Resumen ejecutivo

“EVALUACION DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES (SYR) DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID”

REDZRED R




1. INTRODUCCION

Este documento supone el resumen ejecutivo de la evaluacion desarrollada
por Red2Red en relacién con el Sistema de Sugerencias, Reclamaciones y
Felicitaciones, en adelante Sistema SyR, del Ayuntamiento de Madrid.

Esta evaluacion ha partido de la DG de Transparencia y surge ante la
necesidad de entender las razones por las que, a pesar de los cambios
desarrollados en los Ultimos afios, el Sistema SyR obtiene valoraciones que

pueden ser mejorables segun las encuestas a la ciudadania que se
desarrollan anualmente sobre el Sistema SyR. En paralelo, aparece la
oportunidad de utilizar esta evaluacion como base para realizar las
actuaciones oportunas para adecuarse a las necesidades de la ciudadania
en el cambio de plataforma del Sistema SyR que esta previsto para esta
anualidad.

2. MARCO DE LA EVALUACION

2.1. Objetivos

El objetivo principal era aumentar la comprension respecto al modelo de
gestion utilizado en el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid,
identificando los siguientes propdsitos:

1. Conocer si el modelo de gestién del Sistema SyR contribuye al
cumplimiento de los objetivos establecidos.

2. Evaluar el marco tedrico en el que se apoya el Sistema de SyR para
saber si es claro, congruente y conduce al desempefio de esos objetivos.

3. Evaluar su desarrollo e implementacion.

Para el desarrollo de esta evaluacion y para la consecucion de estos
objetivos, se proponia el enfoque de evaluacion orientado por la Teoria.
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2.2. Alcance

El alcance de esta evaluacidn se puede ver desde tres enfoques diferentes.

Desde el punto de vista temporal, esta evaluacion se ha centrado en los
Ultimos 4 anos, incluyendo las anualidades 2016 y 2019. No obstante, y
aunque esto supone marco temporal principal para el desarrollo de esta
evaluacién, este proceso también ha realizado un analisis longitudinal del
Sistema SyR desde sus inicios con la Ley 57/2003 de Modernizacion.

Atendiendo al ambito territorial, la evaluacion se ha centrado en la ciudad de
Madrid, en la medida que el Sistema SyR es responsabilidad del
Ayuntamiento de Madrid, y el marco competencial de este se circunscribe a
su término municipal.



Desde el , la evaluacion se ha guiado por la
, lo cual ha implicado la realizacion de un analisis de su modelo

ldgico, y de las diferentes dimensiones que constituyen el Sistema de SyR.
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2.3. Metodologia

El enfoque de evaluacion segun la pretende analizar la
de una intervencion (la idea que, si se pone en

practica, se soluciona el problema)

que la configuran con la finalidad de reconstruir el proceso de la intervencion

en su objetivo de solucionar el problema (relacion de actividades, recursos,

producto, resultados e impacto).

La ha servido de referencia para el desarrollo de esta
evaluacién, de tal forma que, a partir de ella se pusieron en marcha diferentes
técnicas destinadas a la recogida de informaciéon primero, y su andlisis
después.

En lo que se refiere a las , se han
utilizado las siguientes: revision documental, revision de base de datos,
entrevistas semiestructuradas, entrevistas estructuradas, grupo focal y taller
de contraste

A nivel de se ha utilizado el andlisis de contenido, de
discurso, y de datos, para a desde aqui desarrollar un proceso de
triangulacion de la informacion, e identificar conclusiones 'y
recomendaciones.

2.4. Proceso desarrollado en la evaluacion

El desarrollo de esta evaluacién ha implicado la reconstruccion de la
a desde un , para a partir de ahi, recabar
informacidn que permitiese analizar
de lo que se esta ejecutando.

En este proceso se han ido planteando una serie de

que ha permitido reconstruir los elementos clave en la ejecucion de este
Sistema, tanto desde el punto de vista del disefio, como la implementacién y
los resultados.

Todo este proceso ha finalizado con una serie de
, que incluyen una propositiva.



3. PRINCIPALES CONCLUSIONES

3.1. Reconstruccion de la Teoria del Programa

1.

La definicion de los objetivos del Sistema SyR y su configuracion en la
Teoria del Programa, mostraba la existencia de objetivos que habian
surgido de diferentes dinamicas. Mientras que dos de ellos respondian a
un enfoque institucional / normativo, otros dos se configuraban como los
objetivos finales del Sistema, su razon de ser.

El quinto de los objetivos relacionado con “valorar el trabajo de las
personas (...)" estaba vinculado a las felicitaciones, pero tanto el objetivo
como la accién, tenian un dificil encaje dentro de la légica del Sistema.

La Teoria del Programa se considera coherente en su disefio global, pero
la realidad mostroé que no se estaba ejecutando todas las acciones que
tenia planificadas, lo cual suponia una limitacién de su consistencia en
su finalidad de alcanzar los objetivos propuestos.

Se puso de manifiesto la existencia de una serie de procesos
transversales del Sistema SyR que aseguraban un buen funcionamiento
del mismo, aunque no aparecian explicitados entre sus procesos
internos. Se trata de actuaciones vinculadas a la formacion vy
coordinacion con las UG.

El Sistema SyR no estaba desarrollando actuaciones de publicidad
concretas para dar a conocer los canales a través de los que la
ciudadania se podia comunicar con el Sistema, sino que partia de que la
publicacién de la Carta de Servicios suponia una accién publicitaria en
si misma.
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3.2. Disefio

1.

La adecuacion del Sistema SyR al marco normativo y competencial es
alta, estando claramente identificados los elementos que configuran su
marco de actuacidn, tanto en la legislacién nacional como municipal.

A su vez, el marco organizacional del Ayuntamiento de Madrid también
define claramente a quién corresponde la gestion y coordinacion del
mismo.

La puesta en marcha del Sistema SyR esta relacionada con un marco
normativo y legislativo concreto que incidia en su creacion como una
herramienta para mejorar la relacion entre la administracion y la
ciudadania, sobre la base de la participacion ciudadana.

A partir de aqui, la adecuacion del Ayuntamiento de Madrid a las
necesidades de la ciudadania se desarrolld con la puesta en marcha de
diferentes canales para que se comunicasen con el Sistema SyR,
asegurando la accesibilidad de todas las personas al mismo.

La complementariedad del Sistema SyR con el resto de vias de
participacion que aparecen en la Carta de Servicios es muy alta,
ofreciendo en este caso una herramienta que puede ser usada por
cualquier persona, sin necesidad de un apoyo previo, utilizando
diferentes canales, y que ademas tiene como finalidad la mejora del
servicio publico.




La

, puesto que se han identificado elementos que pueden condicionar
el desarrollo y la valoracion de una determinada herramienta a partir de
la situacion de la otra herramienta. A pesar de esta fuerte
interdependencia, la

La falta de desarrollo de algunas acciones de la Teoria del Programa
debilita la consistencia en la busqueda de sus objetivos. En esa linea, el
Sistema SyR de unos
objetivos sobre otros.

La evaluacién ha puesto de manifiesto que

casi de manera homogeénea entre las personas implicadas en
el SyR, destacando dos objetivos que se configuran como la razén de
ser del Sistema SyR (1. Mejora de los servicios publicos, y 2. Aumento
de la satisfaccion ciudadana), seguidos de los objetivos institucionales
(3. Participacion ciudadana y 4. Aumento de la transparencia), para
finalmente sefalar el objetivo adicional de “valorar el trabajo de las
personas”.

3.3. Procesos

Se en recursos humanos, especialmente
en las UG, pero también en los recursos tecnoldgicos y en cuestiones
de sensibilizacién, en especial ante determinados agentes que se
consideraban fundamentales para el Sistema SyR.

en recursos humanos, tecnolégicos y de
sensibilizacion, se han sefialado como uno de los
de que el Sistema SyR , y esté

centrando sus esfuerzos en dar respuesta a las SyR, y en compartir la
informacidn, pero no en mejorar los servicios publicos a medio y largo
plazo.

El ha centrado la mayor parte de
los esfuerzos y recursos en los ultimos afios, configurandose como

de SyR. Laimportancia de este proceso radica en que
se trata del canal de entrada del Sistema SyR, y en el que participa las
UG como agentes que deben gestionar las SyR.

En este proceso se evidencian claramente

, mostrando una mayor rapidez en el tiempo de
respuesta en el modelo centralizado. Esta mayor rapidez esta
vinculada a un control total del proceso en el modelo centralizado
(@mbito tributario) por parte de la SG, lo que seria imposible en el
ambito general (descentralizado) debido al numero de SyR.

El también se encuentra muy
consolidado, pero los esfuerzos destinados son menores en este caso,
estando la gestion mucho mas centralizada y sin desajustes.

El proceso vinculado a la

, puesto que se esta centrando en la
elaboracidn de analisis cualitativos, que en algunas ocasiones incluyen
elementos de mejora desde la UG. A partir de aqui no se siguen el resto
de procedimientos que aparecian definidos inicialmente.

Se ha puesto en evidencia la existencia de

en funcién de la de
Madrid para contribuir que se cumplan vy, por tanto, faciliten los
resultados. Aparece un primer grupo donde se tiene capacidad de



actuacion, un segundo grupo donde determinadas actuaciones pueden
contribuir, y un ultimo grupo donde el Ayuntamiento no puede actuar.

Los dentro del Sistema SyR

generalmente, a excepcion del canal establecido
formalmente por la normativa para relacionar el Sistema con la
Comision especial de SyR, y esto por regla general se considera como
un aspecto facilitador.

3.4. Resultados

La queda vinculada casi

. La falta de
desarrollo de los procesos que aseguran las mejoras a medio y largo
plazo no permiten confirmar que estos cambios se estén realizando
realmente. La falta de datos para identificar el nimero de medidas de
mejora desarrolladas también supone una limitacion a la hora de medir
el logro de este objetivo.

El de la ciudadania queda
que se ofrece a la SyR. Esto hace que la consecucion de
este objetivo se base en el cumplimiento de una
de Madrid (que la persona comprenda las
razones de la respuesta), a pesar de los esfuerzos que este pueda
hacer para asegurar la calidad de la misma. Los

En la medida que no se desarrolla el proceso vinculado a

, las actuaciones de comunicacién a la ciudadania,
y la satisfaccion que podia venir vinculada a este conocimiento,
también se ve limitada.

En los dos objetivos anteriores, la labor del Servicio SyR ha estado
destinado a , es decir, si la respuesta produce una
satisfaccion con el Sistema o si se realizan analisis cualitativos, pero
se no se han realizado actuaciones encaminadas a

en la ciudadania de manera global y en la mejora de
los servicios publicos.

La puesta en marcha del Sistema supone en si misma, desde un
enfoque normativo, la en la
mejora de los servicios publicos. A nivel de participacion, se ha
percibido un aumento a lo largo de las anualidades, que ha ido
acompafiado de un mayor uso de medios online, tal y como el Sistema
SyR ha promovido.

La se esta alcanzando, desde un
enfoque normativo, con la publicacién de los datos e informes. No
obstante, los datos disponibles muestran un limitado acceso por parte
de la ciudadania.

Los el Sistema SyR
desarrollados en los ultimos afios se han visto
del Sistema.

En cambio, estos esfuerzos

con el Sistema SyR. En ese sentido, el analisis
realizado ha puesto de manifiesto que una parte importante de la
satisfaccion ciudadana, viene determinada por el motivo que te lleva a
hacer uso del Sistema (elemento emocional), es decir, si es una
felicitacion, sugerencia o reclamacion.



3.5. Modelo Légico del Sistema SyR

POBLACION OBJETIVO: Ciudadania de Madrid

NECESIDADES SOCIALES: El fomento de la participacion ciudadana como una herramienta para adecuarse a
las necesidades sociales, facilitando su participacion en la toma de decisiones

RECURSOS S PROCESOS oem PRODUCTOS S RESULTADOS

Comisién Permanente especial de

SyR

Personal de la 5G de Calidad v
Evaluation

Personal de las UG (84)

Otros crganismos de control y
seguimiento

Plataforma del Sistema SyR -
PLATEA

Recursos formativos.
Canales de coordinacién
Recursos econdmicos

Carta de Servicios —pringipios o
propositos

Marco normativo estatal: Ley 7/1985,

Ley 57f2003, Ley 58/2003.

Marco narmativo municipal:
Reglamentos. acuerdos del pleno y
Ordenanza (ANM 2019119).

Marco estructural: Decreto del
Alcaldia y Acuerdo de la Junta de
Cobierno

Proceso 0. Puesta a disposicidn de
canales del Sistema de SyR

Proceso 11, Tramitacion de las
Sugerencias y Reclamaciones
{general y tributaria)

Proceso 1.2, Tramitacion de las
Felicitaciones.

Proceso 2. Andlisis de la informacién
v publicacidn de los datos

Proceso 3.1. Andlisis cualitativa y
planes de mejora

Proceso 3.2, Anilisis cualitativo e
identificacion de buenas practicas

Proceso 3.3. Implementacidn y
sequimienta de los planes de mejora

Proceso 3.4. Comunicacion de las
4reas de mejora (a corto plazo, medio
vy largo plazo, y sequimiento de la
anterior anualidad)

Proceso transversal de formacién

P | de coardinacidn

Proceso transversal de sensibilizacion
Jcomunicaritn
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MNumera de canales de comunicacicn
con ¢l Sistemna SyR y nimero de
personas que hacen uso

MNumero de respuestas ofrecidas por
el Sistema SyR acorde con la
ordenanza

Datos publicados en web, y otros
portales

Mimero de andlisis y planes de
mejora realizados

Nuimere de buenas practicas
analizadas

Mirmero de acciones de mejara
desarralladas (rorto, medio v largo plazo)

Momero de personas alcanzadas con
la comunicacién de los informes

MNumero de acciones formativas por
ang

Mimero de reuniones desarrolladas
en cada anualidad

MNumero de actuaciones desarrolladas
(internamente y externamente)

Mayor acceso al Sisterna SyR

Mejora de la satisfaccion de la
ciudadania con la respuesta del
Sistema

Aumenta el acceso de la ciudadania a
la informacidn municipal

Incrementa la capacidad de
identificacion del Ayuntamiento para
mejorar los servicios pablicos

Aumenta la calidad de los servicios
publicos

Aurmenta la satisfaccién ciudadana
con la mejora de los servicios
publicos

Aumentan los conocimientos de
gestion del Sistema SyR

Mejora la coordinacion y resolucién
de "problemas”

Mejora el conocimiento y
sensibilizacion del Sistema SyR

Mejora los servicios publicos del
Ayuntamiento de Madrid en
general

Ciudadania satisfecha con la
gestion municipal

Incremento de la participacion
ciudadana en la mejora de los
servicios publicos

Aumento de la transparencia del
Ayuntamiento

Funcionariado motivade con su
trabajo (puesta en valor de su
trabajo)




4.1. Teoria del Sistema

En este apartado se presenta una Teoria del Programa propositiva, llamada

, qQue integra los principales elementos que aseguran la

consecucion de los objetivos del Sistema.

Uno de los elementos principales es todas las acciones que
tienen que ver con , de manera que se
expongan la forma y los momentos temporales para su ejecucion, no
teniendo por qué ser secuenciales. En el caso de las

, la recomendacion se encamina a establecer
de el desarrollo de las mismas, dotandole de
estabilidad y/o periodicidad que en algunas ocasiones se ha considerado
necesaria.

En el caso de las , las
actuaciones deben ir encaminadas a su creacion y posterior
consolidacion desde dos puntos de vista diferentes.

A. La de actuaciones de sensibilizacion
se han considerado esenciales a lo largo de la evaluacion,
hasta establecerse como un requisito previo para asegurar las
acciones que hasta ahora no se han estado desarrollando y que
implican la mejora de los servicios publicos. Se plantean acciones a
nivel de UG, del personal de gestion y direccion, y del personal
directivo en la Comision especial de SyR.

B. A , estas actuaciones se realizaran con la comunicacion
de las mejoras a corto plazo, mejorando las acciones actuales
(publicacion en la web), pero también a medio y largo plazo. En esa
linea, se sefialan dos actuaciones con las que se espera mejorar el
conocimiento del Sistema (experiencias de éxito y valor afiadido).

Reforzar la , que
puede comenzar por un cambio en la nomenclatura del mismo, que en
este momento Unicamente visibiliza las Sugerencias y Reclamaciones.

A partir de aqui, se plantea que las felicitaciones puedan servir para
valorar el trabajo concreto de personas, pero ademas deben visualizarse
como una herramienta que permita una

. Es decir, que genere informacion para identificar Servicios, SG
0 DG que estan actuando adecuadamente, lo que le lleva a recibir
felicitaciones, y que, por tanto, merezca la pena analizar, publicitar y
compartir con otras UG.

Es necesario

. En linea con la evaluacion, las actuaciones de sensibilizacion
comentadas anteriormente se configuran como un elemento
fundamental en este objetivo.

Ademas de eso, se considera necesaria una

vinculado a la mejora de los servicios publicos, de manera que este sea

realista con las posibilidades del Sistema, estableciendo para ello un
del proceso, que redunde en la mejora de los

servicios publicos. Algunas de las recomendaciones que deberian

tenerse en cuenta son:



Es necesario realizado por las
UG, integrando un mayor grado de anélisis, y obteniendo
informacion sobre pautas comunes. Este informe debe integrar, al
menos, una parte comun que hable del efecto de las mejoras de
servicios como consecuencia del Sistema SyR.

Desde un punto de vista del andlisis y la transparencia, los
documentos generados hasta ahora se consideran relevantes, pero
se recomienda tratar de tener

, donde en poco espacio se condense los
principales elementos que pongan en valor el Sistema SyR.

Se recomienda desarrollar estrategias que permitan

desarrolladas a . Para ello se plantea
un que permita identificar aquellas
respuestas que generaron una mejora de un servicio, que puede
estar realizado en el momento de la respuesta 0 que estaba en
tramitacion al enviar la respuesta. En este segundo caso, habra que
validar posteriormente si llego a realizarse (se explica en los cambios
de la plataforma).

En el caso de , e plantea que cada
UG defina una serie de mejoras a las que se en esa
anualidad. En la medida que estos compromisos no seran muy
numerosos, y para favorecer la sensibilizacion, las UG

de los compromisos adquiridos en la anualidad siguiente
(aqui se incluye la actuacion de seguimiento), detallando la situacion
y en caso de no haberse implementado, explicando los motivos.

Todo ello, facilitara el
, que integre en cada UG el

numero de mejoras a corto plazo, junto a una tabla u otro documento
con mejoras a medio y largo plazo de esta anualidad, y la situacion
de las mejoras comprometidas en la anualidad anterior.

El desarrollo de todas estas actuaciones, unido al proceso transversal de
sensibilizacién / comunicacion, tendrd como resultado un

, lo cual servird como una herramienta

mas para de los servicios publicos.

Con estas recomendaciones se considera que la

, pero principalmente, en la busqueda de sus

objetivos.

A continuacién, se presenta la Teoria del Sistema desde un enfoque
propositivo:



OBJETIVOS

Promover la
participacién
ciudadana en la
mejora de los.
servicios
municipales

Plano institucional

Valorar el trabajo de
las personas que
prestan el servicio y
su esfuerzo
constante por
mejorarlo

Plano social f
emocional

Aumentar el grado
de satisfaccien de la
ciudadania

Plano emacional

Mejarar los
Servirios Piblicos
Plano sacial

Mejorar la
transparencia de los
Servicios Piblicos
Plano institucional

Mejorar los
Servicios Publicos
Plano social

Aumentar el grado
de satisfaccion de la
ciudadania

Plana emacional

Mejorar la
transparencia de los
Servicios Publicos
Plano institucional

= FORMACION

COORDINACION

e ——

COORDINACION

SENSIBILIZACION / COMUNICACION

ACCIONES

1. La Administracién pone a
dispaosicién de la ciudadani;

HIPOTESIS

varios medios para
relacionarse con el SSyR

+ | 2. Ante una necesidad, la

ciudadania hace uso del SSyR

3. Llegan las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones

4. El Ayuntamiento aplica los
procesos definidos en el
sistema (plazos y fases)

5, La respuesta del

* | Ayuntamiento se ajusta a los

criterios establecidos.

+ | 6. Andlisis de las Sugerencias,

Reclamaciones y
felicitaciones

7. Elaboracién y publicacién de
informes (mensuales,
semestrales y anuales)

8. Andlisis cualitativo para

, | laelaboracién de planes de

mejora [ buenas practicas

» | 9-LasUnidades Gestoras /

— | Prestadoras ponen en

marcha las mejoras

A.La ciudadania conoce los
canales y estos son
accesibles

B.No hay sesgos en el
acceso al Sistema de SyR

C.El Ayuntamiento cuenta
con los recursos necesarios
(hurnanas, narmativos.
materiales, etc.)

D.La ciudadania comprende

las razones de la respuesta |
.-

E. La ciudadania conoce los
portales de transparencia y

—— publicacion deinformes,y ~ ——»

cuenta con los canecimientos
para analizar la informacion

F.Las UG/UP comprenden la
importancia de las mejoras
coma un procesa mas del
Sistemna SyR

. | 10.Las Unidades Cestoras |

Prestadoras transmiten el
mensaje a la ciudadania

C.Las UG/UP cuentan con
los recursos y el marco
normativo para el desarrollo
de estas mejoras

H. La ciudadania visualiza las >
mejoras implementadas
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RESULTADOS

Canales disponibles para
hacer uso del SSYR

La ciudadania estd
satisfecha con la
respuesta {utilidad,
tiempo, personalizacidn
y claridad)

El Ayuntamienta mejora
la prestacion de servicios
publicas (mejoras
instantineas)

La ciudadania tiene
acceso a la infarmacidn
agregada y con
micradatos (web. datos
abiertos y transparencia)

Puesta en valor de la
actuacidn municipal

El Ayuntamiento mejora
la prestacion de servicios
publicos.

La ciudadania esté
satisfecha al ser
consciente de la
implicacion de las SyR

Mejora de la
transgarencia del
Ayuntamiento

4.2. Disefo

—

Es imprescindible reforzar la coordinacion con “Avisos Madrid” al
configurarse como herramientas fuertemente interconectadas. De hecho,
“‘Avisos Madrid” da respuesta a necesidades instantaneas, pero en la
medida que estas no se responden, pueden plantearse como una
Sugerencia 0 Reclamacién en un momento posterior.

Con la finalidad de favorecer esta colaboracion, se recomienda la
posibilidad de que los datos descriptivos de Avisos Madrid sean
integrados en los informes periodicos que se realiza desde el Sistema
SyR, de manera que pueda verse el desarrollo de ambas herramientas,
y la posible relacion de uno y otro en relacion con el nimero de
Sugerencias y Reclamaciones que estan recibiendo.

A partir de la informacion expuesta en esta evaluacién, se recomienda
hacer explicito la priorizacion de unos objetivos sobre otros, de manera
que la visién entre las personas involucradas en el Sistema sea
compartida.

4.3. Procesos

1.

Se ha hecho explicito la necesidad de contar con mas personal,
especialmente si se pretende poner en marcha todas las acciones
definidas en la Teoria del Sistema.

En la medida que el proceso relativo a las mejoras de los servicios
publicos se espera poner en marcha de manera progresiva, unido a la
mejora de la plataforma, se planeta la valoracion continua para validar si
finalmente se puede poner en marcha con los recursos existentes o es




necesario mas personal en la SG. No obstante, las

, donde en la situacion actual ya se
produce una limitacion de recursos. En la medida que la UG siga
recabando mas competencias, se hara mas necesario este personal.

Junto a la formacién y sensibilizacién, la se
configura como un

. Aqui se sefialan algunas que se consideran
especialmente relevantes:

A. La a través de la plataforma que
permita una mejor gestion y control de las SyR. A nivel de la SG este
podria servir para supervisar, pero a nivel de las UG este Sistema
debe avisar a los gestores y supervisores de la situacion de las SyR,
en especial cuando lleva varios dias sin atenderse.

B. La creacion de una pestafia que permita
a SyR que ,
diferenciando entre las que ya estaban realizadas en el momento de
la respuesta, de las que estaban en tramitacién, pero aun no estan
finalizadas.

El desarrollo de actuaciones de se
consideran fundamentales para el funcionamiento del Sistema SyR, tal y
como se ha sefialado anteriormente. En este ambito es relevante la
sensibilizacion respecto al uso de la plataforma unica (a) y conocer los
supuestos de inadmision (b) en las UG.

Se recomienda el desarrollo de
de cara a valorar si estas se ajustan a los criterios
establecidos en la normativa.

En el proceso 1y dentro del , €s decir,
ambito tributario, se plantea la posibilidad de realizar una

. En este caso no seria una respuesta masiva,
sino la para la elaboracién de
respuestas, previa validacion por parte de la Unidad de referencia, que
suele ser la propia Agencia Tributaria, de que el informe y la pregunta
son similares.

Como ya se comentd en el apartado relacionado con la Teoria del
Programa, es necesario , centrandose en identificar
mejoras a corto plazo, pero también a medio y largo plazo, y realizar un
seguimiento de ellas en la anualidad siguiente. En esa linea, es
fundamental desde las
diferentes UG de manera que sea comparable y se pueda compartir
hacia el exterior. Este proceso debe incluir la posibilidad de compartir la
informacion con la ciudadania de la manera lo mas personalizada
posible.

Enuna , la comunicacion de estas mejoras a la ciudadania
puede pasar por

, junto @ un documento resumen de la actividad del
Sistema en esa anualidad a todas las personas que han realizado alguna
sugerencias, reclamacion o felicitacion.

Enuna , S€ propone una
realizando envios que muestren las decisiones tomadas en el ambito en
que esa persona planted la sugerencia o reclamacion. Se plantea la
posibilidad de que esta tenga la posibilidad de

, pudiendo ver de manera
clara las mejoras implantadas a corto, medio y largo plazo, con el
seguimiento de las decisiones del afio anterior.



En relacidn con las hipotesis, se plantean
principalmente:

a. Desarrollar desde la SG para saber
las hipotesis que
sustentan el desarrollo de la Teoria del Sistema.

b. en aquellas hipotesis que no se estén
cumpliendo, pero donde el ayuntamiento tenga capacidad de accion.

c. Realizar un
para saber el posible efecto que pueden estar
teniendo en el Sistema SyR.

A nivel de coordinacién, se recomienda que, en el marco de
sensibilizacion de las UG, se establezcan una serie de
y el modo de trabajo general

En esta linea, se plantea la necesidad de reforzar la
que tienen intereses similares, de manera que la
resolucion de SyR se pueda realizar de manera conjunta si se considera
conveniente. Por ello, se recomienda
entre UG relacionadas.

4.4. Resultados

Una parte importante de las recomendaciones realizadas anteriormente han
estado enfocados a mejorar las actuaciones con el objetivo de tener un efecto

sobre los resultados. Por este motivo, las recomendaciones en este apartado
iran destinadas principalmente a

En esa linea, el Servicio ha conseguido

, que es lo que se esta midiendo actualmente, por lo que ahora
es , lo cual implica desarrollar algunos procesos,
y en ese sentido, centrar los esfuerzos en que el
Sistema provoca en la ciudadania, y principalmente en la mejora de los
servicios publicos.

Desarrollo de un indicador que permitan que
se han puesto en marcha como consecuencia del Sistema SyR. Estas
deberian medir las mejoras a corto plazo, pero también a medio y largo
plazo.

Con una visién a mas largo plazo, se debe establecer los mecanismos
que permitan realizar un seguimiento y analisis de los
que se desarrollan como consecuencia del SyR, pudiendo
de estas después de un determinado tiempo.

Los relacionados con la ciudadana
deben integrar la diferencia

, de manera que esto puede servir como referencia de si la
ciudadania esta visibilizando el desarrollo de los procesos relacionados
con la mejora de los servicios publicos, y ademas tener en cuenta el
componente emocional presente en la valoracidn del Sistema SyR.

Se propone la creacion de un que
permita recopilar la informacién de la



Esto haria que se tuvieran , una encuesta
inmediata que acompafia a la respuesta del Sistema SyR, y que se
centra en valorar la satisfaccion con la respuesta, pero también con el
funcionamiento del Sistema SyR. Por su parte, la encuesta anual se
centraria en realizar una valoracion global, tanto del proceso de la
respuesta, como de las mejoras a medio y largo plazo, cuando estas se
pongan en marcha. La encuesta inmediata permitira ver la posible
relacion entre la satisfaccion con la respuesta y la valoracidn del Sistema
SYR que hace cada persona, visualizando de esta forma el elemento
emocional.

En el caso de , e propone diferenciar entre el nimero
de felicitaciones personales, de aquellas felicitaciones que son mas
generales y que pueden suponer la identificacion de una buena practica.
Esto podria incluir un , de manera que la lectura
de la felicitacion conlleve una seleccién de si se trata de una cuestion
concreta o de felicitaciones que puede ser analiza de manera agregada
posteriormente.



