,2%

las cuestiones planteadas
12 2% m3®

Base: Personas que han valorado con un 9 o un 10 su satisfaccion con el servicio.

158

[RARA)

madrid.es MADRID




bttt . " . .. ) .
------- Vicealcaldia, Direccion General de Transparencia y Calidad
- Portavoz, Seguridad : 2 - .

MADmD ‘ y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

La eficacia en la resolucion de las incidencias fue el principal motivo
integrado por un 60,7% de las personas usuarias que se mostraron
ampliamente satisfechas con el servicio y marcada como primera razén por

el 41%.

En segundo lugar, aparece la accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio,

razon esgrimida por el 55,3% y como primera razon por el 25,5%.

En tercer lugar, la rapidez en recibir la respuesta (36,9%) y la rapidez en la

resolucién de la incidencia (32%).

En menor medida, se sitlan el interés en el asunto comunicado vy la
personalizacién de las respuestas (30,5%), la claridad en las respuestas

(22,9%) y la respuesta completa (20,2%).

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, que le dieron una nota por debajo de 9.
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Grafico 108: Indique por orden de prioridad mayor a menor, cual o cuales
son sus razones principales para otorgar su valoracion

% total

incidencias

La utilizacion de respuestas estandar 10,9%  19.4% ﬂ 48'7%
. _ 33,7%
Respuestas incompletas o irrelevantes i 10,8%

La falta de eficacia en la resolucion de las T E 74'9%

La falta de interés en el asunto comunicado 10,2% 13,9% H 3 3'0%
El tiempo exces.i\rcfen Ia resolucidn de la 6.8% 16,3% 29,7%
incidencia
El tiempo excesivo en recibir la respuesta E 8,2% H 221'0%
La poca claridad en las respuestas §'§.ﬂ 19:4%
La poca accesibilidad o f.a-cilidad para utilizar § ﬁ 1 5'4%
el servicio o

Base: Personas que han valorado con un 8 o menos su satisfaccion con el servicio.

La falta de eficacia en la resolucion de las incidencias fue el motivo
predominante para no valorar como excelente el servicio, representando al
74,9%. Ademas, su caracter mayoritario se evidencia también en que mas
de la mitad (51,9%) de estas personas la mencionaron como primera razon;
mientras que, para el resto de los motivos, las menciones como primera

razon oscilan entre el 1,8% y el 10,9%.

En segundo lugar, aunque a gran distancia respecto a la falta de eficacia, se
sitUa la utilizacion de respuestas estandar (48,7%). Tras esta, alcanzando a
mas de un tercio, aparece la utilizacion de respuestas incompletas o

irrelevantes (33,7%).
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En un nivel de incidencia similar se encuentra la falta de interés en el asunto

comunicado (28,8%) y las respuestas incompletas o irrelevantes (33%).

A esta le siguen las categorias: el tiempo excesivo en la resolucion de la

incidencia (29,7%) y el tiempo excesivo en recibir la respuesta (22%).

Finalmente, por debajo del 20% figuran la poca claridad en las respuestas

(19,4%) y la poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio (15,4%)

C) Propuestas de mejora

El cuestionario finalizaba con la invitacidn a realizar algin comentario o
propuesta de mejora del servicio de sugerencias y reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid.

La mayoria de las personas usuarias mencionaron o redactaron comentarios
para contribuir al servicio con las propuestas de mejora que consideraban

oportunas o para hacer llegar su satisfaccion con el servicio recibido.

Estas menciones fueron clasificadas en funcidon de su tematica agregando
aquellas que tenian un proposito comun relacionado con los atributos del
servicio o del servicio general. Una vez codificadas todas las menciones, se

llego a la siguiente escala:
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Grafico 109: Realice algiin comentario y/o propuesta de mejora del
Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

Respuesta mas efectiva y personalizada

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de
calidad, eficiencia

Mejorar el servicio en general

Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta

Mejorar la falta de respuesta

Atencion personalizada, mayor implicacion con
el ciudadano

Todo bien, satisfecho

Mejorar la web

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de
tramitacion (por parte del ususario)

Mejorar el acceso al propio servicio

Mejorar la profesionalidad del servicio y el
personal

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de
tramitacion (por parte del sistema)

Mejorar el procedimiento del servicio

Otros

Mejorar la gestion del servicio y las
reclamaciones

Mejorar el contacto telefénico

Base: Total muestra.
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La tematica por mejorar que mas veces fue mencionada es la relacionada
con la mejora de las respuestas, en concreto sobre la efectividad y
personalizacion de estas (20,7%), seguido de la mejora de la eficacia del

servicio, soluciones de calidad, eficiencia (16%).

En tercer lugar, el 9,9% de los informantes sugieren una mejora integra y
general del servicio. Ademas, el 6,1% aludian a mejorar el tiempo y la rapidez
en la respuesta, que, si se lee en conjunto a ese 3,4% que menciona la falta
de respuesta y el 2,8% sobre la atencion personalizada y mayor implicacion
con el ciudadano, se deja ver la necesidad de mejorar la calidad del sistema
de respuestas hacia soluciones mas claras, especificas, agiles y
personalizadas. Sin embargo, un 2,7% de los usuarios se declaran

satisfechos con el servicio.

Por segundo afio consecutivo se menciona en un 2,5% la urgencia de
mejorar la pagina web debido a su dificultad de uso que implica y los fallos

técnicos que experimenta.

Seguidamente, el 2,5% de participantes en la encuesta realiza menciones
relacionadas con la posibilidad de hacer seguimiento del estado de

tramitacion por parte del usuario.

En menor medida, el 1,1% propone mejorar el acceso al propio servicio y el

1% sugiere la mejora de la profesionalidad de este y del personal laboral.

A estas menciones les siguen otras propuestas como la posibilidad de hacer
un seguimiento del estado de tramitacion, pero esta vez por parte del
sistema (0,9%), la mejora del procedimiento del servicio (0,8%), en concreto
reducir la burocracia, eliminar el sistema de citas o favorecer en mayor

medida el anonimato.
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4. Evolucion de los indicadores

Grafico 110: Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid (valoraciones medias)

==@==Dato global ==@==Materias Generales Materias Tributarias
5,3
4,9 5,0 4,7 43 4,5 4,5 4,3 4,4 2.
46 4,5 4.4 M 4,5 4)5 4,4 42 43 4/4 i
’ 4 o o ’ *
16 3 Wy —Zda
4, ” 4,
4,5 4,3 4’0 4,6 4,2 4,1 4;3 4,4 4’2 41 4,3 4’2

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grafico 111: Grado de satisfaccion con la facilidad en la presentacion y con
el funcionamiento del sistema (valoraciones medias)

==@==Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema

7,1 7,0 7,1 7,2 7,0
6,8 6,7 6,7

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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Grafico 112: Grado de satisfaccion con los aspectos relacionados con la
respuesta (valoraciones medias)

Tiempo de respuesta ==@==Personalizacion de la respuesta ==@==_Claridad de la respuesta

4,5 4,4 4,5 44 4}5
43 g 4,3 )
41 43 4,1 4,4 4,4 4,5

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grafico 113: Indicadores de fidelidad y recomendacién (porcentaje de
personas que volveria a usar y que recomendaria el Sistema SyR)

Fidelidad ==@==Recomendacion

) 65,9%  654%
64,2%  65,0% 63,1%  62,0% 62,8%

. . 61,3%
58,4% 60,1% 60,3% 56,7% 57,6%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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Grafico 114: Valoracion media de la utilidad del servicio

=@ Utilidad

5,3 5,2 5,4
>0 >0 a7 48 49 ag a5 46 a5 2

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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5. Conclusiones

Caracteristicas de las personas usuarias

e En el afio 2025, el porcentaje de mujeres que usaron el Sistema es del
50,6% y el de hombres es del 44,0%

e La media de edad se sitla en 54,7 afos.

o En 2025, el porcentaje de personas de 45 y mas afnos que usaron
el sistema ha descendido respecto al afo anterior. Aun asi, es la
segunda mas alta de los registrados desde 2013: un 75,4% de los

usuarios.
o Segun el tipo de materias:

* Las edades medias mas altas se registran en las materias
Tributarias: Tasas (58,7 afios), Atencion al contribuyente
(58,3), IIVTNU (58,2) e IBI (58,1). Entre las materias
Generales destacan Servicios Sociales y Cohesion (56,9) y
Urbanismo (56,5).

= Por el contrario, las materias con edades medias mas bajas
son Precios Publicos, en Tributarias, y Educacién y Juventud,

en Generales, ambas con una media de 46,7 afios.

o La media de edad de las personas que utilizan el Servicio para pedir
informacion es la mas alta, con 60,2 anos. A su vez, la edad media
de las personas que utilizaron la via telefénica es superior (56,7

anos) a aquellas que emplearon la web (54,5).

e La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR tienen
nacionalidad espaniola (95,0%), el 1,2% son de un pais miembro de la

UE vy el 1,1% de un pais no miembro de la UE.

o En las materias Tributarias, predomina claramente la poblacion
espanola, con porcentajes muy elevados en Atencion al
contribuyente (98,4%), IBI (96,7%), IIVINU (97,1%), IVTM

(95,2%) y Recaudacion ejecutiva y sanciones (96,8%).
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o Por el contrario, en las materias Generales, Atencién a la
Ciudadania (90,1%), Servicios Sociales y Cohesion (93,1%) vy
Educacién y Juventud (88,2%) presenta porcentajes mas bajos de

poblacién espafiola.

o La proporcion de personas extranjeras procedentes de paises de la
UE sobresale cuando se habla de emplear el Sistema por teléfono
(2,4%). Ademas, las felicitaciones presentan una representacion de
personas de nacionalidad espafola menor (90,9%) respecto al

total.

e El 67,8% de las personas usuarias tienen estudios universitarios o post
universitarios, un 25,8% secundarios o profesionales, y el 2,0% primarios

O menores.

o En cuanto a materias, mientras el 67,2% de los usuarios poseen
estudios universitarios o superiores en las materias Generales, el

porcentaje asciende al 74,6% en las materias Tributarias.

o Concretamente, en las materias Tributarias, Tasas presenta el
porcentaje mas elevado de personas sin estudios (5,0%), mientras
que Atencion al contribuyente registra un importante porcentaje de

personas con estudios universitarios (59,5%).

o En las materias Generales, Atencion a la Ciudadania destaca por un
porcentaje significativamente alto de personas con postgrado
(34,0%) y bajo de universitarios (36,3%). Asimismo, Servicios
Sociales y Cohesidn muestra un porcentaje reducido de postgrado

(16,2%) y un incremento en Bachillerato (13,5%).

o A la hora de emplear el canal telefénico, el porcentaje de personas
con Educacién primaria (7,0%), ESO o bachillerato elemental
(7,0%), FP de grado medio (5,6%) y Bachillerato (14,4%)

sobresale en comparacidn con la web.

e El 59,3% de las personas usuarias del Sistema SyR se encuentran
ocupadas, ya sea por cuenta ajena (52,3%) o por cuenta propia (7,3%).

Ademas, el 25,0% estan jubiladas, son pensionistas o estan retiradas. El
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5,1% se encuentran en situacion de desempleo y el 0,7% declara realizar

labores domésticas.

e El distrito con mayor proporcidn de participantes es Latina, con un 6,8%
del total, seguidamente de: Hortaleza (6,5%), Fuencarral-El Pardo
(6,3%), Ciudad Lineal (6,0%) y Carabanchel (6,0%).

o Por el contrario, las zonas que presentan porcentajes mas bajos
son: Tetuan y Usera (3,7%), Villa de Vallecas (3,3%), Villaverde y
Moratalaz (3,0%), Vicalvaro (2,7%) y Barajas (2,2%)

e El mayor porcentaje de personas usuarias del servicio por distritos de
residencia se registra en Ciudad Lineal (7,1%), Fuencarral-El Pardo
(6,7%), Centro (6,4%), Latina (6,2%), Arganzuela (5,8%) y Carabanchel
(5,8%). Mientras que el menor se registra en Barajas (1,7%), Moratalaz
(2,3%), Vicalvaro (2,5%), Usera (2,8%), Villa de Vallecas (3,2%) vy
Villaverde (3,3%), distritos que coinciden en gran medida con afios
anteriores, salvo por el ascenso de Ciudad Lineal a primera posicion y la
inclusion de Villa de Vallecas en sustitucién de Retiro entre los distritos

con menor peso dentro del Sistema SyR.

e EI9,0% de las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad

reconocida (certificada).

o Este porcentaje destaca significativamente entre quienes
accedieron al Sistema SyR para presentar sugerencias y
reclamaciones en las materias de Servicios Sociales y Cohesion

(20,0%) asi como en Servicios de ayudas a domicilio (29,9%).

o Ademas, también sobresalen en el empleo del Sistema utilizando el

servicio telefénico (14,5%) y con el objetivo de felicitar (13,9%).
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La experiencia con el servicio

e La principal via para conocer el Sistema SyR es a través de la pagina web
del Ayuntamiento (41,0%). Ademas de esto, sobresalen la busqueda en

internet (18,4%) y por conocidos, amigos o familiares (14,4%).

e El 61,4% de las personas usuarias dicen conocer otra manera de
presentar su sugerencia, reclamacion o felicitacion de la que usaron.
Concretamente, sobresalen: de manera presencial en una Oficina de
Atencion a la Ciudadania (58,1%), empleando el teléfono de atencion
010 (52,4%) y a través del registro electronico (49,2%).

e 8 de cada 10 usuarios emplean el formato telematico para acceder al
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid (82,6%). El 9,5% accede

telefonicamente, y el 7,8% de forma presencial.

e En este sentido, el formato de acceso al SyR presenta diferencias en

funcidn de las variables sociodemograficas:

o El canal telematico es mayoritario tanto en hombres (83,5%) y
mujeres (80,9%). El acceso telefonico es algo mas frecuente entre
mujeres (10,9%). En cuanto a la edad, el acceso por web

predomina en menores de 45 afios y desciende en mayores de 65.

o Ademas, las personas con estudios universitarios usan
mayoritariamente la via telematica (85,3%). Entre quienes tienen
formacién primaria o menor, el acceso telefonico (37,1%) supera
al telematico (48,4%).

o En cuanto a la situacion laboral, acceder online es predominante
entre las personas activas (85,8%). Las personas inactivas también
prefieren este método (74,0%) pero usan en mayor medida el
presencial (13,0%) y telefénico (12,9%).

o El telematico predomina entre activos (85,8%), mientras que las
personas inactivas combinan presencial (13,0%) y telefénico
(12,9%).
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o Por ultimo, en cuanto al tipo de gestion, las felicitaciones se realizan
en gran parte de forma presencial (35,2%), las sugerencias y
solicitudes de informacidén por via telematica (92,7% y 90,7%,

respectivamente), y las reclamaciones por teléfono (11,0%).

e Mas de la mitad de las personas usuarias manifiestan que si realizaron
seguimiento desde que realizaron su sugerencia, reclamacién o
felicitacion hasta su resolucion (51,4%), mientras que el 45,2% aseguran
que no. En cuanto al modo en el que hizo tal seguimiento, el canal digital

es el mayoritario, realizado por el 68,2% de las personas usuarias.

o Quienes hicieron seguimiento, destacan las siguientes materias
Generales: Urbanismo (62,7%), Vias y Espacios Publicos (59,6%) y
Medio Ambiente (59,4%).

Valoracion y expectativas del servicio y sus atributos

e EI40,8% de los usuarios punttan al Sistema SyR con un 6 0 mas, lo que
aumenta un 1,1% respecto al afio anterior. A su vez, la media se sitda

en 4,6 puntos, la mas alta desde el aifo 2017.

e Las materias con mayor valoracion media son Seguridad y Emergencias
(5,4), Salud (5,4), Atencion a la Ciudadania (5,2) y Cultura (5,0) en las
Generales; e IIVTNU (5,0) en las Tributarias.

o En cuanto a submaterias destacan la Oficina de Atencion a la

Ciudadania (5,8) y los centros culturales de los distritos (5,0).

e Se observa en las personas usuarias que emplean el método telefénico
una mejor media que las que usan la web (5,0 y 4,6). Ademas, el tipo de
gestion que mayor puntuacion media reciben son las Felicitaciones (7,5)

y la que menos las Reclamaciones (4,3).

e En cuanto a las diferentes variables sociodemograficas, destacan
principalmente que a medida que ascienden el nivel de estudios,
desciende la puntuacion media. Asi, las personas con estudios primarios

0 menos punttan con un 6,1, las que tienen estudios secundarios o
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profesionales un 4,9 y las personas con estudios universitarios un 4,5 de

media.

o El aspecto del Sistema de SyR en el que mayor porcentaje de usuarias
se registra con valores de 6 a 10 es en la Facilidad a la hora de presentar
el recurso (67,1%). Ademas, esta es también el aspecto que presenta
mayor media, con un 6,5. Por su parte, el funcionamiento del sistema
cuenta con una puntuacién media de 4,9 puntos. Los aspectos que peor
media tienen son: La claridad y personalizacion en la respuesta (ambos

4,5) y el tiempo de respuesta (4,7).

e Por otro lado, el 50,3% considera que el servicio del Sistema ha sido peor
de lo que esperaba y solamente el 14,1% afirman que ha resultado mejor

de lo esperado.

o Concretamente, las submaterias con mayor proporciéon de usuarios
que valoran el servicio como mejor son Oficinas de Atencion a la

Ciudadania (26,9%) y Parques vy jardines singulares (17,7%).

Fidelidad, recomendacion y utilidad

e EI75,4% de las personas usuarias que utilizaron el Sistema SyR volverian
a hacerlo, lo que supone un aumento del 3,3% respecto al afio pasado.

Este porcentaje es el mas alto registrado desde 2013.

o Entre las materias que mayor porcentaje presentan de personas
que volverian a emplear el Sistema se encuentran: Otros impuestos
(100,0%) y resoluciones no ejecutadas TEAMM (88.9%), ambas
materias Tributarias; Salud (88,7%), Cultura (81,9%), Seguridad y
Emergencias (81,8%) y Educacidon y Juventud (81,7%) de las

materias Generales.

o De aquellas personas que usan el Sistema telefénicamente, lo

recomienda el 86,0% y las que lo usan mediante la web, un 74,3%.
o También se observan porcentajes significativos de personas que lo

volverian a usar entre el tramo de mayor edad -65 o mas- (81,0%)
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y aquellas personas que tienen estudios primarios 0 menores
(89,5%).

e En cuanto a las recomendaciones, el 62,8% de las personas afirma que
recomendaria el Sistema a otras personas. Sobresale el porcentaje de los
que emplearon el teléfono (69,9%), hicieron una Felicitacion (85,0%) y
realizaron una Peticién de informacién (69,8%) asi como las personas

con estudios Primarios o0 menos 81,5%.

e En cuanto a la utilidad del servicio, el 21,2% de las personas usuarias
consideran muy util el sistema y un 23,0%, algo util. Asi pues, el 44,2%

valoran positivamente la utilidad del Sistema, un 3,4% mas que en 2024.
o La valoracién media del sistema se sitia en 4,9 puntos.

» Las materias mejor valoradas son Resoluciones no
ejecutadas TEAMM (7,5 puntos) de Tributarias y Salud (5,6),
Seguridad y Emergencias (5,6), Atencién a la Ciudadania
(5,4) y Cultura (5,4).

= Las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC) (6,0) y los
Centros culturales de los distritos (5,5) son las submaterias

con mayor puntuacién media.

= Por variables sociodemograficas destacan la valoracion
media de las personas con estudios primarios 0 menos (6,7)
y las personas extranjeras, ya sea dentro de la UE (6,1)

como fuera (6,3).

o El 11,6% considera que su reclamacion mejoré totalmente el
aspecto que los llevo a usar el Sistema, mientras que un 20,5%

entiende que lo hizo solo de manera parcial.

= Ademas, de las personas que consideran que su sugerencia
no sirvié totalmente para mejorar el servicio, casi el 80,0%
recibieron respuesta a su reclamacion (78,3%) aunque no

fuera la esperada.
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o Salud es la materia que mayor porcentaje de personas usuarias
consideran que su sugerencia/reclamacion sirvié para mejorar el

motivo por el que contactd (21,1%).

Comparacion con el servicio de otras Administraciones

e Algo menos de tres de cada diez (29,8%) personas usuarias del Sistema
SyR del Ayuntamiento de Madrid usaron también en el ultimo afo el
servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones
Publicas. Esta proporcion disminuye 5,2 puntos porcentuales con

respecto al afio anterior (35%).

e Mas de cinco de cada diez personas que usaron otros servicios de SyR lo
hicieron a través de la Comunidad de Madrid (53,9%), el 10,1% habian
usado el de otros Ayuntamientos y el 6,5% el de otras Comunidades
Auténomas. Representan un 26,9% quienes habian utilizado el servicio
de otras Administraciones u organismos entre las que se encuentran

Ministerios y otros Organismos de la Administracién General del Estado.

e El 21,9% de quienes compartieron experiencia en el uso de este servicio
afirman que el del Ayuntamiento fue mejor y el 41,5% que fue igual, si
agregamos ambos porcentajes los que consideran que fue igual o mejor
representan a dos tercios (63,4%) de aquellas personas que utilizaron
un servicio similar en otra Administracion. Por su parte, un 32,8% valora
que el servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de

Madrid fue peor que el de la otra Administracion.

e Segun las diferencias significativas entre las personas usuarias con una
doble experiencia en servicios de este tipo, 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.
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Fortalezas, debilidades y propuestas de mejora

e Tras preguntar a quienes calificaron el Sistema SyR como excelente
(valoracion igual o superior a 9), destacaron notoriamente dos fortalezas:
la eficacia en la resolucion de las incidencias (60,7%) y la accesibilidad o
facilidad para utilizar el servicio (55,3%). Por debajo del 50% se
encuentran otras razones como la rapidez en recibir la respuesta
(36,9%), la rapidez en la resolucion de la incidencia (32%), el interés en
el asunto comunicado (30,5%), la personalizacion de las respuestas
(30,5%), la claridad en las respuestas (22,9%) y el caracter completo de

la respuesta (20,2%).

e En cuanto a las debilidades, la falta de eficacia en la resolucion de
incidencias se consolida como la debilidad mas reconocida del servicio,
siendo el motivo mas mencionado entre quienes valoraron la satisfaccion
con el conjunto del Sistema SyR por debajo del 9 (74,9%). En segundo
lugar, aunque a gran distancia de la principal debilidad, aparece la
utilizacion de respuestas estandar (48,7%). Por debajo del 40% de
menciones, encontramos otros motivos como las respuestas incompletas
o irrelevantes (33,7%), la falta de interés en el asunto comunicado
(33%), el tiempo excesivo en la resolucion de la incidencia (29,7%), el
tiempo excesivo en recibir la respuesta (22%), la poca claridad en las
respuestas (19,4%) y la poca accesibilidad o facilidad para utilizar el

servicio (15,4%).

e Al igual que en 2022, la eficacia representa el atributo mas importante
del servicio; siendo el motivo principal tanto de la excelencia percibida
como de la falta de ella, asi como acaparando la mayoria de las

sugerencias de mejora.
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6. Cuestionario

coesmowamow[ | | | |
CUESTIONARIO (06/1072025)

FRESENMTACION [SOLO CATI): "Susnos dizaltardes, mi nombrs &8 , I2 llamo de 1a empresa EDESGA, contratads por el
Ayuntamiento de Madrid para |s realizacion de uns encuesta de sstisfsocion. Le infarmamos de que esta encuests e realiza con la
finalidad da mejorar | prestacion dal servicio de sugersncias y reclamacionas del Ayuntamienta de Kladrid y se hace de forma
woluntana entre 1as personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (ganerales y fributarias) cuyo dato de telgfonn
asta recagida en dicho 5istema y cuyo respansable es |3 Direccion General da Transparencia y Calidad del Ayuntamienta de Madnd.
Le informamas e que si no desea participar en 13 encuesta y no quiere sequir recibiendo Bamadas, puede oponerse directaments en
a5t mamenta®.

;Podria contestarme unas prequntas? 3olo 8eran unos minutos:

P £ COmo conocid la existencia del servicio de A TCDOS
sugerencias y reclamaciones?
P3.- 3@guUn su Bxperiancia al haber utilizado este
Far I3 pagina web del Ayuntamiento de Madrid 1 sarvicio, valore por favor au satisfaccion con
Far el felefono de slencian 010 2 cada uno de Iog siguientss aspectos dal
Par atra sarvicio municipal, por ejemplo; Oficing de | 3 migmo.
Atencidn 3 I3 Ciudadania, Junta o2 Distrito, otra Utilice para ello wna ascals de 0 & 10, n ls que
dependencia municipal... 0 &5 nada satisfecho y 10 muy satisfecho:
Par conocidos, amegos, familiaras 4
Por campanas e CoMUNICECion municipales 5
Redes Sociales [Twitter -X-, Facebook...] E -
Buscando n internst (buscadomes ¥ carmea) 7 %
Qtroz medios (ESPECIFICAR: ] [ o 1] 2 3] 4f 5] 8] 7] 5] 2]10] =
NSING 53 Facilitad en 1a
presentacion de - -
sugarencias ¥ Q1] 23 4 58] 7|4 210f59
P.2- Usted presentd -3l menos- una augerencia TECIamationes
reclamacion § felicitacion jpersanalizar sagin Tiempe derespuestz [0f 1] 2] 3[4 5] 8] 7[ & 9]10] 99
campa Tips de Solicitug de ' EE00) de manera Parsonalizacion de la - -
prazancial | por telafono ! telematicamenta ¢ TESpUESTE RN
por correo postal fpersonalizar segun campo Clandad de la = -
Tipo Canal d2 Eniraga de i3 EEO0). Ademas de TEspuesta I HEENEEEEE
eata forma, jcomoce wated alguna otra Funcianamienio  del N B
maneara de prn;&ntarla? ! sisiema A EEREEEENE
] 1
Mo (PASA A P3] 2 S0LD A QUIENMES CONTESTAM =4 EN P3.1 [Facilidad]
N3/NC 53
F.3a- 3Cual s el principal motive por el que no le
rezultd  facil accedsr al Sistema de
SOLO A QUIEMES CONTESTAM 1 [SI) EN P2 Sugerencias y Reclamaciones?
P2a- gCudl de estza? [POSIELE RESPUESTA Por favor, indiqualo brevemente
MULTIPLE] feliminar apeion campa Canal de [PREGUNTA ABIERTA)
entrada oe la GE0D) |
Pagina web del Ayuntamiento de Madric 1
Telefono de alencion 010 2
De manera presencial en una Oficing de Atencion a | 3 A TODOS
la Civdadania
Par registra electronico 4 Pd.- iHz servido Bu Bugsrenciz o reclamacion
En otra dependencia municips 5 para mejorar el aspecio del servicio o la
Far comen postal E actividad pablica que la motive?
NSNG 53
Totalmante 1
Farcizimants F:
N 3
MS/NC 53
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SOLO A QUIENES CONTESTAM I o 3 EM P4

P.4.a- ;Ha recibido una reapuesta del Sistema,
aunque no 28a 13 saparada®

(Mos referimos & 18 respuesta del Sistema de Sugerencias y
Reclamacionas, ne & que 5& haya salucionada de ka manara que
ustad deseaba 2l asunta que le mOtive & realzar sU sugerencia |
reclamacian).

=l 1
Mo [PASA & P5) 2
HS/NC 53
SOLO A QUIENES CONTESTAM 1 (50 EN Fia
P.4b.- GEn la respuseta 8e ha atendido a au
peticion?
3 1
MO 2
NSNE 53
SOLO A GQUIEMES CONTESTAM 2 [NO) EN P4D
P.4.c- GEnla respusata ga explicaban las razones
por laz que no 88 podia atender su paticion
de acuardo con lo que usted planfeaba?
3 1
ND 2
NSNE 53
& TCDOS
P.5.- Deads  que realizd  su  sugerenciz |
reclamacion | felicitacion fpersanalizar sagin
campa Tipo de Seiiciug de ja EE00) hasta su
rezolucion, ghizo algin sequimiento de
gata?
El 1
D [PASA A PE) 2
NS/NC EE]
SOLO A GQUIEMES CONTESTAM 1 [SI)EN FS
P.5.a- ;D8 qué modo hizo eate seguimisnto?
Consulta en |@ pagina web dal Ayuntamienis de | 1
I4adrid
& traves del Teléfono de Atencian 090 2
En personad, n la Oficing de Atencion & la Ciudadania | 3
0 EN |a Dependencia en donde presento la solicitud
Ofros [ESPECIFICAR: 57
HS/NC 53

Direccion General de Transparencia y Calidad
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A TCOOS
F.5.- & continuzcion, valore 1a utilidad del sarvicio
da sugerencias y reclamacionss

Utilice para ello una escala de 03 10 20 i3 que
0 s nada Otil y 10 muy otil

|L.Ii-:|a|:| Q) 1 2] 5[ 4) 5] 6] 7] & 210|582
P.T.- iVelveria a utilizar al sarvicio de sugerencias
y reclamacionss del Ayuntamiento de
Madrid?
El 1
D s
NS/NC &4
P.5.- iRecomendzria &l servicio de sugerancias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid a
ofras personas?
3 1
O Z
MSIKC 53
A TCDOS
P.a.- 3i congsidera toda su experienciz con el
servicio de sugerencias y reclamaciones dal
Ayuntamignto de Madrid, indigue su grado de
gatisfaccion aglobal, de acusrde con su
valoracion del conjunta del ssrvicio.
Utilice para el una escala de 03 10 20 13 que
0 es nada salisfecho y 10 muy satisfecho:
:
011 2| 3| 45| &) 7 § 910 =
[Cconjunte gl servicie [of 1] 2] s[4l 5] s] 7[ & o[10]ss

PAD- A QUIENSS CONTESTAN P55 ;Por qué no
ha valorado mejor la  satisfaccion del

sarvicio?

A QUIENES CONTESTAN P38 gcufilun aon
sug razones principales para oforgar su
valoracion?

Para cuestionario telefdnico (CATI: Por favor
ingique brevemente y par orden de imporancia /13s 3
razones principales para sy valoracion

RAESPUESTA ESPONTANEA (MO SUGERIR).
CODIFICAR EN LISTADO ¥, 85I NO 3E IDENTIFICA
COMN NINGUNA, GRASAR RESPUESTA EN "OTROS

Para cuestionario online jCAWI): Por favor, lea con
Frenciin I3 N5f@ Siguisnie § pUnive (a5 I ralones
principales pars su waloraciom, 1 para la mas
impartante, I pars (@ Sequid'a § 3 para 13 rercera.
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Listado para quisnes PA=9 z|l=z| =
B8 (3 PA3-  En o Qitimo afio, ademi3a dal servicio da
2122 sugerencias ¥y reclamaciones  dal
clala ﬁ.;rur!.tmi&ntu i H:_mrid ina ulil_izadn 8l
La falls de eficacia en 1a resolucion de las | 1 F: 3 servicio ds sugerencias y raclamacionss de
inCidencias ofras adminietraciones publicas?
L3 falts de inberés en el asunto | 1 F: 3 z T
comunicade T TENET —
La poca dccasibilidad o facidad para | 1 F: 3 : ,r L =
utilizar 2| servicio MSINC &4
El tiempo EXCEsiVE en |3 resolucion dela | 1 F: 3
incigancia 20L0 A QUIENES CONTESTAM 1 EN P13
El iempo EXCEsive en recibir I respuesta | 1 F: 3 = o = =
La utilizacion de raspussias estandar 113 3 . : - PR
Respuestas incompletas o irekevantes 1 2 3 P-13.2- (De que Administraciones?
q & ] a
A ARENE G e i 1
SLALCEL ! -1 - 0iras Comunidedes ALonomas (ESPECIFICAR: ) | 2
Otros Avuntamientos [ESPECIFICAR: __) 3
i - Ofras (ESPECIFICAR: __) 4
Listado para quisnes POD 'E 'E 'E WENC 0
4 | 4 | 2
e | o | o
n
_ _ AR P.13.0.- Si compara el sarvicio de sugersnciaz y
Ls eﬁc?cla en la rezolucion de las 1 2 2 reclamaciones con 8l de su respussia
in F'UE"E'E P.13.a, indiqgue =i considera sl del
El interes en el asunto comunicado 1 2 3 Ayuntamiento de Madrid mejor. igual o peor
L3 accesibilidad o facilidad para utilizar 2l F: 3
sErvicio [ 1
La rapidez em I3 resclucion de la | 1 F: 3 Iqual 2
incidencia Pair 3
L3 rapidez en recibir 13 respuesia 1 F: 3 KSINC EE]
La personalizacion de respuestas, guena | 1 2 3
se utificen modelos
L3 respuesta completa, que responde 8 | 1 F: 3 A TODOS
tadas las cuesbanes planteadas
L3 clarndad en las respuestas 1 2 3 P.14.-  Realice alghn comentzric yle propussta de
Oira razan (ESPECIFICAR 114 2 3 msjora dal servicio de sugersncias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid:
FPA11- Reapscte 2 1o que usted esperaba, Par faver, indiqualo brevamente
icongidera gque el servicie recibido en el PREGUNTA ABIERTA
Zizgtema de Sugersncize y Reclamacionss dal
Ayuntamiento de Madrid ha sido mejor, igual
o pear?
Igjar de lo qua esperaba 1
Iqual de lo Que esperaba Fl
Paor da o que EEI:IEP-EE-E 3 PERFIL DEL ENCUESTADD
N3/KE 53 -
P.12.- En concrete, indique =i los siguientes + Hombre
zapectes dsl zervicio recibido en el Sistema = Muer
de Sugerencias y Reclamaciones han sido = Nocontesta
mejores, iguales © peores de 1o gue
sparaba: EDAD:
sl s | | £ = Manordz 15
| 2| 2|2 « Entre 13y 24
- . — + Entre 25y 34
La facilidad de presentacion 1 Z 3 &3 »  Entre 33 yas
El hiemipa de respuesta 1]z FHIEE] «  Enlbz42y5s
L3 personalizacion de I3 respuesia 1]z FHIEE] - Entre 55 y 6
L3 clardad de Is respussta 1] 2 3| &8 . E5omis
iy A 5 q
El funcicnamignto del sistema 1132 FIEE] e o contests
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broxeer: Vicealcaldia, Direccién General de Transparencia y Calidad

| Portavoz, Seguridad ; P4 ; i6
MADmD y Emergencias Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

Ezpafiola

Extranjero de pais miembra de la UE
Extranjero de pais No miembra de k3 UE
Mo contesta

-

L]

Indicar el nivel mayor de esiudios que tiene
= 5in esfudios terminados

Educacian primaria

ES0D o bachillerata elemental

FP de grado media

Bachillerata [superiar o past ES0)

FP de grado superiar

Universitanas

Paostgrado universitario

No contesta

LI N L ]

L]

Ocupado por cuenta propia

Ocupado por cuenta sjena
Desampleada y busca U primer emplao
Desampieado y ya ha trabajado antas
Jubilada, pensionista, retirado

Realiza trabajo na remunerado
E=studianie

»  Labores domésticas

= Otra situscion

= NOcontesta

L I R

L]

+ MADRID [EN ESTE CASO EMUMERAR LOS I
CISTRITOS PARA CUE EL ENCUESTADT SENALE
UNT)

+  OTRO MUNICIFIC. UL oo

El Ayuntamiznta de Madnid esta comprometido con adaptar sus
S8pYicks, incluidos el de sugerencias y reclamaciones, para qua
puedan ser uzades por todas las personas. Podria indicar si tiens
alguna discapacidad reconocida (certificada).

= 5i
+ Mo
+ WMo ssbeMo contesta

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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