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(Se abre la sesibn a las nueve horas y nueve
minutos).

El Presidente: Buenos dias.

Me informa el secretario que tenemos quorum,
asi que podemos dar comienzo a esta Comision
Permanente Especial del Pleno de Sugerencias y
Reclamaciones.

Nos hemos retrasado un poco porque Pablo
Soto, delegado del area, ha tenido un problema con el
trasporte y no ha podido llegar puntual. Pero, bueno,
vamos a dar comienzo a la sesion, y se incorporara a
lo largo de la misma.

Agradecer la presencia en esta comision del
conjunto de funcionarios de la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones. Bienvenidos, buen
trabajo.

Y vamos a dar comienzo con el orden del dia. Le
doy la palabra al secretario para que dé lectura al
primer punto.

El Secretario General: Muchas gracias, sefior
presidente.

Para la debida constancia en el Diario de
Sesiones, tal y como se adelantaba por la Presidencia,
refiere este acto a la Comisién Permanente Especial
del Pleno de Sugerencias y Reclamaciones;
concretamente es la convocatoria 1/2018/51,
ordinaria, convocada precisamente para hoy viermnes,
8 de junio de 2018, a sus nueve horas.

Punto 1.- Aprobacion, en su caso, del acta
de la sesiéon anterior celebrada el pasado 1
de diciembre de 2017 (002/2017/097).

El Presidente: Gracias, Federico.

Como no se ha pedido ningin punto de
intervencion, someto a votacion directamente el acta.

Begofia.

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, doila Begona Villacis
Sanchez: Ciudadanos, a favor.

El Presidente: ¢Grupo Municipal Socialista?

El Concejal del Grupo Municipal Socialista de
Madrid, don Antonio Miguel Carmona
Sancipriano: A favor.

El Presidente: ¢Grupo Municipal Popular?

La Concejala del Grupo Municipal del Partido
Popular, dofia Maria Isabel Martinez-Cubells
Yraola: A favor.

El Presidente: {Grupo Municipal Ahora Madrid?

La Presidenta de los Distritos de Tetuan y
Moncloa-Aravaca y Concejala del Grupo Municipal
Ahora Madrid, dofia Montserrat Galceran Huguet:
A favor.

El Presidente: Queda, por lo tanto, aprobada
por unanimidad.

Pasariamos ya al siguiente punto del orden del
dia.

(Se acuerda por unanimidad aprobar el acta de la
sesion anterior, celebrada el dia 1 de diciembre de
2017 (002/2017/097), sin observacion ni rectificacion
alguna).

Punto 2.- Comparecencia del Director
General de Transparencia y Atencion a la
Ciudadania para informar de la Memoria
anual sobre Sugerencias y Reclamaciones
correspondiente al afio 2017.

El Presidente: Muchas gracias, Federico.
Javier, tienes la palabra.

En Junta de Portavoces se ha establecido un
primer turmno de quince minutos, y luego habra dos
turnos, un primer turno de siete y, en su caso, un
segundo turno de tres, a disposicion de todos los
portavoces de los grupos municipales.

Adelante, Javier.
¢éVas a hacer una presentacion?

El Director General de Transparencia y Atencion
a la Ciudadania, don Javier Moscoso del Prado
Herrera: Si.

El Presidente: Pues me voy a apartar de aqui
para que se pueda ver bien.

El Director General de Transparencia y Atencion
a la Ciudadania, don Javier Moscoso del Prado
Herrera: Si, como en otras ocasiones...

Bueno, en primer lugar, buenos dias, muchas
gracias.

(Se proyectan unas diapositivas).

Como en otras ocasiones, hemos creido mejor
hacer una presentacion de los principales resultados,
ya que en muchos casos estamos hablando de datos,
y Yo creo que en las gréficas se ve mucho mejor.

En este caso, intervengo en esta comision para
rendir cuentas sobre la Memoria del afio 2017. Es muy
voluminosa la documentacidon que se ha puesto a
disposicion de los miembros de la comision, pero
hemos intentado también facilitarles la informacion
mediante un resumen ejecutivo —es el primer afo
que lo hacemos—, un resumen de 37 paginas,
atendiendo a algin comentario que se habia hecho en
esta comisién por alguno de ustedes, y yo creo que va
a facilitar el acceso.

La informacion basicamente es una memoria
completa, este resumen ejecutivo que les decia, y
luego hay un documento muy extenso en el que se
recogen, tal como se han producido, todos los
informes de todas las unidades gestoras del sistema,
es decir, todos los o¢rganos directivos del
Ayuntamiento de Madrid, con la informacion también
de los informes que nos han sido remitidos por las
empresa publicas municipales sobre sus propios
sistemas de sugerencias y reclamaciones. Esta
documentacion esta toda en el directorio compartido
al que tienen acceso los miembros de la comision.
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Empezando con los principales datos, el primer
dato que damos es la entrada inicial, las solicitudes
que hemos recibido en el Ayuntamiento de Madrid
referidas a las sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones. El afio pasado fueron un total de 83.612,
lo que supone, comparandolo con el afo anterior, un
crecimiento del 8,79 %.

Daré alguna indicacién sobre las razones que
nosotros creemos después de la gestion y el analisis
del sistema, pero voy a seguir avanzando por no
entrar en justificaciones en los primeros datos.

Si analizamos por tipo de expediente, creo que
también es muy interesante, vemos que casi un 20 %
corresponden a sugerencias; es decir, cada vez mas
los ciudadanos utilizan este sistema no para reclamar
ni para felicitar tampoco, sino para sugerir nuevos
servicios o cambios en los servicios actuales.

Tenemos: el grueso son las reclamaciones, el
77 % practicamente, y una parte pequefia pero
importante  son las felicitaciones, un 2,61 en el
conjunto del sistema.

Queria destacar que, sin embrago, este
porcentaje de felicitaciones crece en determinados
ambitos municipales, que tiene mucho que ver con la
relacion directa con la ciudadania. Quiero destacar el
caso de atencion al contribuyente, la atencion directa
que se presta desde las oficinas de atencion integral al
contribuyente, donde las felicitaciones son del
11,38 %; o en la parte de seguridad y emergencias,
donde las felicitaciones en el conjunto del area son
10,57 %; en el ambito de la atencién a la ciudadania
también, donde es el 18,23 % las felicitaciones que
recibe el Ayuntamiento.

Destacar también algun aspecto con respecto a
la evolucién de estos datos. Con respecto al afio
anterior, las sugerencias han crecido un 17 %, las
felicitaciones han crecido un 16 % vy las reclamaciones
han crecido un 6,38 %. Es decir, gran parte del
crecimiento se debe al crecimiento tanto en
sugerencias como en felicitaciones.

Nosotros, desde la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, hacemos un analisis de
todas las reclamaciones que entran en el sistema, y
una de las primeras labores que se hace es
determinar si se refieren a varias tematicas que
correspondan a drganos directivos diferentes del
Ayuntamiento y separarlas en varias reclamaciones.
En este caso, el afio pasado separamos en 7.141
reclamaciones; pero también aqui tengo que decir, y
en las estadisticas se puede ver claramente, como
también estamos haciendo un esfuerzo para separar
Unicamente, realmente las reclamaciones que se
refieran claramente a dos quejas diferentes de la
persona, no en las que hay un ciudadano que se queja
de algo y ademas afade algiin comentario sobre otros
aspectos de la gestibn municipal, porque esto nos
generaba ademas mucha insatisfaccion. Hay veces
que cuando las separdbamos, recibia antes Ila
contestacién sobre el aspecto accesorio que sobre el
aspecto principal, y esto a la ciudadania, que teniamos
la referencia porque nos volvian a reclamar muchas
veces, no le satisfacia.

Si analizamos las entradas, las altas de caracter
multiple, el conjunto del sistema, el afio pasado
recibimos 90.753 reclamaciones, lo que supondria ya
un crecimiento bastante menor a lo que seria la
entrada inicial del 2,45 %.

En cuanto a la entrada inicial, también queria
sefialarles —porque fue también un comentario de
algiin miembro de esta comision y por nuestra parte
ha sido un esfuerzo durante este afo que hemos
intensificado—, el hecho de que hemos intentado que
todo lo que fueran entradas fuera del sistema, que
correspondieran a reclamaciones, se introdujeran en el
sistema. El crecimiento de las altas manuales, —que
decimos nosotros—, es decir, un correo, una carta,
una comunicacién de un ciudadano con una queja
concreta, una reclamacién concreta al Ayuntamiento,
el esfuerzo que hemos hecho y hemos transmitido a
todos los o6rganos directivos del Ayuntamiento que
colaboran con nosotros en el sistema es que lo
introdujeran en el sistema, y hemos pasado de ser
algo anecddtico las altas manuales a tener una cifra de
siete mil y pico, creo recordar, el afio pasado;
exactamente... no, el afo pasado fueron cerca de
3.000, 2.992 las altas manuales que dimos, frente al
2016 que fueron 133 reclamaciones dadas de alta
manual, de forma manual.

En cuanto al canal de entrada, insistir que el
canal principal es el telematico y con un crecimiento
sostenido como los afios anteriores; en este caso, el
afio pasado hubo un crecimiento del 6,44 % de los
canales telematicos, y este mismo porcentaje se lo
han repartido en disminucién el canal telefénico y el
canal presencial, aunque el canal telefénico sigue
representando un 30 % de las entradas; muchos
ciudadanos ponen reclamaciones a través del 010.

En cuanto al sistema de reclamaciones general,
una vez hemos hecho desde la Subdireccién General
de Sugerencias y Reclamaciones esta incorporacion de
las altas multiples, hacemos un andlisis mas profundo
para ver los casos en los que es necesario hacer un
cambio de procedimiento, porque realmente lo que
estd planteando el ciudadano es una peticion de
informacion o es una reclamacion tributaria y lo
pasamos al sistema de reclamacion tributaria.

Por otro lado, también, aqui hay un concepto,
que es inadmitidas, e intento siempre dar
explicaciones porque no se refiere a que el ciudadano
no tenga contestacién. Estas 5.720 que hemos
considerado inadmitidas se refieren a reclamaciones
que realmente no son competencia del Ayuntamiento;
son de otras Administraciones, son de empresas
publicas, y se las remitimos y nosotros le contestamos
al ciudadano diciendo que asi lo hemos hecho; o
corresponden a un procedimiento administrativo —es
una reclamacién patrimonial, es una reclamacién de
consumo..— Yy le contestamos al ciudadano
indicandole que es la via que tiene que utilizar para
hacer defender de una manera mas segura sus
derechos; o en el caso también en el que no sea
apropiado el tono que ha utilizado, evidentemente
también inadmitimos este escrito.

Contestamos directamente también un conjunto
de 216, que contestamos directamente a la
reclamacion; y, después, nosotros derivamos también
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al sistema Avisa. Al final, las unidades gestoras, es
decir, los o¢rganos directivos, los gerentes de
organismos auténomos, los coordinadores de los
distritos, el afo pasado recibieron mas de 73.000
reclamaciones, de las cuales algunas las tramitaron a
través del sistema Avisa, diez mil y pico, hoy lo utilizan
cinco unidades del Ayuntamiento para derivar
reclamaciones, para que haya actuaciones concretas
por parte de los servicios de mantenimiento, las
contratas, etcétera; otras se derivan al sistema de
atencién de la Policia Municipal, que es un sistema de
atencidén rapido en el que muchas veces hay una
intervencion directa, una llamada en cualquier caso al
ciudadano, y se derivan a este sistema mas de 2.500,
y al final en las unidades gestoras quedaron un poco
mas de 60.000 el afio pasado.

Por materias, voy a hacer algin apunte pero
tienen toda la informacion, y yo creo que tampoco
puedo entrar en todo el detalle.

Quiero significar también el descenso este afo
importante en el area global, en el area tematica, no
estoy hablando todavia de areas de gobiemo, de
Medio Ambiente, un descenso que yo creo que es a
resefiar.

A su vez, también podemos ver areas donde
hemos crecido, en este caso estariamos en Vias y
Espacios Publicos, donde estamos viendo en la grafica
claramente un incremento de las reclamaciones.

Pero yo creo que es mas interesante verlo a nivel
de submaterias, verlo a nivel de detalle.

Yo creo que en crecimiento podemos ver como si
hablamos de medio ambiente, recogida de residuos,
muy vinculado a todo el proceso de cambio de
contenedores, ha habido un crecimiento de las
reclamaciones y se ve claramente en las graficas que
estan incluidas en la memoria; o en los casos de
aceras y calzadas —que pueden verlo ustedes aqui en
esta parte de la grafica—, o en el caso de
planeamiento viario, donde ha habido también un
crecimiento.

Pero también podemos destacar determinados
descensos drasticos, como es el caso de limpieza,
donde hay una disminucion del 40 % en las
reclamaciones que se han presentado en el 2017 con
respecto a lo que fueron en el 2016.

En estas gréficas, que son las principales
submaterias, desaparece BiciMAD, que siempre
aparecia en estas diez principales. No solo en estas
diez principales sino que, si analizamos estas mismas
submaterias ya no en diez sino en quince, BiciMAD
sigue sin aparecer. Y podemos ver que BiciMAD se
situaba en el 2015 como la segunda materia, detras
de limpieza, mas reclamada; en el 2016 paso a ser la
séptima submateria mas reclamada, y en el 2017 ha
desaparecido del ranking de las quince principales
materias reclamadas por la ciudadania.

También destacar que a nivel de limpieza, por
ejemplo, que se mantenia en la primera posicién afio
2015-2016, ha disminuido a la tercera posicién en el
2017.

Y algun aspecto mas, calidad del aire, yo creo
que es resefable también, estaba en la posicion

decimosegunda y ya no estd presente en las quince
principales submaterias.

Bueno, y evidentemente también aspectos de
los que ya he comentado: aceras y calzadas sube de
la octava posicién a la séptima posicién; planeamiento
viario, también, que se situaba en la posicién quince
sube a la posicién octava.

Yo creo que hemos intentado en estos graficos
que se vea muy graficamente lo que pasa cuando
hablamos de las principales materias que reclaman los
ciudadanos.

A nivel de areas de gobierno, tiene un reflejo en
las principales submaterias, como todos los anos, pero
también sefialar el descenso que se ha producido en el
caso de Medio Ambiente, un descenso de mas del 5%
de las reclamaciones que ha tramitado el Area de
Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad.

En los distritos, se sitla como el segundo
ambito municipal donde hay mas reclamaciones, con
un pequgﬁo crecimiento con respecto al afio anterior,
y del Area de Gobierno de Desarrollo Urbano
Sostenible si que podemos sefialar, que estd en
tercera posicion, un crecimiento con respecto al afio
2017.

Se ha incluido también la informacion de los
distritos para que se vea de una forma muy grafica
determinados distritos donde crece de forma clara,
muchas veces muy vinculado a aspectos concretos.
Sefialarles que en la presentacion hay un informe
especifico sobre lo que se refieren estas
reclamaciones, pero también distritos donde hay un
decremento importante, como es el distrito Centro o
Ciudad Lineal, donde ha habido una situacién muy
diferente este afio con respecto al afio anterior.

En cuanto al estado de tramitacion, hemos
contestado 52.415 reclamaciones; es el récord
histérico de mas reclamaciones contestadas por el
Ayuntamiento, con un crecimiento de mas del 21 %
con respecto al afio anterior, y se han archivado sin
respuesta 5.000. Para nosotros no es un dato
satisfactorio, pero es un dato mucho mejor que el que
se produjo en el 2016, que fueron 12.000
reclamaciones, sugerencias o felicitaciones que no
contestamos a la ciudadania. Seguimos en este
ambito, intentamos mejorar y esperamos poder
presentar datos mejores en la  siguiente
comparecencia.

Los tiempos de respuesta se han mantenido
muy parecidos en las generales con respecto al afio
anterior, una media de 42 dias, 41,93, el afio pasado
fueron 40,31 dias naturales, pero en los porcentajes
en cuanto a la rapidez de respuesta hemos mejorado
muchisimo, estamos contestando al 34 %, casi al
35 % en menos de 20 dias, y al 58 %, mas del 58 %
en menos de 45 dias.

En cuanto al ambito tributario, que agradezco
expresamente la presencia del director de la Agencia
Tributaria, que nos ayuda para que en los datos de las
sugerencias y reclamaciones tributarias podamos
tener una razonable satisfaccion de los datos que
vamos a presentar, de forma general, sefalar que ha

Sesion (001/2018/051), ordinaria, de 08 de junio de 2018

Comision Permanente Especial de Sugerencias y Reclamaciones



Diario de Sesiones del Pleno del Ayuntamiento de Madrid

Fecha de edicion Pagina 6
19 de junio de 2018 NUm. 1.595

habido un descenso de las reclamaciones tributarias,
un descenso...

En cuanto a los temas, si sefialar que ha habido
un descenso de las reclamaciones en la materia de
recaudacion, un cierto aumento muy limitado de
atencion al contribuyente, que nosotros
interpretamos, sobre todo, de lo que es la atencion
telematica, de los fallos o problemas que tienen los
ciudadanos al tramitar o al tener relacién electronica
con la Administracién, y un pequefio crecimiento en lo
que son tasas y precios publicos vinculadas a
determinadas tasas concretas, como es en el tema
deportivo, en tema de talleres culturales o las tasas
vinculadas al Planetario.

En el estado de tramitacidn, en este caso,
tenemos un porcentaje muy bajo que no se admite,
por las mismas razones que sefialaba antes, pero
todas estan contestadas, y ademas en un tiempo muy
bueno.

En las reclamaciones tributarias hemos pasado
de 30,54 a 13,20 dias lo que tardamos en contestar
de media. Con datos, en cuanto a la rapidez, a mas
del 81 % le contestamos en menos de 20 dias, y al
97,34 % le contestamos en mes y medio, en 45 dias
naturales o menos. Yo creo que son datos que nos
satisfacen, en el que el trabajo de la subdireccion ha
sido muy importante pero también el trabajo de la
Agencia Tributaria porque es la que nos informa de los
temas que reclaman los ciudadanos y nos permiten
hacer las contestaciones de una forma muy precisa,
correcta y personalizada.

El informe, ademds, acompafia —y voy
terminando— un andlisis cualitativo derivado del
acuerdo que se tomd por unanimidad por el Pleno
para que se incorporara un analisis cualitativo de las
principales materias que reclamaban los ciudadanos.
El analisis cualitativo es de todas estas materias, son
todas las materias que han tenido mas de mil
entradas el afio pasado. De todas estas unidades se
ha hecho un analisis que se incorpora a la memoria.

Ademas, sefalar que este afio hay una encuesta
también, que esta a su disposicién, por supuesto, y a
la de todos los ciudadanos, pero hemos elaborado
también un estudio cualitativo para mejorar el estado
de conocimiento del sistema y de las percepciones de
los ciudadanos con respecto a su relacion con el
Ayuntamiento. En octubre del 2017 hicimos seis
grupos de discusion en el que participaron 40
ciudadanos y ciudadanas.

También hubo un grupo expresamente dedicado
a empresas, sobre todo en lo que se refiere a la sede
electrénica, y trabajamos en tres ambitos: limpieza y
recogida de residuos, el uso libre de instalaciones
deportivas y la sede electrdnica, de las que tienen un
documento muy completo, en la que recogemos lo
que dijeron los ciudadanos de forma abierta,
ciudadanos que habian reclamado, ciudadanos que
habian valorado el sistema, ademas, de forma baja,
es decir, que estaban especialmente insatisfechos con
el funcionamiento del sistema, con la idea, por
supuesto, todos estos sistemas tanto la encuesta
como este estudio cualitativo, de ir mejorando los
resultados.

He incluido en la presentaciéon un resumen de
todos los ambitos donde encuentran la informacion,
no solo en el directorio compartido al que tienen
acceso los miembros de la comisién, sino también en
los ambitos del portal del Ayuntamiento, en Datos
Abiertos.

También sefalar aqui que el que quiera pueda
hacer un andlisis del propio sistema de sugerencias y
reclamaciones porque tenemos por supuesto, sin
datos personales pero perfectamente clasificado por
submaterias, todas las reclamaciones que entran en el
Ayuntamiento. Y tenemos también los microdatos de
la encuesta, es decir, el que quiera hacer su propio
informe, ya sea un académico, un periodista de datos,
lo puede hacer en el ambito de transparencia y, por
supuesto, en la Intranet municipal.

Termino agradeciendo, y perdonad que me he
pasado de tiempo, al equipo de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid que yo
creo que esta haciendo, de una forma sostenida, un
esfuerzo para interpretar lo que nos estan diciendo los
ciudadanos y para aprovechar lo que nos estan
diciendo para mejorar los servicios publicos
municipales.

Muchas gracias.

El Presidente: Muchas gracias, Javier, por tu
presentacion.

Vamos a iniciar a continuacion el turmo de
intervenciones de los grupos municipales. Comenzaria,
por el Grupo Municipal Ciudadanos, Begoia Villacis.
Begofia, tienes la palabra.

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, dofia Begoiia Villacis
Sanchez: Muchas gracias, presidente.

En primer lugar, queria agradecer el trabajo de
la subdireccion general del sefior Moscoso, también de
todos los empleados que estan trabajando ahi, de los
empleados publicos, que hacéis una labor
fundamental que muchas veces no es de las mas
visibles y que, sin embargo, es fundamental para que
esta ciudad mejore.

También las personas que estan trabajando en la
linea 010, la gente que esta en los distritos, la gente
que estad en la Agencia Tributaria haciendo todo lo
posible por mejorar esta ciudad.

Y luego queria hacer una segunda felicitacion, en
este caso al sefior Soto, que ha recibido la ciudad de
Madrid un premio, por Madrid Decide, algo de lo que
me siento orgullosa como madrilefia, sabéis que
nosotros siempre hemos sido muy criticos con vuestra
gestion, y de las pocas cosas que he dicho que ha
hecho bien este gobierno ha sido Madrid Decide.
Ahora no solo lo decimos nosotros y vosotros, lo dice
la ONU. Asi que felicidades en nombre de los
madrilefios, por lo menos de los de Ciudadanos.

Y ahora es cuando empezamos a analizar los
datos porque no todo es bonito. Es verdad que han
aumentado las felicitaciones y yo me alegro de que
aumenten las felicitaciones, sobre todo porque las
felicitaciones tienen casi siempre una connotacion
personal y tienen que ver, por la experiencia que yo
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he tenido en este tipo de trabajos, con el trato de una
persona, generalmente, o con la satisfaccion de un
servicio pero generalmente vinculado a un persona,
porque solemos estar agradecidos a personas. Y eso lo
que demuestra es que tenemos muy buenos
empleados publicos y ademas a mi me gusta que se
produzcan las felicitaciones, creo que muchas veces
somos de quejamos mucho vy felicitar poco. Yo creo
que deberiamos tratar de felicitar mas en la vida en
general, yo lo acabo de hacer y me siento bien
habiendo felicitado algo. Pero hay que también
ponderarlo, el peso relativo de las felicitaciones es
muy bajo, no llega al 3 %, y de hecho no justifica en
absoluto el aumento que ha tenido de entradas en el
sistema, que ha sido bastante significativo, y que
obedecen mas al aumento de las reclamaciones, como
usted y yo sabemos, que al aumento de las
felicitaciones.

Las reclamaciones, es verdad, no reciben el
nombre de queja, pero eso, entre la queja y la
reclamacion siempre hemos dicho que hay una linea
muy difusa y que hay veces que podrian caer en
cualquier lado de ellos, podria ser perfectamente una
queja o perfectamente una reclamacién. Pero en
cualquier caso es alguien que nos esta diciendo que
hay algo que mejorar y entonces yo creo que no nos
podemos sentir muy satisfechos con estos datos que
hemos recibido, todo lo contrario, nos estan diciendo
que tenemos que mejorar en muchisimos ambitos.
Para empezar con la satisfaccion de las personas
usuarias del sistema, porque dice usted que es
satisfactoria pero yo quiero decirle que los datos no
revelan eso, de hecho este es el grafico que usted
mismo nos ha facilitado...

(La sefiora Villacis Sanchez muestra un documento).

...y claro, si hacemos una comparativa entre el
afo 2017 con el afio 2016, solo han mejorado ustedes
en una submateria que es facilidad en la presentacion,
que ha bajado del 7,2 al 7, pero en todo el resto de las
submaterias han empeorado ustedes, han empeorado
tanto que han caido en el suspenso; cuando antes
estaban en un aprobado, pues ahora estan en el
suspenso.

Han empeorado en funcionamiento del sistema.
Han empeorado en utilidad. Han suspendido, que
antes habian aprobado, en tiempo de respuesta. Han
suspendido en personalizacion de la respuesta. Ya, la
Ultima vez, en la Ultima Comisién de Sugerencias y
Reclamaciones, esta es una de las cosas de las que se
quejaba la gente y que yo creo que son
fundamentales en la relacion con el administrado, que
se sienta personalizado, que se sienta apelado y
concernido, porque él se toma la molestia de
escribiles a ustedes. Y también en claridad en la
respuesta, que antes teniamos un bien alto, hemos
caido en el suspenso. Yo creo que razones para la
satisfaccion con estos datos, no, yo creo que lo que
nos estan diciendo es que necesitamos mejorar y
mucho, necesitamos por lo menos volver a aprobar,
no le pido que pasemos directamente al sobresaliente,
pero en esto esta claro que necesitamos mejorar.

Usted también se ha manifestado contento con
los datos en materia tributaria. Yo, sinceramente, si
estuviese en su gobiemo me daria cuenta que lo que

mas tengo que arreglar de todo es precisamente
materia tributaria; materia tributaria ha empeorado
significativamente, hay muchas quejas y muchas
reclamaciones, no tanto probablemente por el trabajo
de las personas que estan en el area tributaria, sino
mas bien por el trabajo del gobiemno, porque como
luego adelantaremos, si nos fijamos en los datos,
tienen que ver con decisiones del gobiermno. El hecho
de que la gente se queje mas de las devoluciones de
los impuestos, de las solicitudes de ingresos indebidos,
tiene mucho que ver con la decision que tomaron
ustedes con la plusvalia municipal de paralizar y
bloquear los expedientes de la gente que estd
demandando algo que es suyo, es decir, todas
aquellas personas que malvendieron sus casas y que
tienen todo el derecho del mundo a que se les pague
un dinero que les debe este Ayuntamiento porque no
tenian que haber pagado este impuesto, ustedes
tienen que devolverlo y como Equipo de Gobierno
tomar esa decision, y sin embargo la Agencia
Tributaria esta recolectando la mala decision, en este
caso, del Equipo de Gobierno. Hemos visto como ha
aumentado un 40 % las reclamaciones por subida de
IBI, pues eso es porque ustedes suben el IBI, no
porque ellos trabajen mal, es porque ustedes suben el
IBI; a pesar de lo digan ustedes, ha aumentado un
16 % vy efectivamente, tal y como dice precisamente
aqui en su dictamen, ha aumentado un 40 % las
quejas por subida del IBI.

Por tanto, han empeorado las reclamaciones,
han empeorado practicamente en todos los
indicadores, creo que la Unica que ha mejorado es
cultura, felicidades, solo una, el resto han empeorado.
Sobre todo si lo comparamos con el afio 2015, porque
usted, por ejemplo, se siente satisfecho, ha hablado
de medio ambiente, con unos datos de 19.487
reclamaciones. Recuerden ustedes que cuando
cogieron ustedes este Ayuntamiento el dato era de
16.734, es decir que en dos afios creo que hemos
empeorado un poco y yo creo que razones para
sentiros satisfechos en este sentido tenemos las
justas.

Hasta un 62 % de los usuarios no han visto
mejoras en los servicios tras plantear su iniciativa.
Estos datos son suyos, y para mi este es el peor de los
datos. Si la gente se toma la molestia de comunicarse
con ustedes, de pedirles que mejoren algo, de pedirles
gue arreglen su bache, su socavon y sin embargo no
ven su satisfaccion, sus demandas satisfechas, pues
légicamente el resultado es que el 62 % de las
personas que se han comunicado con ustedes deciden
que la situacion estad igual o peor, y para mi esto,
insisto, es muy revelador. Empeoran casi todos los
indicadores y ademas en el 2017 es evidente, porque
lo podemos ver todos, que se aprecia un crecimiento
del nimero de reclamaciones significativo que siguen
planteando las reclamaciones.

A mi me parece, leyendo estos datos y habiendo
profundizado en ellos, que las malas reclamaciones,
las reclamaciones que tienen mds peso son aquellas
que mas tienen que ver con la actividad que tiene que
hacer un gobiemno local. Yo siempre lo he dicho,
muchas veces veo a este gobierno muy interesado en
determinadas cosas que yo les digo: pero si eso no es
lo que afecta a la calidad de vida de las personas. Y es
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asi, las reclamaciones que mas se producen es sobre
impuestos, sobre limpieza, recogida de residuos que
aumenta. Usted se ha felicitado por Medio Ambiente,
recogida de residuos; tal y como nosotros
pensdbamos incluso antes de ver estos datos,
empeoran los datos: arbolado, estacionamiento
regulado, parques y estado del viario.

Llevamos mucho tiempo diciendo que tenemos
un problema con las aceras, con el estado viario en
Madrid, que se estd degenerando. Es evidente que,
bueno, estan empeorando las circunstancias en las
que se mueven las personas y estos datos lo revelan,
estan empeorando sensiblemente.

Volviendo al tributario, aumentan las entradas:
seis de las diez materias de clasificacién aumentan por
encima del 50 %. éPor qué empeora el servicio?
Bueno, presentacion telematica, un 41 %; atencién
telefénica, un 138 %. Empeoran las reclamaciones.

Ya lo he dicho, subida del IBI y las devoluciones,
con un 40 % en la tardanza. Insisto, son decisiones
del Equipo de Gobierno.

Me queda poco tiempo, asi que voy a intentar
reducir a las que considero mas importantes, pero,
vamos, Medio Ambiente ya lo he dicho. Movilidad ha
empeorado significativamente también. No es algo
que digamos ni los de Ciudadanos ni los del Partido
Popular y a veces los del PSOE; es que es verdad, es
que lo dicen los ciudadanos: ha empeorado la
movilidad en Madrid, ha empeorado el estado viario
en Madrid, ha empeorado la recogida de residuos en
Madrid y, a partir de aqui, pues tenemos una encuesta
con porcentajes que asi lo suscriben. Por tanto, esto
espero que le abra los ojos al Equipo de Gobierno.

Planeamiento, un 256 %. Aparcamiento, un
144 %. Y, aun asi, insisten ustedes en tener la ciudad
patas arriba.

Vias y espacios pUblicos, 155 %. Areas
recreativas, sobre todo al aire libre, 151 %. Y lo que a
mi mas me duele por la comision en la que
normalmente estoy, que es la Comision de Empleo,
Equidad y Derechos Sociales: el Samur Social. El
Samur Social, acabamos de festejar el aniversario del
Samur Social y, sin embargo, estan empeorando en
todos los indicadores. Han empeorado los indicadores
en servicios a domicilio, en atencién primaria un 92 %,
en centros de mayores y de dia y en atencion a la
dependencia. Samur Social...

El Presidente: Begofia, te has fundido los dos
turnos, pero, vamos...

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, dofia Begoiia Villacis
Sanchez: Bueno, tres minutos para decir...

El Presidente: ¢Como tres minutos?

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, dofia Begoiia Villacis
Sanchez: Perddn, treinta segundos.

El Presidente: iAh!
(Risas).

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, dofia Begoia Villacis
Sanchez: Treinta segundos para decir que empeoran
ustedes en medio ambiente, en tributario, en Samur
Social y en vivienda. {Se acuerdan ustedes de sus
promesas? En vivienda saben ustedes que han
empeorado significativamente, y yo creo que tiene
que ver con el hecho de que ustedes prometian 2.585
viviendas, van camino de empezar 796, prometieron
comprar 450 y han comprado ustedes 18, yo creo que
por aqui van los tiros.

Muchas gracias.
El Presidente: Gracias, Begona.

Va a intervenir a continuacién, por el Grupo
Municipal Socialista, Antonio Miguel Carmona. Antonio.

El Concejal del Grupo Municipal Socialista de
Madrid, don Antonio Miguel Carmona
Sancipriano: Buenos dias a todos y a todas.

Estamos en un momento muy interesante de
analisis de la vida municipal con el informe que nos
han entregado. Aunque yo vengo impactado, lo voy a
reconocer, y déjenme que les comente una anécdota
que me ha sucedido al venir para aca; me ha parado
un vecino, que se ha tirado... —Por eso he llegado
relativamente un poco mas tarde—, y me ha dicho:
Teniamos que recuperar un alcalde de Madrid como
Alberto Alcocer. Y yo me he acordado que Alberto
Alcocer fue el primer alcalde de Madrid de la dictadura
del general Primo de Rivera y de la dictadura del
general Franco, el primero en el 39. He estado a punto
de decirle: Llamo a Mauricio Valiente y le echo a
Mauricio Valiente, que es el experto que tenemos en el
Ayuntamiento.

(Risas).

Entonces, me he quedado impactado. Y al final
he quedado diciendo: éNo le dara a usted igual el
conde Pefialver, por ejemplo? ¢No? Yo creo que me lo
ha dicho... Es un sefior muy mayor, obviamente, éno?

(Risas).

Conde de Pefialver que, por cierto, hizo grandes
cosas y pequefias cosas, y nos fijamos en las grandes
cosas. Ahora que tengo la anécdota esta del sefior que
me ha parado por la calle, Conde de Pefialver empezd
a hacer la Gran Via, pero también hizo la Banda
Municipal de Madrid. Entonces, no nos fijamos en las
pequefias cosas, y esto es un manual de pequefias
COSas...

(Se produce un ruido por una caida,).
... Y de pequefias caidas...
(Risas).

... de pequenas cosas en Madrid, que es lo que
importa, que es lo que importa. No pasaran a veces a
la historia, pero no puedo estar mas que agradecido a
los funcionarios y al subdirector general por haber
aplicado el principio de eficacia y eficiencia, por la
regulacién, vamos, en términos generales del sistema
de sugerencias y reclamaciones, y felicitaciones por la
entrega anual.
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Tengo la sensacion siempre en esta comision...
Yo no soy Alberto Alcocer, ni mucho menos, querido
Mauricio, el conde de Pefalver tampoco, pero tengo la
sensacion de que estamos matando al mensajero,
porque, claro, le echamos la bronca a Soto de medio
ambiente, de todo lo que sale mal. Pues,
evidentemente, yo te pido disculpas si vamos a hacer
alguna critica, pero felicitaciones por la entrega anual,
y especialmente a la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, a la carta de servicios
de sugerencias y reclamaciones y a los funcionarios
del Ayuntamiento de Madrid aqui presentes. Y me
adhiero a lo que ha dicho Begofia Villacis de felicitar al
concejal Soto por el Premio Public Service Awards de
la ONU, por lo tanto estamos en momentos de
felicitaciones, éno?

Esto es un Big Data: nimero final de solicitudes
90.753, entrega inicial de solicitudes 83.612. Big Data
que nos es utilisimo, équiénes son los que mas pesan?
Obviamente seguiran siendo y son siempre los que
mas pesan en reclamaciones..., sugerencias Yy
reclamaciones, estoy mezclando las dos porque al final
la evolucién es muy parecida: medio ambiente pesa
un 32 %; movilidad, transporte y multas un 24 %;
vias y espacios publicos un 10 %. Tenemos que
analizar con cierto rigor los datos, entre otras razones
porque tenemos que coger las submaterias mas
abundantes, porque si una submateria tuvo el afo
pasado una queja o reclamacién y este afio dos, ha
aumentado un cien por cien. Entonces no podemos
hacer un analisis politico de ello, yo es que he
intentado coger las mas abundantes.

La primera cuestion que hay que decir en
términos de funcionamiento es que hay que mejorar
la personalizacion y la claridad en las respuestas, esto
es una peticion que hace el Grupo Socialista de forma
contundente. Pero me preocupa, como dice en la
pagina 44, que hayan aumentado un 7 % con
respecto al afio anterior, y esto no es la carga, un
pasivo para el concejal felicitado Soto, sino para tomar
nota todos los madrilefios, incluido los partidarios de
Alberto Alcocer, y tomar nota..., la Junta de Gobierno
—perddn, iba a decir Consejo de Gobiemo ya que
estoy mas acostumbrado a la Comunidad de Madrid—

Si comparamos por materia, es verdad que
aumentan con respecto al afo anterior en movilidad,
transporte y multas un 4,80 %; en vias y espacios
publicos, un 41 %; y en servicios sociales, un 21%. Y
disminuyen en medio ambiente aproximadamente un
5 %, y en urbanismo, un 29 %, éno?

El rigor, y ahora que me ha dado por los alcaldes
de Madrid por la anécdota de esta mafiana, el rigor,
este Ayuntamiento ha tenido alcaldes que han sido
gobernadores del Banco de Espafia, periodistas y han
sido muy rigurosos, hay que recuperar ese rigor —
Andrés Mellado por cierto fue las dos cosas,
gobernador del Banco de Espafia y director de E/
Imparcial—. Disminuyeron, y es mi felicitacion a la
Junta de Gobierno, en qué han disminuido las quejas y
reclamaciones, las sugerencias y reclamaciones: en
limpieza urbana, un 40% con respecto al afio
anterior, un 34 % con respecto al 2015, mis
felicitaciones especialmente al trabajo conjunto que
han podido desarrollar el concejal Chema Davila e Inés

Sabanés, porque han trabajado conjuntamente en
muchos aspectos; en ruidos ha disminuido un 2 %,
pero hay que recordar que con respecto al afio 2015
aumento un 53 %; calidad del aire ha disminuido un
49 % y un 35 %; en el SER ha disminuido un 13 %
con respecto al 2015, pero ha aumentado un poquito
este afio; en multas ha disminuido un poquito; en
BiciMAD ha disminuido por razones obvias que no voy
a entrar, porque eso en la comision respectiva Chema
lo explica muy bien; el alumbrado ha disminuido un
7 %; en bibliotecas, un 9 %; en Policia Municipal, un
3 %; y en licencias urbanisticas, un 45 %.

Perdonen que haga esta profusion de datos, yo
soy alumno de José Luis Sampedro, que ademas de
gran escritor me decia que yo era demasiado
econometra, que utilizaba demasiado los datos
econdmicos y que le diera mas literatura. Digo: «Yo
no quiero ser novelista como td, querido maestro».
Pero al final yo soy hombre de datos, si con los datos
lo que no son cuentas son cuentos. Entonces aqui
tenemos materia para hacer un analisis politico leal,
leal. Y cuando digo leal, es que no vamos a echarle la
bronca al subdirector general de que en la recogida de
residuos haya aumentado un 18 %, que por cierto, la
recogida de residuos ha aumentado las quejas y
reclamaciones un 18 % y un 77 % con respecto al
ano 2015, tomemos nota.

En arbolado, tanto ha dicho la Oposicién el
asunto del arbolado y de las acciones que debe
emprender este Ayuntamiento de Madrid, yo se lo he
escuchado a Chema Davila decirlo en Pleno casi tras
Pleno, un 17 % de sugerencias y reclamaciones con
respecto al afio anterior; en zonas verdes, pues no se
trata de grandes cosas, ya sé que Alberto Aguilera
hizo el Parque del Oeste —otro alcalde de Madrid, por
cierto llevo cuatro— pero han aumentado las zonas
verdes en Madrid, en las quejas y reclamaciones, un
9 %; en eliminacion de residuos, esto es mucho mas
grave, ha aumentado un 138 %.

Yo voy a agotar los tiempos, si eran siete y tres,
mis diez minutos.

(Asentimiento del sefior Valiente Ots).

Planeamiento viario, un 135 % han aumentado
las sugerencias y reclamaciones; en sefalizacion de
trafico, un 11 %; en aparcamientos de la via publica,
José Manuel, 91 %; en transportes publicos, un 55 %;
en deportes, un 4 %.

Y hay una cuestion, que ha dicho Villacis, que me
preocupa sobremanera porque nos lo dicen los vecinos
cuando nos paran por la calle. No nos plantean las
grandes cosas, como he dicho al principio, sino que
nos plantean las pequenas cosas como que tropiezan
en las aceras. Las aceras y calzadas ha aumentado un
62 %; en las areas recreativas, un 76 %); en las
actividades de centros culturales, un 14 %, pero en las
aceras y calzadas, un 62 % las sugerencias y
reclamaciones.

Y por cierto, no quiero relacionarlo con nada
coyuntural y tragico, pero el control de la edificacion
ha aumentado un 50 %, lo dejo ahi. Y seria bueno, y
de hecho lo es, que la Junta de Gobierno del
Ayuntamiento de Madrid enviara también a los
concejales de distrito donde aumentan las
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reclamaciones en cada distrito, es decir, por qué en
Salamanca, el distrito de Salamanca, y no esta aqui el
concejal tocayo mio, Pablo Carmona, han aumentado
un 75% las sugerencias y reclamaciones; en
Vicalvaro, un 47 %; en Moratalaz, un 30 %; en
Latina, un 37 %. Y hay que decir la contraparte, que
es que disminuyen en el distrito Centro un 29 % o en
Chamberi un 21 %.

éPor qué esto es Util? Pues como dijimos hace
dos afios cuando iniciamos esta comision, que a mi
me parece interesantisima, y vuelvo a repetir que este
es un documento de los mas interesantes que he
tenido en mi vida politica, yo he sido portavoz de
Hacienda, diputado, concejal, muchas cosas, he
estado proximo a muchos gobiernos, he sido muchas
cosas y pocas veces he tenido un documento tan Util
como este, y lo digo sinceramente, no por estar en
esta comision, es que es una Big Data, es que son
90.753 solicitudes, o sea, una informacion brutal.
Entonces me da rubor a veces utilizarlo como arma
arrojadiza al mensajero, pero desde luego vamos a
utilizarlo para mejorar la Junta de Gobierno del
Ayuntamiento de Madrid, para mejorar la gestién del
Ayuntamiento de Madrid y vamos a utilizarlo para
criticar aquello que se ha hecho mal, y ya tenemos
datos suficientes en los Ultimos dos afios, los Ultimos
tres anos, dos afos con este informe, para poder
analizar profusamente cudles han sido los cambios y
dénde se ha mejorado y dénde no, en qué distrito se
ha mejorado y donde no, en qué lugares se ha
mejorado y donde no, en qué submateria se ha
mejorado y dénde no, en qué materias se ha
mejorado y doénde no. Hariamos un mal favor si esto
se quedara simplemente y no tendria utilidad el
trabajo de los funcionarios del Ayuntamiento de
Madrid, que tanto esfuerzo han hecho con el
subdirector general y el concejal Pablo Soto, no
tendria ninguna utilidad si no toman conciencia cada
uno de los miembros, concejales, delegados de la
Junta de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid y de
las juntas de distrito, toman conciencia de tomar
buena nota de aquello que esta empeorando y aquello
que estd mejorando; muy importante, muy
importante.

Y perdonen por la cita a Alberto Alcocer que, por
cierto, Mauricio escribié un articulo en el Arriba
diciendo que habia que limpiar Madrid, pero, decia,
habia que limpiar Madrid de rojos. Eso no se lo he
dicho al sefior que me ha espetado esta mafana.

(Risas).
El Presidente: Muchas gracias, Antonio.

Tiene la palabra a continuacion, por el Grupo
Municipal Popular, Isabel Martinez-Cubells.

Bienvenida.

La Concejala del Grupo Municipal del Partido
Popular, dofia Maria Isabel Martinez-Cubells
Yraola: Muchas gracias, sefior Moscoso, y sefior
presidente, gracias.

Y me uno a las felicitaciones de mis compafieros
por la memoria y sus explicaciones. También quiero
felicitar especialmente al sefior Soto por el premio
recibido en la ONU que comparte con el Ayuntamiento

de Zamora; como yo soy zamorana de corazon, pues
me gusta decirlo también.

Desde el Grupo Popular, queremos poner en
valor la importancia del trabajo realizado por usted y
todo su equipo. Veo que nos acompaiia todo el equipo
de los funcionarios que han trabajado, a los que
agradezco muy seriamente toda su dedicacion. Y digo
y subrayo poner en valor porque esta memoria
supone el poner nombres y apellidos a las inquietudes
de los ciudadanos madrilefios; como ha dicho el sefior
Carmona, es un manual de pequenas cosas.

Y a usted, sefior Carmona, si que me gustaria
decirle que usted podria haber estado en la lista de
esos alcaldes que ha citado, el conde de Pefalver,
Alberto Alcocer, Alberto Aguilera, si hubiera querido y
le hubieran dejado; si usted hubiera querido, hoy seria
alcalde de Madrid.

Los ciudadanos saben muy bien lo que quieren y
lo que no quieren, y gracias a esta memoria ustedes
tienen las pautas para mejorar los servicios publicos,
mejorar la calidad de vida de las gentes y que ellos
puedan comprobar cémo el dinero de sus impuestos
estd bien utilizado y estd bien dirigido a mejorar la
ciudad, es decir, gestionar para mejorar la vida de
todos los ciudadanos por igual y no la vida de los
ideolégicamente mas proximos al equipo que
gobierne.

Con el sistema de sugerencias y reclamaciones,
como dije anteriormente, los madrilefios nos ofrecen
de forma espontédnea datos muy importantes a las
unidades municipales alertandonos de todos los fallos
en la prestacién de los servicios. Eso es muy positivo y
es lo bueno del sistema de sugerencias vy
reclamaciones. Y ahora aqui en esta comision es
cuando el servidor publico toma nota, o debe tomarla
cuando llegan los informes, para que esos fallos no se
vuelvan a repetir. Esta es la verdadera esencia creo y
finalidad que tiene esta direccion.

Y nuestro papel, como Oposicién, es desgranar y
comparar los datos que nos ofrece la memoria para
detectar los fallos, para ver si han puesto los medios
suficientes en las incidencias y quejas que
anteriormente se han puesto de manifiesto por los
vecinos para lograr que sus aspiraciones se lleguen a
realizar. Pues bien, vamos a ello.

Por ejemplo, si nos puede aclarar a qué se deben
algunas quejas. Respecto del funcionamiento del
sistema, casi un 37 % considera que es peor de lo que
se esperaba, segun los datos de la memoria, y sobre
todo en la claridad de la respuesta, y habla usted de
ello, un 48 % la define como peor de lo que esperaba,
lo cual supone que no queda satisfecho, que queda
insatisfecho. Estard conmigo de acuerdo, sefior
Moscoso, que si un vecino no recibe una respuesta
clara, elaborada a partir de los informes del servicio
competente, de los servicios competentes, lo que
recibe es una respuesta insatisfactoria.

Esto supone, tal y como consta en la memoria,
gue el ciudadano en cuanto a la valoracién que ha
dado respecto de la calidad y personalizacion de la
respuesta es de un 4,6 %, muy por debajo del 6, que
era el estandar establecido por la carta de servicios.
éVan a tomar alguna medida, me imagino que si, para
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que esto no vuelva a suceder? éNos puede explicar en
qué direccion van esas medidas? Porque me imagino
que tienen identificado el problema. ¢éEstd quizas
relacionado con el malestar de los trabajadores de
Linea Madrid que en este afio han estado en huelga
incluso? Parece que el ruido, tanto en el propio
Ayuntamiento como los globos sonda lanzados por los
medios de comunicacion especulando sobre la
municipalizacion de la gestion de este servicio, no es
nada positivo, no ha ayudado nada. Sefior Moscoso, si
es asi, habria que detectarlo y saberlo y confirmarlo
cuanto antes porque mientras tanto esto solo
repercute en el ciudadano.

Y ahora me quiero dirigir al sefior Soto, al
concejal y al Equipo de Gobierno del que usted forma
parte, porque creo que estan obsesionados con sus
remunicipalizaciones por cuestiones puramente
ideoldgicas y sin pensar que, a la postre, el que sale
perdiendo es el ciudadano. Sefor delegado de
Transparencia y Participacion, le recomiendo que no
esté tan pendiente de como se presta el servicio,
publico o externalizado, sino de la calidad del mismo.
Por cierto, sefior Soto, también le querria preguntar si
los informes que usted, segln la memoria, elabora y
expone en la Junta de Gobierno se pueden consultar
en el Portal de Transparencia, si son publicos.

Otro dato. Las reclamaciones han aumentado en
un 7.000 % mas con respecto al afio anterior, en
7.000, perddn, no por ciento, 7.000. Las felicitaciones
respecto de 2015 han subido en 500 felicitaciones.
Esto es cierto, y es un buen dato. Pero es que las
reclamaciones han subido en 5.000, y ese es un dato
muy importante y su explicacién pues no nos ha
convencido del todo.

En la memoria de este afio creo que hay algunos
apartados de submaterias nuevos. Me gustaria
conocer la razén de estas incorporaciones.

Por ejemplo, y relacionado con lo anterior,
supongo que habrd una explicacion para el
descontento generalizado en la atencién telematica y
telefonica, que han subido un 760 % de quejas. éPor
qué esa subida, me lo puede explicar? Bueno,
atencion telefonica del IBI, que ha subido en un
400 % las quejas. O de las colas excesivas en el
servicio, que también ha subido un 200 %.

En devolucion de tasas el dato es infinitamente
peor, un 2.190 % mas con respecto al 2015. Estoy
comparando con el 2015. ¢A qué se debe? Y de las
instalaciones deportivas, de las que usted ha hablado
y ha visto que hay algunas que han empeorado, unos
datos que han empeorado, en la parte de tasas y
precios en concreto publicos, se ha incrementado en
un 1.700 % también con referencia a 2015. {Este mal
dato estd relacionado con el malestar de muchos
usuarios de centros polideportivos por la nefasta
planificacién y ejecucién de las obras en los mismos?
Imagino que algo tendré que ver. Yo creo que eso es
lo que el sefior Soto refleja en esos informes que lleva
a la Junta de Gobierno, pero no lo sé porque como no
sé si son publicos.

Con respecto a las reclamaciones generales, ya
se han ido desgranando los datos mas obvios de las
submaterias que han tenido un mayor nimero de

quejas por parte de los ciudadanos. Yo si que querria
resaltar el dato de recogida y eliminacién de residuos,
que también hemos hablado aqui ya, con un
incremento porcentual del 138 %. ¢Qué medidas va a
poner el Equipo de Gobierno? ¢éVa a haber un plan de
recogida de residuos? Porque se habla pero yo creo
que no se ha materializado en nada.

De aceras, calzadas, arbolado de alineacion.
Sefior concejal, después de tres afios las quejas
siguen aumentando, y no en 10 o en 20 quejas mas.
Son miles de quejas, es un 758 % mas con respecto
al 2015. Tienen ustedes algo pensado para evitar este
evidente, que es lo que reflejan estos datos, que es un
evidente enfado de los madrilefios.

Mire, como a lo largo de esta comisidén se han
dado ya muchos datos y cifras, voy a ser practica y
voy a poner algunos ejemplos: quejas por presencia
de bafios publicos en zonas cercanas a las viviendas vy,
paralelamente, quejas por falta de bafios publicos en
zonas publicas, como parques, plazas o jardines,
donde se concentra gente que hace botelldn y que
orina, literalmente, en las calles aledafas.

¢Quién y por qué procedimiento se decide donde
se colocan estos bafios? Porque a todas las luces
parece que estan puestos a mala idea y sin ninguna
vision.

El otro dia paseando por una calle —la alcaldesa
siempre nos dice y nos anima a que paseemos y
palpemos las calles y que miremos al cielo azul de
Madrid, pero también queremos mirar al suelo— pude
comprobar como unos contenedores de papel y vidrio
estaban justo pegados a la acera de una terraza,
concretamente era una cafeteria. Resultaba surrealista
ver como se podian haber puesto en cualquier otro
lugar de la calle, en donde no habia entrada de
viviendas ni nada que molestase, y estaban justo en el
peor lugar, en el que mas incomodaba. Hay quejas al
respecto. Les parecera una broma pesada, pero los
vecinos no piensan lo mismo. Luego le puedo decir
todas las ubicaciones.

Y lo bueno seria que esta comision nos sirviera
para que estos fallos que hemos detectado se
solventaran y solucionaran los problemas; en eso creo
que estamos todos de acuerdo. En este caso, no se
trata de politica solo, sefior Soto, sino de servicio de
calidad.

Mas ejemplos: Calle Serrano, en la zona del
Corte Inglés, por cierto, en Salamanca han subido
muchisimo las reclamaciones, me gustaria saber por
qué.

Don Ramén de la Cruz, hay un parque infantil
que no tiene luz, lleva casi mas de dos afios y se ha
llevado al Pleno del distrito de Salamanca y todo es
marear la perdiz: los padres siguen quejandose,
llevando las linternas de los méviles al parque para
iluminar a sus hijos, y no se ha arreglado el problema;
grandes quejas de vecinos por falta de bancos para
sentarse, sobre todo los mayores.

Y dltimo ejemplo, en la calle que luego le voy a
dar la direccion hay un arbolado fuera de alineacién en
mitad de la acera, de mas de cincuenta afos, que se
ha ido cortando por ramas, y que tanto los vecinos
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como los viandantes han reclamado y denunciado
sucesivamente porque cruje y no se hace nada.
Entiendo que me pueda decir que no se puede talar
cualquier arbol si no es absolutamente necesario, pero
hemos talado 750 arboles en la Castellana, que es
donde esta ubicado este, y, sin embargo, en este caso
no se hace nada.

Porque, ademas, es que no se ha contestado a
las reclamaciones de estos vecinos. Yo tengo cuatro
quejas recopiladas, de las que va recopilando mi
grupo, y es en concreto, ya le digo, en el paseo de la
Castellana. Eso si, hemos tenido muchisimas
reuniones de la Mesa del Arbol, convocatorias
informativas tanto en areas como en distritos sobre el
estado del arbolado que no falte, pero siento decirles
que a este Equipo de Gobierno le falta gestion.

Con todo esto, lo que esperamos es que esta
comision no se convierta en un mero recopilatorio
estadistico sino que avance, como ya hemos dicho en
comisiones anteriores y como dice el sefior Carmona,
en cosas pequefias pero muy importantes.

Cuando uno gobierna lo tiene que hacer para
todos los ciudadanos y no para unos pocos. Y muy
tristemente, a través de las quejas, vemos que hay
insatisfaccion porque el dinero no se gasta
adecuadamente en las obras palpables y dirigidas a
mejorar o facilitar la vida de la gente, tan palpable
como arreglar un bache o reponer bancos en muchos
sitios, sino que el grueso del dinero se va destinado a
procesos participativos, consultas, estudios,
dinamizacion...

iVamos, que no se escatima en publicidad y en
performances, pero del bache, nada de nada! Y eso,
nosotros creemos que no es gobernar para todos los
ciudadanos, sino solo para unas personas, un
colectivo, y los colectivos mas afines.

Muchas gracias.
El Presidente: Muchas gracias, Isabel.

Por el Equipo de Gobierno van a responder
conjuntamente Javier Moscoso y el delgado del area,
Pablo Soto; segun entendia, éno?

El Delegado del Area de Gobiemo de
Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto y Concejal del Grupo Municipal Ahora Madrid,
don Pablo Soto Bravo: Venga, voy a hacerlo.

El Presidente: Como querdis. Como Javier se
ha sobrepasado un poco, tenéis unos siete minutos.

El Delegado del Area de Gobiemo de
Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto y Concejal del Grupo Municipal Ahora Madrid,
don Pablo Soto Bravo: Muchas gracias a todos,
tanto por el tono, como por las felicitaciones al propio
equipo de sugerencias y reclamaciones, y también por
el reconocimiento conjunto.

Estd muy bien, ademas, el sello de la ONU, la
verdad que es una maravilla porque consigue que
hasta el Partido Popular nos felicite por Decide Madrid,
asi que muchas gracias.

Me sumo a los agradecimientos al equipazo que
tenemos en la Subdireccion General de Sugerencias y
Reclamaciones.

Yo creo que si hay un tema que va a ser sello de
cambio en este mandato en mi area, y posiblemente a
lo largo y ancho del Ayuntamiento, es lo que ocurre
cuando una persona le reclama al Ayuntamiento de
Madrid, cdmo eso ha cambiado.

Uno de los comentarios que hacia Antonio Miguel
es que hay que cuidar también las cosas pequefias
¢no?, no solo las cosas grandes. Yo creo que en esta
subdireccion son especialistas en cuidar las cosas
pequenas de Madrid: se leen todas y cada una de las
reclamaciones, hacen el seguimiento de cuando se
dirige al rgano gestor de esa materia, —quiero dejar
claro—, no se responden directamente desde la
Oficina de  Sugerencias Yy  Reclamaciones;
evidentemente sobre un arbol que no se ha talado o
sobre si un vater publico se ha puesto o no a mala
idea en una calle, —entiendo que no se hara—,
evidentemente son los responsables los que
contestan; lo que se hace en la subdireccion es marcar
la tipologia, asignarlo y hacer un seguimiento,
asegurarse de que se responde en la medida de lo
posible y si que se contestan las tributarias. Todas las
reclamaciones tributarias que recibe el Ayuntamiento
de Madrid, las contesta directamente la subdireccion
en unos tiempos que son absolutamente increibles,
creo que son doce dias de tiempo medio de respuesta,
y se contestan todas, no ha habido una sola que se
haya archivado sin respuesta. Con todas las demas,
ipues claro que queda trabajo por hacer!, pero hay
que reconocer una cosa: cuando llegamos al inicio de
este mandato a ver los datos que habia en las
memorias pasadas, anteriores del sistema de
sugerencias y reclamaciones, encontramos que no se
facilitaba un dato, que eran las archivadas sin
respuesta; es decir, aquellas reclamaciones que
planteaban los ciudadanos al Ayuntamiento de Madrid
y el Ayuntamiento de Madrid, por lo que fuese, no
contestaba, siquiera a ese ciudadano, tampoco
quedaban recogidas en una estadistica ni se daba
cuentas a nadie, era como si no hubieran ocurrido: un
agujero negro, se tragaba un ndmero indeterminado
de reclamaciones.

Yo creo que hay que poner en valor que eso es
cosa del pasado; ahora todas las reclamaciones que
entran, es mas, se ha hecho un esfuerzo muy grande
para que miles de comunicaciones que nos llegan de
ciudadanos fuera del sistema de reclamaciones,—
cuando me llega un e-mail a mi, cuando nos llega un
escrito  por cualquier via—, se introducen
manualmente por parte de la Oficina del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones para que se pueda
hacer el seguimiento de todo el proceso de
expediente, y para que eso aporte también
transparencia a esta comisién y eso también justifica
el incremento en cerca de 2.500 reclamaciones
nuevas que no es que antes no existieran y ahora
existen, es que antes no se contabilizaban, antes a lo
mejor ese e-mail se contestaba, a lo mejor no, y en
cualquier caso no se sabia.

Bueno, solamente unos breves datos porque
siempre nos ocurre lo mismo, con una memoria de
250 paginas, con un sistema tan complejo,
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picoteamos datos de aqui y de alld. Las materias mas
relevantes, que han tenido un impacto mayor en el
conjunto global del sistema han sido, en descensos y
en ascensos, las siguientes: en descenso, limpieza,
BiciMAD y APR, esa es la foto de lo que ha pasado en
el 2017, que han bajado muy significativamente, un
40 %, las quejas, las reclamaciones sobre limpieza,
que es el tema con mayor nimero de reclamaciones
hasta el 17, que ha pasado al puesto tercero, ha
dejado de ser el tema mas reclamado; un cambio
muy significativo porque no es lo mismo que baje un
40 % o que suba —como decia Begofia— un 42 % las
reclamaciones por el IBI, pero ese dato si no
hablamos de que son en total, en doce meses, 37
reclamaciones, no entendemos el impacto que eso
puede significar en el conjunto del sistema y en la
gestién, y a lo mejor parece como que hay una
catastrofe en la Agencia Tributaria con el tema del IBI,
y que a mi la verdad que me ha sorprendido mucho
que haya solamente, en una cosa que nos duele
mucho a los que tenemos que pagarlo cuando llega,
que haya nada mas que 37 reclamaciones en una
ciudad de millones de viviendas, éno?, y un
incremento de un 42 % no afecta en absoluto al
sistema. De hecho las tributarias en su conjunto, las
reclamaciones tributarias en el Ayuntamiento de
Madrid en 2017 descienden un 8 %. Estoy diciendo
datos de memoria, entonces es muy posible que me
equivoque en muchos, pero descienden.

éY qué justifica el ascenso general del sistema?
Las generales. Es decir, las que tienen que ver con los
temas generales. ¢{Y de eso qué es lo que ha subido?
Aceras y calzadas, planeamiento y tratamiento de
residuos. ¢Y cudles son los motivos? Pues ldgicamente
aceras y calzadas y planeamiento viario, pues si 0s
dais una vuelta por el centro, que es que esta Madrid
en obras, que la pardlisis que parece que tenemos es
incompatible con que esta Gran Via, Atocha..., vamos
que varios hemos llegado tarde aqui, y que si vas por
los barrios, pero especialmente en el Centro, te
encuentras que esta todo Madrid lleno de obras de las
inversiones que estamos acometiendo.

Y tratamiento de residuos, épor qué? Pues
porque se han implantado los nuevos contenedores,
se estan reemplazando contenedores domiciliarios por
los otros, y eso evidentemente genera reclamaciones,
iclaro que si!' Es algo natural cuando se cambia la
naturaleza o el sistema de funcionamiento basico en
algo tan importante como los contenedores.

Pero ese incremento de las generales y en su
conjunto, para ver si es muy grande o es muy
pequefio, tenemos que compararlo con la serie
histdrica: écrecen mucho las reclamaciones? Bueno,
crecen un 6 % este afio. {Y ese dato es bueno o es
malo? Pues es el segundo mejor de la historia, el
segundo mejor; desde que existe el sistema de
sugerencias y reclamaciones en el Ayuntamiento de
Madrid es el segundo mejor. éY serd que a lo mejor
los ciudadanos dejan de reclamar porque, como el
Ayuntamiento no les hace caso, se han desanimado?
Pues la Unica manera que tenemos —y voy
terminando— de comprobar eso es comparandolo con
las sugerencias y con las felicitaciones, que son los
otros tipos de comunicaciones que llegan con este
sistema, descenderian también; pues no, crecen el

triple de lo que crecen las reclamaciones, crecen el
triple, un 16, un 17...

Bueno, no nos queda mucho tiempo y creo que
no vamos a poder abordar...

El Presidente: Bueno, si Javier, técnicamente,
quiere afadir muy brevemente para concluir la
comparecencia...

El Director General de Transparencia y Atencion
a la Ciudadania, don Javier Moscoso del Prado
Herrera: Si, por dar respuesta a alguno de los
aspectos mas técnicos que se han comentado.

Los datos del empeoramiento de la encuesta
estan ahi y los hemos presentado; los microdatos
estan también para que el que quiera pueda hacer su
propio analisis.

Evidentemente, nos preocupan y nos preocupan
en el tema, que ya he sefalado, de la claridad y la
personalizacion, sobre todo, que ha habido un
descenso con respecto al afio anterior. Hemos tomado
ya bastantes medidas para intentar mejorar, y
esperemos que esto se vaya notando:

Hemos tenido reuniones para otros temas, pero
especificamente se ha tratado este tema, con todas
las unidades gestoras; en el afio 2017 se tuvieron 57
reuniones.

Y, ademas, estamos teniendo unas sesiones
formativas fuera del plan de formacion del
Ayuntamiento, donde también hay sesiones
especificamente de sugerencias y reclamaciones, pero
digamos unas jomadas de concienciacién sobre el
tema de claridad y personalizacion de las respuestas
con todas las unidades gestoras del sistema; en total
van a ser ocho sesiones, van a pasar muchos
funcionarios, en las que estamos trabajando
especificamente con el equipo que lleva el Proyecto de
Lenguaje Claro en el Ayuntamiento para mejorar la
personalizacion y las respuestas.

Un comentario con respecto al Samur Social
porque es un ambito con el que también hemos
trabajado y que me duele especialmente que pueda
salir con dudas con respecto a su gestion en esta
comisién. Samur Social se enfrenta a problemas muy
graves de la ciudad de Madrid, que generan quejas
muy complejas, donde no solo interviene Samur
Social, interviene Policia Municipal, interviene limpieza,
etcétera. Samur Social ha hecho el esfuerzo de
coordinar a todos los que intervienen en esas
actuaciones, pero evidentemente son actuaciones que
generan insatisfaccién y que generan reclamaciones,
pero yo, desde luego, quiero dejar claro nuestro
agradecimiento por su implicacién en su trabajo y
especificamente en el tema de sugerencias y
reclamaciones.

Otro aspecto que se ha mencionado, los
contenedores y los banos. Tenemos reclamaciones de
cuando no existen, tenemos reclamaciones de cuando
se han puesto en un sitio, tenemos reclamaciones de
cuando se han cambiado de sitio... En el tema de
bafios publicos, si le preguntaramos a la ciudadania,
seguramente no se pondrian en ningln sitio de
Madrid. Yo, que estoy un poco mas fuera de la politica,
creo que puedo decirlo; evidentemente es un tema
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complejo, pero yo creo que este equipo ha hecho un
esfuerzo y, evidentemente, ahi estan los niumeros,
pero generan reclamaciones, no lo vamos a negar.

El Presidente: Javier.

El Director General de Transparencia y Atencion
a la Ciudadania, don Javier Moscoso del Prado
Herrera: Recogemos muchas cosas para mejorar al
ano que viene, por mucho que incrementemos la
informacion; pero si que me parece interesante que
para el afio que viene intentemos buscar algin
sistema grafico que pondere los crecimientos con el
volumen, porque los crecimientos evidentemente a
veces son muy importantes, pero siempre hay que
matizarlo con el volumen de entrada, como ha
sefialado también algin miembro de la comision.

Nada mas y muchas gracias.
El Presidente: Muchas gracias, Javier.

Pues vamos a pasar al siguiente punto del orden
del dia.

Tiene la palabra, sefior secretario.

Punto 3.- Elevar al Pleno del Ayuntamiento,
en cumplimiento del articulo 136.2 del
Reglamento Organico del Pleno, el informe
de la Comision correspondiente al aio
2017, incluido el informe detallado de
dreas de mejora al que se refiere el
acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de
Madrid de 23 de diciembre de 2016, que
aprueba el acuerdo transaccional
sustitutivo con numero de registro
2016/8002289, de Ila proposicion n.°
2016/8002246.

El Secretario General: Muchas gracias, sefor
presidente.

Teniendo en cuenta lo que ha quedado reflejado
en la Junta de Portavoces preliminar a esta comision...

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, doila Begona Villacis
Sanchez: ¢Pero, no podemos concluir?

El Presidente: Si, disculpa Federico.

Es que se han agotado los tiempos. Le he dado
un poquitin de tiempo mas a Javier, pero yo creo que
para la siguiente Junta de Portavoces me lo pedis y lo
acordamos entre todos, évale?

Contintia, Federico.

El Secretario General: Si. Decia que de
conformidad con lo que se ha acordado en Junta de
Portavoces, efectivamente, el acuerdo ha sido:
someter directamente a votacion el punto nimero 3
del orden del dia por el que la comisién eleva al Pleno
del Ayuntamiento, en cumplimiento del articulo 136.2
del Reglamento Orgénico del Pleno, el informe de la
comision correspondiente al afo 2017, incluido el
informe detallado de areas de mejora, al que se refiere
el acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Madrid de
23 de diciembre de 2016, que aprueba el acuerdo
transaccional sustitutivo, con ndmero de registro
2016/2289, de la proposicién inicial registrada con el

ndmero 2016/2246 en los términos obrantes en el
expediente de esta comision.

El Presidente: Muchas gracias, Federico.
¢Grupo Municipal Ciudadanos?

La Concejala del Grupo Municipal Ciudadanos-
Partido de la Ciudadania, dofia Begoiia Villacis
Sanchez: A favor.

El Presidente: {Grupo Municipal Socialista?

El Concejal del Grupo Municipal Socialista de
Madrid, don Antonio Miguel Carmona
Sancipriano: A favor.

El Presidente: ¢Grupo Municipal Popular?

La Concejala del Grupo Municipal del Partido
Popular, dofia Maria Isabel Martinez-Cubells
Yraola: A favor.

El Presidente: ¢Grupo Ahora Madrid?

La Presidenta de los Distritos de Tetuan vy
Moncloa-Aravaca y Concejala del Grupo Municipal
Ahora Madrid, doha Montserrat Galceran Huguet:
A favor.

El Presidente: Queda, por lo tanto, aprobado
por unanimidad y se elevara al Pleno.

(El sefior Carmona Sancipriano pide la palabra).
Hay una peticién de palabra. Si.

El Concejal del Grupo Municipal Socialista de
Madrid, don Antonio Miguel Carmona
Sancipriano: Un ruego o una reclamacién, pero
sobre todo un ruego.

El Presidente: Reclame usted.

El Concejal del Grupo Municipal Socialista de
Madrid, don Antonio Miguel Carmona
Sancipriano: Con permiso del presidente de la
comisién, pero hemos escuchado al concejal delegado,
Pablo Soto, decir que hay 2.500 sugerencias y
reclamaciones que antes no estaban ni ahora estan.
Seria bueno poder tener algin informe, si puede
tenerse, donde podamos deflactar eso para no errar
en la critica o en el andlisis, si es posible.

El Presidente: Muy bien. Pues asi constara en
acta y seguro que sera leido con atencion.

Pues feliz dia, se levanta la sesion.

(Se aprueba por unanimidad de los 10 miembros
presentes elevar al Pleno del Ayuntamiento Ia
siguiente propuesta:

"PRIMERO: Quedar enterado del informe de la
Comision Permanente Especial de Sugerencias y
Reclamaciones  correspondiente al afio 2017,
constituido por la Memoria anual relativa a las
Sugerencias y Reclamaciones referidas al citado afio,
elaborada por la Direccion General de Transparencia y
Atencion a la Ciudadania, elevado a este Pleno por la
citada Comisién, en cumplimiento del art. 136.2 del
Reglamento Orgénico del Pleno.

SEGUNDO: Aprobar el informe detallado de areas de
mejora incluido en la Memoria citada en el apartado
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primero que antecede, con el alcance y efectos Madrid de 23 de diciembre de 2016”).

stos en el ac / Pleno del Ayuntamiento de o . . S
previstos en el acuerdo de yu (Finaliza la sesion a las diez horas y dieciséis minutos).
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