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CONTEXTUALIZACION

PUNTO DE PARTIDA

SAQ
Ciudadano Administracion

Canal de comunicacioén

3.914 SAQ en 2021
3.762 sistema SUQE
152 Subdireccion General
3.812 quejas (97%)

Distribuidas en 14 Unidades

OBJETIVOS

|ldentificacion de
problematicas genéricas

Deteccion de unidades con
mayor n° de reclamaciones

Analisis de los tiempos de
respuesta

% ok ok ok

% %k

Comunidad
de Madrid




METODOLOGIA

Analisis conjunto de sugerencias y agradecimientos (SA)
« Unidad, Tematica, Materia y Objeto

Analisis detallado de las quejas
« Unidad, Tematica, Materia y Objeto
* Andlisis de recorridos para cada unidad (diagrama de Sankey)
» Analisis de los Centros y las Residencias de Personas Mayores

Analisis detallado de los tiempos de respuesta
« Unidad, tematica, Unidad y Tematica
» Distribuciones de los tiempos en dias

Analisis de las reclamaciones en la Subdireccion General (breve)

[ Unidad ] —) L Tematica ] —) [ Materia ] —) L Objeto ]

de Madrid




LAS SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS (1)

DG Mayor y Dependencia

DG Integracion

DG Discapacidad

UNIDAD

AM Atencién Social

DG Servicios Sociales

DG Infancia, Familia
vy Natalidad

AM Tutela de Adultos

SG Técnica

SG Inspeccion de Centros
y Servicios Sociales

1 (1%)

1 (1%)

1(1%)

Comunidad
de Madrid




LAS SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS (II)

Temadtica Materia
RMI
Residencias 11 (11%)
Dependencia _ Servicios dependencia 10 (10%)
No especificado 9 (9%)
Pensiones NC Centros de mayores 5 (5%)
Ayudas y subvenciones 5 (5%)
Discapacidad 14 (14%) Valoracion 4 (a%)
Rec. discapacidad 3 (3%)
Otros 11 (11%) Rutas culturales - 2 (2%)
Pago - 2 (2%)
Infancia y Adopcion 3 (3%) Familias numerosas - 2 (2%)
Centros de dia - 2 (2%)
Resolucion . 1 (1%)
Familia 3 (3%) . o
Pensiones jubilacién . 1(1%)
Pensiones invalidez . 1(1%)
Inmigracion 2 (2%) Ofi. Agustin de Foxa . 1 (1%)
Mayor [ 1(1%)
Teléfono 012 1(1%) Centros de adultos 1(1%)
CD Disc. intelectual 1(1%)

de Madrid



DG Mayor y Dependencia
DG Discapacidad

AM Atencioén Social
SubDG Inspeccién

DG Integracion

DG Infancia, Familia
y Natalidad

DG Servicios Sociales

SG Técnica

AM Tutela de Adultos

SG Régimen Juridicoy DN
No especificado

DG Juventud

DG lgualdad

SG Gestion Eco-Adm

2.

16.2% (616)

11.4% (436)

5.8% (221)

3.1% (118)

2.2% (83)

1% (79)

1.0% (39)

0.8% (31)

0.2%

0.1%

0.1%

0.1%

0.0%

(8)
(2)
®)

®)

1
UNIDAD

Dependencia

Mayores

Discapacidad

Prestaciones y Pensiones NC

Otros

Familia

Residencias

Infancia y Adopcién

Teléfono 012

Oficinas de registro

Inmigracion

56.9% (2170)

4.0% (153)

3.6% (138)

1.5% (56)

1.3% (48)

0.8% (30)

0.3% (12)

0.3% (10)

0.2% (®)

TEMATICA

15.7% (598)

30.0% (1145)

Comunidad
de Madrid

42.3% (1614)



LAS QUEJAS (Il)

Servicios dependencia
Residencias

Otros

Rec. discapacidad
Pago

Centros ocupacionales
No especificado
Centros base

Revision

Valoracién

Gestion del expediente
RMI

Centros de dia
Resolucién

Familias numerosas
Servicios

Centros de mayores
Atencién temprana
Pensiones jubilacién
Pensiones invalidez
CD Disc. intelectual
Ayudas y subvenciones

3.1%

1.7% (63)
1.6% (60)
1.4% (54)
1.3% (49)
1.2% (46)
1.1% (42)
1.0% (40)
0.8% (29)
0.6% (23)
0.5% (20)
0.5% (20)
0.4% (15)
0.3% (10)

8.4% (322)
5.4% (207)
5.3% (202)

4.2% (159)
3.6% (137)

(119)

2.4% (90)

MATERIA

Ayuda a domicilio

No especificado

CO C4995

Otros

Prestacion servicio
Resolucidn discapacidad
Revision discapacidad
Mejora del servicio
Adjudicacién de plaza
Tramitacion

PIA

RPM C1177

Prestacion eco. cuidados
RPM C4848

RPM C1173

RPM C1164

RPM C3457

RPM C1181

Demora en la resolucién
RPM C1174

RPM C1170

Revision dependencia
Pago de la prestacion
Teleasistencia

RPM C1167

C0000 crecovi

RPM C4835

RPM C2331

Renovacion familia num.
Atencion directa

28.5% (1086)
26.7% (1019)

4.5% (170)
3.5% (132)
3.4% (128)
2.5% (95)
2.3% (86)
2.2% (85)
2.1% (80)
1.7% (64)
1.5% (57)
1.4% (52)

1.4% (52)

1.2% (45)

1.2% (45)

1.2% (45)

0.9% (386)

0.9% (33)
0.8% (30)
0.7% (28)
0.7% (26)
0.7% (28)
0.7% (25)
0.6% (22)
0.6% (23)
0.6% (21
0.5% (19)
0.5% (20)
0.5% (20)
04% (7)

*RPM: Residencia de personas mayores.

OBJETO

15.7%

Comunidad
de Madrid

26.8%




LAS QUEJAS: ANALISIS DE LOS RECORRIDOS (111)

OTROS/NE.T (62)

MAYORES (512)

Servicios dependencia (1.081)

DEPENDENCIA (1.596)

Pago (202) .

Valoracién (62) Em
Resolucién (46) ==
Otros'NE.M (140) [}

Revisién (89) [
Residencias (430) I

Gestion del expediente (59) Bl
Centros de dia (35) ==
Servicios (26) ==

Ayuda a domicilio (1.021)

Prestacion servicio (128) [

Prestacion eco. cuidados (52) ==
Teleasistencia (22) ==

Otros/NE.O (610)

Demora en la resolucion (30) ==
PIA (56) ==
Revision dependencia (28)
Tramitacion (30) ==

Valoracion dependencia é 1 5}
Adjudicacion de plaza (72) B2
RPM C3457 (36) ==

RPM C2331 (20
RPM C4835 glﬁ

Traslado de centro (16
Atencion directa (1

de Madrid



LAS QUEJAS: ANALISIS DE LOS RECORRIDOS (1V)

Centros ocupacionales (149)

Rec. discapacidad (205)

DISCAPACIDAD (563)
Centros base (117)

E. Disc. intelectua (12) &
Enfermedad mental (10" ==
Fesidencias (19)

Otros/NE.M (65) I

RESIDENCIAS (23)

CD Disc. intelectual (9) ==
OTROS/NE.T (22) Adiudicacion (7) ==
DEPENDENCIA (8)

Atencién temprana (23) [l

CO C4995 (162)

Resolucion discapacidad (95) I

Revision discapacidad {E4)I
Tarjeta discapcidad (107 ==

Mejomdelsemcio(ml

Otros/NE.O (160)

C0000 crecovi (21) [

de Madrid



LAS QUEJAS: ANALISIS DE LAS RESIDENCIAS (V)

Quejas interpuestas contra centros

170

33
0% 28 26 23
% 2.5% 5 4% 20 19
. : 2.1% A 15
0.7% o7 1.8% 1.7%
0.6% , 1.4%
0.5% 0.5%
0.4%

RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM RPM
C4995 cnrz7 Clic4 C1173 C4848  (C3457 Cc1nai Cnrs4 C1170 Clie7 C2331 C4835 cnas3 +* % **

* X

Nota: Porcentaje sobre el total de quejas a centros y sobre el total de quejas.

de Madrid




LAS QUEJAS: ANALISIS DE LAS RESIDENCIAS (VI)

2. Qué unidades reciben las quejas sobre los centros?

AM Atencidn Social
DG Mayor y Dependencia

DG Discapacidad

SubDG Inspeccién . 181 (16.4%)

SG Técnica 7 (0.6%)
Nec especificado 1{0.1%)
AM Tutela de Adultos 1(0.1%)

Nota: el porcentaje se calcula sobre el total de quejas sobre centros.




LAS QUEJAS: ANALISIS DE LAS RESIDENCIAS (VII)

Residencia

Nombre

Municipio

Naturaleza

Subtipo

N° de quejas

C1174

C4848

ci181

C1173

Ci177

C1170

C4835

C3457

Cl1ie7

Cl164

C1183

C2331

Reina Sofia (Las Rozas)

Adolfo Suarez,

Residencia De Mayores

Nuestra Sefiora Del

Carmen

Gran Residencia

Alcorcén

La Paz

Madrid Ensanche De

Vallecas

Centro Alzheimer
Fundaciéon Reina Sofia

Arganda Del Rey

Francisco De Vitoria

San Martin De
Valdeiglesias

Pefiuelas

Las Rozas de Madrid

Madrid

Madrid

Madrid
Alcorcén

Madrid

Madrid

Madrid

Arganda del Rey

Alcala de Henares

San Martin de Valdeiglesias

Madrid

Publica de gestion directa

Publica de gestion directa

Publica de gestién directa

Publica de gestién directa
Publica de gestion directa

Publica de gestion directa

Publica de gestion indirecta

Publica de gestién indirecta

Publica de gestién directa

Publica de gestion directa

Publica de gestién directa

Publica de gestién indirecta

Dependientes

Dependientes

Mixta

Mixta
Dependientes

Dependientes

Dependientes

Dependientes

Dependientes

Dependientes

Auténomas

Dependientes

52

45

45

45

36

33

28

26

23

20

19

15

% ok ok ok
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Comunidad
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LAS QUEJAS: ANALISIS DE LAS RESIDENCIAS (VIIl)

Plazas autorizadas (2021)

526
504
416
385 388
280
218 220
156 160
122
80
. |

C1164 C1167 C17o C173 C174 cn7z7 c1s1 C183 C2331 C3457 C4835 C4848

% ok ok ok

% %k
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LOS TIEMPOS DE RESPUESTA (I)

¢ Cuantos dias se tarda en responder?
Cada barra representa 1 semana, de forma que la mayoria de expedientes se responden en torno a 2 semanas.

900
Tasa de respuesta: 98%
600
300 |‘
| ||III|.... _____ o
0 50 100..-........-.. |-1.5(') " m:’éol(l} I 250 s I:IBOE) | l35(l)l I4OO “450 | 500

Dias transcurridos

de Madrid




LOS TIEMPOS DE RESPUESTA (Il)

¢:Cuantos dias tarda en responder cada unidad?

DG Atencion al Mayor y a la Dependencia

DG Atencién a Personas con Discapacidad

O i e e TR o 1 (R I | (N1 1 e ] ] [ ] 1 1 [

Agencia Madrilena de Atencién Social

Subdireccion General de Inspeccion de Centros y Servicios Sociales

DG Infancia, Familia y Fomento de la Natalidad

I/

o 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500
Dias transcurridos
Nota: La linea continua representa la mediana y la discontinua la media.

de Madrid




LOS TIEMPOS DE RESPUESTA (Ill)

Unidad N Min Q25 Media Mediana Q75 Max Desv.Est

TODAS 3,722 1 7 27 15 36 523 36
DG Atencion al Mayor y a la Dependencia 2,170 1 6 22 11 28 203 26
DG Atencion a Personas con Discapacidad 615 1 8 32 15 29 523 57
Agencia Madrilefia de Atencién Social 436 7 22 34 33 42 130 17
Subdireccion General de Inspeccion de Centros y 221 1 9 29 24 42 117 23
Servicios Sociales

DG Infancia, Familia y Fomento de la Natalidad 83 1 7 24 13 32 119 25

Comunidad
de Madrid




LOS TIEMPOS DE RESPUESTA (1V)

Dependencia
1613|820

Mayores
(1145 | 27| 33}

Discapacidad
{596 |16 | 30)

Prestaciones v Pensiones NC
(116 | 22 | 51}

Otros
(94 | 22| 34}

Familia
(5418114}

Residencias
(48 16| 22)

Infancia y Adopcion
(30| 31| 40}

Teléfono 012
(12| 28| 29}

Oficinas deregistro
(91219

Inmigracion
(513135}

o

Dias transcurridos

100 200 300 400 500
*******

Maota: {M* de quejas | Madiana | Media)

de Madrid




LOS TIEMPOS DE RESPUESTA (V)

‘ Dependencia ‘

DG Discapacidad
DG Discapacidad [4]110]147]

[81114]163]

S8G Régimen Juridico vy CN

[1187]87]

SG Régimen Juridico y DN
[7191]93] SG Gestion Eco-Adm

[1]41]41]

AM Tutela de Adultos
[1]34]34]

AM Atencion Social
[413] 32| 34]

SubDG Inspeccidn
SubDG Inspeccian [207 | 25| 29]
nislsl

AM Tutela de Adultos

[6]23]28]

DG Mayor y Dependencia

[.596[8119] DG Mayor y Dependencia

[512120]32]

Q 100 200 300 400

Prestaciones y Pensiones NC

DG Integracion | - . . ) X
[30| 42| 93] AM Atencion Social
21382132
SG Técnica |
[3134]26]
DG Mayor y Dependencia
[19]20]27]
DG Servicios Seciales
73 21] 39 * i
SubDG Inspeccidn
[4]16]18]
DG Mayor y Dependencia .
[8l18120]
. DG Discapacidad
SubDG Inspeccidn 23111171
1414
0 100 200 300 400 500

Nota: en el eje y [NOmero de quejas | Mediana | Media].

Mayores ‘

AM Atencidn Social
[10]42]42]

T

SubDG Inspeccion
[1]36]36]

DG Servicios Sociales
[1]31]31]

AM Tutela de Adultes
[4]30]29]

DG Mayor v Dependencia
[o|18]29]

SG Técnica
[8118116]

l_.... .
._M

I
.

0 100 200

DG Discapacidad
[56215130]

300

Residencias

0 20

AM Atencion Social
[1]49]49]

DG Infancia, Familia
1 — y Natalidad
[27132]41]

DG Discapacidad
[1]126]26]

SG Técnica
[1113113]

40 60 80
Dias transcurridos

100

Discapacidad

i
|
L
B
|
ﬂ__..... -

o] 100 200 300 400 500

Infancia y Adopcién

% ok ok ok

% %k

20 40 60

80

100

Comunidad
de Madrid




LA SUBDIRECCION GENERAL DE INSPECCION

Centros con
1queja
Centros con
2 quejas

RPM C4629
RPM C0620
RPM C7583
RPM C4026
RPM C3398
RPM C2229
RPM C1548

PT C5908
RPM C7896
RPM C3765
RPM C3134
RPM C2897

RPM C1737

6 (4%)
6 (4%)
4 (3%)
4 (3%)
4 (3%)
4 (3%)
4 (3%)
4 (3%)
3 (2%)
3 (2%)
3 (2%)
3 (2%)

3 (2%)

Objeto

Tiempos de respuesta

Materia N Min Q25 Media Mediana Q75 Max Desv.Est
TODAS 152 1 17 35 32 49 117 24
Residencias 132 1 15 33 30 48 99 21
Pisos tutelados 10 25 29 61 42 104 117 40
Centros de dia 4 20 21 37 35 52 59 20
Servicios 4 3 24 47 54 76 77 36
Otros 2 16 18 19 19 20 22 4
Comunidad



1. LaDireccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia concentro un 57%
de las quejas.
. Dependencia — Ayuda a domicilio (1.021)

Tematicas: Dependencia (42%) y Mayores (30%)

3. Objeto: ayuda a domicilio, reconocimiento discapacidad, pagos, reconocimiento
familia numerosa, pensiones de jubilacidon e invalidez o RMI

4. Centro Residencial con 170 quejas y 12 residencias entre 15y 52 reclamaciones

Tiempos de respuesta: 27 mediay 15 mediana.
1. Dos grupos: 2 semanas vs 1 mes
2. Expedientes andmalos expedientes que llevan mas de 1 afio en ser respondidos
3. Mayores tiempos en Mayores, Prestaciones y Pensiones NC,
e Infancia y Adopcién

de Madrid



RECOMENDACIONES

1. MAYOR COHERENCIA Y NO REDUNDANCIA ENTRE ETIQUETAS DE LAS
CATEGORIAS

MEJORAR LISTADO DE ETIQUETAS PARA EVITAR ‘OTROS’ O ‘N.I’
ESTUDIAR LOS CASOS PARTICULARES DE LOS CENTROS
CONCENTRAR EN UNA - DOS UNIDADES LAS QUEJAS SOBRE RESIDENCIAS

INDAGAR EN LAS DIFERENCIAS DE TIEMPOS DE RESPUESTA ENTRE
UNIDADES (Y TEMATICAS)

6. INDAGAR EN POR QUE SE RETRASO ANORMALMENTE LA RESPUESTA DE
VARIOS EXPEDIENTES

a k~ 0D

de Madrid
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