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1.SISTEMA DE SUGERENCIAS Y

RECLAMACIONES

La regulacion del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones (en adelante, Sistema SyR) fue
establecido en el Decreto del Alcalde de Atencién al
Ciudadano, de 17 de enero de 2005, y se puso en
funcionamiento el 3 de marzo del ano 2005 mediante
la creacion de una aplicacidon informatica Unica de
sugerencias y reclamaciones, que incorporé los
expedientes que quedaban pendientes en la extinta
Oficina Municipal de Proteccién al Vecino, y habilité de
forma progresiva los diferentes canales para la
recepcion de sugerencias y reclamaciones establecidos
en el citado decreto: internet
(www.madrid.es/contactar), Teléfono 010, Oficinas de
Atencién al Ciudadano y Oficinas de Registro.

El camino iniciado se ha consolidado con la nueva
Ordenanza de Atencion a la Ciudadania vy
Administraciéon Electrénica, aprobada por el Pleno del
Ayuntamiento de Madrid el 26 de febrero de 2019, y
publicada en el BOCM, nim. 59, de 11 de marzo de
2019, que establece de forma expresa, entre los
objetivos estratégicos del Ayuntamiento de Madrid, el
de gestionar de forma racional, justa y transparente la
administracion local acercandola a la ciudadania. En
este sentido, el Titulo Ill de la Ordenanza de Atencién
a la Ciudadania y Administraciéon Electrénica desarrolla
el derecho a presentar sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones por parte de todas las personas.

El Sistema SyR se establece, por tanto, como un
instrumento para detectar tanto los ambitos de
prestacién susceptibles de mejora como las causas que
impiden su normal funcionamiento. Es, igualmente, el
medio adecuado para planificar propuestas de
actuaciéon con el objetivo de alcanzar los mejores
niveles de eficacia, transparencia y calidad en los
servicios municipales.

La Memoria Anual 2019 da cumplimiento a lo
establecido en el articulo 30 de la Ordenanza de
Atencién a la Ciudadania y Administracion Electrénica,
que prevé la elaboracién de un informe anual de las
quejas presentadas y de las deficiencias observadas en
el funcionamiento de los servicios municipales, con
especificacion de las sugerencias no admitidas por la
administracién municipal.

La Memoria de sugerencias y reclamaciones pretende,
no solo a informar de los objetivos cumplidos sino
también de aquellos asuntos que estan en proceso de
consecucion y que deben tenerse en cuenta para la
prestacién de un correcto servicio publico municipal.
Para la consecucién de este fin, la Memoria se remite a
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la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
prevista en el articulo 136 del Reglamento Organico
del Pleno del Ayuntamiento de Madrid, de 31 de mayo
de 2004, a la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, para su conocimiento vy, finalmente, al Pleno.

En la linea iniciada en anos anteriores, la Memoria del
ano 2019 se ha orientado tanto a dar cuenta de la
situacion numérica del Sistema SyR como a realizar un
estudio cualitativo por areas de actividad y bloques de
andlisis.

Desde el punto de vista formal, la Memoria, se inicia,
tras la introduccion, con un resumen general del
conjunto de la tramitacién en el Sistema SyR, a fecha
de situacion 1 de marzo de 2020, con objeto de
recoger la gestion completa de todas aquellas
solicitudes que tuvieron entrada en el Sistema SyR
hasta el 31 de diciembre de 2019.

Tras el resumen general, la Memoria se divide en dos
grandes bloques:

El primer bloque, estd dedicado a realizar un estudio
cuantitativo de las sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones que han entrado en el Sistema SyR vy
presenta la siguiente distribucién:

e El apartado tercero ofrece informacion de las
sugerencias, reclamaciones, felicitaciones vy
peticiones de informacién, muestra el volumen
inicial de solicitudes que han sido presentadas por
la ciudadania, el nimero que finalmente se tramité
tras la fase de supervision en el Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones (Subdireccién
General de Calidad y Evaluacion) y el canal de
entrada por el que se han incorporado al Sistema
SyR.

e Los apartados cuarto y quinto estan dedicados al
andlisis de la gestion realizada tras la fase de
supervision respecto a las SyR Generales y las SyR
Tributarias, respectivamente. En ambos casos se
ofrecen datos por tipo de SyR, la naturaleza de los
asuntos planteados y los resultados de la gestion
realizada.

El segundo bloque da cumplimiento a lo dispuesto en
el Acuerdo Plenario de 23 de diciembre de 2016. El
andlisis se articula en torno a diferentes areas de
actividad y permiten conocer la percepcién de la
ciudadania respecto a los servicios municipales.

La Memoria Anual finaliza con tres Anexos:
configuracion del Sistema SyR, informacién
complementaria sobre las areas de actividad v,
finalmente, tablas y graficos completos de todas las
SyRy la gestion.
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2.ENTRADA EN EL SISTEMA SyR

2.1. ENTRADA INICIAL

Los datos se corresponden con el nimero de
solicitudes presentadas por la ciudadania a
través de los diferentes canales que el
Ayuntamiento de Madrid tiene habilitados para
la presentacion de sugerencias, reclamaciones,
felicitaciones y peticiones de informacién:

e Canal telemético: Internet, internet moévil y

correo electroénico.

e Canal telefénico: Teléfono 010 Linea
Madrid: disponible las 24 horas todos los
dias del afo.

e Presencial: Oficinas de Registro situadas en
las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
(OAC) y Oficinas de Atencién Integral al
Contribuyente (OAIC) y en dependencias
municipales de las Areas de Gobierno

En el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones
se realiza, tanto para las solicitudes de caracter
general como para las tributarias, procesos de
alta manual en el Sistema SyR en los siguientes
casos: escritos que han sido remitidos desde
diferentes organismos publicos omunidad de
Madrid, Empresas Municipales, etc., los
presentados a través de los Registros
municipales, pero que por diferentes motivos
no se han introducido en la aplicacion v,
finalmente, también para aquellos recibidos por
correo postal y en los buzones de correo
electrénico del Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones de la Subdireccién General de
Calidad y Evaluacién y de la Direccion General
de Transparencia. En 2019, a través de estos
medios se han recibido y se han dado de alta
656 solicitudes de caracter general y 131
solicitudes de caracter tributario.

Resultado de la entrada de SyR a través de los
canales indicados y de las altas manuales
realizadas desde el Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones, el volumen total de solicitudes
en el Sistema SyR durante 2019 ascendié a la
cantidad de 115.545 con la siguiente
distribucién segun el tipo de solicitud:

e SyR de caracter general: 110.046, que
representa el 95,24% del total.

e SyR de caricter tributario: 5.499, que
supone el 4,76% del total.

Los datos de entrada inicial de los afnos 2015,
2016, 2017, 2018 y 2019 vy sus variaciones
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porcentuales se muestran en los graficos
siguientes:
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INICIAL

El total de solicitudes (SyR Generales + Tributarias) que
entraron en el Sistema SyR en el ano 2019 ascendi6 a
115.545.

En 2019 la presentacion de solicitudes ha experimentado
un crecimiento del 31,52% (+27.694 SyR).

Los datos totales y para cada uno de los
procedimientos, Generales vy Tributarias,
desagregados por tipo de SyR de la entrada
inicial se recogen en las tablas siguientes:

SyR Generales 2019 % \
Sugerencias 17.812 16,19%
Reclamaciones 89.917 81,71%
Felicitaciones 2.317 2,11%

TOTAL 110.046 100,00%

SyR Tributarias 2019 % \
Sugerencias 264 4,80%
Reclamaciones 4.474 81,36%
Felicitaciones 88 1,60%
Peticiones de informacion 673 12,24%

TOTAL 5.499 100,00%

Los datos por tipo de SyR de la entrada inicial
muestran que las reclamaciones son el principal
tipo con porcentajes superiores al resto, tanto
en generales, que supone el 81,71%, como en
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tributarias, en las que alcanza el 81,36%. Las
sugerencias representan en SyR Generales el
16,19%, mientras que en las SyR Tributarias,
suponen solo el 4,80%. En el caso de las
felicitaciones, los valores se sitian en el 2,11%
en generales y en el 1,60% en tributarias.

Los datos de entrada inicial de los afios 2015,
2016, 2017, 2018 y 2019 desagregados por
tipo de SyR se muestran en la tabla siguiente:

SyR Generales +
_SyR Tributarias

2015 2016 2017 | 2018 2019

Sugerencias 15.018 | 14.164 | 16.577 | 16.132 18.076
Reclamaciones | 60.032 | 60.501 | 64.358 | 68.423 | 94.391
Felicitaciones 1.780| 1.881| 2.184| 2.611 2.405
Peticiones d
formmcion 254 312 493 685 673
ENTRADA

INICIAL 77.084 | 76.858 | 83.612 | 87.851 | 115.545
2.2.ENTRADA TOTAL
2.2.1. Dpto. de Coordinacion de SyR

Generales

El Departamento de Coordinacién de SyR
Generales del Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones actiia como unidad supervisora
del Sistema SyR. Su actividad se inicia con el
andlisis diario de las SyR que han presentado la
ciudadania por cualquiera de los canales
existentes en el Ayuntamiento de Madrid
(Internet, Teléfono 010, Oficinas de Atencion a
la Ciudadania y oficinas del Registro municipal).

A partir de ese momento, de acuerdo con el
modelo descentralizado establecido, (sistema
de colaboracion entre la unidad supervisora y
las unidades gestoras), su actividad, desde el
punto de vista de gestion del Sistema SyR, se
concreta en las siguientes actuaciones:

= Proceso de asignacién a las unidades
gestoras competentes: 105.548

= Proceso de division de solicitudes iniciales

(es el caso de las denominadas “SyR de
caracter multiple”), por contener en un
mismo escrito varios asuntos que,
competencialmente, corresponden a
diferentes unidades gestoras: 7.617

= No admision de solicitudes. Implica la
gestion completa de la SyR ya que incluye
una respuesta a las personas interesadas de
los motivos por los que su solicitud no
puede ser incorporada al Sistema SyR:
4.828
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= Alta de solicitudes en el Sistema SyR. De
escritos  remitidos desde  diferentes
administraciones publicas y organismos
(Comunidad de Madrid, Empresas
Municipales, etc.), de solicitudes
presentadas a través de las oficinas del
Registro municipal y también aquellas
recibidas directamente en las direcciones de
correo electrénico corporativas: 656

= Cambios de procedimiento. De SyR
Generales a SyR Tributarias o a Peticiones
de informacion: 3.414

= Contestaciéon directa
Subdireccion
Evaluacion: 212

de SyR por |la
General de Calidad vy

= Derivacion al sistema AVISOS-MADRID: 13

En la tabla siguientes se ofrece una evolucién

de las diferentes tareas de supervision
realizadas:
2015 2016 2017 | 2018 | 2019
[ Asignacion | uu.Ga. 66.385 | 68.865 | 73.023 [ 77.031 [ 105.548
Caréacter
Alta ol 11.153 [ 11.725 | 7.141| 7.894| 7.617
Alta de SyR 719 | 133 2329 1.236 656
Total 11.872 [ 11.858 | 9.470| 9.130| 8.273
Caracter 5096 | 5.230| 3.279| 3389 3.624
multiple
Cambio de 1909 | 2.736 | 2.941| 3.384| 3414
procedimiento
Terminacion | Contestadas 507 250 216 460 212
No admitidas | 8.050 | 5.975| 5.720| 5930| 4.828
Derivacién -- 109 417 76 13
Total 15.562 | 14.300 | 12.573 [ 13.239 [ 12.091

Por tanto, para las SyR Generales, el nimero

final de solicitudes incorporadas al Sistema SyR

para su tramitacion es la entrada inicial,

110.046, mas las 7.617 generadas por “cardcter

multiple”: 117.663.

SyR Generales 2015 2016 @ 2017 @ 2018 2019
ENTRADA INICIAL 72.116 | 71.540 | 78.476 | 82.387 | 110.046
ALTA carécter maltiple | 11.153 [11.725 | 7.141| 7.894| 7.617
ENTRADA TOTAL 83.269 | 83.265 | 85.617 [ 90.281 | 117.663

2.2.2. Departamento de SyR Tributarias

En el caso de las SyR de caracter Tributario, la
Subdireccién General de Calidad y Evaluacion,
a través del Departamento de SyR Tributarias,
en el primer momento de analisis y lectura de
las SyR recibidas, realiza las siguientes tareas:

= Alta de solicitudes en el Sistema SyR de los
escritos  remitidos desde  diferentes
Administraciones Publicas y Organismos
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(Comunidad de Madrid, Empresas

Mun|C|paIes, Etc',)’ de S,O!ICItUdeS En el afio 2019 el nimero total de solicitudes (SyR
pres.entadas a ‘tr‘aves de las Oficinas del Generales +SyR Tributarias) en el Sistema aumenté un
Registro municipal que no se han 29% respecto al afio 2018.

mecanizado en la aplicacién institucional
corporativa de gestién de SyR y también

aquellas solicitudes recibidas en los correos
electrénicos: 131 2.3. CANAL DE.ENTRADA .

El canal mayoritario para realizar una
sugerencia, reclamacion, felicitacion o peticion
de informacién, al igual que en afios anteriores,
es el canal telematico.

= Cambios de procedimiento de SyR
Tributarias a SyR Generales o a peticiones
de informacion de caracter general: 430

En 2019, los datos conjuntos de las SyR
Generales y SyR Tributarias (123.162), segun el
tipo de canal de entrada, son los siguientes:

= No admisién de solicitudes. Esta tramitacion
incluye respuesta a la ciudadania de los
motivos por los que su solicitud no puede

i | Si R: 49 -
ser incorporada al Sistema Sy 3 o Canal telematico representa el 70% de la

entrada total con 85.758 solicitudes.

Los datos de evolucion de todas las actuaciones . .
o Canal telefénico representa el 23% con

son:
27.811 solicitudes.
2015 2016 2017 | 2018 | 2019 ; .
- e m— e o Presencial, ha recibido el 8%, 9.472
[ Ata | Altadirecta 556 | 368 | 663| 380 131 .
solicitudes.
Cambio de 362 | aa3| ass| a21| 430 o Por correo postal, se ha presentado el
procedimiento 0, [
Terminacién [g cqmtions MR restante 0,10%, 121 solicitudes.
Total 628 | 616] 656| 840 925 SyR Generales +Tributarias 2019 \ %
Pagina web 83.246 67,59%
La entrada total de SyR de caracter Tributario Telematico Otros 2.512 2,04%
. .. TOTAL 85.758 69,63%
permanece estable, con un ligero crecimiento
del 0,6% en el aflo 2019 en comparacién con el [ Teléfono 010 | 27.811 | 22,58% |
2018. | Presencial | 9.472 | 7,69% |
| Correo postal | 121 | 0,10% |

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 |

ENTRADATOTAL | oo | 5318 | 5136 | 5464 | 5.499 | TOTAL | 123.162 | 100,00% |

SyR Tributarias
Los datos de evolucion en los afios 2015-2019
2.?.3. D§\tos globales: SyR Generales + SyR se muestran en las siguiente tabla:
Tributarias
!EI nimero de solllsc.lttudes dque Ilnallmf:ntzeOlsg 32?323@3; oo | o | smn ‘ ——
Incorporaron en €l Sisteéma durante €l ano Telemético 51.457 | 51.945 | 55.290 | 61.835 | 85.758
alcanzd la cantidad de 123.162. Telefénico 28.109 | 28.047 | 27.117 | 24208 | 27.811
Presencial 8.580 | 8.529 | 8.244| 9549 9.472
En las tabla siguiente se muestra la evolucién C(O)”ec’ postal 332.2,1 = g; — 1;’2 - 153 = 1221
TOTAL 237 | 88.5 75 5.745 | 123.16
de la Entrada Total:

El canal telematico experimenta un ascenso continuado

140.000 117,663 desde 2015; el telefénico y el presencial descienden y el

120.000 correo postal se mantiene con valores porcentuales en

100000 g3 T A 90.281 torno al 0,1%.

80.000

60.000

3.SyR GENERALES

000 pup— S31 5136 S48 349 Sobre la ENTRADA TOTAL (117.663 SyR
0 sots 2016 »o17 sot 2015 Generales), el Departamento de Coordinacion

o de SyR Generales realiza diferentes gestiones y

——— ENTRADA TOTAL SyR General ——— ENTRADA TOTAL SyR Tributaria tareas, como eI cambio de procedimiento, Ias

contestaciones a la ciudadania, la no admisién
en el Sistema vy, en su caso, las derivaciones al
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Sistema AVISOS-MADRID. Todo ello permite
obtener lo que se denomina la ENTRADA
NETA, es decir, las SyR que, finalmente, se
asignaron a las unidades gestoras.

3.1. TRAMITACION EN LAS
UNIDADES GESTORAS

Las Unidades Gestoras son las encargadas de
tramitar las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones que les son asignadas y son
responsables de controlar los plazos y la calidad
de las respuestas. Ademas, con objeto de que
se pueda realizar la evaluacién y el seguimiento
del proceso de tramitacion deben incorporar a
la aplicacion corporativa institucional los
informes y otros datos que hayan servido para
dar contestacion a la ciudadania.

En 2019, se asignaron a las Unidades Gestoras
105.548 solicitudes, es decir, el 89,70% de la
entrada total al Sistema SyR: 117.663. La
evolucion (afios 2015-2019) de la asignacion a
las Unidades Gestoras se muestra en el grafico
siguiente:

120.000 105.548
100.000
77.031
68.865 73.023 /

so.oo0 66.385 R —
60.000
40.000
20.000
0

2015 2016 2017 2018 2019
——— ENTRADA NETA SyR General

Durante el proceso de gestién, algunas
unidades derivan determinadas SyR a otros
sistemas municipales, bien porque su
contenido se refiere a una averia, una
incidencia o un desperfecto que requiere la
reparacién inmediata, o bien por ser una
demanda de actuacion.

Esta derivacién se produce en las siguientes
unidades:

e AVISOS-MADRID:
- D.G. de Servicios de Limpieza vy
Residuos 3.626
- D.G. de Conservacién de Vias Publicas 2.421
- D.G. de Sostenibilidad y Control

Ambiental 389

- D.G. de Gestién y Vigilancia de la Circulacion
328

- Madrid Salud 269
- D.G. de Gestion del Agua y Zonas
Verdes 218
TOTAL ..cvveererereeccrennene 7.251
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e SACPM:
- D.G. de la Policia Municipal..................... 2.897

Los datos de evoluciéon de la derivacién a otros
sistemas son:

AVISOS MADRID + SACPM

1a000 12689 12815 o
12.000 o6 —— 10.148
10.000 \\

8.000

6.000

4.000

2.000

0
2015 2016 2017 2018 2019

Por tanto, del total de solicitudes que
inicialmente se habian asignado (105.548) a las
unidades gestoras, una vez descontados las que
fueron derivadas a otros Sistemas (10.148), las
SyR Generales que, finalmente, fueron
gestionadas por las Unidades Gestoras durante
el afno 2019 fueron 95.400.

2019 3
Sugerencias 14.903 15,62%
Reclamaciones 78.274 82,05%
Felicitaciones 2.223 2,33%
TOTAL 95.400 100,00%

Los datos de evolucién en el periodo 2015-
2019 de las SyR que finalmente se gestionan
por las Unidades Gestoras se muestran en
siguiente grafico:

SyR tramitadas por las Unidades Gestoras
120.000
95.400
100.000
80.000
c360¢ 58244 60208 55_157/
I =
60.000 -
40.000
20.000
0
2015 2016 2017 2018 2019

Por tanto, las unidades gestoras del Sistema
SyR han gestionado y tramitado en el 2019 un
46,42% mas de solicitudes que en 2018.

3.2. ANALISIS POR TIPO DE SyR

En el ano 2019, las 95.400 solicitudes
tramitadas por las Unidades Gestoras del
Sistema SyR tienen la siguiente distribucion:

Los datos de evoluciéon para el periodo 2015-
2019 por tipo de SyR son:
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El incremento importante en el 2019 se debid
a las solicitudes que entraron en el Sistema SyR
con motivo de la moratoria establecida para el
inicio de expedientes sancionadores por
infracciones de las restricciones de circulacién
en Madrid Central en el mes de julio. El tipo de
solicitud que ha acusado mayor incremento han
sido las reclamaciones con un 51,5%. También
las sugerencias crecen de forma muy
importante, 33,6%. Por su parte, las
felicitaciones descendieron un 4,6%.

3.3. ANALISIS POR MATERIAS Y
SUBMATERIAS

Durante el afio 2019, el mayor nimero de
solicitudes recibidas se clasificaron en las
materias: “Movilidad, transportes y multas” vy
“Medio ambiente”, con porcentajes del 42% vy el
24%, respectivamente. En conjunto, esas dos
materias representan el 66% de las SyR
tramitadas. Le siguen, con ndimero superior a
las 1.000 solicitudes, “Vias y espacios putblicos”,
“Deportes”, “Atenciéon ciudadana”, “Servicios
sociales”, “Cultura”, “Salud”, “Seguridad vy
emergencias”, “Urbanismo” y “Administracion de

MATERIAS
0 1000 2000 000 4000 5000
41,94% MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS 40011
23,96%  MEDIO AMBIENTE 286
7,20%  ViASYESPACIOS PUBLICOS 6.884
6,57% DEPORTES 6.268
523% ATENCION CIUDADANA 4992

3,01% SERVICIOS SOCIALES 2875
2,92% CULTURA 2787
2,82% SALUD 2688
2,09% SEGURIDADYEMERGENCIAS | 1.997
1,16% uRsAnismo [* 1107
1,09% ADMINISTRACION DELACIUDADY HACIENDA [+ 1.036
0,62% EMpLE0. [ 588
0,56% ECONOMIAY DESARROLLOTECNOLOGICO | 534
0,54% EDUCACIONYJUVENTUD | 511
0,16% TuRisMo | 153
0,08% COHESIONSOCIAL | 72
0,02% VIVIENDA | 20
0,01% CONSTRUCCION INFRAESTRUCTURAS | 14
0,00% RELACIONES INTERNACIONALES | 1

Las materias “Movilidad, transportes y multas”
“Medio ambiente”, “Vias y espacios publicos”,
“Deportes”, “Atencion a la ciudadania”, “Servicios
sociales”, “Cultura” y “Salud” “Seguridad vy
emergencias” representan el 96% del total. Las
restantes presentan valores porcentuales
inferiores al 2%.

La distribucién de las materias sitia en los
primeros lugares las mismas materias que en los
anos anteriores, si bien el escalafén varia, con
un crecimiento extraordinario de “Movilidad,
transportes y multas”, debido al incremento de
la submateria “Madrid Central”, de manera que
esta materia casi duplica el numero de
solicitudes a la siguiente “Medio Ambiente”, que
en los afos anteriores siempre ocup6 el primer
lugar.

la ciudad y hacienda”. En todos estos casos, los
valores porcentuales que presentan se sitlan
entre el 7,2% (la primera indicada) y el 1,1% (la

La evolucion en términos porcentuales se
muestra en la tabla siguiente:

altima). i
VARIACION INTERANUAL

, .. . Materia 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019
El numeroI de solicitudes relublda:sdy SlsJ \éalor mz;;lahsdad,Transportesy 614% | 480% | -538% | 19879%
porcentual con respecto al tota € oyR s€ Medio Ambiente 2229% | -477% | 1844%| -0,95%
muestra, por cada una de las materias, en el Vias y Espacios Publicos 26,98% | 4108% | 1527%| -1,92%
grafico que se incluye a continuacion: Deportes 3041% | 1,92% | 754%| 3.45%
Atencién Ciudadana 14,19% 4,25% 5,96% 50,14%
Servicios Sociales -9,85% 21,02% 32,35% | -12,05%
Cultura -28,63% | 1,02% | 2217%| 054%
Salud -040% | -7,57% | -9,38% | 219,62%
Seguridad y Emergencias -4,61% 1,89% -9.21% -0,65%
Urbanismo 14,83% | -28,87% | -28,65% 12,27%
7 dmon de fa Ciudad'y 1692% | 443% | -3368% | 7893%
TOTAL 847% | 3,37% | 822%| 4642%

Los datos indican que, con crecimiento
porcentual en 2019 frente a 2018, destaca la
materia de “Movilidad, Transportes y Multas”, un
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incremento debido a las solicitudes sobre
“Madrid Central”, con contenido similar, que
entraron en el Sistema SyR en los primeros dias
de julio. Mayor aun, en términos relativos es el
crecimiento de la materia “Salud” y también se
debe a la entrada de solicitudes en el verano,
practicamente idénticas, respecto a la
tramitacién de carnets de capturadores de
gatos, 219,6%. Otro incremento importante es
el de “Atencién Ciudadana” 50,1%, debido a
incidencias en las OAC vy el teléfono 010. El
descenso méas importante es el de “Servicios
Sociales”, 12,05%, que habia tenido
incrementos en 2017 vy, sobre todo, en 2018.

Los datos de numero de SyR tramitadas por
submateria para cada materia nos aportan un
mayor detalle:

e MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS:
40.011 solicitudes, el 41,94% del total.

MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS
27320
3233
1.886 1617 1.285 1242 a2
£8,30% . sos% [ 471% - L T — 2,10%
Madrid Central SER fial on d Gbli BICIMAD Aparcamientos en la
tréfic ia piblica

e MEDIO AMBIENTE: 22.862 solicitudes, el
23,96% del total.

MEDIO AMBIENTE
5.186 5.083
3.957 3.766
1440
=2 704 552
22,68% 2,23% 17,31% 1647% 630% . 3,29% . some [ 241%
Secogiece  Limpeauttons  Arbuadode  Zoraserdesde Tatamenoy  Auicos Parques A

residues alinescidn fto eliminacién de histsrices,
residuos singularesy

forestales

e VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS: 6.884 SyR,
7,22% del total tramitado.

VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS
3.487
1.480
551
274 100
50,65% 21,50% 9,89% . 8,00% - 3,98% 1,45% 93 1,35%
— —
Acerasy calzadas  Mobiliario Urbane Alumbrado Areasrecreativas  Sefalizacin de Publicidad en Pasarelas
callesylugarde  espacios publicos  peatonales y pasos
interés elevados o 2
distinta nivel para.
peatonesy
vehiculos
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e DEPORTES: 6.628 SyR el 6,57% del total
tramitado.

DEPORTES

4.363

1671

69,61% 26,66%

Usa libre de instalacianes deportivas Clases y escuelas deportivas

o ATENCION A LA CIUDADANIA: 4.992 SyR,
5,23% del total tramitado.

ATENCION A LA CIUDADANTA

1.766

1.205 1174
214 182
35,38% 24,14% 23,52% - 4,29% - 3,65% - 2,12%

Teléfono 010 Oficinas de Atenciénal  Sedl electronica Paginaweh  Otras dependencias  Registro electrdnico
Ciudadzno menicipales

e SERVICIOS SOCIALES: 2.875 SyR, 3,01% del
total tramitado.

SERVICIOS SOCIALES
734
564
438 426
352
129
87
25,53% 19,62% 15,23% 14,82% 12,24% . 4,49% - 3,03%
Samur Sodial Atencion Social  Servicios de ayudas Centros municipales
Primaria adomiclio  de mayores (de (asistenciales)
ocio)

¢ CULTURA: 2787 SyR, 292% de |Ia

CULTURA

987
743
681
142
63
3541% 26,66% 20,43% S10% g 226%

ictividades en Centros. Bibliotecas Actividades Culturalesen  Promacion y Proyectos  Otras infraestructures
Culturales de los Distritos medio bierto Culturales cultursles
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e SALUD: 2.688 SyR, 2,82% del total de
tramitacion.

SALUD

2.244

209

Proteccion animal Plagas

147

Prevencién y promocidn de l2 sslud

¢ SEGURIDAD Y EMERGENCIAS: 1.997 SyR
2,09% del total de tramitacién.

SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

1792

159

Policia Municipal ‘SAMUR - PROTECCION CIVIL

e URBANISMO: 1.107 SyR, 1,16% del total de
tramitacion.

URBANISMO
426

215
133
102
85
38,48% 19,42% 12,01% I 9,21% . 7.68%

n  Plan

Licencias Urbanisticas  Patrimonio Municips| Suelo  Gestién Urbanistica  Control de la edifi jenta urbanistico

e ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y
HACIENDA: 1.036 SyR, 1,09% del total de
tramitacion.

ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA

as9
234
167
104
34
44,31% 22,59% 16,12% 10,04% - 3.28%

Otros Elecciones y Censa Electoral  Padrn de Habitantes  Participacion Ciudadzna Respansabilidad

patrimonial
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3.4. TERMINACION DE LAS SyR

3.4.1.Datos globales

Este apartado muestra el resultado final de la
gestion realizada por las Unidades Gestoras
sobre aquellas SyR que les fueron asignadas.

TERMINACION SyR

86.230

5.271
3.899 4,09% 90,39% 5,53%
[ IR
Archivada sin respuesta Contestada No admitida
Los datos de evolucién son:
100.000 86.230
80.000
60.000
40.000
12,214
w000 4,00 5.095
3.820 5.271
0 3 ‘ 5 .899
2015 2016 2017 2018 2019
—— Archivadas sinrespuesta ~——Contestadas —— No admitidas

El andlisis permite destacar que se ha
producido una mejora en la gestidn
(contestacion) de las SyR a lo largo de la serie,
si bien en 2019 hay un crecimiento importante
de las archivadas sin respuesta respecto al afio
2018. Los principales factores que han influido
en este incremento de las archivadas sin
respuesta se encuentran en que el plazo
maximo para contestar las SyR disminuyé de 3
a 2 meses al entrar en vigor el 12 de marzo la
Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y
Administracion Electrénica de 26 de febrero y
también, sobre todo, la incidencia de Ia
reestructuracion organica de las Areas de
Gobierno al iniciarse el nuevo mandato.
3.4.2.Andlisis de terminaciéon por areas
organizativas

En las tabla siguiente se muestra la informacién
ordenadas de la mayor a la menor tramitaciéon
para el periodo de presentacién 2019:
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AG. AMBIENTE Y MOVILIDAD

DISTRITOS

AG. OBRASY EQUIPAMIENTOS

ORGANISMOS AUTONOMOS

AG. DE VICEALCALDIA

AG. DE PORTAVOZ SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

75
AG. DE FAMILIAS IGUALDADY BIENESTAR SOCIAL || 1744
a8
AG. CULTURA TURISMO Y DEPORTE 1211
1
ALCALDIA | 574
3
AG. DE HACIENDAY PERSONAL | 433
2
AG. ECONOMIA INNOVACION Y EMPLEO | 377

7
AG. DESARROLLOURBANQ | 354
6

AG. COORDINACION TERRITORIAL Y COOPERACION | ©
PUBLICO-SOCIAL

a
1
PRESIDENCIA DELPLENO |2

m Archivada sin respuesta = Contestada No admitida

3.5. TIEMPOS DE TRAMITACION

El tiempo medio de respuesta para el afio 2019,
ha sido de 27,76 en dias naturales.

Los datos de evolucién del tiempo medio son:

48,75

20

10

2015 2016 2017 2018 2019

En cuanto a los porcentajes de SyR con
respuesta por tramos de dias naturales:

71,9%

47,8%

20dias naturales o menos

45 dias naturales o menos
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4.SyR TRIBUTARIAS

En 2019 tuvieron entrada un total de 5.499
solicitudes (incluyen las 131 que fueron dadas
de alta directamente desde la el Servicio de
sugerencias y reclamaciones).

Sobre esta entrada de SyR Tributarias (5.499),
un total de 430 (7,82%), en la fase de
supervision, por su contenido, se cambiaron a
SyR Generales o Peticiones de informacion
general. Por tanto, el nimero final de SyR que
fueron gestionadas y tramitadas por el
Departamento de SyR Tributarias en el afo
2018 fue 5.069.

6.000
5.000 4.521_;8_2\&55’1/52—%59
4.000
3.000
2.000
1.000

o

2015 2016 2017 2018 2019

En el 2019 el dato de tramitacion es estable con un ligero
crecimiento del 0,52%.

El nimero de SyR Tributarias gestionadas durante el afio
2019 fue 5.069 (26 mas que en 2018).

4.1.TIPO DE SyR

La distribucion por tipo de solicitud del afo
2019 es la siguiente:

4131
629
227 :
4,48% 81,50% 8  16% -12,41%
Sugerencias Recdlamaciones Felicitaciones Peticiones de
informacion
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Los datos de evolucién por tipo de SyR para el
periodo 2015-2019 se muestran en la tabla que
se incluye a continuacién:

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 |

Sugerencias 427 302 241 223 227
Reclamaciones 3.858 | 4.184 | 3.867 | 4.082 | 4.131
Felicitaciones 90 114 106 107 82
iF; ‘:;gfr'::gzn de | 231| 275| 437| 31| 629

TOTAL 4.606 | 4.875 | 4.651 | 5.043 | 5.069

4.2. ANALISIS POR MATERIAS Y
SUBMATERIAS

En 2019, la materia “Tasas y precios publicos”,
con 1.518 solicitudes y el 30%, ocupa la
primera posicién en nimero de solicitudes. Ya
en 2018 habia experimentado un crecimiento
muy importante debido a reclamaciones por
precios pagados en los Centros deportivos, que
las personas usuarias consideraban indebidos,
ya sean los abonos para uso libre que hubieran
adquirido o por producirse la suspensién de
clases o por abandono de las mismas. La
materia “Recaudacion” con 1.235 solicitudes, el
24,4%, es la segunda en nimero de solicitudes,
seguida de “Atencion al contribuyente”, 924, que
representa el 18,2%. Estas tres materias
recogen el 72,5% del total de SyR de la materia,

El resto de materias presentan cantidades muy
inferiores a las anteriores.

1518

1235

924
539
394
328
8 31
9,95% 14,36% 8,23% 777% 0,63% 547 S 2 oa3% 0,61%
18..

Tasasyprecios  Recaudacion  Atencidn al IVTM, LVINU. Asuntos IAE, 1CLO.
pilblicos contribuyente generales

Los datos de evolucion del nimero de SyR en
la serie 2015-2019 se muestran en la tabla
siguiente:

Materia | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 |
Tasas y precios publicos 340 583 735| 1.425] 1.518
Recaudacion 2.029 | 2.125| 1.633 | 1.454 | 1.235
Atencion contribuyente 512 790 817 792 924
LV.T.M. 681 562 | 476 | 431 539
1.B.I. 714 618 573 530 394
IILV.T.N.U. 205 144 | 287 | 283| 328
Asuntos generales 98 17 99 83 78
1.C.I1.O. 16 18 15 19 31
.LAE. 11 18 16 26 22

TOTAL 4.606 | 4.875 | 4.651 | 5.043 | 5.069
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En cuanto a la evolucidén, “Tasas y precios
publicos” mantiene su ascenso que ha sido
continuado en el periodo, si bien el incremento
en 2019 es mucho mas moderado, con un valor
porcentual del 6,5%. Por otra parte, crecen de
forma significativa las relativas al “Impuesto de
Vehiculos de Traccion Mecdnica” (1.V.T.M), 25%,
“Atencion al Contribuyente”, 16,7% vy el
“Impuesto sobre el incremento del valor de los
terrenos de naturaleza urbana” (1.1.V.T.N.U),
15,9%. Por ultimo, destacar el importante
crecimiento de las solicitudes referidas al
“Impuesto sobre construcciones, instalaciones y
obras" (1.C.1.O), que experimentan un
incremento del 63%. “Recaudacion”, ademas de
perder peso en el conjunto de las SyR
Tributarias de cada afo, tiene un 15% menos
de solicitudes en 2019 que en 2018.

La distribucién de submaterias dentro de cada
materia tributaria es muestra en el grafico
siguiente:

o 200 00 &00 00 1000 1200
2, DEDEMORA 79
1765% RpAC 28

A 17,09% RCERTIFICADOS Y JUSTIFICANTES E3EY
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A continuacién, se muestran los datos de las
cuatro submaterias con un mayor nimero de
solicitudes en 2019:

Instalaciones deportivas 5 31 90| 764 |1.017
Presentacion telematica 148 | 177 | 251 | 230 423
Otras tasas y PP 69| 205| 108 93 282

RE Embargos, recargos e

. 378 | 243 | 229 | 107 | 279
intereses de demora
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Se observa la importancia creciente de la
submateria Instalaciones deportivas con 1.017
solicitudes que representa el 20% del total de
solicitudes en 2019. Esta submateria adquiere
importancia desde el ano 2018. Le sigue
presentacién telematica con 423 solicitudes, el
8,3% del total de 2019, otras tasas y precios
publicos con 282 (5,6%) y embargos, recargos
e intereses en periodo ejecutivo de
recaudacién con 279 solicitudes, lo que
representa el 5,5% del total tramitado en el afio
(esta submateria, en afos anteriores, estaba
dividida en los tres conceptos que engloba).

4.3. TERMINACION DE LAS SyR

Los resultados de la tramitacién de las SyR
Tributarias son los siguientes:

4.573
495
024 N 7 1 0,02%
Contestada No admitida Desistida

Los datos de evolucién de los cinco afios que se
analizan se muestran en el grafico siguiente:
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4.4. TIEMPOS DE TRAMITACION
En cuanto al tiempo medio, durante el ano
2019 las SyR Tributarias han sido contestadas
en 15,6 dias naturales.
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El anélisis de la evolucién interanual se muestra
en el grafico y la tabla que se incluye a
continuacion:
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- 85,93%
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ANALISIS CUALITATIVO

En la sesion del dia 23 de diciembre de 2016, el
Pleno del Ayuntamiento de Madrid aprobd, por
unanimidad de todos los Grupos Politicos
Municipales, un acuerdo por el que se instaba
al Area de Gobierno competente en materia de
sugerencias Yy reclamaciones a incluir en la
Memoria Anual un andlisis cualitativo de los
datos de sugerencias y reclamaciones (en
adelante, SyR) en el que se identificasen las
areas de mejora en relacion con aquellas
cuestiones mas reclamadas por los madrilefios
y madrilefas.

Este acuerdo ha permitido que desde la
Memoria Anual del afio 2016, se incluyese un
apartado especifico dedicado al andlisis
cualitativo de todas las SyR que se habian
recibido durante el afio de analisis, de forma
que los responsables municipales y politicos
tuvieran una valiosa herramienta para
identificar con claridad las areas municipales
susceptibles de mejora.

La Memoria Anual SyR 2019 realiza, en este
apartado, un analisis detallado de toda la
informacién que la ciudadania ha transmitido al
Ayuntamiento a través de los canales que el
Sistema SyR pone a su disposiciéon. A partir de
este andlisis podra advertirse con claridad el
valor de los servicios municipales, la forma en
que fueron prestados y, fundamentalmente, la
efectividad de las politicas publicas aplicadas
durante el afno 2019 en las diferentes areas de
actividad que mayor afectacién tienen sobre la
ciudadania de Madrid. En este sentido, es
evidente que su elaboracién contribuye y sirve
para la mejora de las actuaciones, programas y



vicealcaldia ‘ MAD RI D

planes que se han aplicado en los diferentes
servicios municipales.

Analizar de manera sistematica los servicios
publicos que el Ayuntamiento de Madrid ha
puesto a disposicion de la ciudadania
contribuird a generar conocimiento sobre la
forma en la que se ha prestado el servicio, sobre
qué contextos son mas eficientes y Gtiles, sobre
quiénes son los actores clave para que se
realicen con éxito, sobre respuesta dada por las
diferentes unidades municipales, etc. En
definitiva, se pondrd en manos de los
responsables politicos y municipales
conocimiento sobre como prestar de forma
mas correcta los servicios publicos.

Desde el punto de vista metodolégico, la
Memoria Anual del 2019 mantiene la
orientacion del afno anterior, realizando un
andlisis sistémico e integrador de todas las
areas de actividad de la vida de la ciudad de
Madrid en las que la acciéon municipal tiene
intervencién. Este enfoque integrador vy
completo, enmarcado en areas de actividad
sobre las que la accién municipal es decisiva,
presenta la ventaja de poder tratar todas las
SyR de forma global, sin tener que estar
estableciendo criterios para excluir aquellas
que, por el volumen recibido, no formarian
parte del conjunto de asuntos sobre los que se
realiza el estudio.

Por dltimo, indicar que el analisis de este
apartado se encuentra estructurado en dos
bloques, el primero referido a las SyR de
caracter general y, el segundo, a las SyR de
naturaleza tributaria.

SYR GENERALES

Respecto a las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones de caracter general, en el
esquema que se incluye a continuacién se
muestran  las  diferentes AREAS DE
ACTIVIDAD identificadas para el anélisis de los
diferentes aspectos de la ciudad sobre los que,
principalmente, la ciudadania ha presentado
solicitudes en el Sistema SyR:
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ADMINISTRACION  DE
LA CIUDAD

%@ RELACION CON LA

CIUDADANIA
CULTURA

DEPORTES

EDUCACION Y

@ EEl juventup

SERVICIOS SOCIALES Y
COHESION SOCIAL

ALl saLuD

ﬁ-aﬁ EMERGENCIAS

SEGURIDAD

&
n

1 MEDIO AMBIENTE

ESPACIOS PUBLICOS

MOVILIDAD Y
TRANSPORTES

VIVIENDA
B empieo

En la tabla que se incluye a continyacién se
muestra la correspondencia entre Ias’AREAS DE
ACTIVIDAD vy los BLOQUES DE ANALISIS.

AREAS DE ‘
ACTIVIDAD BLOQUES DE ANALISIS
: ADMINISTRACION ' o Valoraciones politicas y gestion
DE LA CIUDAD del equipo de gobierno

Servicios de atencién a la
ciudadania

RELACION CON ‘ﬁ e Participacion ciudadana
LA CIUDADANIA

o Administracion electrénica

e Transparencia

: o Actividades culturales
CULTURA i * Bibliotecas

e Otras infraestructuras culturales

Instalaciones deportivas

Actividades deportivas

o
m
o
o
-
3
m
wv
L]

Servicios y promocion deportiva

Centros, actividades educativas
y recursos socioeducativos
Mantenimiento y recursos
EDUCACIONY humanos en Centros publicos
JUVENTUD  § = CEEDEID
. Coordinacion y gestion de
ensefanzas artisticas

Juventud
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e Atencion Social Primaria y
ayudas sociales

SERVICIOS e Servicios Sociales dirigidos a
SOCIALES Y ] colectivos especificos:
COHESION |ﬁ prevencion y proteccion

SOCIAL e Emergencia residencial

e lgualdad
....................... . B EeS—————
salud
SALUD « Salud pablica

e Adicciones

Actividades del Servicio de
Bomberos

Actividades del Servicio de
SAMUR-Proteccion Civil

EMERGENCIAS | &

¢ Convivencia vecinal

Seguridad ciudadana

SEGURIDAD i

Seguridad vial

e Trato y atencion a la ciudadania

Limpieza de espacios publicos
abiertos
Recogida y tratamiento de

: Iﬁ residuos

e Agua

MEDIO AMBIENTE Arbolado y zonas verdes
: o Areas recreativas
: o Contaminacion atmosférica
=
e Olores

e Contaminacion acustica

o Desperfectos en la via ptblica

¢ Mobiliario urbano

ESPACIOS :
PUBLICOS ;-

e Alumbrado
e Senalizacion de calles

e Obras

e Tréfico y circulacion

e Aparcamientos

MOVILIDADY — : o Movilidad ciclista
TRANSPORTES : E=p .

] Estacionamiento y Areas de
Prioridad Residencial

Ocupacion de la via publica

VIVIENDA — ¢ Programas de ayudas

Politicas activas de empleo

EMPLEO : 'ﬁ e Tramitacion administrativa de
procesos selectivos y bolsas de
empleo

Cada uno de los bloques de anélisis de la tabla
anterior obtiene la informacion a partir de las
submaterias del Sistema SyR en las que quedan
clasificadas todas las solicitudes presentadas
por la ciudadania.
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Debe tenerse en cuenta que muchas de las
deficiencias que han motivado la presentacion
de las reclamaciones y sugerencias, a fecha de
elaboracién de esta Memoria Anual o de su
presentacion en la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones podrian haber
sido ya solucionadas como consecuencia de la
ejecucion de las medidas correctoras por parte
de las unidades competentes.

Por dltimo, indicar que la informacion
incorporada en los diferentes apartados de este
bloque de andlisis cualitativo debe ser
completada con la que se ha incorporado en el
ANEXO de AREAS DE ACTIVIDAD, donde se
muestran los diferentes recursos con los que
cuenta el Ayuntamiento de Madrid para la
prestacién de servicios a la ciudadania.

5.ADMINISTRACION DE LA
CIUDAD

Las SyR clasificadas dentro del area
Administracién de la ciudad constituyen el 1%
de las tramitadas por las Unidades Gestoras.

El bloque de anélisis que se ha identificado
dentro de esta area se corresponde con las
valoraciones politicas generales que |la
ciudadania ha realizado sobre la gestion
municipal e incluye todas aquellas SyR
relacionadas con los actos programados por el
equipo de gobierno, las propuestas generales
de mejora de los servicios publicos, la eficiencia
y sostenibilidad de la energia, del consumo de
agua, la limpieza en general, el manejo de
residuos, la seguridad publica, etc. En definitiva,
cuestiones que por su caracter generalista
transcienden el ambito competencial de un
Area de Gobierno o decisiones trasversales que
afecta a variaos érganos. Estamos, por tanto,
ante un conjunto de escritos y solicitudes
presentadas por la ciudadania que se configura
como un concepto multidimensional que hace
referencia a muchos otros conceptos
asociados.

Durante el afio 2019, los principales motivos de
sugerencias y reclamaciones se pueden agrupar
en:

e La cuestion que ha suscitado el mayor
namero de reclamaciones ha sido |la
celebracién de eventos multitudinarios v,
derivado de ello, las molestias que generan
los ruidos, la falta de limpieza y las
restricciones de movilidad. Este tipo de
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reclamaciones se distribuyen de la siguiente
forma:

oQuejas por la celebracién de conciertos
en el entorno [IFEMA-Valdebebas.
Principalmente relacionadas con las
dificultades de movilidad que han
ocasionado y el exceso de ruido.

olLa celebracion del Orgullo LGTBI ha
motivado quejas por ruidos vy
restricciones de movilidad y, sobre todo,
por la permanencia de bafos portatiles
en los espacios publicos, en particular
durante los dias después de haber
finalizado este evento.

o Opiniones contrarias a las celebraciones
de Maratones, debido a los problemas e
inconvenientes que generan para la
movilidad de la ciudadania.

olLa celebracion de la final de |la
Champions  League, también ha
provocado diferentes escritos con
reclamaciones y sugerencias.

e Un segundo grupo recoge aquellas quejas
relacionadas con un asunto nuevo, que en
anos anteriores no se habian producido, y
que se refieren al servicio de autobuses del
periodo navidefno. En general, estan
referidas a sugerencias de no privatizacién
del servicio y que siga siendo prestado por
la EMT. Otras estan relacionadas con el mal
funcionamiento del servicio, en particular
de su pagina web que presentdé muchas
dificultades para la consecucion de entradas
por parte de la ciudadania.

e La presencia de banderas en los espacios
publicos también ha tenido cabida en el ano
2019. Concretamente, las reclamaciones se
referian a la necesidad de cambiar algunas
banderas por el estado de conservacién que
tenia (deterioro), la colocacién de banderas
en determinados lugares o al contrario y
solicitudes de retiradas de banderas,
fundamentalmente en dos lugares: en la
fachada principal del edificio de Cibeles y en
la ubicada en el barrio de Montecarmelo.

e Otro asunto de interés en el ano 2019
fueron las quejas provocadas por las
llamadas telefénicas que se produjeron
durante la campafia electoral a domicilios
particulares de la ciudadania.

o El tema de la limpieza, desde el punto de
vista general y con afectacién a toda la
ciudad, también debe ser sefalado dentro
de esta Area de Actividad. Generalmente,
los escritos hacen referencia a la necesidad
de tomar medidas desde el equipo de
gobierno para solucionar el problema de la
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recogida de excrementos caninos y la
necesidad de analizar el ADN de los mismos.
Todo ello con el mismo objetivo, localizar y
multar a las personas propietarias de las
mascotas.

La reversién de la calle Galileo a la situacién
anterior (reforma realizada por el anterior
equipo de gobierno municipal) fue otro de
los asuntos novedosos durante el afio 2019
gue provoco reclamaciones y sugerencias
dirigidas al equipo de gobierno.

Las cuestiones relacionas con la aplicacién
de la Ley de la Memoria Historica presenta
una disminucién respecto a lo que ocurrié
en afnos anteriores (en el afno 2018 este
asunto practicamente ocupd el 15% de las
SyR), presentando una entrada que se sitta
en torno al 3% y en practicamente el 60% se
muestra el posicionamiento favorable a su
aplicacién.

Por ultimo y con menor medida que los
anteriores, también deben mencionarse
diferentes asuntos como escritos que
muestran la disconformidad con la
acampada de protesta que se mantuvo en el
Paseo del Prado al inicio de la legislatura, las
reclamaciones contra la ocupacion ilegal de
edificios y viviendas, los escritos de
oposiciéon a la utilizacion de animales
muertos en la Escuela de Tauromaquia vy las
reclamaciones por la presencia de
vendedores ambulantes ilegales.

Junto con la entrada de las reclamaciones y
sugerencias analizadas anteriormente, no
pueden olvidarse que también se recibieron
felicitaciones a los equipos de gobierno que
gobernaron la ciudad durante diferentes
periodos en el afno 2019.

6.RELACION CON LA

CIUDADANIA

Las SyR clasificadas dentro de este area de
actividad constituyen el 5% de las tramitadas
por las Unidades Gestoras.

El andlisis que se realiza sobre esta area de
actividad se encuentra articulado en los
siguientes bloques:

1. Servicios de atencion a la ciudadania.
2. Administracion electronica.

3. Participaciéon ciudadana.

4. Transparencia.
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El andlisis de las SyR recibidas durante el afo
2019 que se encuadran dentro de esta area de
actividad nos permite sefalar los siguientes
aspectos mas relevantes:

1. Servicios de atencion a la ciudadania.

1.1. Teléfono 010 - los principales motivos de
quejas recibidas durante el afo 2019 se
refieren a las dificultades que ha tenido la
ciudadania para contactar (tiempos excesivos,
lineas caidas, lineas ocupadas, no
funcionamiento del servicio, etc.), a la
informacién recibida, que en muchos casos se
considera deficiente o errénea (citas
equivocadas, defectuosa informacién sobre los
horarios de las dependencias municipales, etc.)
y al coste del servicio, que segun la informacién
en la pagina municipal es gratuito. Junto a este
grupo principal de quejas, también deben
indicarse otras reclamaciones referentes al
trato recibido por parte de los agentes, a la
mejora del servicio, a fallos en el sistema
informatico que hacian imposible la tramitaciéon
del servicio requerido y el pago con tarjeta, la
realizacién incorrecta de tramites y gestiones
solicitadas, la inadecuada atenciény el volumen
excesivamente alto de la llamada en espera.

En el apartado de sugerencias y mejoras,
pueden destacarse las propuestas de gratuidad
del servicio, de incorporacién de nuevos
tramites, mejoras generales del servicio y las
relativas a la locuciéon sobre la grabacién de la
llamada.

1.2. Pagina web - el analisis de las SyR
recibidas sobre la pagina web municipal
permiten comprobar que estdn muy
relacionadas con la imposibilidad o dificultades
de realizar tramites en los que se requiere el
certificado digital.

Aquellas que directamente se refieren a
aspectos sobre la web hacen referencia a
subsanacién de errores ortograficos en la web,
a rectificacion de errores en la informacion, a
quejas por la existencia de enlaces con
informacién que tienen un funcionamiento
incorrecto y a propuestas de mejora de mejora
de organizacion de la informacién, en general.

1.3 Redes Sociales - en relacién con este
servicio las SyR recibidas se refieren
fundamentalmente a:
e Disconformidad con la informacién
publicada a través de twitter.
¢ Quejas por falta de respuesta o informacion
errénea.
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e Solicitudes de incorporacién de informacién
0 avisos a través de twitter.

e Quejas por el trato recibido.

e Incorporacién de nuevos  servicios:
whatsapp.

1.4 Chat online- se han recibido quejas en
relacién a su funcionamiento. En general, las
reclamaciones hacen referencia a que es poco
util y que deberia mejorar.

1.5.AVISOS-MADRID- la aplicacion de
incidencias y avisos del Ayuntamiento de
Madrid ha recibido quejas y sugerencias que se
refieren a los siguientes asuntos:

e Propuestas de mejora en la comunicacién
del estado de tramitacion de las incidencias.

e Sugerencias de mejora de la aplicacién,
fundamentalmente en el campo de
localizacién.

e Solicitud de actualizacién de la app de
Avisos Madrid.

e Quejas por mal funcionamiento (no llegan
mensajes de confirmacién de los avisos,
errores al subir fotografias, ubicaciones
incorrectas, lentitud en la aplicacién, etc.)

e Reclamaciones por no estar operativa
durante varios dias.

e Incorporacién de nuevas funcionalidades,
como el envio de un correo electrénico con
el resultado de la gestion realizada tras la
resolucion de la incidencia.

1.6 Oficinas de Atencidn a la Ciudadania - el
analisis de las SyR recibidas en las diferentes
Oficinas de Atencién a la Ciudadania permite
establecer los siguientes motivos de quejas y
sugerencias:

e Quejas por falta de personal para atencién
al publico.

e Reclamaciones por falta de puntualidad en
la atencién.

e Quejas por el retraso y la gestion de las
citas, fundamentalmente para los tramites
relacionados con el empadronamiento.
Debe indicarse que este ha sido uno asuntos
sobre los que mas SyR se han recibido
durante el afio 2019.

e Reclamaciones por el tiempo de espera para
la realizacion de tramites.

e Reclamaciones por atencién y trato por
parte del personal.

e Quejas por informacién incorrecta.

e Reclamaciones por el estado de las
instalaciones, en concreto, de los aseos.

e Quejas por el deficiente funcionamiento de
los sistemas informaticos.
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e Reclamaciones sobre la organizacion de los
puestos de atencién.
e Propuestas sobre la ampliacién de horario.

1.7 Registro presencial- los principales motivos
de reclamaciones recibidas se deben a:

e Reclamaciones por el excesivo tiempo que
han tenido que esperar la ciudadania para la
realizacién de los tramites.

e Quejas por la demora en la tramitacion de
los escritos presentados.

1.8 Sistema de Sugerencias y Reclamaciones-

las sugerencias y reclamaciones recibidas
respecto del propio Sistema se refieren a los
siguientes asuntos:

e Tecnolégicas y relacionadas con los
formularios de presentacion. En este grupo
destacan en numero las peticiones de
inclusion de conceptos en el campo del
formulario en linea “Materia o asunto”, en el
cual la persona usuaria del Sistema clasifica
la solicitud. De este grupo de SyR debe
indicarse que se han recibido 108
sugerencias practicamente idénticas que
solicitaban la inclusién del concepto
“Colonias felinas” en la clasificacion.

Completan este grupo las referidas a
problemas de conexién, que casi siempre,
han tenido caracter puntual,
fundamentalmente motivadas por tareas de
mantenimiento programadas y anunciadas.
Junto a las anteriores, se han recibido un
numero poco significativo relacionadas con
la no visibilidad del texto de la solicitud al
consultar telematicamente la respuesta, la
no recepcién de mensajes automaticos por
la aplicacién, la imposibilidad de adjuntar
archivos a la solicitud por tamafo, los
problemas con el cédigo de seguridad de
acceso (cadigo captcha), los problemas de
acceso con la grabacién sonora establecida
para personas con deficiencia visual, las
dificultades para realizar la presentaciéon a
través del formulario situado en sede
electrénica (de encontrarlo) y los problemas
para cumplimentar el campo de localizacién
con determinadas direcciones.

¢ Procedimentales y de configuracion del
servicio:
- Los problemas de asignacion a unidades
determinadas.
- El alta como sugerencia o reclamacion de
un escrito dirigido a un concejal de
Distrito.
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- La falta de atencién general y, por tanto,
de la utilidad del servicio (referencia a
respuesta poco concreta y a la no
resolucion del problema planteado).

El cierre de solicitudes por reiteracion
con otras (acumulacion de solicitudes
para una Unica respuesta).

La no admisién porque la solicitud es
competencia de una empresa publica,
porgue para la cuestion planteada se ha
de presentar como una denuncia puesto
que exige la iniciacion de un
procedimiento sancionador.

Quejas por la falta de exigencia de
identificacion que permite la
presentacion tan solo con una direccién
de correo electrdnico, lo que puede dar
lugar a la utilizacién de direcciones
electrénicas ajenas.

Reclamaciones por la exigencia del
nimero de referencia de la SyR para
poder acceder a la situacién de
tramitacién.

- Quejas por la tardanza en la respuesta.
Reclamaciones por el archivo sin
respuesta de solicitudes.

Deben destacarse también las felicitaciones
por el servicio prestado que se refieren,
generalmente, a todo el personal
funcionario que intervienen en el Sistema.

1.9 Padrén - durante el ano 2019, los
principales motivos de reclamaciones recibidas
se han debido a:

e Propuestas de ampliaciéon de canales para
solicitar confirmacién de residencia de
padrén: correo electrénico, postal, etc.

e Sugerencias sobre la eliminacion de la forma
presencial de los tramites de
empadronamiento e incorporacién de otros
medios.

e Propuestas para obtencién inmediata del
certificado de empadronamiento.

e Quejas por la demora administrativa y las
citas para la emisién de volantes de
empadronamiento.

e Reclamaciones por incidencias y
deficiencias en el funcionamiento del
formulario de padrén publicado en la web
municipal.

¢ Quejas generales sobre los servicios de alta
y cambios de datos del padrén municipal.

e Reclamaciones sobre el horario para realizar
los tramites administrativos de
empadronamiento.

2. Administracion electrénica.



vicealcaldia ‘ MAD RI D

Durante el ano 2019, el mayor nimero de
reclamaciones estdn relacionadas con el
deficiente funcionamiento de los servicios o
componentes de la Sede electrénica y el
Registro electronico que se activan para la
cumplimentacién, firma y presentacion en
formato electrénico de solicitudes o la falta de
un soporte en la navegacion a las personas
usuarias.

Sobre los fallos de los diferentes componentes
se han de destacar las dificultades con los
sistemas de identificacion y firma y con las
anotaciones del registro electrénico, categorias
en las que se pueden agrupar la mayoria de las
reclamaciones.

Se han producido varios periodos en los que los
sistemas fallaban en cuanto a las caidas del
sistema y uso de certificados electrdnicos,
especialmente con los de representantes de
persona juridica.

Destaca también un fallo en el sistema de pago,
que en aquellos tramites que llevan incluido el
pago, imposibilitan el proceso o se realiza el
pago pero no el registro de la solicitud, que
manifiesta mas un problema de usabilidad que
de fallo técnico.

Se repite como motivo habitual de reclamacion
la imposibilidad de modificar cambios en los
datos del sistema de usuario y contrasefa del
Ayuntamiento para acceder a Mi Carpeta.
Opcién que se elimind por cuestiones técnicas
y no se ha recuperado, lo que ha motivado que
el Unico medio para solicitar este cambio sea a
través del Sistema SyR. El andlisis nos indica
que, en esencia, no son reclamaciones, pero
que al carecer de un sistema de soporte para la
ciudadania, sea el Unico medio que puedan
utilizar. Como ocurre con otros supuestos en
los que las personas reclamantes solicitan una
ayuda, soporte o informacién de cémo realizar
el tramite.

De forma resumida y por cada uno de las areas
analizadas se pueden indicar los siguientes
motivos de recepcion de SyR:

2.1 Registro electrénico - La principal causa de
reclamacion ha sido los fallos en la conexién
con el archivo electrénico por cuya causa se
realizaban anotaciones sin la documentacién
adjunta o se impedia realizar la anotacion.

2.2 Sede electrénica - Los principales motivos
de presentacion de reclamaciones vy
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sugerencias estan relacionados con:

e Problemas generales de funcionamiento de
la sede electroénica.

e Quejas relativas a los sistemas de
identificacion  electrénica y a los
certificados.

e Reclamaciones por imposibilidad de realizar
los trdmites al o estar operativa la sede
electronica.

e Reclamaciones que hacen referencia a las
molestias ocasionadas por no haber podido
finalizar el proceso de tramitacion.

e Quejas por el inadecuado funcionamiento
de la pasarela de pago.

e Quejas por las dificultades técnicas
encontradas para realizar cambios de
contrasena.

3. Participacion ciudadana.

Durante el afio 2019 los principales motivos de
presentaciéon de SyR por parte de la ciudadania
permiten agrupar las reclamaciones vy
sugerencias en los siguientes bloques:

e Incidencias y funcionamiento de la web
decide.madrid: es el principal motivo de las
guejas y sugerencias recibidas ya que es el
canal principal de participacion de la
ciudadania en los procesos de participacion
ciudadana. Se refieren fundamentalmente a
sugerencias de mejora de la web y los
problemas de acceso.

e Presupuestos participativos: es el segundo
motivo de presentacion de SyR y estan
motivadas por el retraso en la publicaciéon
de los proyectos ganadores, por los plazos,
por el estado de ejecucion o la inviabilidad
de los proyectos, etc.

e Otros motivos: se incluyen dentro de este
grupo las quejas y sugerencias sobre otros
procesos de participacién y cuestiones
relacionadas con el voluntariado.

4. Transparencia

El andlisis de las SyR recibidas permite
establecer como motivos de las quejas y
propuestas:

e Reclamacién indicando que la informacién
de ejecucién presupuestaria, no se habia
actualizado en los dos ultimos meses. El
retraso se debié a la constitucién de la
nueva Corporaciéon y a los cambios de
organizacion producidos en las
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correspondientes unidades y odrganos
administrativos.

e Inexistencia de un correo electrénico de
contacto de Alcaldia.

e Correccion de un error existente en la
informacién publicada en el Portal de
Transparencia en relacién a dos informes
anuales relativos al grado de cumplimiento
de los servicios de limpieza.

e Sugerencia relacionada con el Portal de
Datos Abiertos, indicando que seria
interesante que, ademas de los filtros
existentes en el Portal, se facilitase la
busqueda de la informacién por datasets
mas descargados.

e Error de enlace en los datos abiertos
meteoroldgicos publicados en el Portal.

e Reclamacién de una estudiante que realiza
un trabajo de investigacion sobre turismo,
solicitando indicacién o ayuda en cuanto a
la forma en que puede descargarse un
fichero en el que tiene interés, dado que es
necesario para su trabajo y no consigue
descargarlo.

7.CULTURA

Las SyR clasificadas dentro de esta area
constituyen el 3% del total de las tramitadas
por las Unidades Gestoras.

Los bloques sobre los que se realiza el estudio
de las SyR permiten conocer el grado de
impacto y de eficacia de la prestacion de los
recursos municipales destinados en el ambito
de la cultura:

1. Actividades, programacién y oferta
cultural.

2. Bibliotecas.

3. Otras infraestructuras culturales.

El anélisis de los bloques identificados permite
sefalar los siguientes aspectos mas relevantes:

1. Actividades, programacion y oferta cultural

1.1 Actividades en Centros Culturales de los

Distritos - las reclamaciones y propuestas
incluidas dentro de este apartado estan
relacionadas con la el estado general de las
instalaciones donde se imparten los talleres y
actividades (generalmente por la falta de
confort), con la programacion y el desarrollo de
las actividades vy talleres (por ejemplo, solicitud
de nuevas actividades, retrasos y anulaciones,
actitud y competencia del profesorado o
gestion de las sustituciones), con los tramites
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administrativos para la matriculacién y con el
trato y atencién a las personas usuarias.

El andlisis de las SyR recibidas permite
relacionar los siguientes motivos que han
determinado su presentacion:

e Reclamaciones generales por el estado de
conservacién y mantenimiento de las
instalaciones en diferentes Centros.
Quejas por incidencias que impiden el
normal funcionamiento de las actividades
programadas.

Reclamaciones sobre el procedimiento de
adjudicacién de las plazas de los cursos y
talleres.

Propuestas relacionadas con la oferta de
cursos vy talleres, fundamentalmente,
sobre la ampliacion, tanto en numero
como en horas: cursos de inglés, arabe,
defensa y seguridad, teatro, etc.

Quejas por inadecuada climatizacién de las
aulas en las que se imparten los cursos,
talleres o actividades y de las salas de
estudio.

Reclamaciones por la inadecuada
ventilacion de los Centros (olores).

Quejas por la supresion de clases o talleres
o por los cambios de horarios.
Reclamaciones por los cierres temporales
gue se producen como consecuencia de
obras de mantenimiento y conservacién.
Quejas relativas al profesorado por
inadecuados conocimientos, por falta de
competencia, por la forma de impartir los
cursos y por el trato.

Quejas por la falta de material adecuado
en cursos, talleres y salas de estudio.
Problemas de inscripcion en actividades,
talleres y cursos durante el periodo de
matriculacion como consecuencia de
problemas informaticos en el
funcionamiento de la Plataforma de
Actividades (PLACT).

Solicitudes sobre la necesidad de apertura
de nuevas salas de estudio.

Propuestas referentes al horario de las
salas de estudio, como la apertura los fines
de semana y la ampliacién del horario en
época de exdmenes.

Propuestas relativas a los servicios de
internet y wifi: nuevos servicios,
eliminacion de las restricciones en el
acceso a paginas, creacion de mas puestos,
quejas por la lentitud del servicio.

e Propuestas de ampliacion de horario.
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1.2. Actividades en medio abierto - Las
principales cuestiones planteadas por la
ciudadania en cuanto a las actividades
culturales celebradas al aire libre se pueden
agrupar en: fiestas de barrio o Distrito y
eventos en la ciudad y otras actividades
culturales. Por cada uno de ellos, de forma
general, se pueden detallar como los
principales motivos que han determinado su
presentacion:

e Eventos: quejas por las molestias
ocasionadas, principalmente por ruido y
suciedad, como consecuencia de Ila
celebracion de eventos de caracter
multitudinario.

e Fiestas de barrio/Distrito: quejas por el
ruido, la suciedad, las restricciones de
trafico, las dificultades de aparcamientos,
las ubicaciones de los recintos feriales, los
atascos y cortes de trafico que ocasionan
y los comportamientos incivicos por parte
de algunos personas.

1.3. Oferta cultural - En este apartado se
analizan aquellas SyR recibidas por la Direccién
General de Programas y Actividades Culturales,
que es la unidad competente municipal en la
coordinacién de la promocién de la cultura en
sus distintas areas y disciplinas artisticas, asi
como la responsable de impulsar los distintos
programas o actuaciones que potencian y
fomentan el acceso de la ciudadania a la
cultura. No obstante, debe indicarse que,
excepto en aquellas actividades y programas de
Semana Santa o el Concierto de la Almudena
que si son gestionados directamente por ella, el
resto de actividades culturales son organizadas
y coordinadas por le empresa Madrid Destino,
Cultura, Turismo y Negocio S.A., que como se
ha indicado anteriormente cuenta con un
sistema de sugerencias y reclamaciones propio.

Respecto al bloque de anélisis oferta cultural, el
estudio de las SyR presentadas por la
ciudadania permite relacionar los siguientes
aspectos de interés:

e En materia de programacién cultural: se han
recibido quejas relacionadas con incidencias
o anomalias en el funcionamiento de la Sede
Electrénica durante proceso de
presentacién de solicitudes y el plazo de
subsanaciéon de documentacion de la
convocatoria de ayudas a la creacion y a la
movilidad nacional e internacional 2019, vy
con la reposicion de una placa
conmemorativa del Plan Memoria de
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Madrid dedicada a Carmen Laforet, sobre
incidencias en la gestion de inscripciones al
programa Madrid en Crudo, que tenia por
objeto la cesion de espacios para ensayos en
centros culturales.

También se han presentado propuestas
relativas a la reserva de sillas para personas
con diversidad funcional en diferentes
eventos, para la mejora del Plan de Memoria
de Madrid, de inclusion de mejoras en el
Teatro de Titeres del Parque del Retiro y de
programacion navidefia mas equilibrada en
todos los Distritos de la Ciudad.

Sobre la Banda Sinfénica Municipal de
Madrid: se han recibido reclamaciones
referidas a mejora en la informacién sobre el
acceso, la organizacion y la celebracién de
los conciertos y también, la generacion de
un sistema de reservas de sillas para los
conciertos.

2. Bibliotecas

El andlisis de las SyR recibidas sobre las
Bibliotecas se realiza estableciendo una
distincion entre las Bibliotecas Publicas
generales y aquellas que la Direcciéon General
de Bibliotecas, Archivos y Museos denomina
Bibliotecas especializadas, entendiendo como
tal un conjunto de centros entre los que se
encuentra la Biblioteca Histdrica Municipal, la
Biblioteca Musical Victor Espinds, la Biblioteca
Digital Memoria de Madrid, Biblioteca Técnica,
la Hemeroteca Municipal, la Imprenta
Municipal Artes del Libro y el Archivo de la
Villa.

Respecto a las Bibliotecas Publicas generales-
a partir del andlisis de las SyR recibidas durante
el afo 2019 los principales motivos de quejas o
sugerencias han sido:

e Cuestiones relacionadas con los puestos
para el estudio. Se solicita la ampliacion del
namero de puestos de lectura y horarios
incluyendo fines de semana con el fin de
poder estudiar.

e Trato recibido por el personal. En
particular, en la Biblioteca Eugenio Trias,
gue es la que reune el mayor nimero de
reclamaciones.

e Acceso restringido a sitios web a través de
los puestos de internet.

e Cierres y reduccién del horario de
apertura derivados de la falta de personal,
por ejemplo, en las Bibliotecas Gloria
Fuertes, Eugenio Trias y Buenavista.
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e Cierres de larga duracion por obras, como
ha ocurrido en la La Chata y José
Saramago.

e Cierres en fines de semana del verano.

e Suspensién del préstamo intercentros.

e Ruido producido por conversaciones del
personal.

e Control de puestos de lectura ocupados
por enseres que no estan disponibles para
el estudio.

e Maquinas de vending: por el ruido que
ocasionan.

e Reclamaciones por los fondos, por
ejemplo, Constituciones Espafolas no
actualizadas tras la reforma de 2011.

e Quejas por problemas de climatizacién en
las instalaciones.

e Sugerencias para poder realizar el
préstamo de materiales con el DNI.

e Quejas por el estado de conservacién del
equipamiento y del mobiliario.

Por su parte, las Bibliotecas especializadas -

han recibido durante el afo 2019

reclamaciones por los siguientes motivos:

e Biblioteca Victor Espinds: quejas por la
escasez y antigliedad de los libros y audios
dedicados al aprendizaje de armonica, por
la mala climatizacién de las cabinas de
ensayo Yy, fundamentalmente, se han
recibido muchas reclamaciones que hacen
referencia a los problemas que se
produjeron en el servicio teleméatico en el
inicio del periodo de préstamo de
instrumentos.

Archivo de la Villa: por la tardanza en dar
respuesta a solicitudes de planos y de
expedientes y por el mal funcionamiento
de dos maquinas de microfilm.

Hemeroteca municipal: inadecuada
climatizacién de la Sala de microfilmes en
la planta baja y por el trato recibido por el
personal del Centro. Por ultimo, indicar
que hay un nimero importante de quejas
que hacen referencia al cierre de la sala de
consultas de publicaciones en papel.

Imprenta municipal: solo ha recibido
reclamaciones por el anuncio de una fecha
incorrecta de inicio de una exposicion
temporal.

3. Otras infraestructuras culturales
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Dentro de este apartado se analizan las SyR
que se han recibido sobre los museos
municipales, el planetario y los monumentos
municipales.

Museos - las sugerencias y reclamaciones que
han entrado en el Sistema estan relacionadas
con los siguientes asuntos:

e Exposiciones: por diferentes cuestiones
como no permitir fotografiar las pinturas
murales, por los contenidos de una
exposicion, por el cierre puntual de una
sala sin estar anunciado y por la
inexistencia de dossier de una exposicion
temporal.

e Por el inadecuado trato del personal.

e Por la imposibilidad de pago con tarjetas
en las compras de libros.

e Por el exceso de aforo en las visitas al
Tempo de Debod.

e En general, propuestas de mejora sobre los
folletos informativos de los museos.

Planetario - las SyR recibidas se refieren a:

e Quejas por fallos de la venta anticipada de
entradas en el Planetario.

e Reclamaciones motivadas por la falta de
puntualidad en el horario de inicio de las
proyecciones del Planetario.

e Quejas por la ausencia de asientos
reservados para personal con diversidad
funcional.

e Por falta de maquina expendedora de
agua.

e Reclamaciones por el trato inadecuado por
parte del personal del Centro.

Monumentos - Un alto porcentaje de ellas se
refieren al estado de conservacion y limpieza
de esculturas y monumentos. También se han
recibido aquellas que hacen referencia a la
retirada o cambio de ubicacién, a la
implantacion de vallas o rejas para mejorar y
asegurar su proteccion, a la mejora del entorno
e identificaciéon de determinados monumentos
e infraestructuras culturales. También se han
recibido algunas sugerencias que hacen
referencia a la mejora de los paneles
informativos de la muralla de Madrid y a la
instalacién de unos toldos o elementos
protectores de las inclemencias meteoroldgicas
en el Teatro de Titeres del Retiro.

8.DEPORTES

Las SyR calificadas dentro de la materia
Deportes constituyen el 7% de las tramitadas
por las Unidades Gestoras.
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Dentro de esta area de actividad se han
establecido los siguientes bloques de analisis:

1. Actividades, programaciéon y oferta
deportiva.

2. Instalaciones deportivas municipales.

3. Servicios y promocion deportiva

A través del estudio de las SyR referidas a los
servicios y equipamientos deportivos, se trata
de analizar las cuestiones que la ciudadania
plantea en relacidon con su percepcion de la
oferta de servicios de actividad fisica y
deportiva (calidad y diversidad), del estado y
mantenimiento  de los  equipamientos
deportivos, de los servicios de medicina
deportiva y de los eventos, torneos,
competiciones y programas organizados parala
promocion del deporte.

El estudio de las SyR por los diferentes bloques
de andlisis definidos permite obtener Ia
siguiente informacion:

1. Actividades, programacion vy oferta
deportiva. Se refieren a las actividades y clases
para la practica de la actividad fisica y el
aprendizaje y perfeccionamiento del deporte a
través de diferentes programas que
comprende. Las principales cuestiones
planteadas por la ciudadania estan referidas a:

e Cancelacién, supresion de clases vy
actividades:

- Quejas por la supresion de clases o
actividades, fundamentalmente, porque
no se cubren las ausencias de los
profesores, aunque también se producen
por otros motivos como por cambio de
programacién, por obras, falta de
personal. En muchos casos, reclaman
porque no se les ha avisado con
antelacion, porque no se recuperan las
clases, por la gestién inadecuada y
solicitan la devolucién del importe
proporcional abonado.

e Instalaciones en las que se imparten clases:
-El estado de conservacion vy
mantenimiento de las instalaciones.
- Deficiencias en la climatizacion vy
confort.
- Falta de adecuacién de las aulas para el
desarrollo de las clases.

e Programacion e inscripcion:
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- Incidencias en el proceso de inscripcion
y solicitud de cursos (errores en la
elaboracion de las listas, etc.)

- La ampliacién de la oferta de clases y
actividades (solicitud de mas actividades,
ampliacion del nimero de horas).

e Inadecuado mantenimiento y reposicion del
material deportivo:

- Materiales empleados en las clases o

actividades, falta de material, material

deteriorado que se solicita reponer, etc.

e Personal/organizacién:

- Profesorado (conocimientos,
competencia, forma de impartir los
cursos, puntualidad).

Trato del personal (monitores y personal
administrativo) en los centros de
deportes municipales.

Falta de personal y problemas de
cobertura de sustituciones: quejas por
falta de personal, porque no se cubren
las ausencias de los profesores, porque
se tarda mucho en nombrar a un
sustituto o porque hay demasiados
cambios en el profesorado.

Ademas de las cuestiones generales sefaladas,
el andlisis de las SyR gestionadas por la
Direccién General de Deportes y por cada uno
de los Distritos permite mostrar que los
principales motivos de reclamaciones vy
sugerencias recibidas se corresponden con:

- Cuestiones relacionadas con la normativa
de precios publicos por la prestacion de
servicios.

Informaciéon pagina web: solicitudes que

indican la necesidad de que se publiquen las

actividades, horarios y tarifas de cada
centro deportivo municipal y que el
funcionamiento sea correcto.

- Sugerencias para facilitar el acceso
telemaético a los servicios deportivos.

- Reclamaciones por el acceso a las sala de
musculacién por parte de los titulares de
carnet de deporte especial sin la presencia
permanente de un técnico deportivos.

- Falta de personal en las taquillas de todos
los centros durante los dias en los que se
hacen las inscripciones, cuando hay muchas
afluencia de publico, etc.

- Adjudicacién de plazas vacantes de clases:
disconformidad con el sistema.

- Normativa y organizacién de las actividades
deportivas para mayores de 65 afos: se
sefala como motivo de queja que las clases
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para mayores de 65 anos parecen estar
disefiadas solo para el supuesto de que
todos los mayores de 65 tienen graves
dificultades de movilidad y entendimiento,
siendo muy poco adecuadas para aquellas
personas mayores que estan en condiciones
perfectas fisica e intelectualmente.
Supresién de clases: quejas por la falta de
recuperacion de las clases anuladas.
Encuesta de satisfaccion: sugerencias sobre
la necesidad de realizar una encuesta para
valoracién del trabajo del profesorado.
Atencidén: dificultades para contactar de
manera telefdnica con los centros.

- Programacion: quejas por la escasez de
oferta de clases para menores, por las
diferencias de actividades y precios entre
unos y otros centros y solicitudes para que
la actividad marcha nérdica se amplie en
horario vespertino y para que se incorporen
mas clases de yoga, pilates y gimnasia
ritmica.

Horarios y dias de apertura: solicitudes para
que los centros se abran el dia 24 de
diciembre.

Requisitos de acceso establecidos para
algunas actividades.

Reclamaciones por la suspension del
programa de actividades deportivas en la
nieve.

Falta de control de asistencia de
participantes en la Marcha Noérdica por los
parques de Madrid".

2. Instalaciones deportivas municipales: son
sugerencias y reclamaciones que hacen alusién,
tanto en los Centros Municipales Deportivos
como en las Instalaciones Basicas Deportivas,
al estado de conservacién y mantenimiento de
las instalaciones, a la solicitud de nuevas
instalaciones y a la mejora de |los
equipamientos existentes.

En un analisis por tipologia de instalaciones,
encontramos los siguientes motivos de
presentaciéon de SyR:

a. Centros deportivos municipales:
e Reformas, mejoras, reparaciones Yy

mantenimiento de las instalaciones

- Quejas por la demora en la reparacién
de los diferentes desperfectos, con el
consiguiente malestar entre personas
usuarias del centro.

- Solicitudes de obras de reforma y
mejora.
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- Reclamaciones por el estado de
conservacién y mantenimiento general
de las instalaciones.

- Taquillas (armarios): demanda de mas
taquillas, mantenimiento y robos en
taquillas.

- Quejas sobre el estado de

conservacién de los vestuarios: agua de

las duchas, secadores de pelo, tamano,
acondicionamiento, limpieza, etc.

Problemas de climatizacion: excesivo

calor o frio y otros problemas de

instalaciones.

Piscinas: las referidas a la temperatura

del agua, a la demanda de gruas para

personas con movilidad reducida o a la
solitud de mas calles para nadar.

- Alumbrado: mejora del alumbrado de

las pistas deportivas.

Mdquinas en salas de instalaciones

deportivas: maquinas de musculaciéony

cardio.

Cierres temporales totales o parciales

(de salas o espacios) por diferentes

motivos: obras, mantenimiento, falta

de personal y cambio de modo de
gestion.

- Limpieza de los centros.

¢ Personal, organizacion, tiempos de espera
para acceder al servicio.

- Informaciéon  proporcionada a la
ciudadania.

- Trato y atenciéon recibida por el
personal del centro.

- Escasez de personal en las taquillas,
fundamentalmente en periodo de
inscripciones o para el acceso a las
piscinas de verano.

- Cuestiones relacionadas con horario,
fundamentalmente las solicitudes de
extensién del horario.

b. Instalaciones basicas deportivas:
e Reformas, mejoras, reparaciones Yy

mantenimiento de las instalaciones

- Quejas por el equipamiento deportivo.

- Quejas por el estado de conservacién y
mantenimiento.

- Reclamaciones solicitando la limpieza
de pintadas y limpieza.

- Quejas por el cierre de pistas u otras
instalaciones por obras.

e Horarios y reservas.
- Sugerencias sobre los horarios de
apertura y de cierre.
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- Solicitudes de mejoras del
procedimiento para realizar reservas
de pistas y para gestionar los posibles
cambios.

3. Servicios y promocion deportiva, dentro de
este bloque se pueden establecer los diferentes
apartados de anlisis:

Promocidén Deportiva: en los que los principales
motivos de presentacién de quejas se han
debido a las molestias ocasionadas por las
carreras y eventos deportivos organizados,
solicitando cambios de las zonas donde se
celebran. También se hace referencia a una
mayor coordinacién entre los diferentes
eventos deportivos que se celebran. Se
incluyen aqui otras cuestiones de diversaindole
como las sugerencias para la construccién de
nuevos pabellones o instalaciones deportivas.

Servicios de Medicina Deportiva: Las SyR se
refieren fundamentalmente a las dificultades
para obtener cita para obtener certificados

médicos deportivos o hacer los
reconocimientos médicos en los centros
deportivos. Asimismo, aunque en menor

medida, se refieren a la no disponibilidad de
servicio médico en los polideportivos los fines
de semana.

Torneos, Competiciones y Pruebas: la mayoria
de las reclamaciones hacen referencia a las
molestias ocasionadas como consecuencia de
la celebracién de eventos deportivos (cortes de
trafico, imposibilidad de aparcamiento y de
acceso a las viviendas) y como consecuencia de
esto se sugiere un estudio y andlisis de los
recorridos propuestos para las carreras
populares que se realicen en el futuro. Otro
grupo numeroso estd formado por quejas
relativas a la falta de actualizaciéon de los
resultados de las clasificaciones oficiales de las
competiciones de los juegos municipales.

EDUCACION Y JUVENTUD

Las SyR clasificadas dentro de esta area
constituyen el 0,52% de las tramitadas por las
Unidades Gestoras. Los bloques de andlisis
identificacos:

1. Centros, actividades
recursos socioeducativos.

2. Mantenimiento y recursos humanos en
Centros publicos escolares.

3. Coordinacién y gestion de las ensefianzas
artisticas.

4. Proyectos dirigidos a la juventud.

educativas vy
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En el afno 2019 los principales motivos y causas
planteados por la ciudadania a través de
sugerencias y reclamaciones han sido:
o Actividades Educativas
- Mejora de la gestion telematica en la
solicitud de actividades.
- Aumento de la comunicacion con los
centros para la organizacion de las
actividades “Madrid, un libro abierto”.

e Centros Educativos Municipales

- Problemas por el funcionamiento del
sistema de calefaccién en la Escuela
Municipal de Musica “Maestro Barbieri”.

- Aumento de plazas para la Escuela de
Msica de Villa de Vallecas.

- Instalacién de Red Wifi en la Escuela
Municipal de Musica “El Capricho”.

- Apertura de cursos de lenguaje musical e
instrumentos en horario de mafana en la
Escuela “Federico Chueca”.

- Fallo puntual en la sede electrénica para la
inscripcion en las escuelas de musica.

e Campamentos

- Incremento en la oferta de plazas para
campamentos tanto de alumnos/as
ordinarios, como de alumnos/as con
necesidades educativas especiales.

- Modificacién de los plazos para la solicitud
de plaza, que posibilite encontrar una
alternativa en caso de que esta sea
denegada.

- Fallo puntual en la gestion telemética par la
solicitud de vacaciones de verano en el
Centro de la Paloma en Cercedilla.

- Revision de los criterios de la adjudicacién
de plaza.

- Aumento de la programacién de
campamentos para chicos y chicas de entre
12y 16 anos.

e Centros abiertos

- Ampliacién del horario de tarde en los
centros educativos en inglés.

- Mejora de la difusiéon de la informacién para
la solicitud de plaza.

- Modificacién del formulario de solicitud de
plaza para que permita seleccionar al menos
3 colegios.

- Aumento de plazas para los centros abiertos
en inglés en los distritos con mayor
demanda.

- Incidencia en la realizacion de algunas
actividades debido a las obras que se
estaban realizando en el centro.
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- Revision de los criterios de baremacién para
la adjudicaciéon de plaza, de modalidad
ordinaria y de necesidades educativas
especiales.

- Incidencia en los pagos y devoluciones de
cuotas.

e Escuelas infantiles
- Necesidad de la estabilidad del equipo
educativo en las escuelas.
Retraso en la apertura de las nuevas
escuelas infantiles
Creacion de nuevas escuelas en los barrios
con mayor demanda.
Revision de los criterios de baremacién en el
proceso de admision.
- Fallo puntual en la sede electrénica para la
solicitud de plaza en el proceso de admision.
- Problema en el funcionamiento del sistema
de calefaccién y aire acondicionado de la E.I.
Sabina, E.I. El Tren de Arganda, E.I. Veo Veo
y E.l. Dofa Francisquita.

e Juventud:

- Fallo puntual en la gestion telematica para
presentar solicitudes.

- Aumento de la difusién de informacién por
diferentes vias.

- Reduccién del exceso de ruido al realizar las
actividades en los centros juveniles situados
en el Distrito de Barajas y Distrito de
Chamberi por las molestias ocasionadas a
algunos vecinos.

- Cuidado del entorno e instalaciones por
parte de las personas usuarias del Centro
Juvenil de Tetuan.

- Apertura de nuevos centros juveniles.

En lo que respecta a las felicitaciones recibidas
deben destacarse aquellas relativas la creaciéon
de la Escuela de Musica en el Distrito de
Moratalaz, al grupo de percusion de la Escuela
Municipal de Mdusica Maestro Barbieri, por la
buena gestién del campamento de verano
Nuestra Sefiora de la Paloma, por la gestién de
las Escuelas Infantiles Municipales, al personal
educativo de la Escuela Infantil Municipal “El
Fresno”, por la buena gestion y actividades
realizadas en el Centro Juvenil de Tetuan y por
la representacién teatral realizada en el punto
joven de Tetuan.

10. serviCiOS SOCIALES Y
COHESION SOCIAL
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Las SyR clasificadas dentro del area Servicios
Sociales y Cohesién Social constituyen el 3%
del total de las tramitadas en el Sistema SyR.

Los bloques definidos para el andlisis:

1. Atencion Social Primaria y ayudas
sociales.

2. Servicios sociales y actuaciones dirigidas
a colectivos especificos para la
prevencion y proteccion frente a
situaciones discriminatorias.

3. Emergencia residencial.

4. lgualdad

El andlisis de las SyR recibidas durante el afno
2019 permite establecer, por cada uno de los
bloques de andlisis identificados, la siguiente
relacién de reclamaciones y sugerencias:

1. Atencion social primaria y ayudas sociales.
Se refieren a las siguientes cuestiones:

e Reclamaciones derivadas de la atencion no
presencial sea telematica o telefénica.

e Demora y fallos en la cita previa (realizada
en linea o a través del 010).

e Atencion telefénica de los Centros de
Servicios Sociales por saturacién (la llamada
no da tono de “comunicando”, por lo que
parece que no se coge dicha llamada lo que
da lugar a que la ciudadania confunda esta
situacion, pensando que no se descuelga el
teléfono).

e Quejas por las listas de espera.

e Demora en la tramitacién de expedientes vy,
por consiguiente, tardanza en la concesion
de las ayudas.

e Trato del personal de los centros de
Atencién Social Primaria.

e Solicitudes de cambio de trabajadores
sociales.

e Accesibilidad fisica a los Centros Sociales.

e Falta de personal en los centros.

e Sugerencias o quejas por los horarios de
atencién. En muchos casos, se reclama
mayor atencion por la tarde.

e Traslado de informacién en situaciones de
riesgo para algunos vecinos.

e Felicitaciones al personal de los Centros de
Servicios Sociales.

2. Servicios sociales dirigidos a colectivos
especificos-prevencion y protecciéon. En este
bloque el andlisis se muestra segun los
colectivos a los que afecta:

a. Mayores (y personas en situacion de
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discapacidad):
En los Centros de dia (asistenciales), las
reclamaciones y sugerencias hacen referencia
a:
e Percepcion de insuficiencias en peticiones
de respiro familiar.
e Atencién del servicio de fisioterapia
preventiva.
e Problemas con el transporte, duracion,
tardanzas, rutas establecidas.
e Atencién del personal de los centros.
e Atencién sanitaria, preventiva y
rehabilitacion.
e Percepcion de deficiencia en los servicios de
comidas.
e Situacién 'y mantenimiento de las
instalaciones.
e Cuestiones diversas relacionados con la
gestion de los centros.
e Disconformidad con la aportacion.

Los Centros Municipales de Mayores (ocio),

han recibido SyR relacionadas con:

e Planificacién y coordinaciéon de la actividad
del centro.

e Servicio de podologia: trato, calidad,
suspension del servicio.

e Tarjeta Madrid Mayor.

e Atencién del personal del centro.

e Actividades,  contenido,  organizacién,
calidad de los monitores.

e Distintos motivos relacionados con la
gestion.

e Situacién 'y mantenimiento de las
instalaciones.

En los Servicios de ayuda a domicilio, las
sugerencias y reclamaciones aluden a:

e Trato recibido, supuestos hurtos vy
desperfectos.

e Retrasos del auxiliar en acudir al domicilio.

e Disconformidad con las prestaciones del
auxiliar domiciliario. Diferencias entre horas
asignadas y horas prestadas de asistencia
domiciliaria.

e Mal funcionamiento de la empresa
contratista o de su personal:
Disconformidad con el cambio de auxiliar y
con los horarios de asistencia.
Incumplimiento de horarios, tardanzas
respecto a lo anunciado.

e Disconformidad con la aportaciéon de los
usuarios/as.

e Comida a domicilio, lavanderia, planchado y
repaso: Calidad de la comida, retrasos en el
reparto, horarios.
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e Distintos motivos relacionados con la
gestion.

El Servicio de Teleasistencia (TAD) presenta
solicitudes relativas a:
e Trato recibido.
e Tardanza en acudir al domicilio.
e Mal funcionamiento del contratista o de su
personal.
e Disconformidad con las prestaciones.
e Distintos motivos relacionados con Ia
gestion.
e Disconformidad con la aportacién de las
personas usuarias.

b. Familia, Infancia, adolescentes:
En los Centros de Apoyo a la Familia (CAF), las
SyR recibidas hacen referencia a:

e Aperturas de nuevos centros para evitar
desplazamientos (Arganzuela).

e Habilitar el apoyo a hombres en situacion de
maltrato (San Blas).

e Deficiencias de las instalaciones.

e Desacuerdo con la intervencién profesional
y con la atencién recibida.

e Errores en las citas.

e Solicitud de baja por disconformidad con la
actuacion y eliminacién de datos
personales.

e Mejoras en la sefalizacion de los centros.

e Felicitaciones por la atencion a las
necesidades  especiales de familias
monoparentales.

Los Centros de Atenciéon a la Infancia,
presentan SyR sobre:
e Medidas de proteccién adoptadas en
relacién con menores.
e Situacién y mantenimiento de instalaciones.
e Quejas y felicitaciones sobre la atencién y el
trato de los profesionales.

El Proyecto Casa Grande, ha recibido SyR en las
que se alude a:
e Ampliaciéon del tramo de edad de los
ninos/as usuarios/as.
e Mejora de informacién para la asistencia a
talleres.
e Ampliacién de horarios de apertura.
e Situacién y mantenimiento de instalaciones.
e Felicitacion, que indica lo adecuado del
recurso para conseguir el apoyo a la crianza
y la socializacién de las familias con nifios y
nifas de corta edad.

Los Centros residenciales (para familias y
menores), presenta solicitudes que hacen
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referencia a:

e Dificultades en la convivencia dentro del
Centro y de comunicacion con el equipo de
profesionales.

e Diferencias en el trato recibido por parte del
equipo directivo y en el cumplimiento de la
normativa.

e Malestar por no sentir escucha activa por
parte de los profesionales.

El Centro de Intervencién Parental, ha recibido
SyR sobre:
e Falta de informacion sobre el proceso de
intervencion.

En los Puntos de encuentro familiar (PEF), las
sugerencias y reclamaciones aluden a:
e Listas de espera que retrasan el inicio del
régimen de visitas.
e Ubicacion del PEF, traslados largos e
incomodos.
e Desacuerdo con las intervenciones
profesionales.

Los Servicio de ayuda a domicilio para familias
y menores (SAF), presenta SyR relativas a:

e Quejas sobre trato de auxiliares.

e Quejas sobre el contenido de la informaciéon
general del servicio que consta en la pagina
web municipal, que no se ajusta a
determinadas situaciones particulares.

Ayuda a familias, las SyR son relativas a:

e Reclamacién con respecto a las ayudas para
colaborar en el pago del Impuesto de Bienes
Inmuebles, reclamaciones sobre antiguas
peticiones no concedidas y peticiones de
que las ayudas continten.

En la Red Municipal de Atencion Integral a

Victimas de la Violencia de Género en el ambito

de la pareja o expareja, las solicitudes aluden a:
e Deficiencias en el funcionamiento del
servicio
¢ Falta de plazas.

3. Emergencia Residencial. EI SAMUR Social
ha recibido reclamaciones y sugerencias que
hacen referencia a la atencién a las personas sin
hogar. El andlisis de detalle permite establecer
la siguiente categorizacion:

e La ocupacién del espacio publico por
personas que lo utilizan para todas las
actividades de la vida diaria, sea de forma
individual o en pequefos grupos o
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auténticos asentamientos. Las solicitudes
recibidas se pueden dividir en dos grupos:
= Por las molestias ocasionadas, los
ruidos y la suciedad que hace temer
condiciones de insalubridad y peligros
de seguridad. Estas son la mayoria y
suelen manifestar una gran indignacién
y la exigencia de que se “retire” a estas
personas del lugar.
= Para reclamar una mayor atencion
hacia estas personas, mas plazas de
albergues, mas actuaciones del
SAMUR social y mas oferta de servicios
asistenciales.

La mayoria de las reclamaciones se
concentran en el distrito Centro y los
Distritos de la almendra central. Las
reclamaciones reflejan, evidentemente, la
distribucion de la presencia de personas sin
hogar, ya sean individuos o agrupamientos,
en la ciudad, y esta distribucién se
corresponde tanto con las posibilidades de
actividad de supervivencia que el centro de
la ciudad ofrece a estas personas como con
la distribucién de los equipamientos y
servicios destinados a ellas.

En las solicitudes recibidas se comprueba
que durante todo el afio existen una serie de
“puntos” sobre los que las personas
reclamantes insisten. Se trata de
asentamientos que desde hace anos
persisten y que produce una sensacion en
el vecindario de cansancio, indignacion e,
incluso de desesperanza de que la situacién
se arregle.

e Reclamaciones de personas usuarias en
procesos de atencion.

4. lgualdad. Dentro de este bloque de analisis
se incumplen todas aquellas SyR recibidas en el
ambito de la inmigracién, de la prostitucion y
trata de mujeres, de la violencia de género y de
la promocién de la igualdad. El analisis de
detalle permite establecer que los principales
motivos de presentacién de reclamaciones y
sugerencias han sido:

e Sobre el funcionamiento o la falta de plazas
en los recursos de la Red Municipal de
atencidn integral a victimas de violencia de
género.

e Reclamaciones que abordan el problema de
la explotacién sexual y la publicidad de
prostitucion.
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e Quejas por el acto institucional del 25 de
noviembre - Dia Internacional para la
eliminacion de la violencia contra las
mujeres.

e Reclamaciones por no haber existido un
posicionamiento unanime del
Ayuntamiento de Madrid contra la violencia
machista.

¢ Quejas por las dificultades para obtener el
titulo habilitante de violencia de género.

e Reclamacién sobre la actuacion llevada a
cabo por la Direccién General competente
ante un caso de violencia de género.

e Reclamacién por la imposibilidad de
presentar en linea un proyecto de
subvencién promovido por la Direccién
General.

e Disconformidad con los criterios de
asignacion de plazas en los talleres que se
realizan en los Espacios de Igualdad.

e Sugerencias relativas al ejercicio de Ila
prostitucion.

e Propuesta sobre la creaciéon de programas
de violencia en prevencion.

En relacién con las SyR recibidas debe hacerse
mencién de las felicitaciones que han entrado
en el Sistema que iban dirigidas a los
trabajadores de las dos Direcciones General
competentes en las materias que se analizan y
las que aluden al funcionamiento de los
Espacios de Igualdad.

11. saLup

Las SyR clasificadas dentro del area de Salud
constituyen el 3% de las tramitadas por las
Unidades Gestoras durante el afio 2019.

El andlisis de las sugerencias y reclamaciones
que han tenido entrada en el Sistema SyR y el
estudio de la estructura municipal competente
en materia de Salud en el Ayuntamiento de
Madrid permiten identificar los siguientes
bloques de analisis:

1. Adicciones
2. Prevencién y promocion de la salud
3. Salud publica

Durante el afio 2019 las SyR recibidas dentro
de esta area de actividad han estado motivadas
por:

e La normativa reguladora. Esta categoria

habitualmente se utiliza para recoger
aquellos escritos en las que la ciudadania
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muestra su desacuerdo con las ordenanzas
municipales, fundamentalmente la
Ordenanza Reguladora de la Tenencia vy
Proteccion de los Animales. En este sentido,
las cuestiones mas reclamadas o sugeridas
hacen referencia a los horarios para pasear
perros sueltos, la obligatoriedad de llevar
bozal o los requisitos establecidos para
perros potencialmente peligrosos, entre
otros.

Renovaciéon de carnets de capturadores de
gatos. Durante este afno 2019 se recibieron
numerosas SyR que hacian alusién a la
paralizacion de la tramitacion administrativa
de expedientes de renovacién de carnets de
capturadores de gatos. El andlisis de las
quejas recibidas permitié comprobar como
la entrada de este tipo de escritos fue
promovida y alentada por determinados
colectivos o personas a través de las redes
sociales.

Los siguientes motivos de recepcién de SyR
estan relacionados con el trato recibido, la
incorrecta prestacién de un servicio o la
falta de este, la disponibilidad de personal y
la solicitud de un nuevo servicio o normativa
(Ordenanzas municipales relacionadas con
Madrid Salud).

1. Adicciones. Los principales motivos de
presentacion de reclamaciones y sugerencias
en el Sistema son:

o El trato recibido por parte del personal.

e Quejas relacionadas con la falta de personal
en los centros, horarios de atencion,
eficiencia, tiempo de espera para acceder al
servicio o incorrecta prestacion del servicio.

e El estado de conservacién y mantenimiento
de las instalaciones: limpieza, obras, etc.

e Propuestas  para  realizar campanas
informativas y de prevencién de adicciones.

Deben destacarse las felicitaciones recibidas
que hacen referencia a la atencién y al trato
recibido.

2. Prevencion y promocion de la salud.

Los principales motivos de reclamaciones han
estado relacionados con el trato recibido, la
falta de personal de los centros, la falta de
prestacién del servicio, la eficiencia, la facilidad
de acceso, el tiempo de espera o la incorrecta
prestacién del servicio. Por su parte, las
sugerencias que han entrado en el Sistema,
basicamente, consisten en propuestas de
reactivacién de servicios que se han dejado de
prestar.
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Por ultimo, destacar las felicitaciones recibidas,
que hacen alusién a la calidad de la atencién y
trato recibido.

En el andlisis de detalle de las SyR recibidas en
este bloque de andlisis deben destacarse las
recibidas en los siguientes centros:

e Centro Municipal de Salud Comunitaria
(CMSc) Ciudad Lineal, 18 en total, 16 tienen
que ver con el cese de una actividad
motivada por la jubilacion de un profesional.

Centro de Vacunacién Internacional, ha
recibido quejas por la demora en las citas
individuales para consultas, ya que solo
puede asumir un numero determinado al
dia.

El pago de la tasa por vacunacién de fiebre
amarilla y el pago del precio publico
municipal por vacunacién internacional
(puede abonarse en las sucursales de
Bankia, o bien mediante tarjeta en el propio
Centro). La gestidn del cobro de un derecho
publico conlleva una serie de requisitos y
comprobaciones, que no se podrian realizar
de forma simultanea al pago, a pesar de
haber desarrollado un sistema informatico
para que se pudiera pagar con tarjeta en el
Centro de Vacunacion Internacional. Dicho
sistema se tiene que nutrir de la informacién
que se graba cuando se realiza el pago, que
es la misma que graba el banco cuando se
realiza alli el pago. No obstante, esto a veces
demora a la persona usuaria lo suficiente
como para crear incomodidad.

3. Salud publica.

Los principales motivos de reclamaciones han
estado relacionados con la falta de prestacion
del servicio y con la normativa. Por su parte, las
sugerencias hacen referencia a modificaciones
de la normativa y solicitud de un nuevo servicio.

No puede dejar de mencionarse también que
estos servicios acumulan numerosas
felicitaciones relacionadas con la organizacién
y otras cualidades del servicio prestado.

Los dos departamentos que acumulan un
mayor nimero de SyR son el Departamento de
Control de Vectores y el Departamento de
Servicios Veterinarios.

a) Departamento de Control de Vectores. Las
SyR recibidas estan motivadas
fundamentalmente por la continuidad de una
plaga, de ratas o cucarachas, después de haber
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puesto un aviso por este motivo. Todas estas
SyR se remiten al Departamento de Control de
Vectores donde se comprueba si el aviso fue
atendido en su momento, y se activa una nueva
inspeccidn de la zona.

b) Departamento de Servicios Veterinarios. El
analisis del conjunto de SyR recibidas relativas
a las distintas materias que gestiona este
Departamento  permite  mencionar  los
siguientes aspectos:

elLa mayor parte de las felicitaciones,
sugerencias y reclamaciones recibidas, giran
en torno a la presencia de gatos en la ciudad
de Madrid y la gestién de estas poblaciones.
Hay que significar que un 26% de SyR
presentadas en materia de gatos urbanos,
descontadas las relativas cuestiones
relacionadas con la renovacion del carnet de
colaborador/a, se refieren a registro y
comunicaciéon de presencia de colonias
felinas, y disponen de su propio canal de
comunicacioén, a través del portal madrid.es
(sede electrdnica/tramites), por lo que no se
admiten y se tramitan segln protocolo.
Debe recordarse también el elevado
nimero de solicitudes presentadas en
verano, todas a la vez con textos similares
y relativos a la renovacién y ampliacion del
carnet de colaborador (capturador).

Del resto de cuestiones planteadas, el 1,5%
se refieren a asuntos relacionados con el
servicio de recogida de animales, el 1,4%
con un episodio puntual de plaga de
procesionaria del pino que se produjo
durante el pasado mes de marzo, y el 1,3%
a propuestas de modificacion de normativa
(municipal y autonémica).

12. EMERGENCIAS

Las SyR clasificadas dentro de este Area
constituyen el 0,2% de las tramitadas por las
unidades gestoras.

El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las
politicas de emergencia y dentro de las
competencias que sobre esta area tiene
atribuidas, cuenta con diversos recursos, entre
los que destacan:

1. El Cuerpo de Bomberos, a través del cual se
presta el servicio de prevencion y extincion de
incendios y salvamentos, depende de la
Direccion  General de Emergencias vy
Proteccion Civil, encuadrada dentro de la
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Coordinacion de Seguridad y Emergencias
dependiente del Area de Gobierno de Portavoz,
Seguridad y Emergencias del Ayuntamiento de
Madrid.

Durante el afio 2019 los principales motivos de
sugerencias y reclamaciones recibidas en el
sistema sobre el servicio de Bomberos se
refieren a quejas derivadas por los ruidos
ocasionados por las sefales acusticas,
distinguiéndose tres tipos: reclamaciones por la
utilizacion de las sefales acusticas en los
recorridos hacia las intervenciones, quejas por
la utilizacion de la megafonia interna de los
parques de bomberos y reclamaciones por las
sefnales acusticas de los semaforos situados en
las salidas de los parques.

Junto a estas, pero ya con un nimero menor,
los otros motivos de presentacion se refieren a
quejas por el retraso en el envio de
documentacion (por ejemplo, Planes de
Autoproteccion o informes de valoraciones) y
reclamaciones por errores telematicos en las
solicitudes de informes de intervencion.

Por ultimo, deben destacarse también el
numero de felicitaciones recibidas.

2. SAMUR-Proteccion Civil es un servicio
municipal de atencién sanitaria de urgencias y
emergencias médicas. El andlisis de las SyR
recibidas por el servicio SAMUR-Proteccién
Civil durante el aino 2019 permite establecer la
siguiente agrupacién de motivos:

e Reclamaciones por percepcion de asistencia
inadecuada. Destacan los problemas
derivados de altas electivas en las que luego
el paciente presenta un problema no
detectado.

¢ Quejas por percepcion de trato inadecuado.

e Reclamaciones por tiempo excesivo de
respuesta.

e Percepcion de problemas para trasladar al
paciente al hospital.

¢ Quejas genéricas de ruidos de sirena.

Destaca el numero de felicitaciones recibidas,
que suponen mas del doble que las
reclamaciones que se han presentado.

13. SEGURIDAD

Las SyR clasificadas dentro del area de
actividad Seguridad constituyen el 2% del total
de las tramitadas por las Unidades Gestoras.
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Dentro de este area de actividad, las SyR
recibidas en el sistema se corresponden
basicamente con las funciones desarrolladas
por el Cuerpo de Policia Municipal de Madrid:

Convivencia vecinal.

Seguridad ciudadana.

Seguridad vial.

Calidad del servicio: trato y atencién por
parte de los agentes de la Policia
Municipal.

PR

A través del estudio de las SyR se pueden
determinar diferentes aspectos o cuestiones
que la ciudadania plantea en relacion con la
seguridad en la ciudad de Madrid. Debe tenerse
en cuenta que la mayoria de las SyR asignadas
a Policia Municipal, salvo aquellas que aluden
especificamente al trato recibido por parte de
los agentes, no estan referidas directamente a
una queja por el servicio realizado, sino mas
bien a una necesidad, por parte de la
ciudadania, para que se produzca su
intervencién en situaciones de ruidos,
estacionamientos, consumo de alcohol en via
publica, etc. Teniendo en cuenta lo indicado,
por cada uno de los bloques de analisis
mencionados anteriormente, se pueden
establecer los siguientes motivos de
presentaciéon de SyR en el sistema:

1. Convivencia vecinal. Recoge todas aquellas
molestias que vecinos y vecinas ocasionan a
otros/as por diferentes causas:

e Molestias derivadas por el consumo de
alcohol en la via publica.

e Quejas sobre los duenos de perros: no
recogida de excrementos caninos en la via
publica, perros sueltos, perros
potencialmente peligrosos que pasean sin
correay sin bozal, etc.

e Quejas por incivismo: papeles, colillas,
escombros, muebles, etc. que se tiran a la
via publica.

e Molestias por la venta ambulante no
autorizada.

e Reclamaciones derivadas de asentamientos
ilegales y por las personas sin hogar.

e Problemas diversos entre vecinos y vecinas,
generalmente por el ruido provocado en el
interior de las viviendas (obras, ladrillos de
perro, fiestas particulares, musica, etc.).

e Quejas por las molestias ocasionadas por el
ruido que generan los petardos, bengalas,
fuegos de artificio, etc.

e Ruido desde el interior de locales y por su
clientela en la via publica.
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e Ruido por musicos callejeros.

2. Seguridad ciudadana. Referidas a faltas y
actuaciones delictivas. Entre ellas pueden
relacionarse:

e Sugerencias de mayor presencia policial
para evitar robos, atracos y hurtos.

e Solicitudes de mayor actuacién contra la
venta y el consumo de estupefacientes en la
via publica.

e Solicitud de mayor presencia policial que
evite las molestias de personas que limpian
en los semaforos o los aparcacoches no
autorizados.

e Sugerencias de mayor presencia policial en
los parques en horas nocturnas.

e Propuestas de incremento de los efectivos
policiales para evitar o prevenir actuaciones
delictivas.

3. Seguridad vial. Dado que el trafico dentro
de la almendra central de la M30 se gestiona en
colaboraciéon con el Cuerpo de Agentes de
movilidad, la labor policial incide mas en los
distritos periféricos y también en toda la ciudad
en el horario nocturno.

¢ Solicitudes de mayor presencia policial para
evitar los estacionamientos indebidos.

e Propuestas de mayor actuacién contra los
usuarios de los patinetes eléctricos.

e Reclamaciones por atascos y cortes de
trafico como consecuencia de eventos en la
ciudad: carreras, fiestas, espectaculos
deportivos, etc.

e Reclamaciones por descuerdo con multas.

e Reclamaciones  por retenciones de
circulacion, por actuaciones de mejora en
via publica.

4. Tratoy atencioén a la ciudadania. Se refieren
a las siguientes cuestiones:
e Quejas por trato inadecuado e incorrecto.
e Reclamaciones por falta de atencién a las
llamadas efectuadas.
¢ Disconformidad con el servicio prestado.
e Quejas por el retraso en acudir al
requerimiento efectuado.
e Reclamaciones por la falta de resolucion de
quejas previas.
e Quejas por el trato inadecuado percibido.
e Felicitaciones por actuaciones concretas.
e Sugerencias de mayor presencia policial
disuasoria.
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14. MEDIO AMBIENTE

Las SyR clasificadas dentro del area de
actividad “Medio Ambiente” constituyen el
24% de las tramitadas por las unidades
gestoras.

Los bloques de anélisis identificados en esta
area de actividad son:

1. Recogiday tratamiento de residuos.

2. Limpieza de los espacios publicos
abiertos.

3. Arbolado y zonas verdes.

4. Areas recreativas.

5. Olores.

6. Contaminacion acustica.

7. Agua.

8. Contaminacion atmosférica.

El analisis de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones de los bloques identificados
dentro de esta area de actividad permite
destacar lo siguiente:

1. Recogida de residuos. Los principales
motivos de presentacién de SyR en el Sistema
son:

e Ubicacion de los contenedores de carga
lateral. Ubicacién de los contenedores de
otros residuos.

e Escasez de contenedores de todo tipo de
residuos.

e Malas  practicas de las empresas
contratistas: mala colocacion de los
recipientes una vez vaciados, que no son
devueltos a la posicién de origen con las
consiguientes molestias, falta de limpieza a
fondo de los contenedores y de los
alrededores con la frecuencia debida,
molestias por el ruido producido por el
personal y por los vehiculos de recogida,
incumplimiento de las frecuencias de
vaciado.

e Horarios de recogida: por considerarlos
inadecuados y por las molestias que
producen en horarios nocturnos.

e Quejas por el mal reciclado y la falta de
vigilancia 'y de sancion de los
comportamientos indebidos.

e Sugerencias de realizacién de campanas
para el correcto reciclaje.

e Problemas de accesibilidad y comodidad
para los usuarios en el vertido de residuos
en los contenedores de carga lateral.

e Peticiones de aumento de los puntos
limpios de proximidad. Solicitudes de
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aumento de los puntos limpios moviles y
sugerencias de mejora de itinerarios.

e Ubicacion de contenedores de obra y quejas
por su uso indebido, ya que se depositan
todo tipo de residuos, se exige el control y
la imposicién de sanciones.

e Incidencias en recogida de animales
muertos, tardanza en la recogida, falta de
atencién de los avisos.

e Falta de resolucion de las incidencias
reportadas a través de la aplicaciéon Avisos
Madrid.

2. Limpieza de los espacios publicos abiertos

(vias, plazas publicas y zonas verdes). Los

principales motivos de presentacién de

solicitudes en el Sistema son:

e Inadecuada frecuencia de la limpieza para
las necesidades valoradas por las personas
reclamantes.

e Practicas insuficientes o consideradas
improcedentes: baldeo, no utilizacién de
medios mecanicos, sopladores entre otras.

e Actuaciones inadecuadas o negligentes de

los empleados de las contratas: no
desempefio correcto, estacionamientos
indebidos, trato inadecuado. Quejas por
deficiente limpieza de zonas concretas,
como terraplenes en zonas verdes, zonas de
dificil acceso, determinadas calles, zonas
interviviendas.

Quejas por escasez de papeleras, mala

ubicacion, frecuencia de vaciado.

e Reclamaciones por los horarios en que se
realizan las tareas, en particular de la
utilizacion de sopladores y de camiones de
baldeo en horas nocturnas.

e Sugerencias y reclamaciones solicitando

limpieza y desbroce de solares publicos.

Quejas por la situacion de abandono de

limpieza de solares privados.

Reclamaciones por inadecuada limpieza de

pasarelas y tuneles peatonales.

e Quejas por pintadas en fachadas, muros,

tuneles y pasarelas ys monumentos entre

otras superficies.

Quejas porque no se sanciona lo suficiente

a juicio de las personas reclamantes por

conductas incivicas (falta de recogida de

excrementos caninos, reuniones en plazas 'y

zonas verdes sin recoger desperdicios,

personas que tiran desperdicios al suelo y

no a las papeleras, realizacion de pintadas).

Reclamaciones por falta de reaccidon

adecuada en la limpieza de zonas que son

objeto de comportamientos incivicos y

quedan sucias y para las que la frecuencia

INFORME EJECUTIVO - MEMORIA SyR 2019

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana

Coordinacion General de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana
Direccién General de Transparencia
Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

establecida no resuelve estas situaciones,
en particular, en fiestas populares, actos
publicos y en general aglomeraciones por
causas diversas.

e Sugerencias proponiendo la realizacién de
campanas educativas respecto a los
comportamientos que repercuten en la
limpieza de la ciudad (utilizacion de las
papeleras, comportamiento adecuado en las
zonas verdes y plazas publicas, recogida de
excrementos caninos).

e Incidencias reportadas a través de Ia
aplicacién AVISOS-MADRID que no son
atendidas.

3. Agua. Los principales motivos de
presentacion de SyR en el Sistema son:

e Reclamaciones por la obstruccion de
alcantarillas. Quejas por las inundaciones
que se producen en casos de lluvia
torrencial.

e Quejas por la rotura o falta de tapas de
alcantarillado. Molestias ocasionadas por
ruidos de tapas mal encajadas.

e Reclamaciones por no funcionamiento de
fuentes de beber y por su clausura (esta se
produce en muchas en invierno ante el
riesgo de congelaciéon y rotura).

e Sugerencias proponiendo la instalacién de
fuentes de beber en plazas y zonas verdes.

e Reclamaciones por la presencia de insectos
(mosquitos en zonas verdes, fuentes y
laminas de agua)

e Reclamaciones por
conservaciéon de arroyos.

e Propuestas e ideas para mejorar el rio
Manzanares.

inadecuada

4. Zonas verdes de barrio, Parques historicos
y singulares y arbolado. Practicamente la mitad
de las quejas relativas a las zonas verdes, los
parques y el arbolado de calle se refieren a su
mantenimiento, cuidado de la vegetacidn,
riegos, poda y tratamientos fitosanitarios. Los
principales motivos han sido:

e Situacién de limpieza y mantenimiento de
las zonas verdes. Quejas por lo que se
considera falta de riego. Reclamaciones por
la practica del riego con descuido, que
produce consumo excesivo de agua.

e Reclamaciones por podas excesivas o
inadecuadas. Quejas por falta de poda, en
particular en el arbolado de calle, en
ejemplares cuyas ramas producen molestias
a los peatones o a viviendas o impiden
visibilidad a los conductores.
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e Quejas por talas. Quejas por no reposicién
de arboles y por clausura de alcorques.
Sugerencias sobre la necesidad de
reposicion de arbolado.

e Quejas por la aparicién de plagas y las
molestias que ocasionan, asi como por el
estado de los arboles afectados (muy en
particular galeruca y procesionaria).
Reclamaciones por la existencia de insectos
inofensivos para la vegetacién vy las
personas, pero que por desconocimiento se
rechazan, mosquitos, chinches de campo y
otros.

e Quejas por las molestias producidas por la
cotorra  argentina. Quejas por la
peligrosidad de los nidos de cotorras.

e Quejas por el cierre de parques con motivo
de la realizacion de inspecciones de
arbolado o por alertas de viento (en
especial, el del Retiro).

e Solicitud de nuevas zonas verdes.

e Incidencias reportadas a través de la
aplicacién AVISOS-MADRID que no son
atendidas.

5. Areas recreativas. Los principales motivos
de presentaciéon de SyR en el Sistema son:
e Sugerencias y demandas de implantacién de
nuevas areas (infantiles, y de calistenia).
e Mantenimiento y limpieza.
e Dotacién de determinados equipamientos
en ellas.
e Solicitud de é&reas caninas y zonas
recreativas para perros.

6. Calidad del aire. Se refieren,
fundamentalmente, a quejas relativas al
protocolo de actuacién por episodios de alta
contaminacién por Didéxido de nitrégeno. Las
cuestiones planteadas son las siguientes:

e Quejas por mala informacién porque los sms
a los que se puede suscribir los ciudadanos:
no llegan o llegan con demora.

e Quejas por el funcionamiento de la app
“Aire de Madrid”

e Dudas de interpretacion sobre las medidas
y excepciones del protocolo.

e Quejas por diversas restricciones del
protocolo: circulacién de vehiculos sin
distintivo ambiental, limitacion de velocidad
para vehiculos eléctricos.

e Quejas por la contaminacién y solicitando
que se endurezcan las medidas.

e Solicitud de mejora de la informacién sobre
la obtencién de los distintivos ambientales
de la DGT.
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7. Olores. Tradicionalmente las quejas por
malos olores se localizan de manera mayoritaria
en la zona del sureste de Madrid e interviene
en su resolucién la Direccion General del
Parque tecnolégico de Valdemingémez. Esta
Direccion General ha resuelto en 2019, 1.436
reclamaciones, pero es preciso significar que
1.047 de ellas han sido motivadas por quejas
contra la llegada de los residuos urbanos de la
Mancomunidad del Este para su tratamiento en
el Parque Tecnolégico de Valdemingdmez
autorizada por el Ayuntamiento a instancias de
la Comunidad de Madrid y los Ayuntamientos
de la zona.

El resto si serian cuestiones relacionadas con
malos olores:
e La actividad del Parque Tecnolégico de
Valdemingémez.
e La actividad de las depuradoras publicas y
privadas.
e Procesos relacionados con el secado de
lodos de las depuradoras.
e Quemas ilegales de residuos.
e Los problemas puntuales en la red de
alcantarillado.

8. Contaminacion acustica. Las principales
cuestiones que han producido la presentacién
de SyR son las siguientes:

e Reclamaciones como consecuencia de
ruidos en eventos autorizados con equipos
de reproduccién sonora (fiestas populares,
festivales, conciertos).

e Quejas por los ruidos generados por el
trafico.

e Quejas por ruidos de musicos ambulantes,
tanto en la via publica, como en el
transporte publico.

e Quejas por ruidos ocasionados por obras en
la via publica.

e Reclamaciones por ruidos debidos a
comportamientos  incivicos, reuniones
nocturnas en espacios publicos.

e Reclamaciones por los ruidos ocasionados
en recintos privados (actividad econdmica,
fiestas y reuniones privadas).

e Quejas por los ruidos de trenes en zonas
aledafas a infraestructuras ferroviarias.

15. ESPACIOS PUBLICOS

Las SyR clasificadas dentro del area de
actividad Espacios Publicos constituyen el 7%
del total de las tramitadas por las Unidades
Gestoras.
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A partir de las SyR que han entrado en el
Sistema durante el afio 2019, dentro de esta
area de actividad se han identificado los
siguientes bloques de andlisis:

. Desperfectos en la via publica.
. Mobiliario urbano.

. Alumbrado.

. Sefalizacion de calles.

. Obras.

auhwWNBR

1. Desperfectos en la via publica. Este tipo de
SyR han sido muy numerosas y suelen
corresponderse con una notificacion de la
ciudadania que es gestionada desde el Sistema
SyR vy, en numerosas ocasiones con su
derivacién a la aplicacién AVISOS MADRID por
parte de la unidad gestora competente
municipal.

Las SyR recibidas dentro de este primer bloque
de analisis son las mas numerosas que se
reciben y suelen comunicarse por la ciudadania
por el devenir diario en sus desplazamientos en
la ciudad de Madrid.

Del andlisis de las SyR recibidas durante el afo
2019 se comprueba que siguen persistiendo las
mismas incidencias y los mismos problemas que
ya se pusieron de manifiesto durante el andlisis
realizado para el afio 2018. El informe emitido
por parte de la unidad gestora municipal sobre
las SyR recibidas confirma que los motivos
principales que provocaron la entrada de
solicitudes en el Sistema SyR se mantienen. En
este sentido, parece evidente que desde las
unidades responsables se deben articular y
ejecutar medidas, planes o proyectos
encaminados a la resolucién de las incidencias
y deficiencias advertidas. De no realizarse este
tipo de actuaciones, la percepcién de la
ciudadania sobre la resoluciéon del problema
seguira siendo baja y el volumen de entrada de
SyR en el Sistema se mantendra en los mismos
niveles.

En relacion con SyR recibidas en este bloque de
andlisis se puede establecer una categorizacion
de las causas o motivos que han determinado la
presentacidon de reclamaciones o sugerencias
por parte de la ciudadania:

e Solicitudes de mejora de seguridad peatonal
y de vehiculos y de ensanchamiento de
aceras.

e Sugerencias relativas a actuaciones sobre la
configuracion actual del espacio publico.
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e Sugerencias sobre realizacion de nuevas
actuaciones de conservacion y
mantenimiento de aceras y calzadas.
Propuestas de incorporacién de soluciones
ya aplicadas en zonas préoximas a otras ya
mejoradas recientemente.

Sugerencias relativas a actuaciones sobre la
configuracién actual del espacio publico. En
general, son propuestas, aunque también se
incluye algun tipo de queja. Dentro de este
grupo de SyR recibidas se puede establecer
una distincién, entre aquellas que hacen
alusién al aprovechamiento de zonas
marginales y solares, es decir,
acondicionamiento de espacios publicos sin
aprovechar o mal aprovechados, a juicio de
los reclamantes, mediante urbanizacion,
mejoras y reformas (construccion de
accesos, zonas de aparcamiento, plazas,
espacios aptos para actividades deportivas
y al aire libre) y, aquellas otras que solicitan
la modificacion de la situacion actual con
objeto de mejorar la movilidad, tanto
peatonal, en términos de acceso como de
disfrute del espacio publico: cambios en
plazas y calles, ampliacion de aceras,
instalacién de diversas infraestructuras para
diversas utilizaciones del espacio, etc..
Quejas por el estado de pavimentacién y
conservacién de aceras, calzadas, plazas y
otros lugares publicos. Las mas numerosas
recibidas sobre este asunto se refieren a
gue existen baches, socavones, pavimento
levantado, losetas en mal estado, grietas,
etc. La consideracion que reflejan las
reclamaciones y sugerencias presentadas
por la ciudadania es que se esta
produciendo una deficiente conservacion y
mantenimiento en este asunto. En el
informe emitido por la unidad municipal
competente en esta materia se sefala que,
la mayoria de estas solicitudes presentadas
por la ciudadania son trasladadas
directamente al Sistema AVISOS-MADRID
para que se proceda a su reparacion.
Reclamaciones por deficiente informacién
sobre los trabajos de asfaltado o de
conservacién de las aceras.

Quejas por baldosas rotas alrededor de los
alcorques.

Reclamaciones por la falta de resolucién de
Avisos sobre vias y espacios publicos. Se
trata de incidencias declaradas por el
sistema Avisos que no son atendidas, las
personas que han puesto la reclamacion se
guejan de la falta de atencion y de que la
incidencia se ha convertido en un problema.
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e Quejas por las dificultades de accesibilidad,
derivadas tanto de la existencia de barreras
arquitectdnicas (bordillos sin rebajes, aceras
en mal estado, falta de rampas, diversos
obstidculos de mobiliario urbano vy
senalizacién), como de la existencia de
barreras temporales, provocadas por obras
y otras ocupaciones temporales de la via
publica (vallas, contenedores, aceras y vias
cortadas). En cualquier caso, las quejas
estan referidas a reclamaciones por
ocasionar dificultades en la movilidad de
personas con diversidad funcional o con
movilidad reducida. Son solicitudes que por
su tipologia pueden encuadrarse en
cualquiera de los anteriores grupos, pero
que en ese contexto plantean la especial
dificultad que lo planteado produce a estas
personas.

Reclamaciones por el inadecuado

mantenimiento y  conservacion  del

alcantarillado: rejillas en mal estado, rotas,
etc.

e Quejas por las molestias ocasionadas por el
material utilizado en la reparacién de aceras
al estar depositado sobre la acera, en plazas
de aparcamiento, etc.

2. Mobiliario urbano. En este bloque de
andlisis se recogen todas aquellas sugerencias y
reclamaciones que estdn referidas a
instalaciones o elementos que ocupan espacios
publicos y cuya finalidad es atender una
necesidad social o prestar un servicio a la
ciudadania: bancos, papeleras, vallas
peatonales, bolardos, horquillas, banos
publicos, mupis, etc.

El andlisis de detalle de las SyR recibidas sobre
mobiliario urbano indica que los principales
motivos de presentacién han sido:

e Reclamaciones por el deficiente estado de
conservacion de los bancos.

e Quejas por la presencia de bafos publicos
en zonas cercanas a las viviendas.

¢ Quejas sobre el estado de conservaciéon de
los bafios publicos.

e Reclamaciones solicitando cambios de
ubicacion de bolardos y bancos.

e Reclamaciones por la falta de resolucion de
solicitudes derivadas al Sistema AVISOS-
MADRID.

e Quejas por la publicidad instalada en los
mupis y marquesinas.

e Reclamaciones por falta de actuacién en la
retirada de diferente mobiliario antiguo que
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se encuentra en mal estado de
conservacion.

e Quejas por la presencia de bolardos, bancos,
papeleras, etc., que impiden la movilidad
peatonal.

e Solicitud de instalacién de nuevo mobiliario:
bancos, bolardos, baios publicos, papeleras
y vallas peatonales y barandillas,
fundamentalmente.

e Sugerencias relativas a la retirada de
bancos.

e Sugerencias sobre el disefio del mobiliario.

3. Alumbrado. Tal y como se sefalaba en la
Memoria del ano 2018, el alumbrado ha
generado la entrada de SyR que puede
considerarse paradigmatico, ya que las
sugerencias y peticiones son antagénicas y, por
tanto, de dificil satisfaccion para toda la
ciudadania.

El andlisis de las SyR permite establecer los

siguientes principales motivos de presentacion:

e Quejas por deslumbramientos en las
viviendas.

e Reclamaciones por el excesivo gasto y
contaminacién luminica.

e Quejas y sugerencias sobre la iluminacion
navidena en diferentes zonas de la ciudad.

e Sugerencias de instalacién de nuevas
farolas en diferentes calles, parques,
avenidas, etc.

e Reclamaciones por falta del adecuado
mantenimiento del alumbrado: farolas
apagadas, bombillas fundidas, etc.

e Reclamaciones por la falta de resoluciéon de
reclamaciones puestas a través del Sistema
AVISOS-MADRID.

e Propuestas solicitando el adelanto del
horario de encendido.

e Sugerencias de mejora en la iluminacién de
los monumentos.

4. Senalizacion de calles. Las solicitudes
relacionadas con la aplicaciéon de la Ley de la
Memoria Histérica (Ley 52/2007, de 26 de
diciembre), en el afilo 2019 ha experimentado
una importante reduccién, bajando a un
porcentaje cercano al 3%. Son SyR en las que
se manifiestan tanto el apoyo como su rechazo.

Los principales asuntos de presentacion de
reclamaciones y sugerencias han girado en
torno a:
e Actualizacion de las placas con los nombres
de las calles.
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e Quejas porque muchas calles no estan
identificadas por motivos de reformas de las
fachadas o por desaparicion de las placas.

e Reclamaciones por la altura en la que se han
colocado las placas de las calles.

e Quejas por falta de mantenimiento vy
conservacion de las placas de las calles:
oxidadas, parcialmente despejadas, etc.

e Solicitudes de reposicion de placas de las
calles.

e Sugerencias de rectificacién de errores en
los nombres.

e Propuestas para que la denominacion de las
calles que lleven nombres de personas se
indica su profesion, la razon por la que esa
via lleva su nombre, asi como fecha de
nacimiento y/o fallecimiento.

5. Obras. Este tipo de SyR es muy recurrente
y estd motivada por un efecto inevitable de las
actuaciones municipales para mejorar la ciudad.
Generalmente la entrada en el Sistema se
manifiesta con mayor intensidad con ocasién
del inicio de nuevas actuaciones y sufren
variaciones segun la presencia y centralidad de
la obra en cuestion. En este sentido, el inicio de
obras de gran exposicién publica como Ia
remodelacién de la Plaza de Espana, la del
ambito urbanistico Mahou-Calderén vy Ia
demolicién del Estadio Vicente Calderén vy la
construccién de itinerarios ciclistas en el
Camino de Vinateros, entre otras, ha
provocado un incremento de solicitudes en el
Sistema.

16. MOVILIDAD
TRANSPORTES

Las SyR clasificadas dentro del area de
actividad, Movilidad y transporte, constituyen
el 40% de las tramitadas por las unidades
gestoras.

En esta area de actividad se han identificado los
bloques de andlisis que se indican a
continuacion:

1. Trafico y circulacién.

2. Aparcamientos.

3. Movilidad ciclista.

4. Estacionamiento y Zona de Bajas
Emisiones Madrid Central.

5. Ocupacion de la via publica.

El anélisis de los bloques que se han
identificado dentro de esta area de actividad
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nos permite sefalar los siguientes aspectos mas
relevantes:

1. Trafico y circulacién. Se incluyen todas
aquellas reclamaciones y sugerencias referidas
basicamente a las incomodidades ocasionadas
por el elevado volumen de trafico rodado,
intrinseco a la Ciudad de Madrid, y a su
regulacion. La mayoria de ellas se refieren a
quejas por cortes de viales derivados de la
celebracion de eventos, carreras populares,
manifestaciones y similares, asi como, aquellos
cortes derivados de las necesidades del
planeamiento viario en zonas de nueva
urbanizacién u obras encuadradas en el ambito
de la conservacion de vias publicas.

De las SyR clasificadas en las distintas
submaterias del Sistema SyR se puede detallar
la diversa casuistica asociada al trafico y la
circulacién:

1.1 Trafico: las principales razones de entrada
de SyR en el Sistema han sido:

e Reclamaciones relativas al exceso de trafico,

atascos y retenciones.

e Quejas relacionadas con conductas incivicas
al volante, tales como excesos de velocidad
en zonas residenciales, aparcamientos
indebidos y, en general, todo tipo de
actitudes que ponen en riesgo la seguridad
vial. Ante dichos comportamientos se
sugiere, por un lado, un mayor control y
endurecimiento de sanciones vy, por otro, la
promocion de campafias de concienciacion
sobre seguridad vial.

Reclamaciones por exceso de velocidad en
determinados  tramos  sugiriendo la
necesidad de limitarla, o al contrario, quejas
relativas a lo estricto de estos limites en
ciertas zonas, sugiriendo la conveniencia de
ampliarlos.

Quejas por el efecto negativo que han
provocado en el trafico algunos eventos de
concentracion de personas, tales como
manifestaciones, carreras populares, fiestas
y similares.

e Mayor informacién y mas agil, idealmente
en tiempo real, acerca del estado de la
circulacion. Sugerencias de inclusion en la
pagina web municipal de informacién sobre
cortes de trafico programados.

Sugerencias de cerrar al trafico rodado
determinadas zonas, bien de forma
temporal, a causa de alglin evento concreto,
o bien de forma definitiva, solicitando la
peatonalizacion de alguna calle, lo que se
encuadra ya en el dmbito del planeamiento
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viario.

e Redisefo de los tiempos y ubicacién de los
semaforos para mejora del trafico.

e Quejas y sugerencias relacionadas con la
Ordenanza de Movilidad Sostenible.

¢ Quejas sobre el riesgo que pueden suponer
para la seguridad vial, las nuevas formas de
movilidad urbana, patinetes eléctricos y
bicicletas, asi como, peticiones por parte de
estos usuarios de una mayor legislacion y
proteccion.

1.2 Agentes de Movilidad: Se trata de SyR
referidas a las competencias y funciones
propias del Cuerpo de Agentes de Movilidad,
principalmente relativas a infracciones de
circulaciéon y/o estacionamiento, atencién o
trato para con la ciudadania y solicitud de
presencia de Agentes en determinados puntos.
Asimismo se han recibido SyR relativas al
efecto que produce en el trafico la presencia y
actuacion de los Agentes, siendo en algunos
casos negativa la percepcién de la ciudadania.

Cabe destacar el hecho de que a lo largo de
2019 han ido aumentando progresivamente el
nimero de reclamaciones por presuntas
infracciones de circulacion y estacionamientos
indebidos de patinetes eléctricos y bicicletas,
tanto en aceras como en calzadas.

1.3 Policia Municipal: los principales motivos
de presentaciéon de SyR, incluidas en el ambito
de la movilidad y al margen de cuestiones
relacionadas con la seguridad ciudadana, que
son objeto de su propia clasificacién y estudio,
son basicamente los mismos que en caso de los
Agentes de Movilidad. Son competencia de
Policia Municipal aquellas SyR cuya localizacion
se sitle fuera del perimetro establecido por la
Calle 30, o aquellas que se produzcan en toda
la Ciudad de Madrid en horario nocturno.

1.4 Transportes publicos: engloba
fundamentalmente las reclamaciones referidas
al servicio de Taxi, siendo especialmente
resenable las que versan sobre:

e Atencidn, trato o vestimenta inadecuados.

e Importe excesivo.

e Solicitudes de facturas.

¢ Objetos perdidos.

1.5 Planeamiento viario: los principales

motivos de reclamaciones y sugerencias, las

siguientes:

e Propuestas de modificacién de Ia
organizacion de la circulacién. Aqui se
incluyen cambios en el sentido de la marcha
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de los vehiculos y la prohibicién de circular
por determinadas calles, que puede ser
total, sugiriéndose su peatonalizacién, o
parcial, permitiéndose la circulacién de
transporte  publico y vehiculos de
emergencia. Este tipo de sugerencias que
presenta una entrada muy importante en el
Sistema SyR, generalmente muestra
incrementos cuando existen actuaciones
municipales de modificacion de la
circulacion con caracter permanente.
Solicitud de creacién de plazas de
aparcamiento, a costa de reducir, bien los
carriles de circulacion, bien la aceras. O lo
contrario, peticiones de supresion de plazas
existentes, en favor de un mayor nimero de
carriles de circulacién, o sencillamente un
mayor espacio de maniobra para vehiculos
de grandes dimensiones, o una ampliacién
de la acera. En este caso nos encontramos
con claros ejemplos de la diferencia de
criterios en las peticiones efectuadas por la
ciudadania y los intereses de cada persona,
ya que por un lado existen peticiones de
ampliacién de los carriles de circulacién vy,
por otro, peticiones de reduccion del
nimero de carriles y limitaciones de la
circulacion.

Solicitud de incorporacion de medidas de
calmado de trafico como son los pasos de
peatones, badenes, radares, semaforos,
senales de limitacion de velocidad o pasos a
nivel. También se reciben, sobre todo en el
caso badenes y radares, peticiones de su
retirada en localizaciones concretas.

Se reciben numerosas reclamaciones
referidas a todo lo relativo a la configuracion
de carriles especiales de movilidad (autobus
y taxi, bicis, patinetes o personas),
ampliacion, eliminacién de tramos, uso,
configuraciéon de su trazado y circulacién.

1.6 Pasarelas peatonales y pasos elevados: la
mayor parte han versado sobre el
mantenimiento y conservacion de las mismas,
cuestiones englobadas en el ambito de
competencias de la Direccién General de
Conservacioén de Vias Publicas. También se han
recibido algunas SyR solicitando la apertura de
algin paso cerrado provisionalmente a
consecuencia precisamente de trabajos de
mantenimiento y mejora, asi como la solicitud
de creacién de nuevos pasos en localizaciones
concretas.

1.7 Multas: segln se recoge en el informe de la
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la
Circulacion, las SyR mas frecuentes,
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englobadas en la submateria multas, son
aquellas referidas al procedimiento de
tramitacion (70%). Muy por debajo en
porcentaje se encuentran las solicitudes de
remisién de duplicados de notificaciones y/o
cartas de pago, y de justificantes de pago. Cabe
sefalar que una gran parte de las SyR relativas
a la tramitacion, son en realidad escritos de
alegaciones o recursos, cuya presentacion a
través del canal oficial de Sugerencia y
Reclamaciones no esta contemplada y por ello
no son admitidas en la fase de supervisidon
indicandole a las personas reclamantes los
canales por los que deben presentar sus
alegaciones.

1.8 Senalizacion de trafico: del analisis de las
SyR recibidas en el Sistema se pueden citar
como principales causas de reclamacién las
siguientes:

e En relacion a la sefial acustica para personas
invidentes de los semaforos, se han recibido
quejas relativas al volumen y al horario de
funcionamiento de estas, en ambos casos,
tanto por exceso como por defecto.
También se han recibido solicitudes de
instalacién de dichos avisadores acusticos
en nuevos semaforos.

Reclamaciones relativas al mantenimiento y
conservacion de la sefalizacion tanto
vertical como horizontal. Se han recibido
quejas respecto del estado de la pintura de
los pasos de cebra y sefalizacion horizontal
en general, asi como del tipo de pintura
utilizada, resbaladiza en mojado, lo que
conlleva situaciones de riesgo tanto para
motoristas como para peatones.
Reclamaciones relativas a la baja visibilidad
de algunas senales, en algunos casos a causa
de su ubicacién y en otros a consecuencia
del crecimiento excesivo de la vegetacion
adyacente.

Propuestas de colocacién de nuevas sefales
(prohibido aparcar, carga y descarga, cruce
de nifos en las proximidades de una escuela
infantil, y otras).

Propuestas para la instalacion de radares y
camaras de vigilancia en semaforos.
Reclamaciones respecto a los tiempos de
regulacién y sincronizacion de semaforos en
cruces.

Propuestas de instalacion de nuevos
semaforos.

Solicitudes de reparacién, reposicién o
nueva instalacién de espejos de visibilidad
en cruces y salidas de aparcamiento.
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2. Aparcamientos. Dentro de este bloque de
andlisis se incluyen todas aquellas SyR
recibidas, referentes a las siguientes
submaterias, enumeradas éstas conforme a su
relevancia porcentual: cambios de titularidad,
aparcamientos disuasorios, lista de espera,
informacién telefénica, usos indebidos vy
solicitud de construccion de nuevos
aparcamientos.

3. Movilidad ciclista. En este bloque se
incluyen todas aquellas sugerencias vy
reclamaciones relacionadas con el uso de la
bicicleta como medio de transporte personal en
la Ciudad de Madrid, tanto a través del uso del
servicio publico de alquiler de bicicletas
eléctricas, BiciMAD, como de la utilizacién de la
bicicleta particular. Asimismo, inevitablemente
ligado a la movilidad ciclista estan todas las
cuestiones relativas a los carriles de uso
exclusivo para bicicletas, carriles bici.

3.1 BiciMAD: es sin duda un servicio objeto de
gran interés por parte de la ciudadania. Prueba
de ello son las mas de 1.200 SyR recibidas en
2019. El contenido de estas sugerencias y
reclamaciones versa fundamentalmente acerca
de incidencias con bicicletas y totems,
incidencias con importes o saldos, sugerencias
relativas a las tarifas y solicitud de ampliacion
de estaciones.

3.2 Carril bici: del andlisis de las SyR recibidas
se concluye lo siguiente:

e Quejas por el incremento de carriles bici,
infrautilizados en opinion de parte de la
ciudadania, con un efecto negativo en la
circulacion del resto de vehiculos. Y al revés,
quejas por parte de los usuarios de estos
carriles por considerarlos claramente
insuficientes, solicitando ampliaciones en
los trazados.

e Reclamaciones por usos indebidos por parte
de peatones u otro tipo de vehiculos.

e Quejas  relativas al  mantenimiento,
solicitudes de conservacion del pavimento,
labores de desbroce de zonas aledafas,
pintura de las lineas, sefalizacion.

e Sugerencias de mejora en la informacién
contenida en la pagina web municipal.

¢ SyR relativas al Anillo Verde Ciclista.

4. Estacionamiento Regulado y Zona de Bajas
Emisiones Madrid Central. Constituyen este
bloque las quejas y sugerencias recibidas
relativas al Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER) y la Zona de Bajas Emisiones
Madrid Central.
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4.1 SER: los principales motivos de quejas o

sugerencias durante el afio 2019 han sido:
e Solicitudes de informacién o quejas
relativas a las modificaciones normativas
aprobadas mediante la Ordenanza de
Movilidad sostenible de 5 de Octubre de
2018. Especialmente significativo ha sido
el volumen de  sugerencias vy
reclamaciones relacionadas con la
prohibicién, vigente desde el 1 de enero
de 2020, de aparcar en zona SER a
aquellos vehiculos que no disponen de
distintivo ambiental de la DGT. Se han
recibido numerosas solicitudes de
dispensas o exenciones a la entrada en
vigor de esta normativa asociadas a
diversas casuisticas.

Solicitudes de anulacién de denuncias.
Reclamaciones relativas a un supuesto
afan recaudatorio. Parte importante de
este tipo de reclamaciones inciden en lo
estricto del control del tiempo, indicando
que no se permite ningln margen de
demora.

También son resefiables en este apartado,
aquellas solicitudes de anulacién de
denuncias provocadas por equivocaciones
al introducir algiin nimero o letra de la
matricula. En estos casos, aunque la
ciudadania reconoce su error, también
suele incidir en ese supuesto afan
recaudatorio y apela a la buena fe de la
Administracién.

Incidencias en parquimetros,
fundamentalmente  por  encontrarse
inoperativos o fuera de servicio.
Reclamaciones solicitando la devolucion
de importes introducidos que no han sido
registrados por el parquimetro.

Incidencia en aplicaciones de pago por
movil, normalmente relacionadas con la
inexactitud en la localizacién GPS, que
provoca el pago en zona distinta y la
consiguiente denuncia.

Quejas referentes al comportamiento vy el
trato por parte del personal controlador.
Solicitud de ampliacién de la zona
regulada o de cambio de regulacion de
plazas.

Incidencias en la tramitacion de
autorizaciones para residentes en Zona
SER.

4.2Madrid Central: En el ano 2019 esta

Submateria ha recogido el mayor nimero de
SyR presentada sobre un servicio concreto.
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De las 27.294 recibidas en la materia
“Movilidad y Transportes”, dentro de
“Madrid Central” se clasificaron mas de
23.700 (la mayor parte presentadas en los
primeros dias del mes de julio), a raiz del
Acuerdo de la Junta de gobierno de la
Ciudad de Madrid de 27 de junio de 2019,
por el que se establecia un periodo de aviso
en relacion con el acceso a Madrid Central.
En <casi su totalidad, la ciudadania
manifestaba su desacuerdo con dicha
medida.

Por otra parte, tratdndose de un proyecto
polémico y muy mediatico, ha dado lugar a
un gran numero de sugerencias con
manifestaciones a favor o en contra de la
Zona de Bajas Emisiones, bien en su
conjunto o bien sobre aspectos concretos
de su regulaciéon. También debe indicarse
aquellas quejas que se recibieron relativas a
diferentes incidencias en la implantacién de
las nuevas normas (particularmente
complejas dada su amplia casuistica) o en el
funcionamiento de la aplicaciéon informatica
de gestion. Como ejemplo de alguno de los
motivos que determinaron la entrada de
SyR en el Sistema se pueden citar:

e Solicitudes de invitaciones. Quejas
respecto de incidencias producidas en la
tramitacién de las invitaciones. Denuncias
a vehiculos a pesar de contar con la
invitacion.

e Quejas relativas a la sefalizacion.
Vehiculos que han accedido a Madrid
Central por error a causa de una
senalizacién deficiente a su juicio.
También se han recibido reclamaciones
por acceder forzosa e involuntariamente a
Madrid Central a consecuencia de cortes
de trafico provocados por diversas causas,
como manifestaciones, obras, accidentes
de tréfico.

e Reclamaciones respecto de la falta de
informaciéon en tiempo real en la web
municipal acerca del grado de ocupacion
de los parkings publicos. Son numerosas
las reclamaciones en la que usuarios/as
dicen haber sido denunciados por no
haber encontrado ningln aparcamiento
libre.

e Peticiones de duplicados de justificantes
de aparcamiento.

e Reclamaciones que cuestionan la
clasificacién por distintivos ambientales,
alegando diversos factores influyentes en
la emision de gases contaminantes al
margen de las normativas Euro (1 a 7).
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e Solicitud de  permisos  especiales
permanentes por diversas causas, acceso
a familiares mayores o dependientes,
obligacién de desplazarse diariamente en
horario nocturno por razones laborales.

e Solicitudes de ampliacién del perimetro de
Madrid Central.

5. Ocupacion de la via publica. Dentro de este
bloque se incluyen las diversas modalidades de
ocupacion de la via publica y los trastornos
derivados que se producen en la movilidad vy el
aparcamiento. Algunos de los principales
motivos que determinaron la presentacién de
SyR son:

e Reclamaciones por ocupaciones temporales
de la via publica, generalmente motivadas
por autorizaciones para carga y descarga de
camiones de gran tonelaje, carga y descarga
de pasajeros de autobuses turisticos,
rodajes cinematograficos, mudanzas, graas,
etc.

e Quejas por ocupacién de la via por parte de
negocios privados, por ejemplo, talleres que
utilizan las plazas de aparcamiento para
labores de reparacién y almacenaje de sus
vehiculos, fruterias que exponen el género
fuera de los limites de su local, terrazas que
se exceden en su superficie autorizada, etc.

e Quejas por la presencia continuada de
contenedores y sacos de obra.

e Reclamaciones relativas al excesivo espacio
ocupado por quioscos de prensa, puestos de
helados y otras ocupaciones.

¢ Solicitudes de nuevos aparcamientos para
motos Yy bicicletas o eliminacion de estos
por considerarse infrautilizados y reducir el
numero de plazas para el resto de vehiculos.

e Reclamaciones y sugerencias relativas a las
reservas de plazas de aparcamientos para
personas con movilidad reducida.

17.VIVIENDA

Las SyR clasificadas dentro del 4rea de Vivienda
que han entrado en el Sistema SyR constituyen
el 0,02% de las tramitadas por las Unidades
Gestoras.

Un primer aspecto que debe tenerse en cuenta
para una correcta comprension de esta area de
actividad es que el Ayuntamiento de Madrid,
para el cumplimiento de los objetivos del Plan
Estratégico Municipal en esta materia, lo realiza
a través de la Empresa Municipal de la Vivienda
y Suelo de Madrid S.A. (EMVS), Sociedad
Andénima con capital 100% municipal, que
cuenta con un sistema propio de sugerencias y

INFORME EJECUTIVO - MEMORIA SyR 2019

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana
Coordinacion General de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana
Direccién General de Transparencia

Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

reclamaciones. Todas aquellas SyR que entran
a través del Sistema SyR general del
Ayuntamiento de Madrid son derivadas, desde
el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones, al
sistema propio de la EMVS para que den
contestacion a la ciudadania.

Dentro de la estructura del Ayuntamiento de
Madrid, las competencias sobre vivienda son
ejercidas por el Area de Gobierno de Desarrollo
Urbano (Area Delegada de Vivienda),
fundamentalmente, a través de la Direccion
General de Vivienda, Rehabilitacion vy
Regeneracion.

De acuerdo con lo sefialado en el informe anual
emitido por la Direccién General de Vivienda,
Rehabilitacion y Regeneracién, la gran mayoria
de las SyR recibidas en el Sistema han sido
reclamaciones motivadas por la situacién o el
estado de tramitacion de los expedientes de
subvenciones a la rehabilitacion, interesandose
esencialmente al momento del pago de la
subvencién.

También se han recibido SyR relacionadas con
politicas de vivienda y rehabilitacién, sobre el
mercado de venta y compra de los bienes
inmueble, medidas fiscales, cheque de vivienda
para jévenes, asesoramiento a Comunidades de
Propietarios, o consultas sobre a doénde
dirigirse para cuestiones relacionadas con
todas estas materias.

18. EMPLEO

Las SyR clasificadas dentro del drea de Empleo
constituyen el 0,6%, del total de las tramitadas
por las Unidades Gestoras.

Desde el punto de vista competencial, debe
recordarse que los principales actores en
materia de Empleo son el Estado y las
Comunidades Auténomas: lo que afecta a la
legislacion laboral y su ejecucién le
corresponde a las Comunidades Auténomas, lo
relacionado con la politica econdémica es
compartido entre el Estado y las Comunidades
Auténomas.

El andlisis de las SyR que se encuadran dentro
de esta area de actividad ha permitido
identificar los siguientes bloques de andlisis:

1- Politicas activas de empleo.
2- Tramitacion administrativa de procesos
selectivos y bolsas de empleo.
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El andlisis de las SyR recibidas durante el afo
2019, de acuerdo con los bloques de anlisis
definidos, permite establecer como principales
motivos de entrada:

1. Politicas activas de empleo. En el ano 2019
el nimero de reclamaciones ha experimentado
una disminucion respecto del ejercicio anterior.
La tendencia en el nimero de sugerencias
recibidas respecto a ejercicios anteriores se
mantiene constante.

El detalle de los diferentes motivos permite
establecer la siguiente relacién:

e Reclamaciones con el desarrollo y la
tramitacion de los procesos de seleccion.

¢ Quejas por el deficiente funcionamiento de
la pagina web en el momento de acceder a
inscripciones o contenidos en la pagina web.

e Reclamaciones por disconformidad con la
no concesién de becas de estudios.

e Quejas por las dificultades que se han
tenido en el acceso a la informacién sobre
los servicios de la Agencia para el Empleo.

e Reclamaciones de las personas usuarias por
tener dificultades para contactar con
determinadas Agencias de Zona.

e Reclamaciones por el trato y la atencién
recibida en las Agencias o en los talleres por
parte del personal municipal o contratado.

e Quejas por los retrasos que se han
producido en el inicio de talleres.

e Reclamacion por el retraso o falta de
expedicién del titulo acreditativo tras haber
realizado un curso.

e Reclamaciones de la ciudadania por el
comportamiento o el trabajo desarrollado
por algunos operarios que estaban
realizando talleres de formacién y empleo
de limpieza viaria.

e Disconformidad con la planificacion vy
programacion de los cursos de formacién.

e Propuestas relativas a la mejora de la
programacion de los talleres de Formaciony
Empleo en algunos Distritos. También se
incluyen sugerencias sobre nuevos talleres.

e Sugerencias y propuestas referentes a los
perfiles de acceso que se requieren en los
talleres.

2. Tramitacion administrativa de procesos
selectivos y bolsas de empleo. Tras el analisis
realizado de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones recibidas, cabe destacar que la
gran mayoria de ellas corresponden, por un
lado, con temas relacionados con procesos
selectivos vy, por otro las relativas al personal
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que realiza tareas de conservacion,
mantenimiento y vigilancia de los edificios de
titularidad municipal destinados a centros
publicos de educaciéon infantil, primaria o
especial.

Dentro del primer grupo, las reclamaciones y
sugerencias estan relacionadas con deficiencias
de la sede electrénica del Ayuntamiento parala
presentacion de solicitudes de participacién en
procesos selectivos tramitadas on-line y por
problemas con la pasarela de pago en el
momento de abonar las tasas.

Respecto al segundo, se encuentran las
sugerencias y reclamaciones recibidas sobre el
comportamiento, trato, uniformidad, ausencias
y no sustituciones del personal destinado en
centros publicos de titularidad municipal, que
se trata de un servicio que comenzd a
gestionarse en el curso 2018/2019.
Precisamente, la puesta en marcha del servicio
y el ajuste de su personal se encuentra entre las
principales causas de las 14 solicitudes
contestadas.

SYR TRIBUTARIAS

En el &mbito de las SyR Tributarias, la Direccion
General de Transparencia, es competente para
la recepcion, tramitacion y resolucion de las
reclamaciones, sugerencias, felicitaciones vy
peticiones de informacion relacionadas, directa
o indirectamente, con cuestiones de naturaleza
tributaria.

El estudio de las reclamaciones y sugerencias
formuladas permite detectar los problemas que
se producen de forma mas frecuente, y, a la
vista de estos, determinar las causas que
inciden en que las quejas se reproduzcan. Con
este andlisis es posible precisar qué ambitos
concretos o practicas administrativas son
susceptibles de mejora, y las causas que
impiden su normal funcionamiento.

En SyR Tributarias se han identificado los
siguientes bloques de analisis:

1. Atencioén al contribuyente.
2. Impuestos, tasas y precios publicos.

CONTRIBUYENTE.

AL
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19.2.Solucion de las incidencias
derivadas de las relaciones en linea, en

19.1. Obtencion de justificantes de pago
de los tributos municipales.

materia tributaria, entre el
Al igu.al que en afos anteriqres, son mthos los ayuntamiento de Madrid y la
contribuyentes que se quejan por la dificultad . ,

Ciudadania.

de obtencion de un justificante de pago de un
tributo concreto (generalmente IVTM e IBI).

Los justificantes de pago solicitados en linea, a
través de Mi Carpeta, presencialmente a través
de las Oficinas de Atencion al Contribuyente, y
a través de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania (sélo justificantes de pago de IVTM)
se expiden en el momento. Aquellos que se
solicitan, por escrito, presencialmente a través
de las oficinas, o mediante instancia general
presentada a través de la pagina web del
Ayuntamiento de Madrid (www.madrid.es), o
en cualquier Registro, se envian al domicilio de
la persona solicitante.

No obstante lo anterior, a pesar de la
articulacion de diferentes cauces para la
obtencién de justificantes de pago, muchos
contribuyentes trasladan, a través del Sistema
SyR, las dificultades para su obtencion.
Fundamentalmente reclaman la demora de los
plazos entre la presentaciéon de la solicitud de
justificante de pago y la remisién definitiva del
mismo. También se presentan quejas porque
necesitan el justificante inmediatamente.

Deberian  estudiarse, ademas del que
actualmente existe en el servicio Mi Carpeta,
féormulas de acceso mas agil para que los
contribuyente accedan a los justificantes de los
tributos que, de acuerdo a la mayoria de las
quejas trasladadas a esta Subdireccién General,
se necesitan de forma urgente, como, por
ejemplo, para transferencias de vehiculos o
compraventa de inmuebles.

Del mismo modo son numerosas las solicitudes
de certificados de IBIl durante las campanas
anuales de IRPF, aumentando en ese periodo
de tiempo las solicitudes o quejas al respecto
de su obtencioén.

La posibilidad de imprimir directamente por el
contribuyente, con mayor facilidad, los
justificantes de pago, rebajarian el nimero de
reclamaciones y quejas presentadas de manera
considerable, ya que, en ocasiones, esta
cuestién figura entre las de mayor entrada en el
Sistema.
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La submateria denominada “presentacion
telemdtica”, dentro de la materia “Atencién al
Contribuyente” engloba todas las cuestiones
referidas a la relacion en linea de la ciudadania,
en su calidad de contribuyente, con el
Ayuntamiento, a través de la web municipal.

Abarca aspectos fundamentalmente relativos al
pago en linea de los tributos - impuestos y
tasas -, asi como de los precios publicos
municipales, también el acceso, por parte de las
personas usuarias a "Mi carpeta" en el ambito
directa o indirectamente tributario, y, ademas,
la descarga y tramitacién, en linea, de
formularios para el pago de impuestos como el
Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones,
y Obras (ICIO), o el Impuesto sobre el
Incremento de Valor de los Terrenos de
Naturaleza Urbana - plusvalia -, (IIVTNU).

Deben destacarse las incidencias, en materia
telematica, producidas durante los periodos
voluntarios de pago de los tributos de cobro
periodico (fundamentalmente IVTM e IAE), que
derivan del malestar producido por las
incidencias sufridas por el pago o la gestién en
linea de los tramites relacionados con los
tributos

Seria conveniente, por otro lado, seguir
trabajando en la coordinacién de las diferentes
instancias municipales (Subdireccién General
de Administracion Electrénica, la Subdireccion
General de Atencidon al Contribuyente e
Informatica Tributaria y el IAM), para la
consecucién de una mejor relacién telematica
entre la ciudadania y el Ayuntamiento de
Madrid, ya que el objetivo comin de la
actuacion municipal, y en particular, en materia
tributaria, consiste en facilitar el cumplimiento
de las obligaciones tributarias de la ciudadania
al estar comprometidos con la mejora de la
prestacién de un servicio de calidad.

19.3.Oficinas de Atencién Integral al
Contribuyente (OAIC)

Siguen entrando en el Sistema reclamaciones
referentes al malestar producido por la falta de
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disponibilidad de citas para realizar gestiones
en las Oficinas de Atencién Integral al
Contribuyente (OAIC).

La agenda de las OAIC se supervisa de forma
permanente, viéndose modificada a diario, y
liberandose citas en funcién de los efectivos
disponibles, sin embargo, cabria valorar otros
mecanismos o sistemas que permitieran
atender, en las ocasiones en que los
contribuyentes acudan sin cita, aquellas
cuestiones que requiriesen de una resolucion
urgente, sobre todo en los meses de noviembre
y diciembre que es cuando se reciben un mayor
ndimero de quejas al respecto,
fundamentalmente en materia de plusvalia, o
en los periodos voluntarios de pago de los
tributos municipales.

Aunque los contribuyentes son atendidos en
caso de urgencia, previa ponderacion por parte
del responsable de la oficina de la urgencia del
trdmite y de los efectivos disponibles, cabria
pensar, por ejemplo, en el establecimiento de
puntos rapidos de refuerzo para la mera
elaboracién o impresién de autoliquidaciones
del IVTNU.

En ese sentido, conviene afadir que si bien la
ATM esta realizando esfuerzos para actualizar
sus aplicaciones web para el pago de los
tributos, mas ventajosas para los
contribuyentes por la agilizacion de Ia
tramitacion que suponen y su mayor
posibilidad de actualizacién, lo cierto es que en
algunos casos, y precisamente sucede en el
caso de la autoliquidacion del IIVTNU, la
cumplimentacién en linea es algo farragosa, y
asi lo transmiten la ciudadania en las quejas.

Por lo tanto, ademas de incluir o mejorar las
instrucciones de la tramitacién en linea de la
liguidacion del IVTNU, valorar la disposicion
de puestos rapidos de ayuda, en determinados
momentos puntuales, en las OAIC para la
simple asistencia en la elaboracién e impresion
de las plusvalias por parte de la ciudadania,
podria suponer una disminucién de las quejas
presentadas por la falta de citas en las Oficinas.

Para finalizar, merece la pena destacar el gran
nimero de felicitaciones tributarias recibidas
con relacién a la submateria OAIC Informacién
y asistencia.
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19.4. Normalizacion de la transferencia
bancaria como forma de pago de los
Tributos municipales.

Si bien el articulo 33 de la Ordenanza Fiscal de
Gestion Recaudacién e Inspeccion establece
que solo se admitirdn los pagos por
transferencia en los supuestos en que asi se le
comunique al obligado al pago por los érganos
municipales competentes, contemplandose
dicha férmula de pago como excepcional,
convendria acometer una mejora tanto en la
norma, como en la forma de tramitacion del
pago por transferencia, que permitiera acceder
a la misma con mayor fluidez

Conviene recordar que desde la ATM vya se
informé que se estan realizando esfuerzos para
normalizar este procedimiento de pago, hasta
ahora marginal, intentando mejorar Ia
informacion que se presta a los contribuyentes
con el fin de que accedan mas agilmente a la
dependencia encargada de tramitar estos
pagos, bien telefénicamente o bien
presencialmente, en las Oficinas de Atencién a
la Ciudadania y en las Oficinas de Atencion
Integral al Contribuyente.

De momento, para el caso, Unicamente, de
tributos de importe elevado, puede efectuarse
el pago a través de talén conformado o cheque
bancario, y también mediante trasferencia
bancaria. En este Ultimo caso, mediante
solicitud expresa a través de correo
electrénico.

19.5.Embargos, recargos e intereses de
demora.

Entran en el Sistema, siendo ademas muy
reiteradas las quejas una vez finalizados los
periodos voluntarios de pago de los tributos de
cobro periddico, quejas que traen causa de la
notificacién a los contribuyentes de los
embargos recargos e intereses de demora
devenidos por la falta de pago de una deuda
tributaria.

Transcurrido el periodo voluntario de pago se
inicia el periodo ejecutivo que provoca la
remisién de reclamaciones por no estar de
acuerdo con la notificaciéon del recargo, al
entender, por ejemplo, que no se le notificé al
contribuyente, en plazo, un tributo, o que este
estaba ya pagado.
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Coinciden, asi mismo, en gran parte, con las
emisiones masivas de notificaciones de
embargo al no estar de acuerdo los
destinatarios de dichas notificaciones con el
total de la deuda notificada, o con el origen de
la misma.

19.6. Atencion
Madrid en materia tributaria.

El 010 es el canal telefénico de la Red de
Atencion a la Ciudadania Linea Madrid, a través
del cual puede obtenerse informacién, asi como
realizar numerosos tipos de gestiones, de
caracter  tributario, sin  necesidad de
desplazamientos a las oficinas municipales.

Ademas, a través del teléfono 010, se accede al
canal de atencién no presencial, la denominada
“Plataforma de 3°" Nivel”, de la ATM. Es el
propio personal del 010 el encargado, previa
valoracién de la complejidad de la cuestion
planteada, de derivarle aquellas consultas
tributarias para cuya resolucién, en un plazo
maximo de 72 horas, se requiera de una
atencion especializada.

Las quejas de la ciudadania referidas a este
canal se centraron, en el ejercicio 2019, ademas
de las usuales (excesivo tiempo en espera, o
dificultad para contactar con el servicio), en la
solicitud de la grabacién de las llamadas
realizadas a través del teléfono 010-Linea
Madrid para la realizacién de gestiones
tributarias.

Sucede, en el caso de las llamadas de
informacién general, que no existe grabacién, y
en las que si lo requieren, Gnicamente se graban
parcialmente en ocasiones, por lo que no puede
saberse en qué términos se desarrollé Ia
conversacion, ni ofrecerse, por tanto, una
respuesta satisfactoria o concreta a la
ciudadana o ciudadano que plantea la queja.

20. IMPUESTOS,  TASAS
PRECIOS PUBLICOS.

20.1. Impuesto sobre Bienes Inmuebles.

En relacion con el Impuesto sobre Bienes
Inmuebles (IBl), se reciben, de forma
recurrente, reclamaciones tributarias por parte
de contribuyentes que se quejan por el
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desconocimiento de los efectos de las
domiciliaciones bancarias que han solicitado.

Con caracter general la informacién relativa a
los plazos para dar de alta las domiciliaciones y
sus efectos- ya sean generales o a través de las
modalidades de Sistema Especial de Pago (SEP)
o Pago a la Carta (PAC), con aplicacién, en los
dos ultimos casos, de la bonificacidon inherente
a las mismas -, estd a disposicion de la
ciudadania en la web del Ayuntamiento de
Madrid (www.madrid.es); en los folletos
informativos, publicados por la ATM; en las
Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente;
y, finalmente, en las comunicaciones de alta de
domiciliacién.

Han entrado en el Sistema SyR numerosas
quejas de la ciudadania indicando que no les
han llegado las cartas informativas del PAC, o
que la han recibido tarde, una vez que ya se ha
realizado el cargo en sus respectivas cuentas
bancarias.

En primer lugar, se han recibido quejas
referentes a los efectos de las domiciliaciones
complementarias que no se tramitan
correctamente y no surten efectos para el
ejercicio corriente. Y en segundo término,
reclamaciones porque se ha realizado una
domiciliacién, por ejemplo a través de la
modalidad de PAC, con efectos para el ejercicio
siguiente, pero el titular del plan entiende que,
automaticamente, se ha generado una
domiciliacién para el ejercicio corriente.

Por otra parte, en diciembre (concluido el
periodo voluntario de pago del Impuesto sobre
Bienes Inmuebles), como ya se ha sefalado
anteriormente, se reciben muchas
reclamaciones de contribuyentes que indican
que, o bien no se les ha aplicado el pago
domiciliado, o bien no se han enterado de los
efectos de la domiciliaciéon realizada, y se
muestran disconformes con el inicio de la via de
apremio, o solicitan la devolucién del importe
abonado en caso de pago con recargo.

De acuerdo a lo expuesto, seria recomendable,
dentro de la capacidad de gestion de la ATM, y
en el dmbito de lo posible, insistir en la
blusqueda de mecanismos que aseguren que la
informacién que se presta a los contribuyentes
les permita conocer, en tiempo y sin lugar a
dudas, los efectos de las domiciliaciones
tramitadas.
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20.2. Impuesto sobre Vehiculos de
Traccion Mecanica (IVTM).

A lo largo del afio 2019 entraron sugerencias y
reclamaciones solicitando reducciones en el
Impuesto sobre Vehiculos de Traccion
Mecanica para aquellos vehiculos a los que les
afecta la imposibilidad de circular por
determinadas zonas de la Capital, ya sea a
causa de la aplicacion de medidas derivadas de
MADRID CENTRAL, o por la puesta en marcha
de los diferentes escenarios del protocolo
anticontaminacion.

En este caso cabria ahondar en soluciones e
instrumentos que permitan el satisfactorio
cumplimiento de tales medidas, pero fuera del
ambito del IVTM, ya que la prohibicion
justificada, temporal o permanente, de circular
a determinados vehiculos por una o varias
zonas, no afecta a la configuracién del hecho
imponible de este tributo, conforme a su
normativa reguladora. Ademas, el Texto
Refundido de la Ley Reguladora de las
Haciendas Locales, aprobado por Real Decreto
Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, que
configura el IVTM como de exaccidon
obligatoria para todos los términos municipales
y tampoco contempla reduccién o bonificacién
alguna para estos supuestos.

El impuesto del IVTM también es objeto de
quejas en el Sistema durante su periodo
voluntario de pago (que abarca del 01 de abril
hasta el 31 de mayo). El periodo impositivo del
IVTM coincide con el afio natural (excepto
cuando se realiza la primera adquisicion del
vehiculo, bajas definitivas o por robo); y se
devenga el primer dia del periodo impositivo,
esto es, el 1 de enero.

Es por ello por lo que se reciben un mayor
ndmero de reclamaciones que se
corresponden, en su mayoria, con la
disconformidad de ciudadano con el pago del
IVTM por la venta del vehiculo, haberse
trasladado de municipio de residencia, o no
haber recibido el correspondiente recibo en su
domicilio.

20.3.Impuesto sobre el Incremento de
Valor de los Terrenos de Naturaleza
Urbana (IIVTNU) - plusvalia municipal -.

Siguen entrando en el Sistema un gran nimero

de reclamaciones relativas al IVTNU, derivadas
de las Sentencias del Tribunal Constitucional
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que determinaron la inconstitucionalidad y
nulidad de determinados preceptos del texto
refundido de la Ley reguladora de las haciendas
locales, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 2/2004, de 5 de marzo (TRLRHL),
pero solo en la medida en que se sometan a
tributacion situaciones de inexistencia de
incremento de valor.

La problematica producida ha sido despejada
por el Tribunal Supremo, a través de su
Sentencia de casacion, de fecha 9 de julio de
2018 (n° 1.163/2018), de modo que el TS ha
aclarado que los articulos afectados por la
sentencia del TC no serdn aplicables
Unicamente en las situaciones inexpresivas de
incremento de valor y, consecuentemente,
perfectamente aplicables en las situaciones que
si expresen dicho aumento de valor.
Corresponde, por tanto, al sujeto pasivo probar
la inexistencia de plusvalia, para valorar la
procedencia o no de la liquidacién del IVTNU,
y las solicitudes de los contribuyentes son
tramitadas por riguroso orden incoacién. La
tramitacién de los recursos presentados es
meticulosa, ya que deben ser valoradas las
pruebas aportadas y notificarse la
correspondiente resolucién con expresion de
los motivos que justifican la estimacién o
desestimacion de la pretensién.

Dicha tramitacion, ya de por si, metddica, se vio
afectada, y retrasada enormemente, en primer
lugar, por el incumplimiento del legislador
estatal, Unico competente para afrontar el
cometido de modificar el TRLRHL, del mandato
del TC de reformar la normativa en vigor. Y, en
segundo término, por el tiempo transcurrido
desde el dictado de las sentencias del TC, hasta
el mencionado pronunciamiento del Tribunal
Supremo.

Es conocido el impulso de medidas
especialmente adoptadas por la ATM para
afrontar la resolucién de los numerosos
expedientes instados por las personas
interesadas relativos al IIVTNU (tales como la
creacién de grupos especiales para su
tramitacion). No obstante, la incertidumbre
producida por el retraso en las resoluciones de
los recursos presentados por la ciudadania se
traduce en un crecimiento de las quejas
presentadas asi como de las demandas de
informacién sobre el estado de tramitacién de
dichos expedientes.

Por otra parte, en relacién al IIVTNU se siguen
recibiendo numerosas quejas relativas a los
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horarios establecidos por las entidades de
crédito para efectuar los pagos de los tributos
municipales asi como porque no se pueda
realizar dicho pago en algunas entidades
bancarias. Es cierto que el pliego de
prescripciones técnicas que rigen en el vigente
Contrato de Servicios Financieros y Bancarios,
regulador de la colaboracién entre el
Ayuntamiento de Madrid y las entidades de
crédito, dispone que los ingresos municipales
podran ser realizados por la ciudadania todos
los dias que las oficinas permanezcan abiertas
al publico, durante todo el horario de caja
establecido por la Entidad Financiera. Por lo
tanto, cada oficina puede establecer un horario
de caja propio.

No obstante, conviene insistir en la necesidad
de coordinar los esfuerzos necesarios, ya que la
gestion del senalado contrato le corresponde al
Area de Gobierno de Economia y Hacienda,
para que la atencién en esta materia (abono del
tributo), pueda realizarse durante todos los dias
que las oficinas permanezcan abiertas al
publico y durante todo el horario de caja.
Mientras tanto, debe garantizarse que se
cumpla, al menos, la posibilidad de realizar
pagos referentes a tributos municipales
durante el horario de caja fijado por cada
oficina al efecto.

20.4.Tasas y precios publicos.

Ha entrado un importante nimero de quejas
durante el ano 2019 relativas a la regulacion de
los bonos multiuso y de fisioterapia. La
regulacion de los mencionados bonos,
contenida en el Anexo del Acuerdo Plenario de
los Precios Publicos, conforme a las ultimas
modificaciones de fechas 31 de octubre de
2017 y 20 de diciembre de 2018, determina
que los mismos tengan una validez de un afo
desde su fecha de adquisicién. Se ha suprimido,
por ello, la posibilidad de canjear el bono, ni
procede, tampoco, la devoluciéon proporcional
de importes por los usos no consumidos. Si bien
esta regulacién no era novedad para el gjercicio
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2019, lo cierto es que la problematica y, por lo
tanto, las quejas de la ciudadania, se ha
producido al intentar efectuar el canje de los
bonos, conforme a como lo venian haciendo
hasta entonces.

Ademas, las reclamaciones referidas a esta
submateria conciernen a aspectos relacionados
con el malestar de los usuarios y usuarias de los
centros deportivos municipales ante el mal
funcionamiento de las instalaciones, el cierre
por obras de las mismas, o la falta o ausencia de
profesionales en el centro.

Estas circunstancias dan lugar a la
disconformidad con el pago realizado en
concepto de precio publico.

En relacién los precios publicos por
Prestaciones de servicios para actividades
sociales-culturales, culturales y de
esparcimiento, se ha seguido recibiendo a lo
largo de todo el ano 2019, numerosas quejas
referentes a la actividad que se desarrolla en los
centros culturales municipales. Las
reclamaciones se refieren a la falta de
profesores/as o la idoneidad de los mismos, la
modificacién de los niveles de los cursos o
talleres, una vez iniciados y la inadecuacion del
contenido de los cursos a su denominacién,
entre otras cuestiones.

Ante tales circunstancias se reclama Ia
devolucién de los importes abonados en
concepto de precios publicos al considerar el
ingreso indebido. Asi, con independencia de
que dicha devolucién Unicamente proceda
cuando el servicio o actividad no se preste o
desarrolle por causas no imputales al obligado
al pago del precio, por parte de la Subdireccion
General de Calidad y Evaluacion se considera
conveniente realizar una mayor labor de
planificacién y control de los cursos impartidos,
asi como del personal docente.
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ANEXO - RESUMEN GENERAL SyR ANUAL 2019

= ENTRADA INICIAL DE SOLICITUDES: se corresponde con el nimero de solicitudes que han sido
recibidas en el Sistema SyR y sobre las que no se ha realizado, hasta ese momento, ningin proceso
de supervision por parte del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones.

2019 \ %
Entrada inicial SyR Generales 110.046 95,24%
Entrada inicial SyR Tributarias 5.499 4,76%
TOTAL 115.545 100,00%

o Distribucién por tipo de SyR

SyR Generales + SyR

Tributarias

2019

%

Sugerencias 18.076 15,64%
Reclamaciones 94.391 81,69%
Felicitaciones 2.405 2,08%
Peticiones de Informacién 673 0,58%
TOTAL 115.545 100,00%

= ENTRADA TOTAL DE SOLICITUDES: se corresponde con el niumero final de solicitudes en el

Sistema SyR, una vez que se realizan procesos de divisién por caracter multiple, altas directas, etc.

2019 %
| Total entrada en el Sistema SyR Generales 117.663 95,54%
Entrada inicial SYyR Generales 110.046
Alta caracter multiple (SyR Generales) 7.617
| Total entrada en el Sistema SyR Tributarias | 5.499 | 4.46% |
Numero final solicitudes con alta en el Sistema 123.162 100,00%

o Distribucién por canal de entrada

% sobre la ol
SyR Generales 2019 ENTIgADA TOTAL entrada por canal
telematico
Pagina web 80.064 68,05% 97,09%
Telematico Otros 2.396 2,04% 2,91%
TOTAL 82.460 70,09% 100,00%
| Teléfono 010 | 26.330 | 22,38% |
| Presencial | 8.759 | 7,44% |
| Correo postal | 114 | 0,10% |
| TOTAL | 117.663|  10000% |
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% sobre la cogBniEle
SyR Tributarias 2019 ENTRADA TOTAL entrada p’or canal
telematico
Pagina web 3.182 57,87% 96,48%
Telematico | Otros 116 2,11% 3,52%
TOTAL 3.298 59,98% 100,00%
| Teléfono 010 | 1.481 | 26,93% |
| Presencial | 713 | 12,97% |
| Correo postal | 7 | 0,13% |
| TOTAL | 5.499 | 100,00% |
% sobre la sacliials
SyR Generales +Tributarias ENTRADA TOTAL entrada por canal
telematico
Pagina web 83.246 67,59% 97,07%
Telematico | Otros 2.512 2,04% 2,93%
TOTAL 85.758 69,63% 100,00%
| Teléfono 010 | 27.811 | 22,58% |
| Presencial | 9.472 | 7,69% |
| Correo postal | 121 | 0,10% |
TOTAL 123.162 100,00%

= SyR GENERALES:

o Actividad del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (unidad supervisora)

TAREAS

Por presentar caracter multiple 3.624

Por cambio de procedimiento 3.414

Terminacién en la unidad supervisora Contestadas 212
No admitidas 4.828

Por derivacién a Avisos-Madrid 13

TOTAL 12.091

| Tiempo medio de terminacion en dias naturales | 11 |

% Respecto a la

2019
105.548

entrada total
81,08%

| SyR Generales que fueron asignadas a las Unidades Gestoras

o Tramitacién por Unidades Gestoras

2019

SyR asignadas a las Unidades Gestoras 105.548
SyR derivadas por las Unidades Gestoras a AVISOS MADRID y SACPM 10.148
SyR tramitadas por las Unidades Gestoras 95.400
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o Distribucién por tipo de SyR (Tramitadas por Unidades Gestoras)

2019 %
Sugerencias 14.903 15,62%
Reclamaciones 78.274 82,05%
Felicitaciones 2.223 2,33%
TOTAL 95.400 100,00%
o Clasificacion por materias
Materia TOTAL %
Movilidad, Transportes y Multas 40.011 41,94%
Medio Ambiente 22.862 23,96%
Vias y Espacios Publicos 6.884 7,22%
Deportes 6.268 6,57%
Atencién Ciudadana 4.992 5,23%
Servicios Sociales 2.875 3,01%
Cultura 2.787 2,92%
Salud 2.688 2,82%
Seguridad y Emergencias 1.997 2,09%
Urbanismo 1.107 1,16%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 1.036 1,09%
Empleo 588 0,62%
Economia y Desarrollo Tecnolégico 534 0,56%
Educacién y Juventud 511 0,54%
Turismo 153 0,16%
Cohesion Social 72 0,08%
Vivienda 20 0,02%
Construccion Infraestructuras 14 0,01%
Relaciones Internacionales 1 0,00%
Total 95.400 100,00%
o Terminacion de las SyR
2019 %
Archivadas sin respuesta 3.899 4,09%
Contestadas 86.230 90,39%
No admitidas 5.271 5,53%
TOTAL 95.400 100,00%

o Tiempo medio de respuesta

| Tiempo medio de respuesta en dias naturales | 27,76 |

o Porcentaje de respuestas por tramos de tiempo

20 dias naturales o menos 47,8%
45 dias naturales o menos 71,9%
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= SyR TRIBUTARIAS:

o Actividad Departamento SyR Tributarias

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana
Coordinacion General de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana

Direccién General de Transparencia

Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

2019 % respecto al total de SyR

Entrada inicial SyR Tributarias 5.499 4,76%
Cambio de procedimiento a SyR Generales 430
Numero final tramitacién de SyR Tributarias 5.069
o Distribucién por tipo de SyR
2019 %
Sugerencias 227 4,48%
Reclamaciones 4,131 81,50%
Felicitaciones 82 1,62%
Peticiones de informacién 629 12,41%
TOTAL 5.069 100,00%
o Clasificacién por materias
Materia 2019 %
Tasas y precios publicos 1.518 29,95%
Recaudacion 1.235 24.36%
Atencion al contribuyente 924 18,23%
LV.T.M. 539 10,63%
I.B.I. 394 7,77%
LLV.T.N.U. 328 6,47%
Asuntos generales 78 1,54%
I.C.1.O. 31 0,61%
I.A.E. 22 0,43%
TOTAL 5.069 100,00%
o Terminacion
2019 %
Contestadas 4.573 90,22%
No admitidas 495 9,77%
Desistidas 1 0,02%
TOTAL 5.069 100,00%

o Tiempo medio de respuesta

| Tiempo medio de respuesta en dias naturales

| 15,58 |

o Porcentaje de respuestas por tramos de tiempo

2019

20 dias naturales o menos

76,3%

45 dias naturales o menos

94,5%
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