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Caracteristicas técnicas del estudio

Ambito poblacional y temporal  Las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.
La encuesta se realizd sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que fueron presentadas desde
el 1 de septiembre de 2024 al 31 de agosto de 2025.

Tamano de la muestra Se han realizado un total de 6.136 encuestas mediante dos canales:
5.551 entrevistas autoadministradas online.
585 entrevistas telefonicas.

Muestreo Se realizd una seleccion aleatoria sobre la BBDD telefonica facilitada por el Ayuntamiento de
Madrid de las personas que usaron el teléfono 010 para presentar su SYR. Muestreo censal sobre
BBDD online de las personas que habian presentado la SYR a través del formulario electrénico u
otros canales.
Seleccidén de los informantes segln cuotas por materias.

Método de recogida de La recogida de informacion se ha realizado por dos canales:

informacion Encuesta telefdnica: personas que usaron el teléfono 010 para presentar su SYR.
Encuestas por correo electronico: habian presentado la SYR a través del formulario electronico u
otros canales.

Supervision Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de las entrevistas telefénicas. 100% de los
encuestadores y 31% de los cuestionarios cumplimentados telefonicamente.

Equilibraje Variables de ponderacion: materias de las reclamaciones.

Error muestral Para p=q=0,5 y un nivel de confianza del 95,5%:

Para datos globales: +£1,15%
Para muestra online: £1,17%
Para muestra telefénica: £3,96%

Nota metodoldgica para la interpretacion de los datos: para el andlisis de segmentos, se resaltan en verde los porcentajes que destacan significativamente por
encima y en rojo los que son significativamente inferiores en los andélisis estadisticos realizados (andélisis de residuos tipificados corregidos a partir de Chi-cuadrado).

Para facilitar la lectura de algunos gréficos, se eliminaron las etiquetas de aquellas categorias que, al contar con un numero reducido de casos, se superponian y
dificultaban la correcta interpretacion de los datos.

4=



tatatakad

aaaaaa

Direccién General de Transparencia y Calidad. Subdireccién General de Calidad y Evaluacién MADND

Vicealcaldia,
Portavoz, Seguridad
vy Emergencias

2. Perfil de la persona
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segin sexo

I
. .

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)

48,1%

44,0%

= Hombre = Mujer = Ns/Nc

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

55,9%
59,8%

75,4%

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)

= Del8ad44afios ®m45ymas = Ns/Nc

Base: Total muestra.
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Perfil de la persona usuaria: Evolucion segin estudios
L2,7% 2,8% 21%

y Emergencias
33 0% 27%  aaw
67,6% 68,0%
62,1% B 69,5% . - 72,7% 67,8%
31,1%
27,1% 25,1% 29,0% 30,5%

27,5% 27,3% 25,5% 27,9% 27,9% R 21.6% 25,8%

64,9%

—......—--———.._————

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

M Primarios o menos Secundarios/profesionales = Universitarios = No contesta

Base: Total muestra.
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Seis de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan 2025
ocupadas (59,3%), ya sea por cuenta ajena (52,0%) o por (6.136n)
cuenta propia (7,3%). El 25,0% son personas jubiladas o
pensionistas.

7,3%

5,1%

La gran mayoria de las personas usuarias del Sistema SyR 2024
tienen nacionalidad espafiola (95,0%). (5.397n)

9,0%

4,6%

El 9,0% de las personas usuarias del servicio tienen alguna

. . . - m Ocupado por cuenta propia = Ocupado por cuenta ajena
dlsca paCIdad reC0n0C|da (Certlﬁcada) . 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
Nacionalidad Discapacidad
2024
2024 (5.397n) (5.397n)

= Si = No = Ns/Nc

= Espafiola = Pais miembro de la UE Pais no miembro de la UE = No contesta

Base: Total muestra.
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Interpretacion global del perfil de la persona usuaria

El perfil de la persona usuaria del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid sigue la misma
tendencia de consolidacion que el afio anterior, personas mayores de 45 afos, con alta formaciéon y predominantemente
mujeres en materias sociales. Este afio se refuerzan tres ejes de evolucion:

» Envejecimiento y consolidacion de personas usuarias tradicionales: la creciente presencia de personas jubiladas y
mayores de 45 afos sugiere una fidelizacion del servicio por parte de perfiles mas maduros, posiblemente por una mayor
necesidad de interaccién con la Administracion y disponibilidad temporal.

* Segmentacion tematica por perfil: los distintos perfiles sociodemograficos tienden a agruparse por materias, lo que

puede facilitar una personalizacién futura del servicio por intereses (por ejemplo, enfoque joven en deportes/educacion y senior
en fiscalidad y servicios sociales).

* Brechas de acceso emergentes: la baja representacién de jovenes, personas extranjeras, con discapacidad reconocida o
con menor formacidon académica alerta sobre posibles barreras de entrada, sean informativas, digitales o procedimentales, que
sera clave abordar para garantizar un servicio verdaderamente universal y representativo.

Recomendacion prospectiva

Se podrian explorar lineas de actuacion para ampliar el alcance del servicio, como campafias segmentadas por perfil,
simplificacion de canales para colectivos con menor formacion digital, o colaboracidon con centros educativos y asociaciones

vecinales para fomentar el uso entre los menos representados. Asimismo, resulta oportuno analizar el vinculo entre uso
del servicio y percepcion de utilidad o impacto real de las sugerencias/reclamaciones presentadas

-10-
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el Sistema
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Conocimiento de los canales de acceso al servicio

41,0%
Por la pagina web del Ayuntamiento i
39,1%
18,4%
Buscando en internet (buscadores y correo)
12,0%
. . - 14,4%
Por conocidos, amigos, familiares
10,8%
) g 10,0%
Por el teléfono de atencion 010
20,8%
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion a la Ciudadania, Junta de Distrito, otra
dependencia municipal...)

B s

Redes Sociales (twitter, facebook...)
B

B o

Por campafias de comunicacion municipales .
1,5%

B s

Otros medios

N -
m 2025 (6.136n)
NS/NC - 2,7%
B : " 2024 (5.397n)

Base: Total muestra.
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Conocimiento de canales alternativos

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

Si éCual de estas?
= No

Ns/Nc De manera presencial en una Oficina de
Atencion a la Ciudadania

Teléfono de atencion 010

2025 X
(6.136n) 61,4% 35,9% =
En registro electronico
14,5%
En otra dependencia municipal
16,0%
2024 )y
60,1% &
(5.397n) o
14,5%
Pagina web
Por correo postal
o/ | 0,9% m 2025 (3.767n)
No sabe/No contesta -
I2'3% 2023 (3.361n)
Base: Total muestra. Base: Personas que conocen otra manera.

-13-
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Utilizacion de los canales

El medio mayoritario para acceder al Sistema SyR del
Ayuntamiento de Madrid es de forma telematica (82,6%), cifra que 2025
supone un incremento de mas del 20% respecto a 2024. (6-136n)

En funcidn del caracter de las materias, destaca el porcentaje de
quienes realizan gestiones Generales de forma telematica (83,7%)
y gestiones Tributarias de manera presencial (13,9%) y telefdnica
(16,0%). 2024

(5.397n)

7,8% 9,5%

. . .y . - 8,9% 28,5%
También existe una relacion que vincula el canal digital con la

gestion de sugerencias (92,7%); el telefénico con las
reclamaciones (11,0%) y el presencial con las felicitaciones
(35,2%).

= De manera presencial Teleféonicamente = Telematicamente Por correo postal

TOtaI muestra 7'8% 9'5% _
Felicitacion ns,l% 59,3%

Total muestra A4 9,5% 82,6%

. X R
Generales 7’3% 9,0% sugerenCIa - Q“
(=4 M o
%) 0 —_
8 ‘ﬁ
g o -
© Reclamacion 7,2% | 11,0% 81,8%
2 [~
Tributarias 70,1%
s . .. X I
Peticion de informacion By~
<
m De manera presencial Telefénicamente u Telematicamente Por correo postal W De manera presencial Telefénicamente W Telematicamente Por correo postal

_14_
Base: Total muestra.
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Seguimiento

Desde que realizé su sugerencia, reclamacion o felicitacion hasta su resolucion,
¢hizo algin seguimiento de esta?

Si éDe qué modo hizo el seguimiento?

= No

Consulta en la pagina web del Ayuntamiento

61,3%
En persona, en la Oficina de Atencién a la
2025 Ciudadania o en la Dependencia donde la
x ’
presenté
(6.136n) 51,4% n
Comprobando la solucion in situ
A través del Teléfono de Atencién 010
2024 49,3% A
(5.397n) ' = App en teléfono / RRSS
Correo electrénico / email
Otros | 1.2% = 2025 (3.155n)
| 12%
m 2024 (2.678n)
f 25
NS/NC
I 2,1%
Base: Total muestra. Base: Personas que hicieron seguimiento
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Interpretacion global de la experiencia con el sistema

El entorno web sigue siendo la puerta de entrada mas habitual y el canal mayoritario. Ademas, el uso del teléfono 010 baja de
nuevo, a pesar del repunte que experimentd en el 2024. Esto evidencia la necesidad de mejorar el canal digital para asegurar la
accesibilidad de todo tipo de publico.

e Aumento del uso del canal digital: el uso del servicio tiende a la heterogeneidad, es decir, se rompe la barrera
generacional y el grupo etario, ademas del nivel educativo o el tipo de solicitud, tienden al acceso telematico al Servicio. Por
esto, se requiere una gestion activa del canal digital que combine simplicidad y accesibilidad.

Recomendacion prospectiva

En los Ultimos afios se han introducido mejoras en la trazabilidad y seguimiento de las gestiones realizadas en el Sistema SyR y
se ve reflejado en los datos, pero estos también sugieren que todavia existe margen para consolidar su uso entre la ciudadania.
Se recomienda reforzar la visibilidad de esta funcionalidad dentro del propio proceso, asegurando que las personas

usuarias sepan cémo y cuando pueden hacer seguimiento. También se podria aumentar la visibilidad del servicio en aquellos
puntos de contacto donde las personas usuarias ya interactian con el Ayuntamiento (como otros servicios municipales o
tramites administrativos), para favorecer su descubrimiento de forma organica.

e 16
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4. Valoracion y
expectativas
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Valoracion global

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
8
o
®
=

Tributarias 10,1% 37,5% 4,2

® Puntuaciones de 0 a 4 Puntuacion 5 Puntuaciones de 6 a 10

Base: Total muestra.
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Valoracion global

—=o=\/aloracion media

4; 4: 41 4’6
6 4,5 6 6 4,5 4,5 4,4 43 4,4

._’—.\ 4,1 o n /w /_\ 4’3 4,2

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

Base: Total muestra.
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Valoracion global

—e—Dato global —e—Materias Generales —e—Materias Tributarias

4,3 4,0 4,2 4,1 4,3 4,3 4.4 4,2 4,1 4,3 4,2
4,0 '
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Base: Total muestra.

-20-



Direcciéon General de Transparencia y Calidad. Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

v-aaa

Valoracion global segun materias y submaterias

Generales

Tributarias

Total muestra

Seguridad y Emergencias
Salud

Atencion a la Ciudadania
Cultura

Vias y Espacios Publicos
Educacion y Juventud

Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo)
Servicios Sociales y Cohesion
Administracion de la Ciudad
Deporte

Medio Ambiente

Movilidad

Urbanismo

IIVTNU

IVTM

Atenciodn al contribuyente

Tasas

Recaudacion e]ecutlva V' sanciones

4,8

4,7

5,0

4,9

Total muestra

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

Centros culturales de los distritos (G-Cultura)

Parques y jardines singulares (G-Medio
Ambiente)

Policia Municipal (G-Seguridad y Emergencias)

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

Aparcamientos en la via publica (G-Movilidad)

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente)

Instalaciones deportivas municipales (G-
Deporte)

Submaterias

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos)

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio
Ambiente)

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente)

SER (G-Movilidad)

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

Planeamiento viario (G-Movilidad)

Madrid 360 (G-Movilidad)

Base: Total muestra.
-21-
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Expectativas
La mitad de las personas usuarias aseguran que el servicio recibido
. . 2025 (6.136 ,1% 32,5%
ha sido peor de lo que esperaba (50,3%). Uno de cada tres afirman (6.136n) I >
que el servicio ha sido igual a lo que esperaba (32,5%) vy el 14,1%
que ha sido mejor.
No hay diferencias significativas segun el tipo de materias ni segun el
canal de entrada.
Las personas que emitieron una felicitacion son también las que mas ~ 2024(5:397n) | 15,3% 31,2%
indican que el servicio superd sus expectativas (39,4%) y apenas un
15,0% de ellas afirman que ha sido peor de lo esperado. Las mas
criticas son las que han presentado algun tipo de reclamacion (el
53,2% afirman que no se han cumplido sus expectativas). Mejor de lo que esperaba - Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc
Total muestra 14,1% 32,5% 50,3% :
Total muestra 14,1% 32,5%
e
5 C
c = °
5% relctonico | dean | 32 x|
Generales 14,0% 32,7% Felicitacion | |
'§ :§ Sugerencia 14,0% ,
s &
Tributarias 14,3% 29,7%
Peticion de informacién 20,9% 32,6% 44,2% i
Mejor de lo que esperaba lgual de lo que esperaba m Peor de lo que esperaba ® Ns/Nc Mejor de lo que esperaba lgual de lo que esperaba m Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

_22_
Base: Total muestra.
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Expectativas segin materias y submaterias

Total muestra 14,1% 32,5% 50,4% i
Atencion al contribuyente 13,4% 31,5%
Bl 109% 262% [ ‘

g IVINU  182%  30,3% 48,5%

g

2 IVTM [ 19,0%  333%

" Recaudacidn ejecutiva y sanciones  17,2% 29,7% 50,0% I
Tasas 5,6% 44,4% .

Administracion de la Ciudad 10,1% 38,4% 48,5% :

Atencién a la Ciudadania 28,7% 45,9% |-

Cultura 143%  359% 46,5% \

Deporte 12,1% 34,4% 50,0% :
Educaciony Juventud [163%]  34,8% m
o Medio Ambiente 12,9%  32,9%

©

: Movilidad 11,8% | 31,1% [ -+ IS
© Salud | 21,1% 33,8% M|
Seguridad y Emergencias 35,0% - 39,4% m

Servicios Sociales y Cohesion 14,9% 32,7% 48,8% i
Urbanismo 10,0%  30,0%

Vias y Espacios Publicos 32,2% 46,4%

Otras (Economia, Empleo, Vivienda y Turismo) = 18,6% 25,7%

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

_23_
Base: Total muestra.

Submaterias

Total muestra
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)

Madrid 360 (G-Movilidad)

Oficinas de Atencidn 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)

SER (G-Movilidad)

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

MADRID
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14,1% 32,5% 50,4%

13,7% 32,2% 51,4%

11,6% 31,2% 55,1%

13,0% 29,3% 54,3%

14,4% 34,4% 48,0%

12,0% 34,0% 50,6%

11,8% 30,1% 55,5%

12,4% 34,0% 53,1%

11,8% 24,7% 61,3%

l‘!!l ||||| |||||

26,9% 31,6% 373% |
17,7%  30,1% 48,7% i

8,6% 29,2% 58,4%

17,5% 36,7% 43,3% >
12,3% 37,0% 46,8% .

9,2% 34,6% 53,6%

||||| ||||| |||||

.. 12,6% 26,6% 58,7%
cohesion)
Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba ® Peor de lo que esperaba ® Ns/Nc
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Valoracion y expectativas sobre los cinco aspectos del servicio

Facilidad en la S Facilidad en la
.. 21,3% 11,1% 67,1% B‘i 6 5 .. 23,3% 53,1% 21,4% §
presentacion o 14 presentacion N

4 9 Funcionamiento AT o o §
14 del sistema ’ ’ = o
Tiempo de Tiempo de

P 44,2% 12,4% 41,8% § 4 7 P 16,3% 38,0% 42,7% g’i
respuesta - 4 respuesta ~

Funcionamiento
del sistema

2,6%

40,9% 12,2% 44,3%

Claridad de la X Claridad de la X
47,2% 10,6% 38,9% o0 4 5 11,0% 36,2% 48,1% N
respuesta 0 4 respuesta <
Personalizacion Personalizacion
47,0% 10,4% 38,9% PE; 4 5 12,0% 33,4% 50,1% B’e_
de la respuesta o 14 de la respuesta <
= Puntuacionesde 0 a 4 Puntuacién 5 Puntuaciones de 6 a 10 Ns/Nc Mejor de lo que esperaba Igual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba Ns/Nc

La facilidad en la presentacion es el aspecto mejor valorado, obteniendo un 6,5 sobre 10, siendo la Unica de las
cuestiones analizadas donde el porcentaje de personas que vieron mejoradas sus expectativas (23,3%) supera al de
aquellas que se sintieron defraudadas (21,4%).

En el resto de los aspectos no se llega al aprobado (5 sobre 10), siendo los peor valorados la claridad de las
respuestas y la personalizacién de la misma, en ambos casos con un 4,5 de media y cerca del 50% de personas
defraudadas (48,1% y 50,1%, respectivamente).

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

- Facilidad en la presentacion Funcionamiento del sistema
7,1 7'0 7,1 7'2 7’0
6,8 6,7 6,7 65
6;4 6,4 6,2 6,3 6,2 ’
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

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

Tiempo de respuesta —o—Personalizacion de la respuesta —o—Claridad de la respuesta

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

Base: Total muestra.
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Interpretacion global de la valoracion y expectativas

En términos generales, la percepcién de una mejora de las expectativas es escasa dado que mas de la mitad de la muestra
opina que el servicio es peor de lo que esperaban. Este hecho puede llegar a comprometer el uso del sistema SyR.

Aun asi, el sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid consolida una tendencia de estabilidad con mejora paulatina en la
valoracion global. Sin embargo, esta mejora se relaciona de forma muy principal con la facilidad para presentar solicitudes. En
cambio, el resto de cuestiones mas relacionadas con las respuestas (claridad, personalizacion, etc.) son puntos muy mejorables
a tenor de los resultados obtenidos.

El hecho de que materias como Movilidad o Servicios de ayuda a domicilio refieran un porcentaje de decepcion
significativamente superior a la media, indica que hay ambitos donde la capacidad de mejora es alta.

Recomendacion prospectiva

A nivel estratégico, el reto del servicio no es solo mejorar cuantitativamente las valoraciones, sino elevar el nivel de
satisfaccion percibida en relacidon con las expectativas de las personas usuarias. Para ello, es necesario poner el foco en
aquellas materias con peores resultados pero también las que son mas complejas por referirse a cuestiones mas delicadas. Se
recomienda priorizar la evolucion del sistema hacia una respuesta adaptada al motivo de contacto, protocolos de comunicacion

centrados en la persona usuaria, con respuestas Utiles, comprensibles y cefidas a la cuestion planteada. Asi, el sistema SyR
podra convertirse en una herramienta de gran utilidad para la ciudadania y también como enlace directo entre Administracion y
ciudadanos.
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5. Otros indicadores
del servicio
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Fidel idad ZVolveria a utilizar el Sistema de SYR del Ayuntamiento de Madrid?

Tres de cada cuatro personas usuarias afirman que
volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid (75,4%), cifra que es la mejor de toda la serie
histdrica.

El indicador registrado entre las personas usuarias del
bloque de materias Generales (75,8%) €es
significativamente superior al registrado entre las
Tributarias (70,1%). También destaca entre quienes
realizaron felicitaciones (92,3%) y sugerencias (78,6%) y

. . . . . o
disminuye entre quienes realizaron reclamaciones (73,8%). 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Total muestra 75,4%
Total muestra 75,4% 10,0%
v Web 74,3%
T
s O
S e
o9 Telefénico 86,0%
|
Generales 14,3% 9,9% Felicitacion
|
% £ Sugerencia
= %
] .
Tributarias 70,1% 11,0% Reclamacion 73,8%
Peticion de informacion 72,1%
Si No Ns/Nc
-20-

Base: Total muestra.
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Fidelidad segin materias y submaterias

Total muestra 75,4% Total muestra 75,4%
|
IVTM 76,2% Oficinas de Atencidn a la Ciudadania
| (OAC) (G-At. Ciudadania)
Atencion al contribuyente 75,4% Policia Municipal (G-Seguridad y a5
w - Lk
g IVTNU 70,6% Emergencias)
=
5 I ) . .
2 1Bl 68,3% Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 78,7%
'—
Centros culturales de los distritos (G-
Tasas 63,2% 78,4%
Cultura)
Recaudacion ejecutiva y sanciones 57,1% Instalaciones deportivas municipales (G- .
Deporte) !
Salud Servicios de ayudas a domicilio (G-
l Serv.Sociales y cohesidn) 76,4%
Cultura ' y
| Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio —
Seguridad y Emergencias 81,8% - Ambiente) 3
I i . S
L, - Aparcamientos en la via publica (G-
Educacion y Juventud 81,7% | E Movilidad) 76,1%
=]
Atencion a la Ciudadania a Acerasy calzadas (G-Vias y espacios
s 75,5%
| publicos)
- Vias y Espacios Publicos 78,4%
% | Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 75,5%
@ Deporte 77,4%
G | Parques y jardines singulares (G-Medio —
© Medio Ambiente 76,1% Ambiente) !
Administracién de la Ciudad 73,7% SER (G-Movilidad) 72,4%
Servicios Sociales y Cohesion 73,1% Planeamiento viario (G-Movilidad) 67,7%
Movilidad 70,7% Atencion social primaria (G-Serv. Sociales R
Urbanismo 68,2% y cohesidn)
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y... 68,1% Madrid 360 (G-Movilidad) 58,7%

_30_
Base: Total muestra.



tatatakad

aaaaaa

Direccion General de Transparencia y Calidad. Subdireccion General de Calidad y Evaluacion MADND

Vicealcaldia,
Portavoz, Seguridad
vy Emergencias

RecomendaCién ¢Recomendaria el Sistema de SYR del Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

El 62,8% de las personas usuarias recomendarian el
Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid. Este porcentaje
supone el mejor resultado desde 2019.

Este indicador es mayor entre las usuarias de materias
Generales (63,5%), mientras que el 36,3% de las de
materias Tributarias indican que no lo recomendarian.

También destaca entre quienes realizaron felicitaciones
(85,0%) y sugerencias (68,2%) y disminuye entre quienes
reallzaron I‘EC|amaCIOneS (60130/0)' 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Total muestra 62,8%
Total muestra 62,8%
v w© Web 62,0%
T T
s O
[ =2
c S L.
o v Telefénico 69,9%
Generales .
Felicitacion
w
8 |
g .
® c Sugerencia
2 S
i
. . Q
Tributarias 53,7% o Reclamacién 60,3%
Peticion de informacion 69,8%
Si = No Ns/Nc
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Recomendacion segin materias y submaterias

MADRID

Total muestra 62,8% Total muestra 62,8%
Atencién al contribuyente 57,1% Servicios de ayudas a domicilio (G- o
Serv.Sociales y cohesién) !
VM 57,1% Oficinas de Atencidn a la Ciudadania —
8 (OAC) (G-At. Ciudadania) e
= IIVTNU 52,9%
8 Centros culturales de los distritos (G-
=] 67,7%
2 1Bl 52,7% Cultura)
=
Recaudacion ejecutiva y sanciones 45,3% Recogida de residuos (G-Medio Ambiente) 66,8%
Tasas 42 1% Aparcamientos en la via publica (G-
. o 65,9%
Movilidad)
Salud 73,6% Parques y jardines singulares (G-Medio
. 64,9%
Ambiente)
Cultura
Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio
. L " . 64,2%
Vias y Espacios Publicos K Ambiente)
] Instalaciones deportivas municipales (G-
Educacion y Juventud 66,7% E Deporte) 64,1%
. - . =1 i .
Atencién a la Ciudadania 65,8% a Acerasy calzadlas .(G Vias y espacios 63,3%
publicos)
- Seguridad y Emergencias 65,4%
% Limpieza urbana (G-Medio Ambiente) 62,9%
o Medio Ambiente 64,4%
S Policia Municipal (G-Seguridad y
(] . 61,7%
Deporte 63,7% Emergencias)
Servicios Sociales y Cohesién 63,7% SER (G-Movilidad) 58,6%
Movilidad 58,4% Planeamiento viario (G-Movilidad) 53,2%
Administracién de la Ciudad 56,6% Atencién social primaria (G-Serv. Sociales 28.9%
; . y cohesidn) =2
Otras (Economia, Empleo, Vivienda y... 56,5%
. Madrid 360 (G-Movilidad) 39,1%
Urbanismo 54,1%

Base: Total muestra.
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Utilidad valorala utilidad del servicio —e—utilidad

En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 44,2%
formado por quienes consideran util (23,0%) o muy Util
(21,2%) este servicio.

La media se situa en 4,9, cifra que no se registraba desde 53 52 .y 5% g
2 s, ) 4,9 4,9
2020. 47 48 48 45 46 45

La valoracion media mas alta se registra entre quienes
realizaron felicitaciones (7,8) y la mas baja entre las
personas usuarias que realizaron reclamaciones (4,6).

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

Media
Total muestra
Total muestra 20,0% 10,3% 23,0% 21,2% 4 9
4
g s Web
8
S E
o9 Telefénico
Generales 20,1% 10,2% 23,3% 4 9
" 14 Felicitacion
&
3
[}
S c Sugerencia
‘0
! =
Tributarias 19,3% 10,6% 19,5% 20,3% 4 6 g
y Reclamacién
L. . L L. Peticion de informacién
= Nada util Poco util Normal Algo util = Muy util Ns/Nc
-33-
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Utilidad segun materias

Total muestra

Salud

Seguridad y Emergencias
Atencion a la Ciudadania
Cultura

Vias y Espacios Publicos
Servicios Sociales y Cohesion

Educacion 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

Tributarias

Recaudacion ejecutiva y sanciones

Base: Total muestra.

4,9

7,5

-34-
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Total muestra

Oficinas de Atencidn 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 cohesién)

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

Recogida de residuos (G-Medio Ambiente)

Instalaciones deportivas municipales (G-
Deporte)

Limpieza urbana (G-Medio Ambiente)

Aceras y calzadas (G-Vias y espacios publicos)

Jardines de Distrito y arbolado (G-Medio
Ambiente)

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

Planeamiento viario (G-Movilidad)
SER (G-Movilidad)

Madrid 360 (G-Movilidad)

i5 MADRID

Vicealcaldia,
Portavoz, Segurldad
vy Emergencias

>
N

>
N
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Mejora del aspecto

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

éHa recibido una respuesta del Sistema, aunque no sea la

m Totalmente
esperada?

= Parcialmente

= No 3%
Ns/Nc 19,4% Base: Su sugerencia
o reclamacion no ha
servido totalmente
= No para mejorar el
Ns/Nc servicio. n=5.044

Si

2025 X 78,3%
(6.136n) 20,5% N
éEn la respuesta se ha atendido a su peticiéon?
,8%
26,7%
Si Base: Han recibido
e respuesta. n=3.949
2024 & X = No
5.397 ] 3
( " = ° Ns/Nc

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

Base: En la respuesta
no se atendid su
peticion. n=2.644

Si
= No

Ns/Nc
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Interpretacion global de otros indicadores del servicio

El sistema SyR ha experimentado un ascenso del uso y aceptacion entre la ciudadania en comparacion al afio anterior, como
demuestran los indicadores de fidelidad y recomendacion. Esto evidencia que se ha trabajado en la mejora del servicio.

No obstante, los indicadores de utilidad e impacto refieren que el sistema no se percibe como un mecanismo capaz de
transformar la realidad que motiva la interaccion. Las personas usuarias tienden a valorar el sistema SyR en funciéon del
resultado final de su gestidn, aunque la funcidn real del sistema no sea resolver directamente los problemas, sino canalizar,
visibilizar y trasladar las incidencias a las areas competentes.

Esta brecha entre la respuesta administrativa y la expectativa ciudadana (que incluye la resolucion de su problema) limita el
potencial del sistema como herramienta de escucha activa y mejora continua.

Recomendacion prospectiva

El desarrollo futuro del Sistema SyR debe conllevar, no solamente aspectos de accesibilidad y cumplimiento formal del tramite,
sino que debe incorporar mecanismos para la ciudadania sienta que ha sido Util en su gestién. Para ello, dar respuestas
personalizadas y con la voluntad real de ayudar al ciudadano en su demanda sera el punto clave.

También debe reforzarse la comunicacion sobre el alcance de este Sistema municipal y su labor, en gran parte informativa o de
enlace, pero no tanto de resolucién de los problemas concretos de las personas.

-36-
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6. Comparacion
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Personas usuarias del servicio de otras Administraciones Publicas

En el dltimo aino, ademas del servicio de SyR del Ayuntamiento de Madrid, ¢ha utilizado
el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas?

Si éDe qué Administraciones?

53,9%
Comunidad de Madrid
54,4%
2025 (6.136n) 29,8%
10,1%
Otros Ayuntamientos
8,5%
0,
Otras Comunidades 6,5%
Auténomas
5,8%
2024 (5.397n) 35,0%
26,9%
Otras
25,8%
m 2025 (6.136n)
2,6% ® 2024 (5.397n)
Ns/Nc
5,4%
Base: Total muestra. Base: Personas que han utilidad el servicio de

sugerencias y reclamaciones de otras

-38- Administraciones Publicas. n=1.826.
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Comparacion

Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

con el de otras Administraciones

Total 22,0% 41,5%
Comunidad de Madrid 21,7% 52,2%
Otras Comunidades Auténomas 22,5% 28,3%
Otros Ayuntamientos 29,3%
Otras Administraciones 20,7% 29,1%

Mejor ~ Igual = Peor = Ns/Nc

Base: Han utilizado el servicio de sugerencias y reclamaciones de otras Administraciones Publicas.
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Interpretacion global de la comparacion con el servicio de otras administraciones

Las personas usuarias del sistema SyR, ademas de valorar su experiencia con el mismo, la comparan con otras
administraciones. El hecho de que los usuarios empleen el Servicio de otros organismos y entidades fomenta la necesidad de
mejorar el Sistema SyR para poder ofrecer una atencion mas homogénea, eficiente y reconocible para la ciudadania,
especialmente en lo que se refiere a claridad de respuesta y trazabilidad de las gestiones.

En anadido, como se veia en el informe del afio pasado, sigue existiendo una tendencia hacia el descenso en la proporcion de
personas que valoran el sistema SyR del Ayuntamiento como mejor frente a otros. Esto se puede traducir en un debilitamiento
del Sistema como servicio competitivo, lo que puede desembocar en una pérdida de confianza o de prestigio institucional.

Con esto se aprecia que si se refuerzan los atributos mejor valorados por la ciudadania (accesibilidad, facilidad de presentacion,
cobertura tematica), y se marcan las funciones reales del sistema, el Ayuntamiento puede reposicionar su servicio no solo como
eficiente, sino como diferencial frente a otras administraciones.

Recomendacion prospectiva

Conseguir una mejora de la percepcion comparada del sistema SyR, tratando de conseguir que su funcionamiento y los
aspectos mejor valorados en otras administraciones estén equiparados, clarificando siempre su alcance real como medio de
expresion ciudadana.

Evidenciar lo conseguido a través de las gestiones realizadas por el sistema podria ensalzar la imagen social del mismo, ademas
de, como ya se ha mencionado, clarificar el papel del sistema como mediador y no como ejecutor, para si moldear
satisfactoriamente las expectativas ciudadanas.
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7. Fortalezas, debilidades y
propuestas de mejora
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Razones principales para otorgar su valoracion (valoraciones =9)

Total
La eficacia en la resolucidn de las incidencias 41,0% 12,9% 6,8% 60,7%
La accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio 25,2% 19,4% 55,3%
La rapidez en recibir la respuesta  5,3% 13,1% 36,9%
La rapidez en la resolucién de la incidencia =~ 6,8% 17,0% 8,1% 32,0%
El interés en el asunto comunicado 12,2% 10,8% 7,5% 30,5%
La personalizacion de respuestas, que no se utilicen modelos 4,0% 11,4% 15,2% 30,5%
La claridad en las respuestas 1,3%6,2% 15,3% 22,9%
La respuesta completa, que responde a todas las cuestiones planteadas 3,1% 6,1% 11,0% 20,2%
19 =29 m3°

Base: Valoran satisfaccion global 9-10 (870 casos).
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Razones principales para otorgar su valoracion (valoraciones <8) otal
ota

La falta de eficacia en la resolucidn de las incidencias 51,9% 15,6% 7,4% 74,9%

La utilizacién de respuestas estandar 10,9% 19,4% 18,3% 48,7%
Respuestas incompletas o irrelevantes 4,4%  10,8% 18,5% 33,7%

La falta de interés en el asunto comunicado 10,2% 13,9% 33,0%

El tiempo excesivo en la resolucion de la incidencia = 6,8% 16,3% 29,7%

El tiempo excesivo en recibir larespuesta  4,9%  8,2% 22,0%

La poca claridad en las respuestas 1,8%5,1% 19,4%

La poca accesibilidad o facilidad para utilizar el servicio 4,8% 6,2% 15,4%
12 ~ 22 m3e

Base: Valoran satisfaccion global hasta 8 (5,218 casos).
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Propuestas de mejora

Respuesta mas efectiva y personalizada 20,7%

Mejorar la eficacia del servicio, soluciones de calidad, eficiencia 16,0%
Mejorar el servicio en general 9,9%
Mejorar el tiempo y rapidez en la respuesta 6,1%
Mejorar la falta de respuesta 3,4%
Atencion personalizada, mayor implicacion con el ciudadano 2,8%

Todo bien, satisfecho 2,7%

Mejorar la web 2,5%

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de tramitaciéon (por parte del... 2,5%
Mejorar el acceso al propio servicio . 1,1%
Mejorar la profesionalidad del servicio y el personal . 1,0%

Posibilidad de hacer seguimiento del estado de tramitacién (por parte del... . 0,9%
Mejorar el procedimiento del servicio . 0,8%

Otros . 0,7%

Mejorar la gestion del servicio y las reclamaciones I 0,6%

Mejorar el contacto telefénico I 0,3%

Base: Total muestra.
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Interpretacion global de fortalezas y debilidades

Lo que destaca del Sistema SyR, como se aprecia en el analisis de fortalezas y debilidades, y que define su utilidad y valor es la
capacidad de generar cambios visibles o soluciones efectivas a partir de la comunicacion iniciada.

Sin embargo, la expectativa que los usuarios crean sobre el sistema, es decir, que sirva principalmente como plataforma de
resolucion de incidencias, choca parcialmente con su funcion real, que estd mas enfocada a canalizar, derivar o hacer visible
una incidencia que a solucionarla directamente. Esto provoca una ruptura entre el imaginario ciudadano y el rol real del Sistema
generando frustracion si no se aborda adecuadamente.

Por tanto, la meta esta en mejorar la gestidon narrativa institucional sobre su papel social, aclarando que su verdadero valor es
servir de altavoz, generar trazabilidad interna y facilitar, si asi fuese necesario, un contacto directo con la administracion.

Recomendacion prospectiva

Reforzar el sistema SyR como dispositivo institucional de activacion y respuesta, dejando claro cual es su intencionalidad real,
ademas de comunicar el papel del sistema, reducir el uso de mensajes estandar para evitar percepciones de indiferencia o

automatismo, mostrar a la persona usuaria el efecto de su reclamacion, manteniendo el foco en la eficacia.
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8. Conclusiones

-46-



tatatakad

aaaaaa

Direccion General de Transparencia y Calidad. Subdireccion General de Calidad y Evaluacion MADND

Vicealcaldia,
Portavoz, Seguridad
vy Emergencias

Principales aprendizajes de la oleada actual

« Se mantiene el perfil habitual de las personas usuarias, con una mayor presencia de mujeres, un nivel
educativo alto y una edad relativamente elevada.

 El uso digital del servicio esta totalmente consolidado, convirtiéndose de forma casi hegemonica en la via
principal de acceso.

« Las valoraciones generales son positivas, aunque hay areas donde la satisfaccidn es sensiblemente
menor, especialmente en las materias Tributarias y, dentro de las consultas generales, en las relacionadas
con Urbanismo y Movilidad.

« Los indicadores de acceso y presentacion mejoran respecto al afio anterior, excepto el tiempo de
respuesta. Otros indicadores —como utilidad, fidelidad y satisfaccion global— también muestran avances
claros, lo que apunta a una mejora en la atencién y en la eficiencia del servicio.

« En comparacion con otros servicios publicos, el del Ayuntamiento se percibe en niveles similares a los de
la Comunidad de Madrid, aunque algo por debajo de otras administraciones, lo que sehala oportunidades
de mejora para el Sistema SyR.

« La eficacia se confirma como el factor clave en la valoracidon del servicio: cuando las personas usuarias
consideran que su caso ha sido resuelto, la opinidn es muy positiva; si no lo perciben asi, la valoracion
baja de forma notable. Esto indica que existe una vision muy practica y orientada a resultados en la
forma en que se evalla el servicio.
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Resumen de recomendaciones prospectivas

e Adaptar el disefo del canal digital a un publico cada vez mas heterogéneo para facilitar la accesibilidad a
través de un lenguaje claro, una navegacion intuitiva, compatibilidad con dispositivos mdviles y ayudas
cognitivas.

e Tratar de mejorar la experiencia en materias con peores valoraciones, aplicando protocolos diferenciados
que reconozcan la alta sensibilidad del canal en estos temas. Ademas, incluir procesos que refuercen la
percepcion de escucha activa, incluso cuando no sea posible resolver la incidencia.

e Clarificar la funcionabilidad del sistema como medio de expresidon social y ciudadana, mas alla de su
capacidad de resolucidon para asi mitigar la expectativa de “solucidon” para potenciar su funcion institucional
de escucha. Asimismo, mostrar los cambios obtenidos con las aportaciones ciudadanas puede ayudar a
visibilizar la funcién resolutiva del Sistema.

e Explorar protocolos y practicas de otras entidades con buena aceptaciéon social para poder mejorar asi el
SyR. A nivel comunicativo, posicionar el Sistema SyR como un servicio diferencial por su continuidad,
transversalidad y vocacién de mejora

e Por Ultimo, teniendo en cuenta que la eficacia es el principal motivo de valoracion positiva, seria
conveniente reforzar la efectividad real en aspectos prioritarios y mejorar la percepcion de utilidad e impacto
del Sistema.
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