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PRESENTACION

El Sistema de sugerencias y reclamaciones se configura como un instrumento para
detectar ambitos de prestacion susceptibles de mejora y las causas que impiden su
normal funcionamiento. Es igualmente el medio adecuado para planificar propuestas
de actuacion con el objetivo de alcanzar los mejores niveles de eficacia, transparencia
y calidad en los servicios municipales.

En este sentido, las sugerencias y las reclamaciones deben considerarse como una
oportunidad para cualguier institucion que quiera mejorar la calidad de sus servicios y
dirigir su actuacion y su accion de gobierno en beneficio de la ciudadania.

La Memoria correspondiente al ano 2017 pretende no solo informar de los objetivos
cumplidos sino también de aquellos asuntos que estan en proceso de consecucion vy
que deben tenerse en cuenta para la prestacion de un correcto servicio publico
municipal.

Es evidente que el Sistema de sugerencias y reclamaciones proporciona muchos
beneficios a cualquier organizacion. En primer lugar, es un punto de partida
inmejorable para mejorar los servicios ya que, nos ofrecen informacion sobre que
parte de los servicios municipales deben ser modificados para conseguir un
funcionamiento adecuado. En segundo lugar, al ser una opcion espontanea de la
ciudadania, ofrece datos muy importantes a las unidades municipales alertando de
fallos en el servicio prestado.

Sin duda, el objetivo final de toda la informacion recibida debe ser encontrar una
solucion a las reclamaciones y sugerencias a través del andlisis de las causas con la
finalidad de detectar cuales son los motivos que la han generado y de esta forma
proponer las soluciones mas adecuadas para su eliminacion o, si esto no fuera posible,
disminuir las reclamaciones debidas a esas causas.

La Memoria anual del ano 2017 pretende reflejar tanto el trabajo realizado por todos
los agentes implicados en la gestion de las sugerencias y reclamaciones como exponer
las oportunidades de mejora identificadas a través del analisis de los resultados
obtenidos en cuanto al ndmero recibido, las areas implicadas, los motivos mas
frecuentes y el control de los tiempos de respuesta.

Solo cabe indicar el agradecimiento al equipo de la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones que con su dedicacion y esfuerzo han contribuido a
mejorar vy racionalizar el proceso de gestion y tramitacion de las sugerencias vy
reclamaciones: Elisa Martin Gonzalez, Lucia Alonso Torres, Juan Jiménez Belloch,
Beatriz Rodriguez Garcia, Laura Andrés Serrano, Elena Roldan Martinez, José Vicente
del Olmo Diaz, Emilio Beltran Fernandez, Aranzazu Latorre Gadea, Almudena Mateos

Cantero, Lourdes Mejias Lucas, Gema lIzquierdo Gonzalez, Carlos Alfonso Garcia
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Moratalla, Laura Martinez Millet, Maria del Milagro Aguado Laguna y Ana Maria
Moreno Munoz.

Agradecimiento que debe hacerse extensivo a los equipos de sugerencias y
reclamaciones de las diferentes unidades gestoras que con su trabajo han hecho
posible la tramitacion de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones presentadas
por la ciudadania a lo largo del ano 2017.

Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones
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1. INTRODUCCION

La entrada en vigor de la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de Medidas para la
Modernizacion del Gobierno Local, supuso un cambio importante para el
Ayuntamiento de Madrid al introducir un Titulo X dedicado a los municipios de gran
poblacion en la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Regimen Local
(LBRL).

Los principios de eficacia y eficiencia pasaron a ser los objetivos prioritarios con la
finalidad de satisfacer, a través de la mejora continua de los Servicios Publicos, las
expectativas de la ciudadania y conseguir una Administracion mas proxima vy
participativa.

Como elemento clave de esta nueva gestion y en cumplimiento de lo dispuesto en el
nuevo articulo 132 de la LBRL, se cred la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones, con el cometido especifico de la defensa de los derechos de la
ciudadania ante la Administracion Municipal.

La regulacion del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (en adelante, Sistema SyR)
fue establecido en el Decreto del Alcaldia de Atencion al Ciudadano, de 17 de enero
de 2005, vy se puso en funcionamiento el 3 de marzo del ano 2005 mediante la
creacion de una aplicacion informatica Unica de sugerencias y reclamaciones, que
incorporo los expedientes que quedaban pendientes en la extinta Oficina Municipal
de Proteccion al Vecino, y habilité de forma progresiva los diferentes canales para la
recepcion de sugerencias y reclamaciones establecidos por tal Decreto: Internet
(www.madrid.es/contactar), teléfono 010, Oficinas de Atencién al Ciudadano vy
Oficinas de Registro.

El objetivo de esta Memoria es dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 30 del
mencionado Decreto de la Alcaldia, donde se prevé la elaboracion de un informe
anual de las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania y su remision
a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, a la Junta de Gobierno de Ia
Ciudad de Madrid para su conocimiento vy al Pleno.

En la linea iniciada en el afo anterior!, la Memoria del afio 2017 se ha orientado tanto
a dar cuenta de la situacion numérica del Sistema SyR como a realizar un analisis
cualitativo de aquellos servicios o materias que han recibido un numero significativo
de reclamaciones, sugerencias o felicitaciones, incidiendo principalmente en aquellas
actuaciones o planes de mejora que ya hubieran sido ejecutadas o bien ya estuvieran
planificadas para su inmediata puesta en marcha.

1 Memoria Anual SyR 2016. Disponible en la direccion:
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-
reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fab634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgNnextchannel=e54ba0f51418b
510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=6963062
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La memoria, desde el punto de vista formal, se encuentra dividida en tres grandes
apartados:

El primero, que comprende los apartados primero a séptimo, realiza un repaso a través
de los diferentes elementos que inciden en la configuracion del Sistema SyR: marco
normativo, funcionamiento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones, compromisos e indicadores
establecidos en la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones, los resultados
de la encuesta anual de satisfaccion entre personas usuarias del Sistema y las medidas
de seguridad establecidas para los ficheros con datos de caracter personal asociados
al Sistema.

El segundo, estd dedicado a realizar un estudio cuantitativo de las sugerencias,
reclamaciones vy felicitaciones que han entrado en el Sistema durante el ano 2017.
Presenta la siguiente distribucion:

e FEl apartado octavo muestra un resumen del conjunto de la tramitacion en el
Sistema SyR a fecha de situacion 1 de abril de 2018, con objeto de recoger la
gestion completa de todas aquellas solicitudes que tuvieron entrada en el
sistema hasta el 31 de diciembre de 20172

e El apartado noveno ofrece informacion de las sugerencias, reclamaciones,
felicitaciones y peticiones de informacion®, mostrando el volumen inicial de
solicitudes que han sido presentadas por los ciudadanos y ciudadanas, el
numero que finalmente fue tramitado v el canal de entrada por el que se han
incorporado al Sistema.

e El apartado décimo ofrece datos sobre la actividad y la gestion realizada desde
la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones tanto en lo que
corresponde a aquellas de caracter general como a las tributarias. En relacion
con estas ultimas, debe recordarse que la Subdireccion General realiza la
tramitacion completa, por lo que, a lo largo de este apartado, para este tipo de
SyR se muestra informacion sobre la entrada global v su comparativa, sobre el
numero por tipo de expediente (sugerencia, reclamacion, felicitacién y peticién
de informacion), las materias y submaterias en las que han quedado clasificadas
por la naturaleza de las cuestiones planteadas, el estado de tramitacion y los
tiempos de resolucion.

e El apartado undécimo esta dedicado al analisis de la gestion realizada por las
unidades gestoras que continian con la tramitacion de las SyR generales

2 El Decreto de la Alcaldia de 17 de enero de 2005, por el que se regula la Atencién al Ciudadano en el Ayuntamiento de
Madrid, articulo 31, apartado cuarto: “[...]Dicho plazo de contestacién no podra ser superior, en ninglin caso, a tres meses de
acuerdo con lo establecido en el Reglamento Orgéanico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid”.

SEn la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones solo se gestionan las peticiones de informacion de caracter
tributario.
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iniciadas desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones,
ofreciendo informacién sobre el numero de expedientes (sugerencia,
reclamacion o felicitacion), las materias y submaterias en las que se han
clasificado los expedientes por la naturaleza de las cuestiones planteadas, el
estado de tramitacion en que se encuentra cada uno de los expedientes en
cada Unidad Gestora y el tiempo de resolucion.

El tercer apartado da cumplimiento al Acuerdo plenario de 23 de diciembre de 2016%.
En él se realiza el analisis cuantitativo de las materias que han sido objeto de un
numero significativo de reclamaciones durante el ano 2017, detallando, en su caso,
aquellas acciones correctoras que las unidades competentes han establecido para su
subsanacion o aquellas medidas que estan planificadas para su ejecucion con caracter
inmediato.

La Memoria Anual finaliza con un apartado de Anexos que incluye tanto informacién
adicional a la expuesta en la Memoria 0 mas detallada sobre diferentes aspectos
mencionados en ella.

4 En el apartado primero del Acuerdo se sefala: “Elaborar un informe detallado por parte del Area de Gobierno de Participacion
Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto, aprovechando la informacién del Sistema de sugerencias y reclamaciones
diferenciado del andlisis cuantitativo de los datos que remite los informes que ya se realizan y que identifique las areas de mejora
en relacién a las materias en las que reclaman los madrilefios.
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2. MARCO NORMATIVO

Ademas de la normativa general relativa al régimen local, procedimiento
administrativo, régimen juridico de las Administraciones Publicas, atencion a la
ciudadania, transparencia, participacién ciudadana, proteccion de datos, etc., el
Sistema SyR encuentra su fundamento en la normativa que a continuacion se
relaciona:

=  Reglamento Organico del Pleno del Ayuntamiento de Madrid, aprobado por
Acuerdo del Ayuntamiento Pleno de 31 de mayo de 2004.

= Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid,
aprobado por Acuerdo del Ayuntamiento Pleno de 31 de mayo de 2004.

= Decreto de la Alcaldia de 17 de enero de 2005, por el que se regula la
Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid.

=  Acuerdo del Pleno de 17 de junio de 2011, de creacion y funcionamiento de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, incluyendo las sucesivas
modificaciones acordadas por el Pleno el 30 de mayo de 2012 y 30 de junio de
2015.

= Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, de organizacion y competencias del Area de Gobierno de Participacion
Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto.

= Articulo 132 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de
Régimen Local.

= Ley 58/20083, de 17 de diciembre, General Tributaria (especifica para las SyR
de caracter tributario).

=  Decreto de la Alcaldia, de 9 de julio de 2004, por el que se crea la Oficina del
Defensor del Contribuyente (especifica para las SyR de caracter tributario).

= Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, por el que se aprueba el Reglamento
General de Recaudacion (especifica para las SyR de caracter tributario).

= Ordenanzas Fiscales y de Precios Publicos aprobadas por el Pleno del
Ayuntamiento de Madrid (especifica para las SyR de caracter tributario).
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3. LA COMISION DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Uno de los elementos basicos en el control y supervision de las sugerencias y
reclamaciones es la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

El articulo 132 de la Ley 7/85, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local, introducido por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la
Modernizacion del Gobierno Local, dispone que, para la defensa de los derechos de
los vecinos y vecinas ante la Administraciéon municipal, el Pleno creard una Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, cuyo funcionamiento se regulard en normas
de caracter organico. Igualmente establece que esta Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones, que estara formada por representantes de todos los grupos que
integren el Pleno de forma proporcional al nimero de miembros que tengan, serd la
encargada de supervisar la actividad de la Administraciéon municipal y deberd dar
cuenta al Pleno, mediante un informe anual, de las quejas presentadas y de las
deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios municipales.

En el &mbito del Ayuntamiento de Madrid, el Reglamento Orgéanico del Pleno, regula
en sus articulos 136 vy siguientes, la Comisién Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones. Al tratarse de una Comision permanente especial, segun lo dispuesto
por el articulo 120 del citado Reglamento Organico, fue creada mediante Acuerdo
plenario de 23 de julio de 2004, donde se determind el nimero de Concejales que la
integran vy su distribucién entre los distintos Grupos Politicos, atendiendo al principio
de proporcionalidad.

Actualmente, la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones estd constituida
por 13 miembros representando a los Grupos Politicos Municipales de Ahora Madrid,
Ciudadanos-Partido de la Ciudadania, Partido Popular y Partido Socialista de Madrid.

La regulacion del funcionamiento de la Comisién ha tenido diferentes modificaciones
como la adoptada por Acuerdo del Pleno en la sesién de 30 de mayo de 2012, que
acordd (apartado 8) modificar el punto quinto del Acuerdo de creacién de la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones (Pleno del Ayuntamiento de 17 de junio de
2011), quedando éste redactado de la siguiente forma:

“Periodicidad. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones celebrard sesién ordinaria
semestralmente a los efectos de que comparezcan el Director General de Calidad y Atencién al
Ciudadano vy el Director de la Oficina del Defensor del Contribuyente. No obstante, el equipo de
Gobierno remitird bimestralmente a los grupos municipales representados en la comisién, la
informacién correspondiente a las Sugerencias y Reclamaciones recibidas y tramitadas. En la
reunién que se celebre dentro del primer semestre natural del afio se someterd a aprobacién el

informe anual previsto en el articulo 136.2 del Reglamento Orgdnico del Pleno”.
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Posteriormente, en sesion del Pleno del 30 de junio de 2015 se aprobaron nuevas
modificaciones relativas tanto al funcionamiento como a la periodicidad de la
Comision.

Durante el ano 2017 la actividad desarrollada por la Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones ha sido:

e 19 de junio de 2017 - en la que se informd sobre la Memoria anual
correspondiente al ano 2016 y se acordd su elevacion al Pleno del
Ayuntamiento de Madrid en cumplimiento del articulo 136.2 del Reglamento
Organico de Pleno (aprobacién por el Pleno de fecha 28 de junio).

e 1 de diciembre de 2017 - en la que tuvo lugar la presentacién del informe
sobre el Sistema de sugerencias y Reclamaciones correspondiente al primer
semestre del ano 2017°.

5 Informe del Primer Semestre del 2017 disponible en la direccion web:
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-
reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fab634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgNnextchannel=e54ba0f51418b
510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=6963137
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4.LA SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

La creacion de la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones se realizd por
Acuerdo de 4 de febrero de 2016 de la Junta de Gobierno de la Ciudad, a partir de la
supresion de la Oficina de Transparencia, Sugerencias y Reclamaciones. Esta
modificacion tenia como objetivo conseguir una mejor organizacion interna, una mas
adecuada distribucion de la carga de trabajo que habia asumido esta Oficina, el
incremento de la participacion ciudadana a través del Sistema SyR vy, finalmente,
mejorar la eficacia en la gestion, mas cuando se habia constatado que desde el ano
2014 se estaba produciendo un incremento significativo del nimero de sugerencias y
reclamaciones presentada por la ciudadania. Incremento que continud manteniéndose
durante el ano 2015 y que no era sino reflejo de una mayor utilizacion de los canales
establecidos por el Ayuntamiento para que la ciudadania pudiera expresar su
disconformidad con la prestacion de los servicios municipales, comunicar sus
propuestas de mejora sobre los mismos y dejar constancia del correcto
funcionamiento de los servicios municipales a través de las felicitaciones.

Con esta nueva organizacion, el Area de Gobierno de Participacion Ciudadana,
Transparencia y Gobierno Abierto establecia como unidad, dentro de la Direccién
General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania, la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, unidad que se encargaria de la coordinacion, evaluacion
y seguimiento del sistema de sugerencias y reclamaciones, tanto de caracter general
como tributarias, de la explotacion estadistica y de la resolucion de incidencias en la
asignacion a las Unidades gestoras competentes por la materia en proporcionar
contestacion a la ciudadania.

El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 29 de octubre de
2015 (modificado por Acuerdo de 4 de febrero de 2016 de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid) sobre organizacién y competencias del Area de Gobierno de
Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto, establecid que a la
Direccion General de Transparencia y Atenciéon a la Ciudadania le correspondia, en
materia de sugerencias y reclamaciones, las siguientes funciones:

a) Supervisar, coordinar, evaluar y realizar el seguimiento del Sistema SyR de la
ciudadania, asi como de su explotacion estadistica.

b) Elaborar la Memoria anual del Sistema SyR para elevarla a la Comisiéon Especial
de sugerencias y reclamaciones.

c) Elaborar informes puntuales sobre seguimiento, gestién y evaluacion de las
sugerencias y reclamaciones por los servicios municipales.
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d) Elaborar recomendaciones a los servicios municipales para la mejora de las
prestaciones a los ciudadanos que pudieran derivarse de las sugerencias y
reclamaciones presentadas.

e) Resolver conflictos entre servicios relativos a las competencias para la gestion
de las sugerencias y reclamaciones.

f) Realizar la formacién, soporte y apoyo a las unidades encargadas de la gestion
de las sugerencias y reclamaciones.

g) Ejecutar las directrices para el desarrollo de la gestién de las sugerencias y
reclamaciones.

Junto con el cumplimiento de esas funciones, desde la Direccion General de
Transparencia y Atencion a la Ciudadania, se establecieron también como objetivos
del Sistema SyR los siguientes:

e Acercar la Administracion a la ciudadania estableciendo un mecanismo de
comunicacion, con retroalimentacién reciproca.

e Conocer las necesidades y demandas de la ciudadania con el objetivo de
enriquecer y renovar las politicas publicas.

e Ajustar las politicas y los servicios publicos a las preferencias y expectativas de
la ciudadania.

e Detectar areas o ambitos en los que se estuviera produciendo un incorrecto
funcionamiento de los servicios que presta el Ayuntamiento de Madrid.

Para la consecucion de los objetivos y el cumplimiento de las funciones atribuidas, la
Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones durante el 2017 conté con la
estructura organizativa siguiente:
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No debe olvidarse que uno de los elementos fundamentales para el cumplimiento de
los objetivos, particularmente los referidos a la gestion de las sugerencias,
reclamaciones vy felicitaciones, esta relacionado con la organizacion y los medios de los
que disponen las Unidades gestoras que tramitan las SyR, de acuerdo con las
competencias que tienen atribuidas.

En este sentido, el Sistema SyR es totalmente trasversal a toda la organizacion
municipal, concierne a todos los ambitos competenciales y el proceso de tramitacion y
gestion no es sencillo. La responsabilidad esta constituida a nivel jerarquico alto:
Direcciones Generales, Secretarias Generales Técnicas, Coordinaciones de Distrito vy
Gerencias de los Organismos Autonomos. Todas las unidades tienen una estructura
organizativa inferior con distribucion de competencias a nivel de Subdirecciones
Generales, Servicios, Departamentos, etc.

Cada unidad cuenta con un equipo de personas cuyo cometido es la recepcion de la
SyR, analizar, pedir, en su caso, informe a la unidad técnica competente vy, finalmente,
elaborar una respuesta adecuada. Todo este proceso requiere contar con una
organizacion especifica en cada Unidad gestora.

En el ano 2017, desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones, con
objeto de contribuir a la mejora del Sistema SyR y de la gestion realizada por las
unidades gestoras, se realizaron las actuaciones que a continuacion se detallan:

e Apoyo y orientacion a las diferentes Unidades gestoras, favoreciendo la
adopcion de las mejores practicas de tramitacion para lograr una gestion de
calidad y en tiempos adecuados.

e Actualizacion y elaboracién de nueva documentaciéon disponible sobre el
Sistema, para su incorporacién en la intranet municipal Ayre General /
Sugerencias y Reclamaciones. Durante el ano 2017 se ha mantenido el canal
especifico para las sugerencias y reclamaciones, que se situa en el canal Ayre
Sectorial. La finalidad era facilitar documentacion y noticias de interés sobre el
Sistema SyR a las unidades gestoras. El canal contiene varios niveles:

o Enlace ala Carta de Servicios: que permite el acceso a la documentacion
e informes de la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones.

o Manuales: tanto los relativos a la aplicacion corporativa PLATEA_SyR
(especifico para la gestion y tramitacién de SyR) como a la aplicacion
DATAWAREHOUSE (obtenciéon de estadisticas).

o Informes y evaluacion: contiene los informes semestrales y anuales del
Sistema SyR vy de las encuestas anuales de satisfaccion del Sistema SyR.

o Enlaces a otras paginas de sugerencias y reclamaciones.
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= Soporte y apoyo técnico telefénico a las Unidades gestoras.

» Publicacién de informacién en datos abiertos. Esta linea de actuaciéon vya se
inicio en el ano 2016 (junio), con la publicacion en el portal de datos abiertos
de la pagina web municipal de los ficheros con los datos de las sugerencias y
reclamaciones tributarias y generales, presentadas y terminadas cada mes. Con
el mismo criterio se han publicado también los microdatos del estudio de
satisfaccion realizado sobre una muestra de las solicitudes recibidas durante en
2017.

= Apoyo y asistencia técnica tanto en el uso de las herramientas informéaticas
(gestion y estadistica) como en aspectos de procedimiento y organizativos.

= Reuniones presenciales con las Unidades gestoras (con la misma finalidad que
la facilitada telefonicamente) pero permitiendo asi la participacion de diversas
personas intervinientes en la gestion. Durante el ano 2017 se han mantenido
57 reuniones de coordinacion:

e f[ebrero
o Distrito de Usera.
Distrito de San Blas-Canillejas.
Secretaria General Técnica de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.
Direccion General de Control y Vigilancia de la Circulacion.
Direccion General de Sostenibilidad y Control Ambiental.
Informética del Ayuntamiento de Madrid-Subdireccion General de
Administracion Electrénica (reunion conjunta).
Distrito de Vicalvaro.
o Distrito de Barajas.

0O O O O O

o

e Marzo

Distrito de Chamartin

Direccion General de Planeamiento y Gestion Urbanistica.

Distrito de Arganzuela.

Distrito de Puente de Vallecas.

Distrito de Villa de Vallecas.

Distrito de Ciudad Lineal.

Distrito de Centro.

Distrito de Fuencarral-El Pardo.

Distrito de Arganzuela (Departamentos del Distrito).

Direccion General de Recursos Humanos - Direccion General de

Relaciones con los Distritos y Asociaciones (reunion conjunta).

o Subdireccion General de Administracion Electrénica - Informatica del
Ayuntamiento de Madrid - Subdireccion General Atencién a la
Ciudadania (reuniéon conjunta).

0 O 0O O O O O O o O
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e Julio

o

0O O O O O

Distrito de Hortaleza.
Distrito de Moncloa.
Distrito de Moratalaz.
Distrito de Tetuan.
Distrito de Latina.
Distrito de Salamanca.

e Septiembre

Y RECLAMACIONES

o Subdireccion General de Conservacion de Vias Publicas e
Infraestructuras Publicas.

o Direccion General de Sostenibilidad y Control Ambiental.

o Instituto Municipal de Consumo.

o Distrito de Retiro.

o Direccion General de Programas y Actividades Culturales.

o Direccion General de Patrimonio.

o Direccion General Parque Tecnologico Valdemingomez.

o Madrid Salud.

o Direccion General de Comercio y Emprendimiento.

o Distrito de Villaverde.

e QOctubre

o Direccion General de Estrategia de Regeneracion Urbana.

o Direccion General de Deportes.

o Secretaria General Técnica de Salud, Seguridad y Emergencias.

o Direccion General de Educacion y Juventud.

o Direccion General de Economia y Sector Publico.

o Direccion General de Organizacion, Régimen Juridico y Formacion.

o Direccion General de Integracion Comunitaria y Emergencia Social.

o Direccion General de Intervencion del Paisaje Urbano y Patrimonio
Cultural.

o Distrito de Carabanchel.

o Agencia para el Empleo.

o Agencia de Actividades.

o Direccion General de Contratacion y Servicios.

o Direccion General de Familia e Infancia.

o Direccion General de Participacion Ciudadana.

o Gabinete de la Alcaldia.

o Direccion General de Mayores y Servicios Sociales.

e Noviembre

o

©)
©)
©)

Secretaria General Técnica de Cultura y Deportes.
Secretaria General Técnica de Medio Ambiente y Movilidad.
Direccion General de Bibliotecas, Archivos y Museos.
Secretaria General Técnica de Desarrollo Urbano Sostenible.
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e Diciembre
o Direccion General de Servicios de Limpieza y Residuos.
o Direccion General de Integracion Comunitaria y Emergencia Social.

» Formacion y soporte a nuevas personas usuarias de la herramienta de gestion y
de la herramienta de andlisis y evaluacién. Una de las lineas fundamentales que
desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones, como unidad
coordinadora vy supervisora se realiza, para la mejora de la gestion del Sistema
SYR, es la formacion de las personas que trabajan directamente en él y aquellas
otras que colaboran con ellas. En este sentido, ademés de las actuaciones de
apoyo especificas a determinadas unidades, se incorporaron en el Plan de
Formacion destinado a los empleados publicos del Ayuntamiento de Madrid,
cursos de “Gestion de las sugerencias y reclamaciones en PLATEA SYR y de
generacion de informes” dirigido a los funcionarios y funcionarias que tramitan
sugerencias y reclamaciones en las distintas unidades gestoras.

Las acciones formativas tienen un caracter practico haciéndose particular
énfasis en conseguir una mayor eficacia en la tramitacion y la mejora de las
contestaciones a la ciudadania.

Durante el ano 2017, se han realizado dos ediciones del mencionado curso,
(convocado a través de la Escuela de Formacion), en el que participaron un
total de 31 empleados municipales.

Los contenidos se centraron en transmitir la importancia del Sistema de
sugerencias y reclamaciones como elemento clave de la gestién municipal, en
mostrar el funcionamiento de la aplicacion informatica de gestion, ensenar las
posibilidades que permite la aplicacion corporativa de informes de SyR, asi
como realizar ejercicios practicos sobre la forma en que se deben contestar las
sugerencias y reclamaciones, de acuerdo con los criterios establecidos desde el
Servicio de Calidad del Ayuntamiento de Madrid.

Destacar también las 2 sesiones formativas (5 horas) que se realizaron sobre la
aplicacion DATA WAREHOUSE vy sobre PLATEA_SyR, en la que participaron
38 funcionarios y funcionarias de las diferentes Unidades gestoras.

» Actualizaciéon de la informacién incluida en el espacio de la red corporativa
habilitado para acceso de los miembros de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones. En él estdn disponibles las fichas de sugerencias vy
reclamaciones tributarias y generales®, los informes semestrales, las Memorias
anuales, las encuestas de satisfaccion vy, desde octubre de 2016, los informes
de seguimiento acordados en la propia Comisidon, que, si bien han tenido

6 Actualizacion bimestral.
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caracter bimestral para ese ano, ya desde enero del 2017 se han elaborado
mensualmente.

e Realizacién de informes de andlisis periddicos o puntuales: informes bimestrales
a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, Informes semanales a
la Junta de Gobierno, etc. Durante el ano 2017 destacan los siguientes 24
informes:

Informe SyR cortes trafico navidad- Enero.

Informe SyR sobre accesibilidad- Abril.

- Informe SyR apartamentos turisticos - Abril.

- Informe SyR coste 010- Abril.

- Informe SyR analisis inadmitidas- Abril.

- Informe SyR memoria histérica- Mayo.

- Informe SyR procesos de participacion — Mayo.

- Informe SyR archivadas sin respuesta - Junio.

- Informe SyR deportes- Junio.

- Informe SyR World Pride Madrid 2017- Julio.

- Informe SyR nuevo sistema de recogida de residuos - Julio.
- Informe SyR Distrito Salamanca - Julio.

- Informe SyR Distrito San Blas-Canillejas- Julio.

- Informe SyR teléfono 010- Julio.

- Informe SyR instalaciones deportivas- Septiembre.
- Informe SyR operacion Chamartin- Noviembre.

- Informe SyR ruidos- Noviembre.

- Informe SyR ruidos II- Noviembre.

- Informe SyR Centro Comercial Plaza Rio 2- Diciembre.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

- Informe SyR Centros Culturales en Distritos- Diciembre.

- Informe SyR limpieza y recogida de residuos: actualizaciones mensuales
(12).

- Informe SyR Comision Especial Sugerencias y Reclamaciones-
actualizacion mensual (12).

- Informe para el debate estado de los Distritos 2017 - Mayo.

- Informe sobre el numero de quejas, reclamaciones o denuncias
presentadas en cada una de las 21 Juntas Municipales de Distrito en
relacion con las denominadas -viviendas de uso turistico-, con indicacion
del motivo en el que se fundamentan y el estado de tramitacion de las
mismas”.- Peticion de Informacion 1397/17 - Octubre.

- Informe sobre la Sugerencia o Reclamacion 502/2017/67418, relativa a
la instalacion de una valla de obra como puerta de acceso al parque
situado en Paseo de la Habana, 175-177". Peticion de informacion
1449/17 - Octubre.

- Informe sobre nimero de SyR y estado de tramitacion del Distrito de
Moratalaz. Pregunta - Diciembre

e Colaboraciéon con los diferentes departamentos de la Agencia Tributaria de
Madrid para la gestiéon y tramitaciéon de las SyR de caracter tributario: cuya
recepcion y tramitacion se enmarca dentro de las tareas atribuidas a la
Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones que, en este caso, se
constituye como unidad gestora Unica.
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5. CARTA DE SERVICIOS DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

La Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones fue aprobada por Acuerdo de la
Junta de Gobierno del 28 de agosto de 2014’. El texto de la Carta de Servicios se
encuentra publicado tanto en la intranet municipal como en la pagina web, accesible a
través del especial informativo del Observatorio de la Ciudad y también en el de la
Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones.

A partir del analisis de los datos del Sistema incluidos en esta Memoria anual y los
resultados de la encuesta de satisfaccion, en el ano 2017 se ha procedido a la
evaluacion de la Carta de Servicios. Como resultado, se ha mejorado la redaccion de
algunos indicadores y se ha adoptado un compromiso nuevo relativo a la publicacion
del conjunto de datos de sugerencias y reclamaciones presentadas y terminadas con
una periodicidad mensual y de los microdatos de la encuesta de satisfaccion anual en
el portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid. Esto, que ya se estaba
haciendo desde mediados de 2016, parecia conveniente manifestarlo publicamente
en la Carta de Servicios como compromiso formal y asi contribuir a su difusion.
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La Carta contiene en el 2017 un total de 8 compromisos que abarcan los diferentes
ambitos del sistema: la disponibilidad, facilidad de acceso, comunicacion rapida de
recepcion, tiempo de tramitacion, respuesta clara y precisa y analisis e implantacion de
mejoras, ademas de distintos indicadores de percepcion del Sistema SyR.

El cumplimiento de los compromisos se mide a través de indicadores objetivos. En
2017 habia un total de 21 indicadores, 3 de ellos de caracter informativo. Algunos de

7 En el afio 2017 la evaluacion se realizé el 29 de junio de 2017.
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ellos son de percepcion de la ciudadania y se miden a través de los resultados de la
encuesta de satisfaccion, otros son datos de gestion para los que se establece un
objetivo.

En la evaluacion de 2017, de los 18 indicadores medibles y con un objetivo o
estandar establecido, se han cumplido 10. No obstante, hay que indicar que se ha
producido una mejora significativa respecto a 2016 en 6 de los 8 que no se han
cumplido. Los resultados que necesitan de un andlisis detallado son los obtenidos (en
una escala de O a 10) en la claridad y la personalizacion de la respuesta, ya que
muestran una baja de 2 y 1 punto respecto al resultado de 2016. Al margen del
esfuerzo de los gestores en mejorar el tiempo de respuesta y en conseguir dar
respuesta a todas las SyR recibidas deberan establecerse acciones que permitan
mejorar la redaccion de las respuestas. En este sentido, es imprescindible, no solo
llamar la atencion de todas las unidades sobre el mandato de calidad que las normas
imponen y que la ciudadania merece, sino dar formacion sobre los aspectos
fundamentales que deben contener las respuestas para ser de calidad.

En todo caso, parece evidente la necesidad de continuar el esfuerzo en la gestion para
mantener la mejora y conseguir que el Sistema SyR sea cada vez mas eficiente en su
papel de instrumento de mejora de la calidad de la prestaciéon de servicios publicos.

Los resultados mas significativos de la evaluacion de la Carta de Servicios son:
= E[48,2% de las personas usuarias lo consideran de utilidad.
= El65,4% lo recomendarian. El compromiso se habia establecido en el 60%.

= El 65,6% consideran el servicio del Ayuntamiento de Madrid mejor o igual que
el de otras Administraciones publicas, el estandar fijado era del 70%.

= E| /5% volveran a utilizar el servicio, el estdndar era del 70%

» Respecto a la facilidad para presentar sugerencias y reclamaciones y la
accesibilidad de los canales, las personas usuarias del Sistema han valorado en
7 puntos (escala de 0 a 10). El estandar esta fijado en 6 puntos.

= El tiempo medio para el envio de un correo electronico a la persona que
presenta la solicitud de forma presencial, confirmandole la recepcién de su
sugerencia, reclamacion o felicitacion, es de menos de un dia (15 horas vy
media). El objetivo estd establecido en un méaximo de 48 horas.

=  Respecto a los compromisos de tiempos de respuesta el tiempo medio ha sido
de 39,6 dias naturales (compromiso de 45). Asimismo, el 61,04% de las
solicitudes se ha tramitado en 45 dias naturales, siendo el compromiso del
60%. El porcentaje de solicitudes tramitadas en 20 dias ha sido del 38,16%, lo
qgue nos indica que se ha cumplido el objetivo establecido que era superar el
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porcentaje en el ano 2016 (23,91) (los datos desagregados por SYR generales vy
SYR tributarias se ofrecen en los apartados décimo y undécimo de esta
Memoria).

= La valoracion que la ciudadania ha dado a la claridad y a la personalizacion ha
sido de 4,6 en ambos casos. El estandar establecido era 6.

= Por ultimo, respecto a los compromisos ligados al analisis, elaboracion de
informes de evaluacion y deteccion de areas de mejoras por parte de las
Unidades gestoras del SyR se ha cumplido en su totalidad, ya que todas las
unidades con mas de 10 solicitudes tramitadas han elaborado el Informe anual
y todas ellas han establecido o propuesto medidas de mejora de la calidad
basadas en dicho analisis y evaluacion.

Segun su experiencia al haber utilizado este servicio, valore por favor
su satisfaccion con...

Fadlidad en la

presentaddn 74,6 7.0

Funcionamiento

del Sistema 51

Personalizaddn
de la respuesta

Claridad de la
respuesta

Tiempo de
respuesta

Ll o 5 1w

B Puntuadonesde0a 4 P igm5 W F | de 6a 10 © Ns/Nc

Indique si los siguientes aspectos del servicio recibido en el Sistema
SyR han sido mejores, iguales o peores de lo que esperaba

Facilidad enla
presentacion 25 292

=]

153

Funcionamiento del a
S | s we AR

3,0

Tiempo de respuesta 19,7 30,8

Personalizacion dela
s [ e T
50%

A4 41

Claridad dela
respuesta

15,1 33,2

=

0% 100%

Mejorde lo que esperaba Igual de lo que esperaba
¥ Peor de lo que esperaba Ns/Nc
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6. ENCUESTA ANUAL DE SATISFACCION ENTRE PERSONAS
USUARIAS DEL SISTEMA SyR

La Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones, que contiene la relacion de
compromisos que el Ayuntamiento adquiere voluntariamente con la ciudadania
respecto a la prestacion del servicio de sugerencias y reclamaciones, recoge, entre
ellos, la realizacion anual de un estudio de satisfaccién de las personas usuarias. Su
objeto es recabar directamente la opinion de la ciudadania sobre los distintos ambitos
que integran dicho Sistema: conocimiento de su existencia y facilidad de acceso,
elementos asociados a la tramitacion, trato recibido, calidad de la respuesta, mejora de
los servicios sobre los que se presentaron las sugerencias o quejas

El estudio de satisfaccion de las personas usuarias del Sistema se realizd sobre las SyR
terminadas que habian tenido entrada entre el 1 de septiembre de 2016 vy el 31 de
agosto de 2017. Se partio de un universo total de 57.699 registros de sugerencias vy
reclamaciones, 53.164 de caracter general y 4.535 de caracter tributario.

Tras un proceso de depuracién vy seleccion aleatoria que mantenia, en todo caso, la
composicion material del universo se procedid a la realizacion de las encuestas
telefonicas vy a la emision de las encuestas en linea.

El minimo necesario de realizaciéon establecido como condicion en el contrato era de
400 entrevistas telefénicas y 3.000 cuestionarios cumplimentados en linea a través de
un enlace a pagina web.

Con el trabajo se consiguieron 432 entrevistas telefénicas y 4.922 encuestas en linea.
La muestra tuvo un total de 5.354 registros, con un nivel de confianza del 95,5% y un
error muestral de +/-1,3%.

El cuestionario utilizado fue comun para la encuesta telefonica y la encuesta en linea.

Caracteristicas técnicas del estudio

Ambito poblacional Las personas usuarias del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
mbito poblacional ¥ . i, | 3 encuesta se realizs sobre solicitudes tramitadas por el Sistema que fueron
temporal presentadas desde el 1 de septiembre de 2016 al 31 de agosto de 2017,
tra Se han realizado un total de 5.354 encuestas mediante dos canales:
¥4.922 entrevistas autoadministradas online.
432 entrevistas telefdnicas.

Tamaiio de la mues

Muestreo Seleccion aleatoria sobre BBDD facilitada por el Ayuntamiento de Madrid. Seleccion de
los informantes seguin cuotas por materias especificas Tributarias y materias especificas
Generales.

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

. na +Encuesta telefonica:a personas usuarias del teléfono 010 Linea Madrid/presencial.
informacidn

+Encuestas por correo electrdnico: a personas usuarias de la pagina web.

Escucha simultanea y llamada posterior en el caso de las entrevistas telefonicas. 100%

Supsoron de los encuestadores y 20,83% de los cuestionarios cumplimentadas telefdnicamente.

Equilibrai Variables de ponderacion: las materias de las reclamaciones, el canal de entrada, el tipo
L RS SyR y el estado de la respuesta por parte del Ayuntamiento.
1 Para p=q=0,5 y un nivel de confianza del 95,5%:
+Para datos globales: £1,3%
¥ Para muestra online: +1,4%
+Para muestra telefonica: +4,8%

Error muestral
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El informe de resultados realiza el analisis por canales de entrada, tipo de expediente
y materia. También analiza la utilizacion del Sistema por los distintos grupos
establecidos para la definicion del perfil demografico (sexo, edad, estudios realizados,

ocupacion, lugar de residencia).

Los datos mas relevantes de la encuesta han sido:

e Conocimiento del Sistema SyR.- se trata de saber de qué modo y por qué
medio conocieron las personas usuarias la existencia del Sistema SyR y si
conocen otras alternativas de acceso a la que utilizaron. Los resultados nos
indican que casi la mitad del conjunto conocen el Sistema por la pagina web del
Ayuntamiento (48,5%, 3 puntos mas que en 2016), en tanto que por el
teléfono 010-Linea Madrid lo conoce casi el 21% (20,8%, 1 punto mas que en

2016).

municipal...)

Base: Total musestra.

£Cémo conocid la existencia del servicio de sugerencias y
reclamaciones?

Porla pdgina web del Ayontamiento
Por el belefons 010 Linea Madrid
Por otro servicio muenicipal (Oficina de Atencidn a

Ia Ciwda dania, Junta de Distrito, otra dependen cia

Por personas conocidas, amistadeso familiares

Porcampafias de comunicacidn municipales 2017

(5.354 casos)

2016
(5.661 casos)

Otros medios

NS/ T

48,6
45,5

e Perfil de las personas usuarias- una serie de preguntas tienen el fin de conocer
el perfil demografico de las personas que acceden al servicio de sugerencias y

reclamaciones, el resultado global es el siguiente:

- EI49,5% del total de la muestra son mujeres y el 48,6% hombres.

- La media de edad es de 49 anos. El tramo de edad con mayor
porcentaje (28,5%) es el de 45 a 54 seguido del de 35 a 44 (26,8%) vy el
de 55 a 64 (21%). Los mayores de 65 anos son el 11,6% de los

encuestados y entre 25 y 34 anos hay un 2,4%.

- En cuanto a nivel de estudios el 44,5% tiene estudios universitarios
equivalentes a licenciatura o grado y el 17,5% de postgrado, es decir, el
62% tiene estudios superiores universitarios. Ademas, el 8,8% tiene
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estudios de formacion profesional de grado superior y el 12% de
bachillerato superior. Con educacion secundaria aparece el 6,1%, con
educacion primaria se declara el 3,6 % vy, finalmente, sin estudios solo
un 0,6%.

Por nacionalidad, el 97% son espanoles, el 1,2% de paises miembros de
la Union Europea vy el 0,8% de otros paises.

La mayor parte son empleados por cuenta ajena (57,8%), seguidos de
pensionistas y jubilados (15,6%) y de empleados por cuenta propia
(15,6%). Los desempleados suponen un 7,5%.

El 88,9% reside en Madrid y el 10,2% en otros municipios. El Distrito
con mayor numero de encuestados es Centro con el 8,1% y con menor
el de Vicélvaro, 1,8%.

Por Ultimo, se ha obtenido el dato de que un 6,5% de las personas que
utilizan el servicio de sugerencias y reclamaciones tiene algun tipo de
discapacidad.

MACIONES

Nacionalidad segiin el grupo de materias

Sexo seglin el grupo de materias

Total muestra 49,5 k 1233
5 8 L
i it B &
g g
2 s
g 5 33
§ ol s

u b 1§ MNo W Espafiola © Pais miembro de laUE ~ Pais No miembro de la UE No contesta

Edad segin canal de entrada, tipo de SyR y respuesta (Media)

respuesta (% Si)

Total muestra 6,5
-E E Pagina web 3 3 Pagina web a7
Y 3 Telefénico/Presencial 3§ E Telefonico /Presencial 88
Felicitacion Felicitacion 13,6
§ Sugerencia % Sugerencia 50
é Reclamacion E Reclamacion 6,6
Peticion de informacidn Peticion de informacion 3,7
g Archivada sin respuesta § Archivada sin respuesta 4,8
§' Contestada § Contestada 6,8

Discapacidad reconocida segin canal de entrada, tipo de SyRy
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Percepcién de utilidad y satisfaccién de la ciudadania con el servicio de

sugerencias y reclamaciones.

Para ambas cuestiones, utilidad y satisfaccion, obtener una puntuacion alta con
el servicio de sugerencias y reclamaciones resulta dificil, por sus caracteristicas
esenciales, ya que la reclamacion o queja, que es la solicitud mayoritaria, tiene
siempre un punto de partida negativo, derivado de una deficiencia que el
solicitante ha observado en su experiencia concreta, respecto a un
determinado servicio o actuacion publica.

La consecucion o no de lo planteado, que finalmente la administracion le dé la
razon, que el servicio se modifique de acuerdo con su criterio, tiene un peso
muy elevado en las respuestas que ofrece en una encuesta de este tipo.

Esto es asi en cualquier servicio de sugerencias y reclamaciones, publico o
privado. Ademas, las puntuaciones de satisfaccion general tienen una gran
variabilidad cuando se descomponen en preguntas concretas (factores) sobre
determinados aspectos de la gestion.

Los datos obtenidos nos han ofrecido la siguiente informacion:
- En términos de satisfaccion global, el 44,4% califica la satisfaccion entre
Ov 4 el 12% con 5 vy el 43,6% de 6 a 10. La puntuacion media
ponderada es 4,6.

- En cuanto a utilidad, el 48,2% lo consideran Util o muy Util.

Valoracion de la utilidad del servicio segin el grupo de materias

=Y apm A A [ ] n =

WM ada o8l OPoco oSl Momad  Algo ol 8 My ol LT

- La facilidad de acceso tiene una calificacion media ponderada de 7 en
una escala de O a 10.

- Laclaridad vy la personalizacion de la respuesta se califican ambas con un
4.6.
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- Se declaran fieles al Sistema (volverian a utilizarlo) el 75% vy lo

recomendarian el 65,4%.

L¥olveria a utilizar el Sistema de alrmdas y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid?

S - -

{Recomendaria el Sistema de Sugerencias y Redamaciones del
Ayuntamiento de Madrid a otras personas?

Total muestra ‘5,4

e
D

Tributarias 572

87

(Y ams A 1m

S wHNo ©NS/NC

- El 65,6% considera que el servicio de sugerencias y reclamaciones del

Ayuntamiento de Madrid es

igual o mejor que los de oftras

administraciones publicas (el 31,6% considera que es mejor y el 34%
que es igual). Estos porcentajes se obtuvieron entre quienes declaran
haber utilizado los servicios de sugerencias y reclamaciones de otras

administraciones.

Total 31,6
Utilizaron el de otros
Ayuntamientos 40,8
Utilizaron el de la
Comunidad de Madrid 202
Utilizaron el de otras |
Comunidades 32,2
Autdnomas
Utilizaron el de otros
( Administracién 349

General del Estado)

Comparacion del servicio de sugerencias y reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid con el de otras Administraciones

34,0 28,0 =

N

25,3 32,1 7

LY

Mejor Igual ™ Peor NS/NC

Como se ha indicado, el 48,2% considera de utilidad el servicio, el 65,4%
recomienda su utilizacion, y el 75% lo volveria a utilizar. Debe tenerse en
cuenta que las expectativas de las personas usuarias cuando utilizan un sistema
de reclamaciones se centran, en muchos casos, en que se pueda modificar la
gestion previa que ha motivado su reclamacion, y en numerosas ocasiones esto
no es posible, sea por razones legales, presupuestarias, técnicas o porque la
consideracion técnica y objetiva indica que la apreciacion de la persona
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solicitante concreta no es conforme con el interés general de las personas
usuarias del servicio publico en cuestion. Tampoco es posible, en muchos
Casos, reparar una experiencia negativa relativa, por ejemplo, al trato recibido o
a una incomodidad por unas obras o una averia.

Por lo tanto, en relaciéon con el servicio de sugerencias y reclamaciones,
siempre existe un porcentaje elevado de diferencia entre las expectativas v la
satisfaccion final de la gestion.

No obstante, junto con todas estas consideraciones, también debe indicarse
que un 49,5% de las personas encuestadas consideran que el servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid es igual o mejor de
lo que esperaban.

Para aproximar las expectativas de la ciudadania (resolver su solicitud conforme
a su percepcion o interés) a las posibilidades reales de satisfacer sus demandas,
se considera fundamental trabajar sobre la informacion y calidad de las
respuestas facilitadas, maxime cuando ha bajado la calificacion dada a la
claridad y personalizacion con respecto a 2016. En este sentido, es evidente
que hay que continuar con el esfuerzo de explicar con rigor y detalle a la
ciudadania los condicionantes de la gestion refiriéndose al caso particular, para
gue, aunque su demanda de fondo no se pueda resolver completamente, sea
consciente de los motivos por lo que esto es asi y sienta que ha sido escuchada
y que sus problemas son tenidos en cuenta.

El desglose entre SYR generales vy tributarias (resultados desagregados de
encuestados que habian presentado SYR general o SYR tributaria) es el
siguiente:

- Calificacion de utilidad
o 5 puntos en las personas encuestadas de SYR generales. (49,4% lo
considera Util o muy Util).
o 4,5 puntos en las personas encuestadas de SYR tributarias. (41,6%
lo considera util o muy Util).

- Recomendacion
o 66,8% para SYR generales.
o 57,2% para SYR tributarias.

- Fidelidad
o /5,6% para SYR generales.
o 71,8 para SYR tributarias.

El informe de resultados de la encuesta de satisfaccion, junto con un resumen
ejecutivo y una presentacion sintética de los principales resultados se encuentran
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publicados en la pagina web del Ayuntamiento de Madrid®. En ellos se muestran los
analisis cruzados de los distintos indicadores por grupos del perfil demografico y por
tipo de SYR, canal de entrada y materia.

Los microdatos se encuentran publicados en el Portal de Datos Abiertos:

http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-
reclame/?vgnextfmt=default&vegnextoid=dc4fab634c65ee310VenVCM1000000b20520aRCRD&vgnext
channel=e54ba0f51418b510VenVCM2000001f4a200aRCRD&iIdCapitulo=10260144

https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.cO5c1f/54a33a%fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoi
d=6f2fdf17d5e55510VenVCM2000001f4a200aRCRD&vVenextchannel=374512b%ace?2f310VenVCM
100000171f5a0aRCRD&vVgnextfmt=default

8 Disponible en la direccion:

http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-
reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fab634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgNnextchannel=e54ba0f51418b
510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=10260144
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https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=6f2fdf17d5e55510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fa634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=e54ba0f51418b510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=10260144
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fa634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=e54ba0f51418b510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=10260144
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7. PROTECCION DE DATOS

El articulo 9 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos
de caracter personal (LOPD), establece, en su punto primero, que el responsable del
fichero deberd adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para
garantizar la seguridad de los datos de caracter personal y evitar su alteracion,
pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la
tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estan
expuestos, ya provengan de la accion humana o del medio fisico o natural.

Por su parte, el Reglamento de desarrollo de la LOPD (RLOPD), que fue aprobado por
el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, establecié en su Titulo VIII, las
medidas de seguridad en el tratamiento de datos de caracter personal indicando las
medidas de indole técnica y organizativa necesarias para garantizar la seguridad de los
ficheros, los centros de tratamiento, locales, equipos, sistemas, programas vy las
personas que interviniesen en el tratamiento de los datos de caracter personal. Entre
estas medidas se encuentra la elaboracion y distribucién, entre el personal autorizado
al fichero, de aquellas instrucciones y procedimientos sobre aquellos aspectos que
fueran necesarios para una correcta gestion de los datos protegidos.

lgualmente, establece que el responsable del fichero debe adoptar las medidas
necesarias para que el personal conozca de una forma comprensible las normas de
seguridad que afecten al desarrollo de sus funciones, asi como las consecuencias en
que pudiera incurrir en caso de incumplimiento.

En lo que afecta al ambito de sugerencias y reclamaciones, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 32 (Datos de caracter personal) del Decreto de la Alcaldia de
17 de enero de 2005, por el que se regula la Atencion al Ciudadano en el
Ayuntamiento de Madrid, el 6rgano encargado de la gestién del Sistema SyR debe
asegurar la debida proteccion de los datos de caracter personal que pueda recabar, en
su caso, en el ejercicio de sus funciones, conforme a lo dispuesto en la normativa
relativa a la proteccién de datos de caracter personal.

La Direccion General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania es responsable de
dos ficheros que contienen datos de caracter personal que se encuentran vinculados
al Sistema de sugerencias y reclamaciones?:

» fichero: “Sugerencias y Reclamaciones” - cuya finalidad es atender las
sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania, asi como realizar
estadisticas.

9 En el Anexo 1 se incluye los datos de inscripcion del fichero en el Registro General de Proteccién de Datos (AEPD).
Actualmente existe activo el fichero “Actividades del Contribuyente”. Con fecha 21 de marzo de 2017 se ha solicitado su baja al
Servicio de Proteccion de Datos del Ayuntamiento de Madrid, al haber terminado su finalidad por la que fue creado.
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» Fichero: “Defensor del Contribuyente” — cuya finalidad es tramitar las quejas,
reclamaciones, sugerencias y peticiones de informacion relacionadas con el
funcionamiento de los servicios tributarios municipales.

De acuerdo con lo indicado, todo el personal que accede a los datos de caracter
personal de los ficheros “Sugerencias y Reclamaciones” y “Defensor del Contribuyente”
esta obligado a conocer y observar las medidas, normas, procedimientos, reglas vy
estandares que afecten a las funciones que desarrolla.

En nuestro caso, el personal afectado por esta normativa, de acuerdo con su tipo o
perfil, son, ademas del responsable del fichero, el resto de las personas usuarias del
Sistema SyR vy el personal adscrito a Subdireccion General de Sugerencias vy
Reclamaciones que usualmente utiliza o accede a los datos que se encuentran
incluidos en los ficheros indicados.

Un elemento clave para garantizar la seguridad de los datos es el cumplimiento de las
funciones y obligaciones que el personal adscrito a la unidad tiene con respecto al
tratamiento de datos de caracter personal. En este sentido, el apartado 10y 11 de los
documentos de seguridad de los ficheros “Sugerencias y Reclamaciones” y “Defensor del
Contribuyente” establece que el responsable de los ficheros distribuird entre el
personal adscrito a la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones que
tengan acceso a ficheros, un documento con las instrucciones necesarias para la
destruccion de los ficheros temporales o copias de documentos generados para
trabajos temporales o auxiliares, asi como la relacion de funciones y obligaciones que
tienen con respecto a su utilizacion.

Durante el ano 2017, en relacion con los ficheros indicados, desde la Direccion
General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania y desde la Subdireccion General
de Sugerencias y Reclamaciones, se han realizado diferentes actuaciones:

e Actualizacion de los documentos de seguridad de ambos ficheros.

e Envio (8 de marzo de 2017 vy 29 de septiembre de 2017) al personal adscrito a
la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones de un e-mail en el
qgue se adjuntaban los siguientes documentos: informacion sobre las medidas a
adoptar con los ficheros temporales o copias de documentos generados para
trabajos auxiliares; las funciones y obligaciones del personal con respecto al
tratamiento de los datos de caracter personal del fichero; la Instruccion
1/2009 por la que se definen las funciones y obligaciones que con caracter
general afectan al personal del Ayuntamiento de Madrid respecto al
tratamiento de los datos de caracter personal incluidos en los sistemas de
informacion municipales y la Instruccion 1/2010 para el establecimiento de las
medidas a adoptar en la destruccion de los soportes que contengan datos de
caracter personal.
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e Anotacion en los documentos de seguridad de ambos ficheros de los datos de
la empresa contratada para la ejecucion de la encuesta anual de satisfaccion
entre personas usuarias del Sistema SyR. Durante el ano 2017 la empresa
adjudicataria del contrato (entre un total de 6 ofertas solicitadas y recibidas)
fue Simple Logica Investigacion S.A.
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8. RESUMEN GENERAL SyR ANO 2017

En este apartado se recoge un resumen general de los datos de la gestion del ano
2017 que, posteriormente, en el apartado noveno, décimo y undécimo se mostraran
con mayor detalle.

Debe tenerse en cuenta que los datos que se analizan en el informe, si bien se
corresponden con el numero de sugerencias, reclamaciones, felicitaciones vy
peticiones de informacion (en este Ultimo caso, solo para SyR tributarias) que han sido
presentadas por la ciudadania entre el 1 de enero vy el 31 de diciembre de 2017, con
objeto de que las diferentes situaciones de tramitacion en que se pudieran encontrar
las SyR hasta su finalizacidon no tuvieran afectacion en el andlisis. La fecha de cierre de
los datos es el 1 de abril de 2018, es decir, una vez transcurridos los tres meses que el
Decreto de Atencién al Ciudadano, de 17 de enero de 2005, establece como limite
maximo para dar contestacion a las sugerencias, reclamaciones, felicitaciones vy
peticiones de informacion presentadas por la ciudadania.

Los datos principales del ano 2017 son:

= [Entrada inicial de solicitudes:

2017 %
Entrada inicial SyR Generales 78.476 93,86%
Entrada inicial SyR Tributarias 5.136 6,14%
TOTAL ENTRADA INICIAL 83.612 100,00%
o Distribucion por tipo de expediente
SyR Generales + SyR Tributarias 2017 %
Sugerencias 16.577 19,83%
Reclamaciones 64.358 76,97%
Felicitaciones 2.184 2,61%
Peticiones de Informacién 493 0,59%
TOTAL 83.612 100,00%

=  Numero final de solicitudes para su tramitacién por el Sistema SyR

2017 %
| Total entrada en el Sistema SyR Generales 85.617 94,34%
Entrada inicial SyR Generales 78.476
Alta caracter multiple (SyR Generales) 7.141
| Total entrada en el Sistema SyR Tributarias | 5.136 ‘ 5,66% |
| Numero final solicitudes para tramitacién por el Sistema ‘ 90.753 ‘ 100,00% |
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2017 %
Pagina web 43.542 78,75%
Telematico Movil 11.748 21,25%
TOTAL 55.290 60,92%
| Telefonico | 27.117 | 29,88% |
| Presencial | 8.244 | 9,08% |
| Correo postal | 102 | 0,11% |
| TOTAL | 90.753 | 100,00% |
SyR de caracter general:
2017 %
Total entrada en el Sistema SyR Generales 85.617 94.,34%
o Actividad Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones
TAREAS 2017
Por presentar caracter multiple 3.279
Terminacién en |a Subdireccién Por cambio de procedimiento 2.941
General de Sugerencias y Contestadas 216
kTS Inadmitidas 5.720
Por derivacion a AVISA 417
2017 %
| SyR Generales que fueron asignadas a las Unidades Gestoras 73.023 85,29%
o Tramitacion por unidades gestoras
2017 %
| SyR Generales que fueron asignadas a las Unidades Gestoras 73.023 85,29%
| SyR derivadas a los Sistemas AVISA + SACPM 12.815
2017
J SyR tramitadas desde las Unidades Gestoras 60.208
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o Distribucion por tipo de expediente
2017 %
Sugerencias 11.805 19.61%
Reclamaciones 46.445 77,14%
Felicitaciones 1.958 3,25%
TOTAL 60.208 100,00%
o Clasificacion por materias
Materia 2017 %
Medio Ambiente 19.487 32,37%
Movilidad, Transportes y Multas 14.152 23,51%
Vias y Espacios Publicos 6.089 10,11%
Deportes 5.634 9,.36%
Atencién Ciudadana 3.138 521%
Servicios Sociales 2470 4,10%
Cultura 2.269 3.77%
Seguridad y Emergencias 2.214 3,68%
Urbanismo 1.382 2,30%
Salud 928 1,54%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 873 1,45%
Educacién y Juventud 718 1,19%
Economia y Desarrollo Tecnolégico 499 0,83%
Empleo 203 0,34%
Cohesién Social 109 0,18%
Vivienda 34 0,06%
Construccién Infraestructuras 4 0,01%
Relaciones Internacionales 3 0,00%
Turismo 2 0,00%
TOTAL 60.208 100%
o Estado de tramitacion de las SyR
2017 %
Archivadas sin respuesta 5.095 8,46%
Contestadas 52.415 87,06%
No admitidas 2.698 4,48%
TOTAL 60.208 100,00%
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2017

Tiempo medio

41,93 dias naturales

SyR de carcter tributario:

2017 % respecto al total de SyR
‘ Entrada inicial SyR Tributarias 5.136 5,66%
2017
‘ Cambio de procedimiento a SyR Generales 485
2017
’ Nudmero final de SyR Tributarias 4.651
o Distribucion por tipo de expediente
2017 %
Sugerencias 241 5,18%
Reclamaciones 3.867 83,14%
Felicitaciones 106 2,28%
Peticiones de informacién 437 9.40%
TOTAL 4.651 100,00%
o Clasificacion por materias
Materia 2017 %
Recaudacién 1.633 35,11%
Atencién contribuyente 817 17.57%
Tasas y precios publicos 735 15,80%
L.B.I. 573 12,32%
LV.T.M. 476 10,23%
LLV.T.N.U. 287 6,17%
Asuntos generales 99 2,13%
|.AE. 16 0,34%
I.C.L.O. 15 0,32%
TOTAL 4.651 100,00%
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2017 %
Contestadas 4.480 96,32%
No admitidas 171 3,68%
TOTAL 4.651 100,00%
o Tiempos de tramitacion
2017

Tiempo medio

13,20 dias naturales
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9. ENTRADA EN EL SISTEMA SyR

En este apartado se analizan tanto los datos de entrada de las solicitudes presentadas
por la ciudadania durante el ano 2017 en el Sistema SyR como aquellas gestiones vy
tramites preliminares realizados sobre ellas por la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, en su calidad de unidad supervisora.

9.1. Entrada inicial de solicitudes

Los datos se corresponden con el numero de solicitudes presentadas por la
ciudadania a través de los diferentes canales que el Ayuntamiento de Madrid tiene
habilitados para la presentacién de sugerencias, reclamaciones, felicitaciones vy
peticiones de informacionte:

e Canal telemdtico:
o Internet: presentacion a través del formulario disponible en la pagina web
municipal (www.madrid.es/contactar). Disponible las 24 horas todos los
dias del ano.

o Internet movil: Entrada a través teléfonos moviles para los que existe una
adaptacion especial de la pagina web municipal a entornos de teléfonos
inteligentes. Disponible las 24 horas todos los dias del ano.

e Canal telefonico:
o Teléfono 010 Linea Madrid: disponible las 24 horas todos los dias del
ano.

e Presencial:
o Oficinas de Registro, Oficinas de Atencidon a la Ciudadania (OAC) vy
Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente (OAIC). Actualmente
existen 48 registros municipales:

- 26 en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, 3 de las cuales son
auxiliares.

- 3 en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente.

- 19 més en las Areas de Gobierno, Gerencia, 3 Organismos Auténomos
y 2 centros de servicios sociales (en el Distrito de Salamanca y en el
Distrito de Moratalaz).

10 En la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones solo se tramitan las peticiones de informacion de caracter
tributario. Las peticiones de informacion de caracter general son gestionadas desde la Subdireccion General de Atencién a la
Ciudadania.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

f::;::‘::.:::; ';:ug‘j:;!::::) SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS
abierto Y RECLAMACIONES

Adicionalmente a los canales indicados, desde la Subdireccion General 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 (Comunidad 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 en el correo electronico de la propia
Subdireccién General sugyreclamaciones@madrid.es y syrtributaria@madrid.es. En
total, en 2017, a través de estos medios se han recibido y se han dado de alta 2.329
solicitudes de caracter general y 663 solicitudes de caracter tributario.

Como resultado de la entrada de SyR a través de los canales indicados y de las altas
manuales realizadas desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones,
el volumen total de solicitudes en el Sistema SyR para el ano 2017 ascendié a la
cantidad de 83.612, con la siguiente distribucion por tipo de solicitud:

o SyR de caracter general: 78.476, que representa el 94% del total.

e SyR de caracter tributario: 5.136 que supone el 6% del total.

2017 %
Entrada inicial SyR General 78476 93,86%
Entrada inicial SyR Tributaria 5.136 6,14%
TOTAL ENTRADA INICIAL 83.612 100,00%

6,14%

93,86%

= Entrada inicial SyR General = Entrada inicial SyR Tributaria

Entrada inicial de solicitudes en el Sistema por tipo de SyR

11 £l humero de SyR correspondientes al alta manual se incluyen dentro de las cantidades: 78.476 para las SyR de caracter
general y las 5.137 para las de caracter tributario.
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El analisis de la comparativa interanual muestra que, en el ano 2017, con respecto al
2016, se ha producido un incremento del 9%, lo que en el conjunto del Sistema ha

supuesto la entrada de 6.754 solicitudes mas.
Los datos desagregados por tipo de SyR indican que:

e Durante el ano 2017 se han recibido 6.936 SyR de caracter general mas que
en el ano 2016, lo que representa un incremento del 10%.

e Enelano 2017, respecto al ano 2016, se ha producido una entrada de menos
182 SyR de caracter tributario, lo que representa un descenso del 3%.

VARIACION % VARIACION %
. Arls Ay 2017/2016 2017/2015
Entrada inicial SyR General 72116 71.540 78.476 9,70% 8,82%
Entrada inicial SyR Tributaria 4.968 5.318 5.136 -3,42% 3,38%
TOTAL ENTRADA INICIAL 77.084 76.858 83.612 879% 8,47%

Comparativa interanual de la entrada inicial de solicitudes en el Sistema SyR

90.000
78.476

80.000 72.116 71.540
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000 4.968 5.318 5.136

. — - —

2015 2016 2017

M Entrada inicial SyR General M Entrada inicial SyR Tributaria

Evolucion interanual de la entrada inicial de solicitudes en el Sistema SyR

El total de solicitudes iniciales (SyR General + SyR Tributarias) que entraron en el
Sistema SyR durante el afio 2017 ascendio a 83.612

Con respecto al afio 2016 ha experimentado un incremento del 9%
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El estudio por tipo de expediente de la entrada inicial de solicitudes presentadas por la
ciudadania e incorporadas al Sistema SyR nos indica que las reclamaciones son el
principal tipo de solicitud, representando un porcentaje muy superior al resto de tipos,
tanto en general, que supone el 77%, como en tributarias, que llega a alcanzar el 82%.
Respecto a las sugerencias, el mayor peso se posiciona en el caso de las generales,
con casi un 21%, mientras que en las tributarias apenas supone el 6%. Para el caso de
las felicitaciones resulta interesante comprobar como en ambos tipos de SyR los
valores se situan en torno al 2-3%.

SyR Generales + SyR Tributarias 2017 %
Sugerencias 16.577 19.83%
Reclamaciones 64.358 76,97%
Felicitaciones 2.184 2,61%
Peticiones de Informacién 493 0,59%
TOTAL 83.612 100,00%

Entrada inicial en el Sistema SyR. Distribucién porcentual por tipo de expediente SyR General y SyR Tributarias

= Sugerencias = Reclamaciones = Felicitaciones Peticiones de Informacian

Entrada inicial en el Sistema SyR. Distribucion por tipo de expediente SyR General y SyR Tributarias

Los datos comparativos interanuales globales nos permiten observar como en el
2017, con respecto al 2016, todos los tipos de expediente han experimentado
crecimiento. En el caso de las reclamaciones ha sido del 6%, lo que representa 3.857
solicitudes de diferencia, para las sugerencias se sitla en el 17%, con 2.413 mas y que
las felicitaciones y peticiones de informacion han experimentado crecimientos del
16% (303 maés) para las primeras y del 58% para las segundas (181).
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SyR Generales + SyR Tributarias 2015 | 2016 2017 | Ve |V oatans
Sugerencias 15.018 14.164 16.577 17,04% 10,38%
Reclamaciones 60.032 60.501 64.358 6,38% 7,21%
Felicitaciones 1.780 1.881 2.184 16,11% 22,70%
Peticiones de informacion 254 312 493 58,01% 94,09%
TOTAL ENTRADA INICIAL 77.084 76.858 83.612 8,79% 8,47%

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucién interanual por tipo de expediente. SyR Generales y SyR Tributarias

90.000

80.000

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

15.018 14164 16.577

Sugerencias

64.358

60.032 60.501

Reclamaciones

= 2015 = 2016 = 2017

1780 1.881 2.184

Felicitaciones

254 312

Peticiones de informacién

493

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucion interanual por tipo de expediente. SyR Generales y SyR Tributarias

Los datos desagregados del tipo de expediente por SyR generales vy tributarias se

recogen en las tablas y graficas que se incluyen a continuacién. Su analisis nos

muestra que:

Para las SyR de caracter general, en el ano 2017 las reclamaciones alcanzan un valor

porcentual del 77%, con 60.129, quedando en segundo lugar las sugerencias, que con
16.274 solicitudes representan el 21%. Las felicitaciones durante este afio han

alcanzado la cantidad de 2.073, lo que supone el 3% del total.

SyR Generales %
Sugerencias 16.274 20,74%
Reclamaciones 60.129 76,62%
Felicitaciones 2.073 2,64%
TOTAL 78476 100,00%

Entrada inicial en el Sistema SyR.

Distribucion por tipo de expediente SyR General

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

2,64%

76,62%

= Sugerencias = Recdlamaciones = Felicitaciones

Entrada inicial en el Sistema SyR. Distribucion porcentual por tipo de expediente SyR General

En la comparativa 2017-2016 nos muestra que, si bien tanto las sugerencias como las
felicitaciones han experimentado importantes variaciones que se sitlan en torno al
18% (2474 y 309 SyR de diferencia, respectivamente), en el caso de las
reclamaciones el crecimiento se ha situado en el 7%, lo que representa 4.153 mas.

SyR Generales 2015 | 2016 | 2017 | VRO R
Sugerencias 14.550 13.800 16.274 17,93% 11,85%
Reclamaciones 55.880 55.976 60.129 7,42% 7,60%
Felicitaciones 1.686 1.764 2.073 17,52% 22,95%
TOTAL ENTRADA INICIAL 72.116 71.540 78476 9,70% 8,82%

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucion interanual por tipo de expediente. SyR Generales

90.000
80.000

70.000

60.129
60.000 55.880 55.976

50.000
40.000
30.000

20.000 14,550 12,890 16274

10.000
1686 1.764 2.073
0 ———

Sugerencias Reclamaciones Felicitaciones

H 2015 m2016 m2017

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucion interanual por tipo de expediente. SyR Generales
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Los datos individualizados de las SyR de carécter tributario para el afno 2017 nos
indican que existe un claro predominio de las reclamaciones sobre el resto de tipos de
solicitudes ya que con 4.229 ha alcanzado el valor porcentual del 82% sobre el total
de las SyR presentadas. A bastante diferencia se encuentran el resto de tipos, con
valores del 10%, el 6% y el 2% para las peticiones de informacion, sugerencias vy
felicitaciones, respectivamente.

SyR Tributarias 2017 %
Sugerencias 303 5,90%
Reclamaciones 4.229 82,34%
Felicitaciones 111 2,16%
Peticiones de informacién 493 9,60%
TOTAL 5.136 100,00%

Entrada inicial en el Sistema SyR. Distribucion por tipo de expediente SyR Tributarias

= Sugerencias

9,60%

= Redamaciones

5,90%

82,34%

= Felicitaciones

Peticiones de informacién

Entrada inicial en el Sistema SyR. Distribucion porcentual por tipo de expediente SyR Tributarias

En la comparativa 2017-2016 los datos que ofrece el Sistema indican que, excepto las
peticiones de informacion que experimentan un crecimiento del 58% (181 mas), el
resto de los tipos muestran descensos, destacando las sugerencias donde el valor
porcentual de bajada ha alcanzado el 17%.

SyR Tributarias 2015 | 2016 | 2017 v AN e
Sugerencias 468 364 303 -16,76% -35,26%
Reclamaciones 4.154 4.525 4.229 -6,54% 1,81%
Felicitaciones 94 117 111 -5,13% 18,09%
Peticiones de Informacién 254 312 493 58,01% 94,09%
TOTAL ENTRADA INICIAL 4970 5.318 5.136 -3,42% 3,34%

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucion interanual por tipo de expediente. SyR Tributarias
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2015 m2016 m2017

Entrada inicial en el Sistema SyR. Evolucion interanual por tipo de expediente. SyR Tributarias

El analisis se completa ofreciendo informacion de la entrada de solicitudes en el
Sistema con el estudio detallado de cada tipo de SyR por expediente y por mes para
los anos 2015, 2016y 2017.

SyR de caréacter general:

| eneno [ eesrero | manzo | memi [ mavo | umo | wwo [ acosto | seememsre | ocrusse [Noviemsre]oicievere]  toraL |
Isugerencas 2015 oof]  s19]  ose] voof 1260] 1aes] w605 1aea] umao] 125 13e7] 1] 14350
Reclamaciones_2015 s 3st0]  ases]  3em|  azos|  s3n|  eass|  3oma|  eaea]  sase]  aamal  anes]  sssso
Felictaciones_2015 w0 107l ws[  aoo]  mo]  mas]  uss us we] w8 | 162 1686
TOTAL_2015 sagg]  ase]  aoms]  aom|  eaod]  ema]  soe]  save]  sazg]  ess]  eos3]  seo 72116

| enero | resaero | marzo | smi [ wmavo [ wwio | wuo | acosto | seemewsre | octuse [noviewsrefoiciemsre]  TomaL
Sugerencias_2016 136  161] 1039 1a17]  1168]  1266] 1138]  sso| 1308) 1140] 120 1176 13800
Reclamaciones_2016 0433 4065|3720  3982| aama| sas3|  agss| 3900 es02| 5oz asse| ams] 55976
Felictaciones 2016 w180 133 9] 13| 1] 6] 0] 160] 151  1s8]  160] 1764
TOTAL 2016 ss8]  saos]  aso  saes]  ssty  esse]  6239]  ages]  om] 63w  eaes] eose] 71540

| enero | resmero | marzo | asa | mavo | umio | wwo | asosto | semevese | octusse [novievere|piciemere]  Tomal
Sugerencias 2017 12071 1285 1363) 1050 1296| 1664] 1200 1159 57| 17| 1sw0| 103 16am
Redlamaciones_2017 4769 4769 475 a1aa| 5346 6367] 5208 4215| sgv3|  sss3|  4s09] 39m| 60429
Felicitaciones 2017 w2 16| 10|  1ee] 15| am|  ws|  wms|  ase|  185) 199 1@ 2073
TOTAL 2017 6128]  6aa0] 6208] 5338  esor] s308]  e7es] sasol  7e0a] 70 o ess] o sawf] 78476
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El analisis comparativo en la serie 2017/-2016 muestra que, en el ano 2017/ los valores
totales mas altos de entrada se registraron en julio y octubre, en 2016 se situan en
junio y septiembre y que en el ano 2015 los meses de mayor entrada han sido julio y
septiembre.

En los datos comparativos 2017/2016 se observa que, si bien a lo largo de los doce
meses hay un comportamiento muy variable en funcion de tipos de expedientes vy
meses, los resultados totales nos muestran la misma tendencia de crecimiento tanto
en sugerencias como en felicitaciones, en ambos casos con valores porcentuales del
18%. Para el caso de las reclamaciones el crecimiento ha sido del 7%. Por ultimo, debe
senalarse que el total de solicitudes ha experimentado un incremento del 10%.

COMPARATIVA ANO 2017/2016

TOTAL
ENERO [ FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO Julo AGOSTO || SEPTIEMBRE | OCTUBRE {NOVIEMBRE| DICIEMBRE ACUMULADO
Sugerencias_2017vs2016 -1,5% 10,7% 31,2% -6,0% 11,0% 31,4% 13,4% 36,4% 20,4% 55,4% 30,7% -12,1% 17,9%j
Reclamaciones_2017vs2016 7,6% 17,3% 27,6% 4,1%) 27,0% 16,8% 6,3%) 5,6% 9,7% 16,6% -1,6% -16,6% 7,4%|
Felicitaciones_2017vs2016 -4,1% 3,3%! 42,9% -3,4% 19,5% 65,9% 53,4% 6,5%! -2,5% 22,5% 25,9% -11,3% 17,5%'
TOTAL_2017vs2016 53 15,4%| 28,7%) 1,7 23,4%) 20,7%] 8,4%] 10,9 -4,6%) 23,7%) 5,3%] -15,6% 9,7%'
COMPARATIVA ANO 2016/2015
TOTAL
ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO || SEPTIEMBRE || OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE ACUMULADO
Sugerencias 201652015 sow|  anse]  sew| ] s uW| 20w aszW]  e0d]  eaw| 2] 57y 529
Reclamaciones_2016vs2015 7,0% 13,9%| -3,4% 3,9%| -10,5% 2,5% -23,3%| 1,9% 4,2%) -2,3% 9,2%| 12,7%" O,Z%l
Felicitaciones_2016vs2015 49,0% 68,2% 15,7%) 36,7% -4,3% 12,8% -26,6%) -8,5% 0,0% 2,0%| -28,8%) -1,2%" 4,6%|
TOTAL_2016vs2015 13,1 20,2%) -1,1% 6,1 -9,7%) 2,6%| -24,5%] -4,4 -1,9%) -3,5% 3,0%] 8,2%“ -0,8%'
| TOTAL
ENERO | Fesneno | wezo | ABRIL | A0 | MO | U0 | AcOSTO |senever: | OCTUBRE uovievsRe|DICIEMBRE
ACUMULADO
015 sall  asoe]  asu]  asw] eaod] el sam| soel el esu] eow] el mng
2016 sstf saos] asol sass| ssul eses] ool sl vom] esn] eas] eos]  7sw
017 618 eauo| easel sase] eson| s8] eneel sasl veod] rso] es| sul s
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SyR Generales. Presentacion de solicitudes por la ciudadania. Evolucion

9.000
8.000

7.000

5.000

4.000

3.000

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

MAYO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL JUNIO

—&—TOTAL_2015 TOTAL_2016 +— TOTAL_2017

por meses

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Con relacién a las SyR de caracter tributario, los datos por

cada mes vy tipo de

expediente de los anos 2015, 2016 y 2017 se muestran en las siguientes tablas:

| evewo | eessero | wemzo | memi | wao | wwo | wwwo ] acosto [ sememsre] ocruse | noviewsse | oiciemere | tora |

sugerendas 2015 3 21 u 38 ) 50 3 3 3 5 8 52 468
Reclamaciones 2015 3 266 231 385 37 621 395 209 254 304 3 9 s
Felictaciones 2015 2 5 10 4 6 16 6 3 8 13 1 10 9
Peticion de informacién 16 16| 19 18] 15 32 28 8 17 28 26 31 254
TOTAL 2015 g 30g 284 T EL 719 wel w3 W a9 s66] 4968

| eneo [ resrero | waro | s | mao | wuwo | wwo [ acosto |seememere] ocrusre | woviewsse | oicievere | tomaL |

sugerencias 2016 45 2 36 4] 36 18 16 8 7 2 33 45| 364
Recamaciones 2016 464 21 311 398 442 492 3 210 3 381 458 FEE
Felictaciones 2016 3 g 10 21 7 6 5 3 7 15 Y 8 117
peticign de informacign [ 0 u 3 3 15 " 6 v B # 2 312
TOTAL 2016 560 u| 3w 517 521 531 407 2] 304 444 562 sis] 5318

ANO 2017

| enero | resrero | wmarco | mswe [ wmao | wwo | o | acosto [ seememsre] octusse | noviemsse | oiciemere | torau |

Sugerencias_2017 24 31 18 26 40| 40 20| 15 12 24 30| 23 303|
Reclamaciones_2017 3n 307 387 409 442 445 258 156 212 359 424 459 4.229|
Felicitaciones_2017 12 14 9 3 6 14 2 4 4 11 21 11 111|
Peticion de informacion_2017 45 25 40| 43 84/ 39 25 17 20| 39 57 59 493'
TOTAL_2017 452 377 454 481I 572 538 305 192 248 433 532 552 5.135'
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El analisis comparativo que nos proporcionan los datos sobre la entrada inicial de
solicitudes en el Sistema SyR permite extraer las siguientes consideraciones:

e El claro predominio de las reclamaciones respecto a los otros tipos de
expediente. Estas representan, en cada uno de los tres anos, un porcentaje que
se sitla en torno al 82-85%.

e Las felicitaciones mantienen durante los tres anos valores porcentuales del 2%.

e Las peticiones de informacion muestran una evolucion al alza durante los tres
anos analizados, alcanzando en el 2017 el 10%.

e Por Ultimo, las sugerencias muestran una tendencia descendente en durante
esos tres anos, presentando un valor del 6% en el ano 2017.

En el periodo comparativo 2017/2016, el descenso del total de solicitudes alcanza a
los tipos: sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones, destacando el caso de las
sugerencias con un 17% (ya en la comparativa de los afios 2016/2015 mostraba un
descenso del 22%). Por su parte, las reclamaciones v felicitaciones ofrecen descensos
del 7% vy del 5%. Por ultimo, en el caso de las peticiones de informacion continlia con
el ascenso iniciado en anos anteriores, llegando a alcanzar una variacion porcentual
del 58%.

COMPARATIVA ANO 2017/2016

| ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | Juuo | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBREl

TOTAL |

ACUMULADO

Sugerencias_2017vs2016 -46,7%!| 19,2%) -50,0%!| -59,4%) 11,1% 122,2% 25,0% 87,5%) 71,4%| -4,0% -21,1% -48,9%) -16,8%!|
Reclamaciones_2017vs2016 -20,0%| 5,5%) 24,4%| 2,8%) 0,0%| -9,3%| -30,6%| -25,7%) -22,3%| -5,8%| -7,4%) 6,0%) -6,5%)
Felicitaciones_2017vs2016 33,3%| 55,6%| -10,0%| -85,7%) -14,3%| 133,3%| -60,0%| 33,3%| -42,9% -26,7%) 23,5%)| 37,5%| -5,1%)
Peticion de informacion 7,1% 25,0%) 48,1%) 26,5%) 133,3% 160,0%| 78,6%| 183,3% 17,6% 69,6%| 16,3% 103,4% 58,0%|
TOTAL_2017vs2016 -19,3%| 9,0%) 18,2%| -7,0%| 9,8%| 1,5%| -25,1%| -15,4%) -18,4%| -2,5%| -5,3%) 7,2%) -3,4%)

COMPARATIVA ANO 2016/2015

| ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | Juuo | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE |AanﬂkDo|
Sugerencias_2016vs2015 21,6% 23,8% 50,0% 68,4% 24,1% -64,0% -56,8% -65,2% -19,4% -44,4% -44,1% -27,4% -22,2%
Redamaciones_2016vs2015 24,4%] 9,4% 34,6%) 3,4% 35,29 -20,8% -5,8% 0,5% 7,5% 25,3% 41,4%) -6,5% 9,0%
Felicitaciones_2016vs2015 350,0% 80,0%) 00%  4250% 16,7% -62,5% -16,7% 0,04 -12,5% 15,4%) 54,5% -20,0% 24,5%
Peticién de informacién 162,5% 25,04 42,1% 889%  1400% -53,1% -50,0% -25,0% 0,0%) -17,9% 88,5% -6,5% 22,8%
TOTAL_2016vs2015 30,8% 12,3%) 35,2% 16,2% 38,2% -26,1% -12,7% -6,6% -2,9%) 13,8%) 31,0% -9,0% 7,0%

TOTAL

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO  { SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

ACUMULADO
2015 a8 308 84 445 3n 19 466, 23 313 390§ 429 566 4.968
2016 50| 346 3] 517 521 531 407 0] 3044 444 562 515 5318
217 452 377 454 481 572 538 305 192 248| 433 532 552 5.136
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SyR Tributarias. Presentacion de solicitudes por la ciudadania. Evolucion por meses.

ENERO FEBRERO

MARZO ABRIL

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

—e—TOTAL_2015 #—TOTAL_2016 TOTAL_2017

Del examen del grafico superior se observa la existencia de dos periodos en el ano en

los cuales se produce un

incremento en la presentacion de sugerencias vy

reclamaciones tributarias:

El primero de ellos comprende desde la segunda mitad del mes de abril hasta el
mes de junio y obedece a la presentacion de reclamaciones referentes, en su
mayoria, al .V.T.M. (Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecéanica), cuyo
periodo de pago voluntario abarca desde el dia 1 de abril al 31 de mayo, o
inmediato habil posterior. El sefalado incremento se deriva asimismo del
periodo voluntario de pago de la tasa por aprovechamiento por pasos de
vehiculos (T.P.V.), cuyo ingreso debe efectuarse también en el mismo plazo
(desde el dia 1 de abril al 31 de mayo).

En todo caso, debe destacarse que si bien durante el ano 2017, en
comparacion con el 2016, se ha producido un aumento en el numero de
reclamaciones (sobre todo en los meses de marzo vy abril, 24% y 3%,
respectivamente) que responde, con caracter general, a quejas relativas a
incidencias originadas por el pago teleméatico del I.V.T.M., esta subida, en
ningln caso, alcanzd los niveles obtenidos en el mes de junio del ejercicio
2015 que fueron consecuencia del gran niumero de complicaciones causadas
tanto por el abono telematico como por la domiciliacion del recibo del
impuesto.

El segundo de los periodos de mayor incidencia es el correspondiente a los
meses de octubre a diciembre, debido a que entre el 1 de octubre y el 30 de
noviembre tuvo lugar el periodo de pago voluntario tanto del Impuesto sobre
Bienes Inmuebles (I.B.l.), como de la Tasa por Prestacion del Servicio de
Gestion de Residuos Urbanos de Actividades (T.R.U.A.). No obstante, cabe
destacar que las reclamaciones en el mes de octubre y noviembre han
descendido en un 6% y un 7% respectivamente con relacion al ejercicio 2016.
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9.2. Numero final de solicitudes para su tramitacion por el Sistema SyR

Con caracter previo al analisis que se realiza en este apartado debe tenerse en cuenta
que, en el caso de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones de caracter general,
en funcién de los temas o asuntos a los que aluda la ciudadania, puede realizarse
desde la unidad supervisora (Subdirecciéon General de Sugerencias y Reclamaciones),
la divisién1? de una solicitud inicial en dos o mas v, por tanto, incorporar al Sistema un
mayor nimero de SyR a las inicialmente presentadas por la ciudadania.

La actividad de gestion de la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones,
se inicia con el analisis de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones que han
entrado en el Sistema para comprobar si en una misma solicitud se presentan varios
temas o asuntos que deben ser derivados a diferentes unidades gestoras competentes
de acuerdo con la materia expuesta por la ciudadania. Este proceso inicial en el
tratamiento de las solicitudes es lo que se denomina “division por cardcter multiple” y
origina que de una solicitud inicial puedan generarse dos o mas incorporadas al
Sistema con numeros de expedientes diferentes. Al mismo tiempo, durante esta
gestion, la solicitud inicial presentada por la ciudadania queda en el Sistema en la
situacion de terminada por “caracter multiple”.

Resultado de esta tramitacion inicial de las SyR de caracter general, durante el ano
2017 las solicitudes que fueron dadas de alta en el Sistema SyR, por presentar Ia
solicitud inicial “caracter multiple”, fue de 7.141.

Por tanto, el numero final de solicitudes incorporadas al Sistema SyR para su
tramitacion se corresponde con la suma de las 83.612 solicitudes (78.476 SyR
Generales y 5.136 SyR Tributarias), mas las 7.141 generadas por “caracter multiple”
(solo en el caso de las de caracter general): 90.753.

2017 %
Total entrada en el Sistema SyR General 85.617 94,34%
Entrada inicial SyR General ** 78.476
Alta caracter mdltiple (SyR General) 7.141
Total entrada en el Sistema SyR Tributarial* 5.136 5,66%
Numero final solicitudes para tramitacién por el Sistema 90.753 100,00%

Numero final de solicitudes en el Sistema SyR

12 Este proceso de division solo se produce en el caso de las SyR Generales.

13 |ncluye las 2.329 solicitudes que se han dado de alta directamente por el equipo de asignacion del Departamento de SyR
Generales de la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.

14 Jncluye las 663 solicitudes que se han dado de alta directamente por el equipo de gestion del Departamento de SyR
Tributarias de la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.
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5,66%

—

94,34%

= Entrada inicial SyR General = Entrada inicial SyR Tributarias

Distribucion porcentual de solicitudes gestionadas por el Sistema SyR

En 2017 el volumen total de solicitudes finalmente incorporadas al Sistema SyR!° para
su tramitacién alcanzé la cantidad de 90.753
|

El analisis global (SyR Generales + SyR Tributarias) comparativo interanual de los
datos nos muestra que para el 2017 se ha producido, con respecto al 2016, un
incremento del 2% de las solicitudes que finalmente han sido gestionadas por el
Sistema SyR.

VARIACION % VARIACION %
= 2e 27 2017/2016 2017/2015

Eintraisiy Tl Sy 83.269 83.265 85.617 2.82% 2.82%
General

Entrada inicial SyR 4968 5318 5136 -3.42% 3,38%
Tributaria

b0t el SUREIUREs P20 | s ey 88.583 90.753 2,45% 2,85%

tramitacion por el Sistema

Numero final de solicitudes SyR (Generales y Tributarias) incorporados al Sistema SyR
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Numero final de solicitudes SyR (General y Tributaria) incorporados al Sistema SyR

155e considera entrada total a la totalidad de solicitudes que se han incorporado directamente en el Sistema, (ya hubieran sido
presentada a través de los canales establecidos en el Sistema SyR, como las altas manuales realizadas por la Subdireccion General
de Sugerencias y Reclamaciones), asi como aquellas solicitudes generadas a partir de una inicial por su caracter multiple. Este
proceso de generacion por caracter multiple solo se realiza en el caso de las de caracter general.
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El analisis individualizado por tipo de SyR nos permite realizar las siguientes

consideraciones:

En relaciéon con la SyR Generales se comprueba que entre el 2017 y 2016 se ha
producido un incremento del 3% en el volumen de entrada de solicitudes que seran
tramitadas por el Sistema SyR (2.352 solicitudes de diferencia). La comparativa entre
el 2017 y 2015 muestra la misma variacion porcentual (2.348 solicitudes de

diferencia).
VARIACION % VARIACION %
el el 2017/2016 2017/2015
Entrada inicial SyR Generales 72116 | 71.540 | 78.476 9,70% 8,82%
Alta caracter mltiple (SyR Generales) 11.153 | 11.725 7.141 -39,10% -35,97%
Numero final §ol|qtudes SyR.GeneraIes para 83269 | 83.265 85.617 2.82% 2,82%
tramitacion por el Sistema

Solicitudes SyR Generales para su tramitacion por el Sistema SyR

100.000
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80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
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10.000

2015

M Entrada inicial SyR General

2016

2017

M Alta caracter multiple (SyR General)

Solicitudes SyR Generales para su tramitacion por el Sistema SyR

En lo que respecta al andlisis individualizado de las SyR Tributarias, los datos
incorporados en la tabla y grafico siguientes nos muestran que en la comparativa
2017-2016 se ha producido un descenso del 3%.

VARIACION % VARIACION %
Nk 2017/2016 2017/2015
Entrada inicial SyR Tributaria 4.968 5.318 5.136 -3,42% 3,38%

Solicitudes SyR Tributarias para su tramitacion por el Sistema SyR
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5.318

4.968 >-136

2015 2016 2017

Solicitudes SyR Tributarias para su tramitacion por el Sistema SyR
|

En el aflo 2017 la entrada final de solicitudes (SyR Generales +SyR Tributarias) en el
Sistema fue un 2,45% superior a la del afio 2016.

9.3. Canal de entrada en el Sistema SyR

Del total de las solicitudes (85.617 SyR Generales!® + 5.136 SyR Tributarias) que se
incorporaron al Sistema SyR, los datos indican que el canal preferido para realizar una
sugerencia, reclamacion, felicitacion o peticion de informacién (solo en caso de SyR
Tributaria), al igual que en anos anteriores, sigue siendo el telematico (Internet e
Internet maovil).

Para el afo 2017, los datos conjuntos de las SyR Generales y SyR Tributarias (90.753),
segln el tipo de canal de entrada, son los siguientes:

o Canal telemético (internet e internet moévil) representa el 61% de la entrada total
con 55.290 solicitudes.

o Canal telefénico (teléfono 010), disponible las 24 horas todos los dias de la
semana, es la segunda via de entrada al sistema. Representa el 30% con 27.117
solicitudes.

o Presencial, en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid y Registros
municipales se ha presentado el 9% (8.244 solicitudes).

16 | 55 7.141 solicitudes que fueron generadas directamente desde la Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones por
presentar las iniciales caracter multiple de asuntos o temas, el canal de entrada de las “generadas” es el mismo que tenia la
solicitud inicial de la que proceden.

Para aquellas que fueron dadas de alta directamente en la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones por ser
remitidas desde otras administraciones publicas, por no haber sido incorporadas en la aplicacion desde las oficinas de registro o
por haber sido recibidas en el correo electrénico de la Subdireccion General, se han incorporado a uno u otro canal segun el
siguiente criterio: las que se recibieron por correo electrénico al canal telematico (internet); las presentadas en Oficinas de
Registro municipales o de otras administraciones al canal presencial; y las recibidas por correo postal en la Subdireccion General
al canal correo postal.
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o Por correo postal, se ha presentado el restante 0,11%, 102 solicitudes.

2017 %

Pagina web 43.542 78,75%

Telematico Internet movil'’/ 11.748 21,25%

TOTAL 55.290 60.92%
| Telefénico | 27.117 | 29,88% |
| Presencial | 8.244 | 9,08% |
| Correo postal I 102 I 0,11% |
| TOTAL | 90.753 | 100,00% |

Numero solitudes SyR por canal de entrada

9,08% 0,11%

29,88%

60,92%

m Telematico TOTAL = Telefdénico = Presencial Correo postal

Distribucion porcentual nimero solitudes SyR por canal de entrada

El analisis de las SyR de caracter general nos indica que durante el ano 2017 el
principal canal de entrada ha sido el telematico con un 61%, seguido del telefénico
con un 30% del total de solicitudes. El presencial solo significa el 9%, quedando,
finalmente el correo postal como una entrada residual con el 0,11%.

2017 %

Internet 41.059 78,16%

Telemético Internet movil 11.476 21,84%

TOTAL 52.535 61,36%
| Telefénico | 25.652 | 29,96% |
’ Presencial ‘ 7.340 | 8,57% |
‘ Correo postal ‘ 90 | 0,11% |
| TOTAL | 85.617 | 100,00% |

Solicitudes SyR Generales por canal de entrada

17 Dentro de Internet movil se incluyen las presentadas a través de la App Taxi, con 49.
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8,57% 0,11%

29,96%

61,36%

= Telematico TOTAL = Telefénico = Presencial Correo postal

Distribucion porcentual SyR Generales segun canal de entrada

En lo que respecta a las SyR de caracter tributario, al igual que en el caso de las
generales, el principal canal de entrada es el telematico, con un 54%, seguido del
telefonico que alcanza el 29%. El presencial, a diferencia de lo que ocurre en las SyR
Generales, si tiene una mayor importancia, con un 18%. De nuevo, el correo postal se
sita como un canal de entrada residual y poco atractivo para la presentacion de
sugerencias, reclamaciones o felicitaciones por la ciudadania, con tal solo el 0,23%.

2017 %

Internet 2.483 90,13%

Telematico Internet movil 272 9.87%

TOTAL 2.755 53,64%
| Telefénico | 1465 | 28,52% |
| Presencial | 904 | 17,60% |
| Correo postal ‘ 12 ‘ 0,23% |
| TOTAL | 5.136 | 100,00% |

Solicitudes SyR Tributarias por canal de entrada

0,23%
17,60%

53,64%

28,52%

= Telematico TOTAL = Telefénico = Presencial Correo postal

Distribucion porcentual SyR Tributarias segtin canal de entrada
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En la tabla y grafico siguientes se muestra informacion numérica en la serie 2015,
2016 y 2017 vy las variaciones porcentuales que se han producido con relacion al ano
que es objeto de estudio en esta Memoria. En la comparativa 2017-2016, los datos
muestran que se han producido bajadas similares, del 3% para el telefénico vy
presencial (lo que representa 930 y 285 menos, respectivamente), mientras que el
telematico ha experimentado una subida del 6% (3.345 mas). Destaca la importante
variacion que se produce en la entrada de solicitudes a través de correo postal, con
un incremento del 65%, lo que supone que a través de este canal se han recibido 40
mas que el ano 2016.

Variacién % Variacién %
e e o 2017/2016 2017/2015
Telematico 51.457 51.945 55.290 6,44% 7.45%
Telefénico 28.109 28.047 27117 -3,32% -3,53%
Presencial 8.580 8.529 8.244 -3,34% -3,92%
Correo postal 91 62 102 64,52% 12,09%
TOTAL 88.237 88.583 90.753 2,45% 2,85%
Comparativa interanual entrada inicial SyR segtin canal de entrada
100.000
90.000
80.000
70.000
60.000 51,457 51.945 i
50.000
40.000
20,000 28.109 28.047 27.117
20.000
10.000 I I I 8.580 8.529 3.244
0 EEE - -
Telematico Telefénico Presencial Correo postal
®2015 W2016 ®2017

Comparativa interanual entrada inicial SyR segtin canal de entrada

En el afo 2017 el principal canal de entrada utilizado por la ciudadania para la
presentacion de SyR ha sido el telemético con un valor porcentual del 61%
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10. ACTUACION DE LA SUBDIRECCION GENERAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

De acuerdo con lo establecido en la normativa vigente®, la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones realiza tareas diferentes de gestion y tramitacion en
funcion de si las sugerencias, reclamaciones, felicitaciones o peticiones de informacion
son de caracter general o tributario®.

10.1. S.G. Sugerencias y Reclamaciones como unidad supervisora (SyR Generales)

La tramitacion de las SyR Generales se realiza mediante un sistema de
colaboracion entre la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones, que
realiza funciones de distribucidon y coordinacion, vy las denominadas Unidades
gestoras (73)2%: la Oficina de la Alcaldia; la Secretaria General del Pleno; las
Direcciones Generales y Secretarias Generales Técnicas de las Areas de Gobierno
(en algin caso también Coordinaciones Generales y Subdirecciones Generales);
las Direcciones Generales de la Gerencia; las Gerencias de los Organismos
Autonomos vy las Coordinaciones de Distrito.

La Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones actla como unidad
supervisora del Sistema SyR, siendo sus principales actividades el analisis diario
sobre la entrada de sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones que hayan
presentado la ciudadania por cualquiera de los canales existentes en el
Ayuntamiento de Madrid (Internet, Teléfono 010, Oficinas de Atencion a la
Ciudadania y Registros Municipales), la asignacién a las Unidades gestoras
competentes para su contestacion, y en general, todas aquellas actuaciones de
soporte, asesoramiento y formacion del personal encargado de la gestidon vy
tramitacion de las SyR recibidas en el Ayuntamiento de Madrid.

Toda esta actividad, desde el punto de vista de gestion del Sistema, se concreta
en las actuaciones que a continuacién se detallan:

18Cap|'tulo V del Titulo VIII (articulos 136 vy 137) del Reglamento Organico del Pleno del Ayuntamiento de Madrid, de 31 de
mayo de 2004. Articulos 8 y 28 del Reglamento Orgénico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid, de 31 de
mayo de 2004. Decreto del Alcalde de 9 de julio de 2004, por el que se crea la Oficina del Defensor del Contribuyente. Articulos
27 a 33 del Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005, por el que se regula la atencion al ciudadano en el Ayuntamiento de
Madrid. Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 29 de octubre de 2015, por el que se establecen la
organizacion y competencias del Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto (modificado
por Acuerdo de la junta de gobierno de la Ciudad de Madrid, de 4 de febrero de 2016).

19En el caso de las SyR Tributarias, junto con las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones, desde la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, también se tramitan las peticiones de informacién.

20 En el Anexo 2 se incluye la relacion de las Unidades Gestoras que estuvieron habilitadas durante todo o parte del afio 2017.
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= Asignacion de SyR Generales a las unidades gestoras competentes, por
razon de la materia expuesta en la solicitud.

= Alta de nuevas solicitudes (caracter multiple) a partir de una inicial, en la
que por contener diversos asuntos su resolucion corresponde a unidades
gestoras distintas.

= Alta de solicitudes en el Sistema SyR de los escritos remitidos desde
diferentes administraciones publicas y organismos (Comunidad de Madrid,
Empresas Municipales, etc.), de solicitudes presentadas a través de las
oficinas de Registro municipales que no se han mecanizado en la aplicacion
institucional corporativa de gestion de SyR y también aquellas solicitudes
recibidas directamente en el correo electronico
sugyreclamaciones@madrid.es de la Subdireccién General de Sugerencias y
Reclamaciones.

»  (Gestion de cambios de procedimiento de SyR generales a SyR tributarias o
a peticiones de informacion.

» [padmision de solicitudes, que implica su tramitacion y gestion completa
(incluye respuesta a los interesados de los motivos por los que su solicitud
no puede ser incorporada al Sistema SyR). Se trata de escritos que se
refieren a cuestiones que cuentan con procedimientos y tramites regulados
en normativa especifica. Es el caso, por ejemplo, de aquellas cuestiones de
conflicto de intereses entre particulares en los que el Ayuntamiento carece
de competencias para intervenir, escritos en los que se debe iniciar un
procedimiento administrativo concreto (reclamaciones de responsabilidad
patrimonial, recursos administrativos, reclamaciones de consumo).

También se inadmiten en otros supuestos: cuando reiteran una presentada
en un plazo de horas o dias, en este caso se envia una comunicacion en la
gue se da cuenta de la acumulacion de ambas, cuando carecen de los datos
minimos necesarios para poder realizar su tramitacion o porgue la cuestion
planteada no es competencia del Ayuntamiento sino de otra
Administracion Publica o de Empresas municipales que cuentan con
sistemas propios de sugerencias y reclamaciones.

= Contestacion por la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.
En 2017 han sido contestadas 216 SyR directamente, son casos en los que
hay dificultades en que la resolucion sea asumida por una unidad gestora.

= Derivacién al sistema AVISA?L. En 2017, desde la unidad supervisora, se
realizaron tareas de derivacion al Sistema AVISA. Se corresponden con

21 Sistema municipal habilitado para comunicar al Ayuntamiento las averias y desperfectos de zonas municipales para que se
proceda a su reparacion. También se pueden realizar peticiones para solicitar un nuevo elemento que antes no existia o la
retirada de uno ya existente
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aquellas solicitudes que realmente son avisos de incidencias, roturas vy
averias y no, realmente, reclamaciones.

En el ano 2017, del total de las 85.617 SyR generales (78.476 de la entrada inicial
+ 7.141 generadas por caracter multiple) los datos cuantitativos por cada una de
las actividades indicadas anteriormente ha sido la siguiente:

e Asignacién directa - 73.023 (incluye las 7.141 SyR Generales generadas
por su caracter multiple).

e Alta de solicitudes en el Sistema SyR-
o Generacion de nuevas solicitudes por presentar cardcter multiple en su

contenido - 7.1471 Este tipo de gestion, tal y como se comenté en los
apartados anteriores determina el numero final de solicitudes que
entran en el Sistema SyR para su tramitacion.

o Alta manual de solicitudes en el Sistema SyR - 2.329 (ndmero incluido
en las 78.476 solicitudes iniciales).

e Terminacion de las solicitudes iniciales presentadas por los ciudadanos -
o Por presentar cardcter multiple- Los expedientes que han sido
terminados por este motivo durante en 2017 ascienden a un total de

3.279 (incluido en las 78.476 solicitudes inicialmente presentadas).

o Cambio de procedimiento- a SyR Tributaria o a peticién de informacién
(Subdireccién General de Atencion a la Ciudadania): 2.941.

o Contestacion a la ciudadania desde la Subdireccién General de Sugerencias
v Reclamaciones- 216 solicitudes.

o Inadmision- 5.720 solicitudes?2.
o Derivacién al sistema AVISA- 417 solicitudes?2.
En la tabla y grafico siguientes se ofrece un resumen de la actividad realizada por

la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones en el ano 2017 sobre las
solicitudes iniciales presentadas por la ciudadania.

22 | as inadmision de solicitudes desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones conlleva contestacion al
ciudadano.

23 £ proceso de derivacién al Sistema AVISA conlleva que la solicitud presentada quede en situacion de finalizada en el Sistema
SyR.
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TAREAS 2017
Asignacion Unidades Gestoras 73.023
o Generacion por caracter multiple 7.141

ta

Alta directa de SyR 2.329

Por presentar caracter multiple 3.279

Por cambio de procedimiento 2.941

Terminacion Contestadas 216
Inadmitidas 5.720

Por derivacién a AVISA 417

Diferentes actividades realizadas por SG de Sugerencias y Reclamaciones como unidad supervisora en SyR Generales

100.000

50.000

80.000

73.023

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

7.141

10.000 5.720
2339 3.279 2941
N = m v
0 —-— | |
Unidades  |Generacion por Alta directa de | Por presentar  Por cambio de  Contestadas Inadmitidas Por derivacidn g
Gestoras cardcter SyR cardcter procedimiento AVISA
multiple multiple
Asignacion Alta Terminacion

Diferentes actividades realizadas por SG de Sugerencias y Reclamaciones como unidad supervisora en SyR Generales

Los datos comparativos de los anos 2015, 2016 y 2017, desagregados por las

diferentes tareas que realiza

la Subdireccion General

de Sugerencias vy

Reclamaciones sobre las solicitudes que fueron incorporadas en el Sistema SyR,

permiten destacar los siguientes aspectos:

e Ligero incremento (6%) en el proceso de asignacion de solicitudes a las

Unidades Gestoras en el periodo 2017-2016.

e Elimportante descenso (39%) en la comparativa 2017-2016 en el proceso
de generacion de nuevas solicitudes por presentar caracter multiple la
inicial, que representa un total de 4.584 menos durante el ano 2017.
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e Un importante incremento de altas manuales que se han realizado desde la
propia Subdireccion General de Sugerencia y Reclamaciones como
resultado de actuaciones de control y seguimiento de incorporacion de
solicitudes al Sistema SyR.

e Lligera bajada en las contestaciones realizadas desde la Subdireccion
General en la comparativa 2017-2016 (14%).

e Descenso de solicitudes inadmitidas en un 4% en la comparativa 2017-
2016, que parece indicar que existe un mejor conocimiento de la
ciudadania de aquellas materias o asuntos que pueden ser tramitados por
el Sistema SyR del Ayuntamiento de Madrid

e |mportante incremento de solicitudes que han sido derivadas por la propia
Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones al Sistema AVISA.

VARIACION % VARIACION %
2015 | 2016 | 2017 | 50179016 2017-2015
Asignacién Unidades Gestoras 66.385 | 68.865 | 73.023 6,04% 10,00%
Alta Generacion por caracter multiple 11.153 | 11.725 | 7.141 -39,10% -35,97%
Alta directa de SyR 719 | 133 [ 2.329 1.651,13% 223.92%
Por presentar caracter multiple 5.096 | 5230 | 3.279 -37,30% -35,66%
Por cambio de procedimiento 1.909 | 2.736 | 2.941 7.49% 54,06%
Terminacién Contestadas 507 | 250 | 216 -13,60% -57,40%
Inadmitidas 8.050 | 5.975 | 5720 -4.27% -28,94%
Por derivacion a AVISA - 109 417 282,57% -

Datos comparativos de la actividad SG de Sugerencias y Reclamaciones como unidad supervisora en SyR Generales.

Anos 2015, 2016y 2017

Asignacion Unidades Gestoras

100.000
90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
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73.023
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Alta de solicitudes

100.000
90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000 11.153 11.725 7141

10.000 2.329
. N e e s

Generacion por caracter multiple Alta directa de SyR

Alta

m 2015 m2016 m2017

Terminacién

8050 5975 570
1.509 507 250 216 0 109 417
O T Tt a— E2x Hmm e

Por presentar caracter Por cambio de Contestadas Inadmitidas Por derivacion a AVISA
multiple procedimiento

10000 5096 20 3.279 736 2941

Terminacion

W2015 m2016 m2017

10.2. S.G. Sugerencias y Reclamaciones como unidad supervisora y gestora: SyR
Tributarias

Respecto a las Sugerencias y Reclamaciones de caracter tributario, la Subdireccion
General de Sugerencias y Reclamaciones, a través del Departamento de SyR
Tributario, actia como unidad supervisora y como unidad gestora Unica, teniendo
la responsabilidad de tramitar de forma completa (supervision y andlisis, tramitacion
y contestacion) todas las solicitudes, previa peticion, en su caso, de los informes
necesarios a los servicios gestores (Agencia Tributaria Madrid, Distritos, Direccion
General de Deportes, etc.)
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Tal y como se indicd anteriormente, en 2017 tuvieron entrada un total de 5.136
solicitudes (incluyen las 663 que fueron dadas de alta directamente desde la
Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones).

Sobre esta entrada de SyR Tributarias (5.136), un total de 485 (9,44%), en fase de
supervision inicial por la Subdireccion General, por su contenido, fueron cambiadas
al procedimiento de SyR Generales. Por tanto, el volumen final de SyR que fueron
gestionadas y tramitadas por el Departamento Tributario en el ano 2017 ascendio

a4.651.

El nimero de SyR Tributarias gestionadas durante el afio 2017 fue de 4.651 (224
menos que en 2016).

VARIACION % VARIACION %
deils | dbLe ) oy 2017/2016 2017/2015
Nudmero SyR Tributaria tramitadas 4.606 4.875 4.651 -4,59% 0,98%

Datos de evolucion interanual de SyR Tributarias

6.000

4.875
5.000 4.606 4.651

4.000

3.000

2.000

1.000

2015 2016 2017

Datos interanuales. SyR Tributarias

En el 2017 se ha producido un descenso del 5% de las SyR Tributarias que
finalmente fueron gestionadas a través del Sistema.

En los apartados siguientes se analizan diferentes aspectos de las SyR Tributarias?#
que tuvieron entrada durante el ano 2017: tipo de expediente, materias,

247 diferencia de las SyR Generales, en las SyR Tributarias la gestion se realiza no solo sobre las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones sino también sobre las peticiones de informacion.
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El analisis del total de 4.651 SyR Tributarias nos permite comprobar que la

distribucién por tipo de expediente para el ano 2017 ofrece los siguientes datos:

e Las reclamaciones, son el tipo de expediente con mayor numero de
solicitudes, con un 83% (3.867).

e Las peticiones de informacioén, un 9% (437).

e Las sugerencias, un 5% (241).

e Las felicitaciones, un 2% (106).

2017 %
Sugerencias 241 5,18%
Reclamaciones 3.867 83,14%
Felicitaciones 106 2,28%
Peticiones de informacion 437 9,40%
TOTAL 4.651 100,00%

Distribucion SyR Tributarias por tipo de expediente

= Sugerencias

= Reclamaciones

9,40%

N

5,18%

83,14%

= Felicitaciones

Peticiones de informacién

Distribucion porcentual SyR Tributarias por tipo de expediente

En la tabla y grafico siguiente se muestra informacion numérica y porcentual
comparativa para el periodo 2015-2017 por tipo de expediente.
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Variacién % Variacién %
s AUk sy 2017/2016 2017/2015
Sugerencias 427 302 241 -20,20% -43,56%
Reclamaciones 3.858 4.184 3.867 -7,58% 0,23%
Felicitaciones 90 114 106 -7,02% 17,78%
Peticiones de informacién 231 275 437 58,91% 89,18%
TOTAL 4.606 4875 4.651 -4,59% 0,98%
Comparativa interanual SyR Tributarias por tipo de expediente
6.000
5.000
4.184
4,000
3.000
2.000
1.000 427 437
302 241 90 114 106 21 273
o I mmem R =1 1 |
Sugerencias Reclamaciones Felicitaciones Peticiones de
informacion
w2015 m2016 w2017

Comparativa interanual SyR Tributarias por tipo de expediente

El andlisis por tipo de expediente nos muestra varios aspectos de interés:

e Disminucion de aproximadamente el 20% del nimero de sugerencias en el afo

2017 con respecto al ano 2016.

e Descenso de las reclamaciones, un 8% en la comparativa 2017-2016.

e Descenso de un 7% para las felicitaciones para el periodo 2017-2016.

e Importante incremento, con un 59% en la comparativa 2017-2016 para las

peticiones de informacion.

10.2.2. Distribucidén por materias.

El anélisis de las materias en el &mbito del SyR Tributaria para el afio 2017 indica que
la materia “Recaudacion” es la que presenta mayor numero de reclamaciones,
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sugerencias, felicitaciones o peticiones de informacion, con un total de 1.633
expedientes, lo que representa el 35% del total.

El resto de materias en las que han quedado encuadradas las diferentes SyR recibidas
en el Sistema presentan porcentajes muy alejados del anterior. “Atenciéon al
contribuyente” (que se sitUa en segundo lugar), “Tasas y Precios Publicos”, “IBI" e “IVTM”,
todas ellas presentan valores porcentuales que se situan en la franja del 10%-20%,
con un numero de solicitudes, en conjunto, de 2.601.

El resto de materias en las que se clasifican las SyR no presenta, en conjunto,
cantidades ni valores porcentuales significativos en relacion al total recibido.

Materia 2017 %
Recaudacion 1.633 35,11%
Atencién contribuyente 817 17,57%
Tasas y precios publicos 735 15,80%
I.B.I. 573 12,32%
IVTM 476 10,23%
LLV.T.N.U. 287 6,17%
Asuntos generales 99 2,13%
I.A.E. 16 0,34%
I.C.I.O. 15 0,32%

TOTAL 4.651 100,00%

Numero de SyR Tributarias por materia. Ao 2017

0,34%

6,17% 2,13% 0,32%
10,23%
35,11%
\\‘I

15,80%

17,57%

= Recaudacion = Atencidn contribuyente = Tasasy precios publicos = 1.B.l. = IVTM = LLV.T.N.U. = Asuntos generales = L.A.E. = L.C.1O.

Distribucion porcentual SyR Tributarias por materias. Aho 2017

En las tablas y gréficos siguientes se muestran los datos numéricos y valores
porcentuales correspondientes a cada uno de los anos que se analizan en este
informe, asi como las variaciones porcentuales entre el 2016 vy los anos anteriores.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘




% |MADRID

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

abierto
Materia 2015 % 2016 % 2017 %
Recaudacion 2.029 44,05% 2.125 43,59% 1.633 35,11%
Atencién contribuyente 512 11,12% 790 16,21% 817 17,57%
Tasas y precios publicos 340 7,38% 583 11,96% 735 15,80%
L.B.I. 714 15,50% 618 12,68% 573 12,32%
IVTM 681 14,79% 562 11,53% 476 10,23%
LLV.T.N.U. 205 4,45% 144 2,95% 287 6,17%
Asuntos generales 30 0,65% 17 0,35% 99 2,13%
LA.E. 11 0,24% 18 0,37% 16 0,34%
I.C.LO. 16 0,35% 18 0,37% 15 0,32%
Oficina Defensor Contribuyente 68 1,48% 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 4.606 100% 4.875 100% 4.651 100%
Evolucion interanual de las materias SyR Tributarias
6.000
5.000
4,000
3.000
2.0292:125
2.000 1.633
790 817 735 .
1.000 510 30 o 533 714 518 573 681 562 476 587
205 14
: il ==l BEmm HEmm ::
Recaudacion Atencion Tasas y precios LB.I. IVTM L.LV.T.N.U.
contribuyente publicos
W 2015 m2016 2017
Evolucion interanual de las é principales materias SyR Tributarias
. Variacién % Variacién %
Materia 2015 2016 2017 2017/2016 2017/2015
Recaudacién 2.029 2.125 1.633 -23,15% -19,52%
Atencién contribuyente 512 790 817 3,42% 59,57%
Tasas y precios publicos 340 583 735 26,07% 116,18%
L.B.L 714 618 573 -7,28% -19,75%
IVTM 681 562 476 -15,30% -30,10%
[.LV.T.N.U. 205 144 287 99,31% 40,00%
Asuntos generales 30 17 99 482,35% 230,00%
I.AE. 11 18 16 -11,11% 45,45%
[.C.I.O. 16 18 15 -16,67% -6,25%
Oficina Defensor Contribuyente 68 -- - - -
TOTAL 4.606 4.875 4.651 -4,59% 0,98%

El andlisis de la informacién que aparece en las tablas anteriores permite comprobar
como la materia “Recaudacion” sigue siendo la que mas solicitudes recibe a lo largo del
periodo 2015-2017. No obstante, para este ano 2017 se ha producido una
importante bajada porcentual: 23%, lo que representa haber recibido 492 menos.
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Respecto a las otras materias que presentan mayor numero de solicitudes en los anos
2016 y 2017 (“Atencion al contribuyente”, “Tasas y Precios Publicos, “IBI”, “IVTM” vy
‘lIVTNU”), destaca la subida porcentual de “Tasas y Precios Publicos” (un 26%) y de
‘“IVTNU” (con un 99%), lo que supone haber recibido 152 y 143 mas,
respectivamente, y las bajadas de las SyR sobre “IBI” e “IVTM”, con un 7% y un 15% de
descenso.

Significativo también es el ligero incremento de las SyR de “Atencion al Contribuyente”,
que con apenas 27 de diferencia con respecto al ano 2016 (subida del 3%) ha roto el
importante crecimiento que se habia producido en el ano 2016 respecto al 2015, en
el que la subida comparativa porcentual lleg6 a alcanzar el 54%, con un incremento de
278 SyR.

Las variaciones porcentuales que presentan el resto de materias, por el volumen de
solicitudes que tienen, no tienen relevancia significativa en el analisis.

Un estudio més detallado de las SyR Tributarias se presenta en la tabla que se incluye
a continuacion donde se muestra el nimero de SyR por cada materia y su porcentaje
con respeto al total de SyR Tributarias (4.651) y el nimero de SyR por submateria y
su distribuciéon porcentual con respecto al total de cada una de las materias.

Materia Submateria 2017 %
Certificados v justificantes Recaudacion periodo voluntario 290 17,76%
Deudas no tributarias Recaudacion ejecutiva 277 16,96%
PAC Recaudacion periodo voluntario 238 14,57%
Domiciliaciones (Procedimiento Recaudaciéon) Recaudacion periodo voluntario 222 13,59%
Embargos Recaudacion ejecutiva 197 12,06%
Otros Recaudacion periodo voluntario 138 8,45%
» Notificaciones Recaudacién ejecutiva 102 6,25%
Rsce e Aplazamientos/Fraccionamientos - Recaudacion periodo voluntario 70 4,29%
SEP Recaudacion periodo voluntario 33 2,02%
Recargos e Intereses de Demora Recaudacion ejecutiva 32 1,96%
Devoluciones Recaudacién ejecutiva 27 1,65%
Sanciones Tributarias- Recaudacion ejecutiva 5 0,31%
Compensaciones de Oficio Recaudacion ejecutiva 2 0,12%
Total 1.633| 35,11%
Presentacion telematica 251 30,72%
OAIC Atencién del funcionario 124 15,18%
Atencioén telefénica 010 Linea Madrid 102 12,48%
OAIC Informacion y asistencia 101 12,36%
Aplicacién de pago 75 9,18%
Atencién OAIC Colas excesivas del servicio 43 5,26%
contribuyente | Atencién telefénica y telematica - Recaudacion ejecutiva 43 5.26%
RDM Informacién y asistencia 29 3,55%
RDM Atencion del funcionario 15 1,84%
OAIC Inadecuacion del inmueble 8 0,98%
Atencion telefénica - IIVTNU 7 0,86%
RDM Colas excesivas del servicio 6 0,73%
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Materia Submateria 2017 %

Atencion telefénica - IBI 5 0,61%

Atencion telefonica - IVTM 3 0,37%

Atencion telefénica - O.M. Recaudacion voluntaria 3 0,37%

RDM Inadecuacion del inmueble 1 0,12%

Funcionamiento Oficina SyR 1 0,12%

Total 817 17,57%

Devoluciones Tasas 229 31,16%

SER Devoluciones 115 15,65%

Otras tasas 108 14,69%

Instalaciones deportivas 90 12,24%

SER Tasas 83 11,29%

TRUA Liquidacion 29 3,95%

. TPV Otros 23 3,13%

Tasas y Precios [ 5 A Notificacion 19 2.59%

publicos

TRU Otros 9 1,22%

TPV Devoluciones 9 1,22%

TPV Notificacion 9 1,22%

TPV Liquidacion 8 1,09%

TRUA Devoluciones 4 0,54%

TRUA Reducciones, bonificaciones 0 0,00%

Total 735 15,80%

Notificaciones 134 23,39%

Beneficios fiscales 107 18,67%

Otros 92 16,06%

Devoluciones 85 14,83%

I.B.l. Liquidaciones 70 12,22%

Catastro 48 8,38%

Subida 37 6,46%

Requerimientos 0 0,00%

Total 573 12,32%

Notificaciones 140 29.41%

Liguidaciones 112 23,53%

Otros 86 18,07%

Devoluciones 64 13,45%

.V.T.M. Beneficios Fiscales 45 9.45%

Declaraciones 26 5,46%

IVTM Jefatura de Trafico 2 0,42%

Requerimientos 1 0,21%

Total 476 | 10,23%

Liquidaciones 119 41,46%

Devoluciones 101 35,19%

Otros 62 21,60%

L.LV.T.N.U. Declaraciones 3 1,05%

Notificaciones 1 0,35%

Requerimientos 1 0,35%

Total 287 6,17%

No admitidas 60 60,61%

Asuntos generales 24 24.,24%

Otras administraciones o empresas 8,08%

Astinies Cambio de procedimiento- SyR General/PI 5,05%

generales - —

Tiempo de tramitacion 2,02%

Representacion (Aspectos procedimentales) 0,00%

Total 99 2,13%

LA.E. Otros 7 43,75%
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Materia Submateria 2017 %
Liquidaciones 5 31,25%
Notificaciones 3 18,75%
Devoluciones 1 6,25%

Total 16 0,34%
Otros 6 40,00%
Liquidaciones 4 26,67%

LCLO. Devoluciones 4 26,67%
Declaraciones 1 6,67%
Notificaciones 0 0,00%

Total 15 0,32%
TOTAL 4.651

Distribucion SyR Tributarias por materia y submateria. Aho 2017

De los datos obtenidos a nivel de submateria deben destacarse los siguientes
aspectos:

En la materia de “Recaudacion” (1.633 SyR), los principales temas de presentacion de
solicitudes han sido la solicitud de “certificados y justificantes” en periodo voluntario,
con el 18%, v las “deudas no tributarias” en periodo ejecutivo, con el 17%, lo que
representa el 35% del total de las presentadas en esta materia. Con valores entre el
10% vy el 15%, el “PAC", las “domiciliaciones (procedimiento recaudacion)”, y los
“embargos” en periodo ejecutivo, son las siguientes submaterias que mayor nimero de
solicitudes presentan (657). El resto de submaterias (8) se situan todas con valores
inferiores al 10%, con un total de 409 solicitudes y suponen el 25% del total de la
materia.

La submateria “certificados vy justificantes” en periodo voluntario hace referencia a la
obtencion de documentos que acrediten el pago de los tributos municipales en
periodo voluntario. Por su parte, las submaterias “deudas no tributarias en periodo
ejecutivo” y “PAC” aluden, respectivamente, al cobro de las multas de circulacion no
abonadas en periodo voluntario, y a todas las cuestiones que atanen a la modalidad de
fraccionamiento del pago del denominado Pago a la Carta. La submateria
“domiciliacion”, hace referencia al alta del pago de los tributos a través de cualquiera
de las entidades colaboradoras. Finalmente, la de “embargos” en periodo ejecutivo se
refiere al cobro en esta via por la Agencia de los tributos no abonados en periodo
voluntario.
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En la materia “Atencién al contribuyente” (817 SyR), las principales submaterias que
han recibido solicitudes son “presentacion telemdtica” (31%), con 251 SyR; “atencion del
funcionario en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente” (15%), con 124;
“atencion telefonica 010 de Linea Madrid” (12%), con 102; vy, por Ultimo, “informacion vy
asistencia a la ciudadania en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente” (12%),

con 101.

Con la submateria “presentacion telemdtica” se hace referencia a los trdmites
telematicos para la gestion de los tributos municipales. La de “atencién del funcionario
en las OAICs” incluye todas las reclamaciones derivadas de la atencion del personal de
estas oficinas. La submateria “atencion telefénica 010 de Linea Madrid” incluye todas las
quejas por la informacion y gestiones relativas a asuntos tributarios que se
proporciona desde este teléfono v, finalmente, la de “informacién y asistencia a la
ciudadania en las OAICs” engloba cuestiones como, por ejemplo, la confeccion de los

proyectos de autoliquidacion del IIVTNU, la informacion catastral y la

abonarés.
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En la materia “tasas y precios publicos” (735 SyR), las principales submaterias son,
“devoluciones tasas” (31%), “SER devoluciones” (16%), “otras tasas” (15%), vy, para
finalizar, “Instalaciones deportivas” (12%). La submateria “devoluciones tasas®, con 229
SyR, incluye las cuestiones referidas a solicitudes de devolucion tanto de las tasas
abonadas de forma indebida por las personas usuarias de servicios o actividades
municipales o que utilicen o aprovechen el dominio publico, asi como de los precios
publicos por la prestacion de servicios o realizacion de actividades. “SER devoluciones"
(115), se refiere a la problematica derivada de las devolucién de la tasa abonada por el
uso del Servicio de Estacionamiento Regulado; mientras que “otras tasas”, con 108
SyR, incluye todas las reclamaciones referentes a las tasas municipales que no tiene
asignada una submateria propia como el SER o la TRUA. Para finalizar, “Instalaciones
deportivas”, con 90, atafie a los temas referidos al precio publico abonado por la
prestacion de servicios en centros deportivos y casas de banos.

Materia Tasas y Precios Publicos
100%
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50%
31,16%

3%
20% 15,65% 14,69%

12,24% 11,29%
10%
3,95% 3,13% 2,59% . . e
. 1,22% 1,22% 1,22% 1,09% S4%
| - - oo
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Devoluciones  SER Devoluciones  Otrestasas  Instalaciones SERTasas  TRUALiquidacién TPV Otos  TRUANotificacion  TRUOtras TPV Devoluciones TPV Notificacion TPV Liguidacion TRUA
Tasas deportivas Devoluciones

En la materia “Impuesto Bienes Inmuebles” (573 SyR), los principales porcentajes
corresponden a “notificaciones”, “beneficios fiscales”, “otros"?> vy ‘“devoluciones”. La
submateria “notificaciones” (23%), con 134 SyR, incluye todas las comunicaciones que
efectla la Agencia Tributaria en relacion con el impuesto (recibos no domiciliados,
notas informativas, etc.). La de “beneficios fiscales” (19%), con 107, incorpora toda la
tematica referente a las exenciones y bonificaciones en el impuesto; “otros” (16%), con
92, cuestiones tales como las peticiones de informacion sobre el periodo impositivo o
sugerencias sobre la gestiéon del tributo. Y, por ultimo, la de “devoluciones” (15%), con
85 SyR, hace referencia a asuntos relacionados con la devolucion de ingresos
indebidos derivados de la exaccion del impuesto.

25 En el concepto “otros”, se incluyen escritos que no se refieren a ninguna de las submaterias existentes y que, en todo caso,
reciben contestacion por la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones, indicando al interesado la via adecuada para
que su solicitud sea tramitada de forma correcta.
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Materia IBI
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Dentro de la materia “Impuesto de Vehiculos de Traccién Mecénica” (476 SyR), las
principales submaterias son “notificaciones” (29%), “liquidaciones” (23%), y ‘“otros”
(18%). La submateria “notificaciones”, con 140 SyR, se refiere a las cuestiones
planteadas con relacién a las comunicaciones de la Agencia Tributaria en materia del
impuesto. Por su parte, “liquidaciones”, con 112 SyR, abarca todos aquellos casos en
los que, como consecuencia del prorrateo, se realizan calculos por la propia Agencia
Tributaria de Madrid del impuesto al margen de la matricula. Finalmente, “otros”, con
86, y “devoluciones”, con 64, aluden, la primera de las submaterias, a los temas que,
haciendo referencia al impuesto no se encuentran incluidos en ninguna de las
submaterias de este grupo (subida del impuesto, calificacion medioambiental,
problematica con los vehiculos hibridos, etc.); y la segunda, a las actuaciones
desarrolladas con relacion a las solicitudes de devolucion de ingresos indebidos del
impuesto.

Materia IVTM
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En la materia “Impuesto Incremento Valor Terrenos de Naturaleza Urbana” (287 SyR),
las principales submaterias son “liquidaciones” (41%), “devoluciones” (35%) y “otros”
(22%). La submateria “liquidaciones”, con 119 SyR, hace referencia a discrepancias con
la Agencia Tributaria derivadas del calculo de la cuota o la propia cuantia del
impuesto. “Devoluciones”, con 101 SyR, se refiere a la devolucién de cantidades por
este concepto y a cuestiones referentes a la presentacion de los proyectos de
autoliquidacion. Por Ultimo, “otros” (62), incluye todas aquellas cuestiones que no
aparecen reflejadas en las restantes submaterias como peticiones de informacion
sobre el calculo del impuesto y beneficios fiscales.

Materia lIVTNU
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En la materia de “Asuntos Generales” (99 SyR), la principal submateria es la de “no
admitidas”. En este caso, hay que senalar que las principales razones por las que se
produce la inadmision son el hecho de ser reclamaciones andnimas, insultantes vy
también, aquellos en los que se trata de una reclamacién reiterativa de una cuestion
gue va ha sido respondida anteriormente.

Materia Asuntos Generales
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En la materia “Impuesto Actividades Econdmicas” (16 SyR), la principal submateria es
‘otros”, con 7 SyR, referidas a materias no relacionadas directamente con la
liquidacion, notificacién, y devolucion del impuesto, seguida de “liquidaciones” (5) que
acoge las quejas derivadas de las discrepancias con la cuantia del impuesto.
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En la materia “Impuesto Construcciones, Instalaciones y Obras” (15 SyR), las principales
submaterias son “otros” (40%), v “liquidaciones” y “devoluciones” con un 27% cada una
de ellas (4 SyR en ambos casos). En “otros”, con 6 SyR, se incluye cuestiones como
peticiones de informacion o beneficios fiscales. En “liquidaciones” y “devoluciones”, se
tratan las discrepancias con las liquidaciones practicadas por la Administracion por
razon de este tributo, y las solicitudes de devolucién de ingresos indebidos originadas
por su gestion, respectivamente.
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El analisis comparativo en la serie estudiada en esta Memoria anual nos ha permitido
obtener los resultados que se presentan en la tabla y grafica siguientes. En ella se
incluyen las variaciones porcentuales del 2017 con respecto a los otros dos anos
(2016 y 2015) objeto de estudio.

) . VARIACION % VARIACION %
Materia Submateria 2015 2016 2017 2017-2016 2017-2015
Cert\ﬁcadgs % Ju;tlf\cantes } 311 412 290 129.61% 6.75%
Recaudacion periodo voluntario
Deudgs no tributarias Recaudacion 045 550 577 -49.64% 13.06%
ejecutiva
PAC Recaudacién periodo voluntario 197 217 238 9,68% 20,81%
Domiciliaciones (Procedimiento
Recaudacién) Recaudacion periodo 291 293 222 -24.23% -23,71%
voluntario
Embargos Recaudacion ejecutiva 391 227 197 -13,22% -49.62%
Otros Recaudacion periodo voluntario 232 172 138 -19,77% -40,52%
» Notificaciones Recaudacion ejecutiva 87 98 102 4,08% 17,24%
Recaudacioén
Aplazam|¢QtOS/FlraCC|onam|enﬁos - 215 85 70 17.65% -67.44%
Recaudacion periodo voluntario
SEP Recaudacion periodo voluntario 7 34 33 -2,94% 371,43%
Recargos g \ntgrese_s de Demora 14 16 3 100,00% 128.57%
Recaudacion ejecutiva
Devoluciones Recaudacién ejecutiva 26 19 27 42 11% 3,85%
S'ango-n/es tributarias Recaudacion 13 0 5 ) -61.54%
ejecutiva
Compensﬁagon-es‘dg Oficio 0 5 5 0.00% B
Recaudacién ejecutiva
Total 2.029 | 2125 | 1.633 -23,15% -19,52%

Presentacion telematica 148 177 251 41,81% 69,59%
OAIC Atencion del funcionario 135 169 124 -26,63% -8,15%
Atencioén telefénica 010 Linea Madrid 80 137 102 -25,55% 27,50%
OAIC Informacion y asistencia 79 124 101 -18,55% 27,85%
Aplicacién de pago 0 51 75 47,06% -
OAIC Colas excesivas del servicio 14 65 43 -33,85% 207,14%

Atencién Atencion telefonica y telematica 5 18 43 138,89% 760,00%

contribuyente - ) .

RDM Informacion y asistencia 24 16 29 81,25% 20,83%
RDM Atencion del funcionario 16 13 15 15,38% -6,25%
OAIC Inadecuacion del inmueble 5 5 8 60,00% 60,00%
Atencion telefonica - IVTNU 0 0 7 - -
RDM Colas excesivas del servicio 2 10 6 -40,00% 200,00%
Atencion telefonica - IBI 1 3 5 66,67% 400,00%
Atencion telefonica - O.M. 1 1 3 200,00% 200,00%
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Materia Submateria 2015 | 2016 | 2017 Vg\g'f}%g’l\‘é% Wz*g'l/;%gl'\‘s%
Atencion telefonica - IVTM 0 0 3 - -
RDM Inadecuacion del inmueble 0 0 1 - -
Funcionamiento Oficina SyR 2 1 1 0,00% -50,00%
Total 512 | 790 | 817 3,42% 59,57%
Devoluciones Tasas 10 77 229 197,40% 2.190,00%
SER Devoluciones 6] 2 115 5.650,00% -
Otras tasas 69 205 108 -47,32% 56,52%
Instalaciones deportivas 5 31 90 190,32% 1.700,00%
SER Tasas 95 187 83 -55,61% -12,63%
TRUA Liquidacion 22 8 29 262,50% 31,82%
TPV Otros 39 31 23 -25,81% -41,03%
Tasgzg’”zgesdos TRUA Notificacién 11 7 19 171,43% 72,73%
TRU Otros 42 11 9 -18,18% -78,57%
TPV Devoluciones 6 10 9 -10,00% 50,00%
TPV Notificacion 3 3 9 200,00% 200,00%
TPV Liquidacion 4 4 8 100,00% 100,00%
TRUA Devoluciones 15 6 4 -33,33% -73,33%
TRUA Reducciones, bonificaciones 19 1 0 -100,00% -100,00%
Total 340 | 583 735 26,07% 116,18%
Notificaciones 140 135 134 -0,74% -4.,29%
Beneficios fiscales 76 124 107 -13,71% 40,79%
Otros 266 124 92 -25,81% -6541%
Devoluciones 54 61 85 39,34% 57,41%
I.B.I. Liquidaciones 100 100 70 -30,00% -30,00%
Catastro 46 45 48 6,67% 4,35%
Subida 31 26 37 42,31% 19,35%
Requerimientos 1 3 0 -100,00% -100,00%
Total 714 | 618 573 -7,28% -19,75%
Notificaciones 80 120 140 16,67% 75,00%
Liquidaciones 67 196 112 -42,86% 67,16%
Otros 439 88 86 -2,27% -80,41%
Devoluciones 59 84 64 -23,81% 8,47%
L.V.T.M. Beneficios Fiscales 33 37 45 21,62% 36,36%
Declaraciones 2 34 26 -23,53% 1.200,00%
IVTM Jefatura Tréfico 1 3 2 -33,33% 100,00%
Requerimientos 0 0 1 - -
Total 681 562 | 476 -15,30% -30,10%
Liquidaciones 88 72 119 65,28% 35,23%
I.LV.T.N.U.
Devoluciones 7 13 101 676,92% 1.342,86%
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: . VARIACION % VARIACION %
Materia Submateria 2015 2016 2017 2017-2016 2017-2015
Otros 102 40 62 55,00% -39,22%
Declaraciones 1 13 3 -76,92% 200,00%
Notificaciones 6 5 1 -80,00% -83,33%
Requerimientos 1 1 1 0,00% 0,00%
Total 205 144 287 99,31% 40,00%
No admitidas 0 7 60 757,14% -
Asuntos generales 28 4 24 500,00% -14,29%
Otras administraciones o empresas 0 3 8 166,67% -
Asuntos Cambio de procedimiento 0 2 5 150,00% -
generales
Tiempo de tramitacion 0 0 2 - -
Represgntacién (Aspectos 5 1 0 -100.00% -100,00%
procedimentales)
Total 30 17 99 482,35% 230,00%
Otros 6 3 7 133,33% 16,67%
Liquidaciones 1 10 5 -50,00% 400,00%
.A.E. Notificaciones 1 3 3 0,00% 200,00%
Devoluciones 3 2 1 -50,00% -66,67%
Total 11 18 16 -11,11% 45,45%
Otros 9 14 6 -57,14% -33,33%
Liquidaciones 3 2 4 100,00% 33,33%
Devoluciones 2 0 4 - 100,00%
[.C.I.O.
Declaraciones 1 2 1 -50,00% 0,00%
Notificaciones 1 0 0 - -100,00%
Total 16 18 15 -16,67% -6,25%
No admitidas 65 - - - -
Oficina Otras Administraciones o Empresas 2 - - - -
Defensor
Contribuyente | Cambio de procedimiento 1 = = - -
Total 68 = = ==

Del conjunto de cifras que aparecen recogidas en la tabla adjunta

anterior debe

destacarse, como variaciones mas significativas por el numero de expedientes
recogidos, las siguientes:

e Dentro de la materia “Recaudacion”, la submateria “certificados vy justificantes”
sigue siendo la de materia objeto de mayor niumero de quejas por parte de la
ciudadania, si bien se observa que ha experimentado un descenso significativo,
de casi un 30%, con relacion al 2016 (122 SyR); y de aproximadamente el 7%
respecto al 2015. Dicha circunstancia se predica también de las SyR remitidas
sobre la siguiente submateria de mayor interés, toda vez que las “deudas no
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tributarias”, recaudadas en periodo ejecutivo, han descendido en un 50% con
relacion al ejercicio 2016.

e Sin embargo, dentro asimismo de la materia “Recaudacion”, las SyR referentes al
“‘PAC”, han sufrido una variacion, clara, al alza, incrementandose en
aproximadamente un 10% con relacion al ejercicio 2016 y casi un 21%
respecto a 2015.

e Para finalizar con el analisis de las SyR concernientes a esta materia, interesa
hacer mencion a la submateria “aplazamientos/fraccionamientos”, que sigue
descendiendo manteniendo la tendencia, ya senalada en 2016, que parece
indicar una menor necesidad de aplazamiento/fraccionamiento de pago por
parte de la ciudadania, asi como un mejor funcionamiento de su gestion.

e En la materia “Atencion al Contribuyente” son varias las cuestiones a tener en
cuenta. En primer lugar, es de destacar el importante incremento de SyR
relativas a la submateria “presentacion telemdtica”, ya que las mismas se han
incrementado en mas del 40 % con relacion al 2016. Con respecto al 2015
dicho incremento ha llegado casi al 70%. EI motivo de estas reclamaciones se
centra fundamentalmente en el reiterado malestar de la ciudadania por las
incidencias derivadas de la tramitacion on line de la gestion de diversos tramites
en materia tributaria a través de la web municipal.

e Como contrapartida, en segundo término, dentro de la materia “Atencion al
Contribuyente” las SyR relativas a las submaterias “OAIC atencion del funcionario”
y “OAIC informacién y asistencia” han descendido en un 27% y un 18%
respectivamente, con relacion al ejercicio 2016 (si bien, en esta Ultima
submateria se han incrementado con respecto al 2015). De lo anterior se
desprenden los esfuerzos realizados por el personal de las OAIC para mejorar
su gestion y asistencia a la ciudadania en el ambito de sus competencias.

e Para finalizar con el andlisis de la materia “Atencion al Contribuyente”, interesa
destacar el descenso (en un 25%), de las SyR relativas a la submateria “atencion
telefonica 010 Linea Madrid” (que el afo pasado - 2016 - se vieron, por el
contrario, incrementadas en un 71,25% con relacion a 2015), asi como el
aumento de las submaterias “aplicacion de pago” vy “atencion telefénica vy
telemdtica”. En este Ultimo caso se han superado en el 2017 el doble de las SyR
del ejercicio anterior (pasando de 18 a 43).

e Con relacion ahora a la materia “Tasas y precios publicos”, es importante
destacar el importante incremento de las submaterias “devoluciones tasas” y
“SER devoluciones” ya que las primeras practicamente se han triplicado con
respecto a 2016 (de 77 a 229); y las segundas han pasado de O, en 2015 a
115, en 2017. Otra cuestion de interés son las SyR derivadas de la
modificacion, publicada en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid de
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fecha 17 de noviembre de 2017, operada en el apartado 9 del anexo del
Acuerdo de establecimiento de los precios publicos por la prestacion de
servicios en centros deportivos y casas de banos, referida a la gestion de los
precios, concretamente a la obligatoriedad de la domiciliacion bancaria de las
cuotas mensuales de los Abonos Deporte Madrid y de las clases dirigidas, que
al tener un caracter periédico, son susceptibles de poder ser domiciliados. La
imposicion de la domiciliacion en estos casos ha generado gran nimero de SyR
en el ultimo trimestre del 2017, que se estan manteniendo en el presente
ejercicio (2018).

e Conviene destacar, en la materia IBI, el descenso general de practicamente
todas las submaterias, salvo las relativas a “devoluciones” y “subida”, que se han
incrementado ambas en torno a un 40%. En el caso de las devoluciones las SyR
tramitadas se refieren en su mayoria a quejas relativas a la tardanza en el
ingreso efectivo del pago indebido vy, en general, a la consideracion de haber
realizado un ingreso indebido o duplicado en concepto de IBI.

e Con relaciéon a la materia “IVIM” es importante observar la bajada general de
las SyR presentadas, con la salvedad de las relativas a las submaterias
“notificaciones” y “beneficios fiscales” que sufren un incremento del 17% vy el
22% respectivamente.

e Para finalizar, resulta oportuno poner de relieve las alteraciones observadas
con relacion a la materia “[IVINU”, fundamentalmente, en las submaterias
“liquidaciones”, “devoluciones” y “otros”. Dichas submaterias han experimentado
un importantisimo crecimiento derivado de las reclamaciones, sugerencias vy
peticiones de informacion que traen causa de las Sentencias del Tribunal
Constitucional, recaidas en el ultimo semestre del ejercicio 2017, que han
determinado la inconstitucionalidad y nulidad de los articulos 107.1, 107.2 a) y
110.4 del texto refundido de la Ley reguladora de las haciendas locales,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo (TRLRHL).

Todos los datos expuestos anteriormente a nivel de materia y submateria deben ser
complementados con el analisis detallado sobre el tipo de solicitud recibida, de tal
forma que podamos comprobar si por cada una de las materias existe predominio de
reclamaciones, sugerencias, felicitaciones o peticiones de informacion y se pueda
verificar cual ha sido el principal motivo de presentacion de solicitudes por parte de la
ciudadania.

En la tabla y graficos siguientes se puede comprobar que, en todas ellas, el mayor
numero y el mayor porcentaje corresponde a reclamaciones, que se sitlan en valores
en torno al 83% (por ejemplo, en “Recaudacion”, el 85 %, en “Atencion al
contribuyente”, 78%, vy en “IBI", el 78%), siendo el tipo de solicitud que mayor peso
tiene, con diferencia respecto a las peticiones de informacién (el 9%), sugerencias (el
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5%) vy felicitaciones (el 2%). En todo caso, por el bajo volumen de solicitudes

clasificadas en ellas no permite extraer conclusiones significativas.

En relacion con las sugerencias y peticiones de informacion, se puede comprobar que
en las materias con mayor numero de solicitudes presentan valores muy bajos

oscilando en la franja del 9 % y 18 %, respectivamente.

Por ultimo, para el tipo de solicitud felicitacion, debe destacarse el valor presentado
por la materia “Atencion al contribuyente”, con 93 solicitudes (de un total de 817) vy
representando un valor porcentual del 11%.

Materia Tipo de expediente 2017 %
Sugerencia 81 4.96%
Reclamacion 1.385 84,81%
Recaudacién Felicitacion 5 0,31%
Peticion informacion 162 9,92%
Total 1.633 35,11%
Sugerencia 53 6,49%
Reclamacion 640 78,34%
Atencién contribuyente Felicitacion 93 11,38%
Peticion informacion 31 3,79%
Total 817 17,57%
Sugerencia 37 5,03%
Reclamacion 650 88,44%
Tasas y precios publicos Felicitacion 0 0,00%
Peticiéon informacion 48 6,53%
Total 735 15,80%
Sugerencia 22 3,84%
Reclamacion 446 77,84%
I.B.I. Felicitacion 4 0,70%
Peticion informacion 101 17,63%
Total 573 12,32%
Sugerencia 13 2,73%
Reclamacién 427 89.,71%
LV.T.M. Felicitacion 0 0,00%
Peticiéon informacion 36 7,56%
Total 476 10,23%
Sugerencia 25 8,71%
Reclamacion 216 75,26%
I.LV.T.N.U.
Felicitacion 1 0,35%
Peticion informacion 45 15,68%
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Materia Tipo de expediente 2017 %

Total 287 6,17%

Sugerencia 9 9,09%

Reclamacion 75 75,76%

Asuntos generales Felicitacion 3 3,03%
Peticion informacion 12 12,12%

Total 99 2,13%

Sugerencia 0 0,00%

Reclamacion 14 87,50%

|.AE. Felicitacion 0] 0,00%
Peticion informacion 2 12,50%

Total 16 0,34%

Sugerencia 1 6,67%

Reclamacion 14 93,33%

.C.1.O. Felicitacion 0 0,00%
Peticion informacion 0 0,00%

Total 15 6,67%

Distribucion SyR Tributarias por materia y tipo de expediente

En el Anexo 3 se incorporan graficas con detalle de los tipos de solicitudes recibidos
por cada una de las materias.

10.2.3. Estado de tramitacion

El andlisis del estado de tramitacion de las SyR Tributarias del afno 2017 (4.651) nos
indica que, practicamente, todas las SyR que se incorporaron al Sistema durante ese
ano fueron contestadas (4.480), lo que representa el 96% del total. Solo el 4%, 171,
fueron inadmitidas desde el Departamento de SyR Tributarias fundamentalmente por
tener caracter anénimo, por ser insultantes o por ser reiterativas de otras ya resueltas.

Por Ultimo, sefalar que a la fecha de extraccién de los datos del informe (1 de abril de
2018) ninguna con entrada en el afo 2017 se encuentran en situacion de tramitacion

(activa).
2017 %
Contestadas 4.480 96,32%
No admitidas 171 3,68%
TOTAL 4.651 100,00%

Estado de tramitacion SyR Tributarias. Afio 2017
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3,68%

= Contestadas

96,32%

= No admitidas

Distribucion porcentual del estado de tramitacion de las SyR Tributarias
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de las contestadas por el Departamento de SyR Tributarias, alcanzando el 96,32%.

Por Ultimo, destacar que para este ano 2017 todas las SyR Tributarias han sido

contestadas dentro de los plazos maximos establecidos y que ninguna ha finalizado en

situacion de archivada sin respuesta.

2015 % 2016 % 2017 %
Contestadas 4.340 94,22% 4.694 96,29% 4.480 96,32%
No admitidas 266 5,78% 173 3,55% 171 3,68%
En tramitacién 0 0,00% 8 0,16% 0 0,00%
TOTAL 4.606 100,00% 4.875 100,00% 4.651 100,00%

Comparativa interanual SyR Tributarias del estado de tramitacion

100%
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70%
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30%
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0%

96,29%
94,22%

Contestadas

96,32%

5,78%

3,55%

2015% m2016% MW2017%

3,68%

No admitidas

0,00%

0,16% 0,00%

En tramitacién

Comparativa interanual diferentes situaciones del estado de tramitacion
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Un analisis mas detallado se muestra en las tablas y graficos que se incluyen a
continuacion, donde se incorporan a las SyR contestadas y no admitidas los datos

desagregados por tipo de solicitud:

En el caso de las contestadas, claramente las reclamaciones, con el 83% se configuran

como el principal tipo de solicitud sobre el que la ciudadania recibid contestacion. El
resto de tipos se sitlian en valores y cantidades por debajo del 10%.

%

CONTESTADAS 2017
Sugerencia 235 5,25%
Reclamacién 3.724 83,13%
Felicitacion 98 2,19%
Peticién de Informacién 423 9,44%
TOTAL 4.480 100,00%

SyR Tributarias contestadas por tipo de expediente

= Sugerencia

9,44%

= Reclamacion

5,25%

83,13%

Felicitacion

Peticidn de Informacion

Distribucion porcentual SyR Tributarias contestadas por tipo de expediente

En la serie 2015-2017 los datos nos muestran que, en el ano 2017, en comparacion
con el 2016, se han producido ligeras bajadas en las contestaciones de todos los tipos
de expediente, excepto en las peticiones de informaciones, donde el valor porcentual

alcanza el 9%

CONTESTADAS 2015 % 2016 % 2017 %
Sugerencia 409 9.42% 297 6,33% 235 5,25%
Reclamacién 3.621 83,43% 4.022 85,68% 3.724 83,13%
Felicitacién 83 1,91% 106 2,26% 98 2,19%
Peticién de Informacién 227 5,23% 269 5,73% 423 9,44%
TOTAL 4.340 100,00% 4.694 100,00% 4.480 100,00%

Comparativa interanual contestadas por tipo de expediente. SyR Tributarias
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523% 5.73% .

Peticion de Informacién

9,44%

Comparativa interanual contestadas por tipo de expediente. SyR Tributarias

En el caso de las no admitidas, tal y como ocurria en las contestadas, las

reclamaciones se configuran como el principal tipo de solicitud que fue inadmitida,
con un 84%. Las causas de la inadmision se deben a la presentacion de reclamaciones
anénimas, insultantes o reiterativas de otras ya resueltas El resto de tipos, tal y como
pasaba en las contestadas, se sitlan en valores porcentuales por debajo del 10%.

NO ADMITIDAS 2017 %
Sugerencia [e) 3,51%
Reclamacion 143 83,63%
Felicitacién 8 4,68%
Peticién de Informacién 14 8,19%
TOTAL 171 100,00%

SyR Tributarias no admitidas por tipo de expediente

= Sugerencia

8,19% 3,51%

83,63%

= Reclamacién = Felicitacion Peticién de Informacion

Distribucion porcentual por tipo de expediente de SyR Tributarias no admitidas
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En la serie 2015-2017 destaca la bajada de las reclamaciones que han sido no
admitidas en el 2017 en comparacion con el 2016 y el incremento en esa misma
comparativa de las peticiones de informacion que se han inadmitido, alcanzando el

valor porcentual del 8%.

NO ADMITIDAS 2015 % 2016 % 2017 %
Sugerencia 16 6,02% 5 2,89% 6 3,51%
Reclamacién 239 89,85% 156 90,17% 143 83,63%
Felicitacién 7 2,63% 8 4,62% 8 4,68%
Peticién de Informacion 4 1,50% 4 2,31% 14 8,19%
TOTAL 266 100,00% 173 100,00% 171 100,00%
Comparativa interanual contestadas por tipo de expediente. SyR Tributarias
100%
89,85% 90,17%
90%
83,63%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 6,02% 462% 4,68% o
2,89% 3,51% 2,63% ’ 1,50% 231%
0% [ | .
Sugerencia Reclamacion Felicitacion Peticion de Informacion
2015% 2016% m2017%

Comparativa interanual contestadas por tipo de expediente. SyR Tributarias

10.2.4. Tiempos de tramitacion

Para las sugerencias, reclamaciones, felicitaciones y peticiones de informacion el
tiempo medio de tramitacién?® durante el afio 2017 ha sido de 13,20 dias
naturales.

El andlisis méas detallado nos muestra que el 81,07% de las SyR Tributarias han sido
contestadas en 20 dias naturales o menos vy el 97,34% como méximo en 45 dias
naturales?’.

26 | os calculos de tiempos de tramitacion se realizan sobre las contestadas, no admitidas v las desistidas.

275e adopta el criterio de establecer los tiempos medios y los compromisos de respuesta en dias naturales, por lo que para
comparar con anos anteriores en los que estaban establecidos en dias habiles, hemos de referirnos a 20 y 45 dias naturales, en

lugar de 15y 35 dias habiles.
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En las tablas que se incluyen a continuacion se comparan los datos obtenidos en el

2017 con los que se obtuvieron durante el ano 2015 y 2016. Se aprecia que durante
el ano 2017 se ha producido una bajada muy importante en el tiempo medio de

gestion vy resolucion de las SyR de caracter tributario. De hecho, este descenso ha

supuesto una variacion porcentual comparativa con el 2016 y 2015 superior al 50%.

Variacién Variacion
s e auy 2017/2016 2017/2015
Tiempo medio 26,63 30,54 13,20 -17 -13
Comparativa interanual tiempos medios de contestacion. SyR Tributarias
90
80
70
60
50
40
30,54
30 26,63
20
13,2
) ]
o]
2015 2016 2017
m Tiempo medio
Comparativa interanual tiempos medios de contestacion. SyR Tributarias
Variacién % Variacién %
AU AU 2017 | 2017/2016 | 2017/2015
20 dias naturales o menos 52,52% 54,59% 81,07% 48,51% 54,36%
45 dias naturales o menos 81,29% 85,93% 97,34% 13,28% 19,74%

Comparativa interanual tiempos medios de contestacion. SyR Tributarias
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Comparativa interanual tiempos medios de contestacion. SyR Tributarias
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Para finalizar el analisis realizado se incluye el flujo de tramitacion de las SyR de
caracter tributario seguido por el Departamento de SyR Tributarias de la Subdireccion

General de Sugerencias y Reclamaciones.

CAMBIO DE
PROCEDIMIENTO

(485)

INADMISION

(171)

CONTESTADAS
(4.480)

SOLICITUD DE
INFORME

RESPUESTA SIN
SOLICITUD DE

INFORME (S.G.
SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES)

RECEPCION DE
INFORME

CONSULTA
NORMATIVA
TRIBUTARIAY
APLICACIONES
INFORMATICAS

ELABORACION Y
ENVIO DE RESPUESTA

ELABORACION Y
ENVIO DE RESPUESTA
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11. TRAMITACION EN LAS UNIDADES GESTORAS

Tal y como se ha indicado anteriormente, la gestion y tramitacion en las unidades
gestoras se realiza exclusivamente sobre las SyR de caracter general que le han sido
asignadas desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.

11.1. Entrada: SyR asignadas

De acuerdo con lo establecido en el articulo 29 del Decreto de la Alcaldia de 17 de
enero de 2005, por el que se regula la Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de
Madrid, a los interlocutores de las Unidades gestoras les corresponde el ejercicio de
las siguientes funciones y responsabilidades:

e Seguimiento vy supervision de la informacion generada en su ambito
competencial, siendo los responsables de su verificacion y homogenizacion.

e (estion de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones que les sean
asignadas, siendo los responsables de controlar los plazos de respuestas a las
mismas, asi como de que se emita la adecuada contestacion a las personas
interesadas y la incorporacion al Sistema SyR de la contestacion efectuada, vy
de los datos necesarios para su evaluacion y seguimiento.

Durante el ano 2017 desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones,
a través del Departamento de Coordinacion de SyR Generales, se han asignado a las
Unidades gestoras para su tramitacion y resolucion un total de 73.023, lo que
representa el 85% respecto al total de solicitudes SyR Generales que tuvieron

finalmente entrada en el Sistema, 85.61728.

2017 %
SyR Generales que fueron asignadas a las Unidades Gestoras 73.023 85,29%
Total entrada SyR Generales en el Sistema 85.617

El andlisis de los datos en la serie 2015-2017 nos permite comprobar como durante el
ano 2017, en comparacion con el 2016, se ha producido un ligero incremento del 6%.

Variacién % Variacién %
AU 2006 | 2017 | 551772016 2017/2016
SyR Generales_ que fueron asignadas a las 66.385 68.865 73.023 6.04% 10,00%
Unidades Gestoras

28 Recuérdese las diferentes actividades realizadas por la Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones sobre las
solicitudes que inicialmente entraron en el Sistema: altas por caracter multiple y altas manuales.
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Comparativa interanual SyR Generales asignadas inicialmente a las Unidades Gestoras

Algunas Unidades gestoras, en el proceso inicial de gestion y tramitacion proceden a
la finalizacion de expedientes por derivacion a otros sistemas municipales, como
AVISA (Sistema de avisos de mobiliario urbano, limpieza urbana vy residuos, zonas
verdes o arbolado, vehiculos abandonados, aceras y calzadas y otros) o SACPM
(Sistema de Atencién Ciudadana de Policia Municipal). Esta derivacion se produce
exclusivamente en las siguientes unidades:

e AVISA - Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, Direccion
General de Servicios de Limpieza y Residuos, Subdireccion General de
Conservacion de Vias Publicas e Infraestructuras Publicas, Direccion General
de Sostenibilidad y Control Ambiental y Direccion General de Gestion del Agua
y Zonas Verdes.

e SACPM - Direccién General de la Policia Municipal.
Durante el ano 2017, la finalizacion de SyR por derivacion a otros sistemas
municipales ofrece los siguientes resultados:

e Derivacion a AVISA: 10.237 (hay que recordar que 417 mas fueron
anteriormente derivados a AVISA desde la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones).

e Derivacion a SACPM: 2.578

En el cuadro siguiente se muestra el detalla de SyR que fueron derivados por cada
unidad gestora a cada uno de esos sistemas (AVISA y SACPM):
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AVISA
Direccion General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion 246
Direccion General de Servicios de Limpieza y Residuos 5.255
S.G. de Conservacion de Vias Publicas e Infraestructuras Publicas 2.008
Direccion General de Sostenibilidad y Control Ambiental 2.617
Direccion General de Gestidn del Agua y Zonas Verdes 111
TOTAL 10.237

SACPM
Direccion General de Policia Municipal 2.578
TOTAL 2.578

TOTAL AVISA + SACPM

En la tabla que se inserta a continuacion se ofrecen los datos de derivaciones de los
anos 2015-2017 vy las variaciones porcentuales que han tenido con respecto al afio

2017.

Con respecto a las derivaciones al Sistema AVISA durante el afo 2017 se ha
producido un importante incremento con respecto al ano 2016, del 26%, lo que
representa un total de 2.093, recuperando los datos de derivaciones que se

obtuvieron en el ano 2015.

AVISA

2015

2016

2017

Variacion %
2017/2016

Variaciéon %
2017/2015

TOTAL

10.833

8.144

10.237

25,70%

-5,50%

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

10.833

2015

8.144

2016

10.237

2017

Comparativa interanual derivacion a Sistema AVISA
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En relacion con las derivaciones al Sistema SACPM, en la comparativa 2017-2016, a
diferencia de lo que ocurre con AVISA, se ha producido desde la Direccion General de
Policia Municipal (Unico gestor habilitado para derivar por este Sistema) un incremento
muy moderado, del 4%, lo que representa un total de 101 mas.

Variacion % Variacion %
SACPM 20s 20 207 2017/2016 | 2017/2015
TOTAL 1856 2477 2578 4.08% 38.90%
3.000
2578
2.477
2,500
2.000 1.856
1.500
1.000
500
0
2015 2016 2017

Comparativa interanual derivacion a Sistema SACPM

Por tanto, del total de expedientes que inicialmente se habifan asignado (73.023)
desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones a las Unidades
gestoras, una vez descontados aquellos que fueron derivados a otros Sistemas y que
guedaron en situacion de finalizados en la aplicacion de sugerencias y reclamaciones
(12.815), las SyR Generales que finalmente son gestionadas por las unidades gestoras

actualmente habilitadas ascendio a la cantidad de 60.208.

Comparando los datos de la serie 2015-2017 se observa que existe un incremento
continuado de las SyR que finalmente son gestionadas desde las Unidades gestoras.

Variacién % Variacién %
2005 2016 2017 o017/2016 2017/2015
SyR tramitadas desde las Unidades Gestoras 53.696 58.244 60.208 3,37% 12,13%
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Comparativa interanual SyR gestionadas finalmente por unidades gestoras

En el grafico que se incluye a continuacion se muestra el proceso seguido por las SyR
Generales desde la entrada inicial en el Sistema hasta que se incorporan en las
bandejas de entrada de las Unidades gestoras.

ENTRADA SYR
GENERAL

85.617

CONTESTADAS

CAMBIO DE CARACTER POR LA S.G. DE AVISA
PROCEDIMIENTO MULTIPLE SUGERENCIAS Y INADMITIDAS o
5 041 3.279 RECLAMACIONES 5.720

216

UNIDADES
GESTORAS

73.023

TRAMITADAS POR

SISTEMA DE
ATENCION

CIUDADANA DE LA

TRAMITADAS TRAMITACION

POR OTRO UNIDADES
SISTEMA (AVISA) GESTORAS

POLICIA MUNICIPAL
(SACPM)

2.578

10.237 60.208
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11.2. Estudio por tipo de expediente

En el ano 2017, donde el nimero de expedientes tramitados finalmente por las
Unidades gestoras alcanzé la cantidad de 60.208, los datos segin el tipo de
expediente son:

2017 %
Sugerencias 11.805 19,61%
Reclamaciones 46.445 77,14%
Felicitaciones 1.958 3,25%
TOTAL 60.208 100,00%

El analisis por tipo de expediente de las SyR que tramitaron las Unidades gestoras
reproduce los mismos porcentajes que existian en el estudio por tipo de expediente
qgue se hizo en el numero de SyR de entrada inicial al Sistema: las reclamaciones se
sitian en primer lugar, con un 77%, en segundo lugar, con un 20% las sugerencias v,
finalmente, las felicitaciones que representan el 3%.

3,25%

19,61%

77,14%

= Sugerencias = Reclamaciones = Felicitaciones

SyR asignadas a unidades gestoras por tipo de expediente

A continuacién, se muestra el desglose por los tipos de expedientes gestionados,
recogiendo informacion numeérica de cada una de ellas, porcentajes sobre el total y
comparativa de 2015, 2016 y 2017, con objeto de poder analizar la evolucion.

En el ano 2017, en comparacion con 2016, se ha producido un incremento global del
3%. Del analisis de los diferentes tipo de expediente destaca el importante
crecimiento porcentual de las felicitaciones, con un 17% vy el apenas crecimiento de
las reclamaciones, con un 2%.
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Variaciéon % Variacién %
o AUk sy 2017/2016 2017/2015

Sugerencias 10.600 10.841 11.805 8,89% 11,37%
Reclamaciones 41.595 45.732 46.445 1,56% 11,66%
Felicitaciones 1.501 1.671 1.958 17,18% 30,45%

TOTAL 53.696 58.244 60.208 3,37% 12,13%
Comparativa interanual SyR asignadas a unidades gestoras por tipo de expediente

90.000

80.000

70.000

60.000

45.732 46.445

=0.000 41.595

40.000

30.000

20.000

10.600 10.841 11.805
10.000 . 1.501 . 1.671 . 1.958
O — — I
2015 2016 2017
M Sugerencias M Recdamaciones M Felicitaciones

Comparativa interanual SyR asignadas a unidades gestoras por tipo de expediente

11.3. Andlisis por materias.

En el ambito de las SyR Generales, para el ano 2017, las materias que han recibido
mayor nimero de sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones son: “Medio Ambiente” y
‘Movilidad, Transportes y Multas”, con valores porcentuales del 32% vy el 24%,
respectivamente, y representado el 56% de la cantidad total de SyR asignadas. Le
sigue, con cantidades superiores a las 1.000, “Vias y Espacios Publicos”, “Deportes”,
‘Atencion Ciudadana”, “Servicios Sociales”, “Cultura”, “Seguridad y Emergencias” vy
“‘Urbanismo”. En todos estos casos, los valores porcentuales que presentan se sitlan
entre el 10% (la primera indicada) y el 2% (la Ultima).

En la tabla que se incluye a continuacion se muestra, por cada una de las materias, el
numero de solicitudes recibidas vy su valor porcentual con respecto al total de SyR.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017

B



% |MADRID

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES
Materia 2017 %
Medio Ambiente 19.487 32,37%
Movilidad, Transportes y Multas 14.152 23,51%
Vias y Espacios Publicos 6.089 10,11%
Deportes 5.634 9.36%
Atencién Ciudadana 3.138 521%
Servicios Sociales 2.470 4,10%
Cultura 2.269 3,77%
Seguridad y Emergencias 2214 3,68%
Urbanismo 1.382 2,30%
Salud 928 1,54%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 873 1,45%
Educacién y Juventud 718 1,19%
Economia y Desarrollo Tecnolégico 499 0,83%
Empleo 203 0,34%
Cohesién Social 109 0,18%
Vivienda 34 0,06%
Construccién Infraestructuras 4 0,01%
Relaciones Internacionales 3 0,00%
Turismo 2 0,00%
TOTAL 60.208 100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
32,37%
30% -~
20%
10,11%
10% . . 377% 3,68% 230%
0% [ | [ | —
Medio Ambiente  Movilidad, ~ Vias y Espacios Cultura Seguridad y Urbanismo
T.’a.mﬁ;es y Piblicos Emergencias

Materias que han recibido mds de 1.000 SyR durante el afio 2017
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La tabla que se incluye a continuacion proporciona informacion para los anos 2015,
2016y 2017 del numero de SyR recibidas por cada materia y su valor porcentual.

Materia 2015 % 2016 % 2017 %
Medio Ambiente 16.734 31,16% 20.464 35,13% 19.487 32,37%
Movilidad, Transportes y Multas 14.388 26,80% 13.504 23,19% 14.152 23,51%
Vias y Espacios PUblicos 3.399 6,33% 4.316 7,41% 6.089 10,11%
Deportes 4.239 7,89% 5.528 9,49% 5.634 9,.36%
Atencién Ciudadana 2.636 4,91% 3.010 517% 3.138 521%
Servicios Sociales 2.264 4,22% 2.041 3,50% 2470 4,10%
Cultura 3.147 5,86% 2.246 3,86% 2.269 3,77%
Seguridad y Emergencias 2.278 4,24% 2173 3,73% 2214 3,68%
Urbanismo 1.692 3,15% 1.943 3,34% 1.382 2,30%
Salud 1.008 1,88% 1.004 1,72% 928 1,54%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 715 1,33% 836 1,44% 873 1,45%
Educacién y Juventud 509 0,95% 483 0,83% 718 1,19%
Economia y Desarrollo Tecnolégico 474 0,88% 311 0,53% 499 0,83%
Empleo 113 0,21% 273 0,47% 203 0,34%
Cohesién Social 67 0,12% 81 0,14% 109 0,18%
Vivienda 27 0,05% 24 0,04% 34 0,06%
Construccién Infraestructuras 0 0,00% 1 0,00% 4 0,01%
Relaciones Internacionales 3 0,01% 2 0,00% 3 0,00%
Turismo 3 0,01% 4 0,01% 2 0,00%
TOTAL 53.696 100,00% 58.244 100% 60.208 100,00%

La informacion incluida en la tabla anterior

consideraciones:

permite extraer las siguientes

e “‘Medio Ambiente” - es la materia con mayor nimero de SyR todos los anos
considerados. Sin embargo, para 2017, tanto en valor absoluto como en
significacion porcentual, descienden.

e “Movilidad, Transportes y Multas” - es la segunda materia con mayor entrada,
manteniendo una representacion similar a la del ano 2016.

e “Vias y Espacios Publicos” y “Deportes” - son la tercera y cuarta, en nimero de
SyR recibidas. Se observa un incremento de la primera (tres puntos y 1.773
mas) y el mantenimiento en cantidad y porcentaje de la segunda.

e “Atencion Ciudadana” - experimenta en el 2017 un ligero crecimiento con
respecto al 2016. No obstante, mantiene durante los tres anos el valor

porcentual del 5%.

e “Servicios Sociales”, “Cultura” y “Seguridad y Emergencias’- en el ano 2017, la
materia de “Servicios Sociales” ha experimentado la mayor entrada de los tres
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anos vy supera el valor del 4%. En “Cultura” parece consolidarse un descenso de
la entrada con respecto al 2015 de dos puntos. La materia “Seguridad vy
Emergencias”, practicamente, se mantiene estable durante los tres afnos
considerados.

o Urbanismo, en el ano 2017 ha experimentado un descenso significativo,
pasando del 3,3% al 2,3%, que representa haber recibido 561 SyR menos que
en el ano 2016.

e FEl resto de las materias, tanto para el ano 2015 como el 2016, mantienen
niveles similares en el nimero de SyR recibidas. Todas ellas se sitian con
valores porcentuales inferiores al 2%.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘m




Y RECLAMACIONES

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA
Y ATENCION A LA CIUDADANIA
SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

LT0ZW 9107m S10Z A

sepuadiswy

pnjes owsIueqIn) A pepun5ag BInyn) S3[E100S SODIAIZS  BUEPEPNI) LODUALY

el | | i
876 P00'TR00T

BET 69T .
£ PIETELT 80T 69TTONT T i/

9E97
1T'E ger-g 010 ¢

sodMqnd
sopedsy Aseip

_mmmm
9TE'Y

6809

seqn|y Asauodsues)

0009

00001

00057

0000z

00052

Evolucién interanual de las 10 materias con mayor numero de SyR Generales

transparencia y gobierno

abierto

participacion ciudadana,

% |MADRID

100

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

En el anélisis comparativo 2017, 2016 y 2015 que se presenta en la tabla que se
incluye a continuacion, se muestran las variaciones porcentuales que se han
producido en la entrada de SyR por cada una de las materias.

Materia 2015 2016 2017 o onre oo
Medio Ambiente 16.734 20.464 19.487 -4.77% 16,45%
Movilidad, Transportes y Multas 14.388 13.504 14.152 4.80% -1,64%
Vias y Espacios Publicos 3.399 4.316 6.089 41,08% 79,14%
Deportes 4.239 5.528 5.634 1,92% 32,91%
Atencién Ciudadana 2.636 3.010 3.138 4,25% 19,04%
Servicios Sociales 2.264 2.041 2.470 21,02% 9,10%
Cultura 3.147 2.246 2.269 1,02% -27,90%
Seguridad y Emergencias 2.278 2.173 2.214 1,89% -2,81%
Urbanismo 1.692 1.943 1.382 -28,87% -18,32%
Salud 1.008 1.004 928 -7,57% -7,94%
Administracién de la Ciudad y Hacienda 715 836 873 4,43% 22,10%
Educacién y Juventud 509 483 718 48,65% 41,06%
Economia y Desarrollo Tecnolégico 474 311 499 60,45% 5,27%
Empleo 113 273 203 -25,64% 79,65%
Cohesién Social 67 81 109 34,57% 62,69%
Vivienda 27 24 34 41,67% 25,93%
Construccién Infraestructuras 0 1 4 300,00% -
Relaciones Internacionales 3 2 3 50,00% 0,00%
Turismo 3 4 2 -50,00% -33,33%

TOTAL 53.696 58.244 60.208 3,37% 12,13%

Las cuestiones mas significativas son:
e La materia “Urbanismo” tiene un descenso cercano al 30% respecto a 2016.

e Por su parte, “Medio Ambiente”, para el periodo 2016-2017, desciende casi un
5% (més del 16% para el periodo 2015-2017).

e Las materias “Vias y Espacio Publico” y “Servicios Sociales” son las otras dos
materias que tenido mayor crecimiento en la entrada de SyR durante el 2017.
La primera se incrementa en mas de un 40% respecto del 2016 vy casi un 80%
con respecto del 2015 mientras que en Servicios Sociales, el incremento es de
un 21% respecto del 2016 vy del 9% respecto a 2015.

e Las materias “Movilidad, Transportes y Multas” y “Atencion Ciudadana”, también
experimentan un crecimiento. La primera muestra un incremento de casi un 5%
con respecto a 2016 aunque decrecen respecto a 2015. La segunda crece por
encima del 4% entre 2017-2016 y un 19% respecto a 2015.
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Materia Submateria 2017 %
Recogida de residuos 4.229 21,70%
Limpieza urbana y equipamientos 3.901 20,02%
Arbolado de alineacion 3.831 19,66%
Zonas verdes de barrio o distrito 3.609 18,52%
Tratamiento y eliminacion de residuos 1.014 5,20%
Agua 698 3,58%
Ruidos 631 3,24%
Medio Ambiente Calidad del Aire 585 3,00%
Parques histoéricos, singulares y forestales 547 2,81%
Zonas verdes de titularidad no municipal 163 0,84%
Educacion ambiental 141 0,72%
Sostenibilidad 78 0,40%
Energia 53 0,27%
Contaminacién luminica 7 0,04%
Gestion consumo de agua en espacios publicos 0 0,00%
Total 19.487 32,37%
SER 3.751 26,51%
Planeamiento viario 2.580 18,23%
Sefalizacion de trafico 1.600 11,31%
Multas 1.446 10,22%
Aparcamientos en la via publica 1.113 7.86%
BICIMAD 782 5,53%
Movilidad, Transportes y Multas Transportes publicos 662 4,68%
Ocupacion de la via publica 631 4,46%
APR 600 4,24%
Trafico 498 3,52%
Aparcamientos cerrados 258 1,82%
Agentes de movilidad 224 1,58%
Gruas 7 0,05%
Total 14.152 23,51%
Aceras y calzadas 3.219 52,87%
Mobiliario Urbano 1.214 19,94%
Areas recreativas 402 6,60%
Alumbrado 387 6,36%
Vias y Espacios Publicos Sefalizacion de calles y lugar de interés 305 501%
Carril bici 209 3,43%
Publicidad en espacios publicos 205 3,37%
ﬁia\/sea‘rg\aarsa %eeaat;:agzsyyvgli?fjOeslevados o a distinto 91 1.49%
Marquesinas y Mupis 57 0,94%
Total 6.089 10,11%
Uso libre de instalaciones deportivas 4.129 73,29%
Deportes Clases y Escuelas Deportivas 1.344 23,86%
Torneos, Competiciones y Pruebas 81 1,44%
Promocién Deportiva 74 1,31%

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017



% |MADRID

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES
Materia Submateria 2017 %
Servicios de Medicina Deportiva 4 0,07%
Diagnostico/Plan Estratégico Deporte de Base 2 0,04%
Total 5.634 9,36%
Teléfono 010 906 28,87%
Oficinas de Atencion al Ciudadano 759 24,19%
Sede Electronica 579 18,45%
Pagina Web - 448 14,28%
Otras dependencias municipales 175 5,58%
e Cudedrs Registro electrénico 81 2,58%
SYR 63 2,01%
Cita previa 57 1,82%
Registro presencial 40 1.27%
Aplicacion de pago 27 0,86%
Redes Sociales 3 0,10%
Registros 0 0,00%
Total 3.138 5,21%
Samur Social 591 23,93%
Servicios de ayudas a domicilio 422 17,09%
Ayudas sociales 416 16,84%
Atencién Social Primaria 397 16,07%
Centros municipales de mayores (de ocio) 331 13,40%
Centros de dia (asistenciales) 133 5,38%
Teleasistencia 107 4,33%
Servicios Sociales Atencion a la dependencia 29 1,17%
Centros de atencion a la infancia CAl 17 0,69%
Centros municipales para familias y menores 8 0,32%
Programas municipales 6 0,24%
Centros municipales de integracion 6 0,24%
Centros de apoyo a la familia CAF 5 0,20%
Voluntariado 1 0,04%
Servicio de Educacién Social 1 0,04%
Total 2470 4,10%
Actividades en Centros Culturales de los Distritos 1.088 47.95%
Bibliotecas 496 21,86%
Actividades Culturales en medio abierto 340 14,98%
Promocion y Proyectos Culturales 112 4,94%
s Otras infraestructuras culturales 106 4,67%
Monumentos 60 2,64%
Museos 33 1,45%
Gestion solicitudes en Centros Culturales 16 0,71%
Bibliotecas especializadas 12 0,53%
Archivos 6 0,26%
Total 2.269 3,77%
Policia Municipal 1.973 89,11%
Seguridad y Emergencias
SAMUR 162 7,32%
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Materia Submateria 2017 %
Bomberos 60 2,71%
Proteccion Civil 19 0,86%
Total 2.214 3,68%
Licencias Urbanisticas 641 46,38%
Control de la edificacion 266 19,25%
Ui Gestion Urbanistica 234 16,93%
Planeamiento urbanistico 231 16,71%
Patrimonio Municipal del Suelo 9 0,65%
Cartografia 1 0,07%
Total 1.382 2,30%
Plagas 373 40,19%
Proteccion animal 267 28,77%
Prevencion y Promocion de la Salud 175 18,86%
Salud Ambiental 40 4,31%
Salud Adicciones -Salud 36 3,88%
Seguridad Alimentaria 19 2,05%
Actividades analiticas 8 0,86%
Expedientes sancionadores 7 0,75%
Aguas consumo grifo 0,32%
Total 928 1,54%
Participacion Ciudadana 314 35,97%
Otros 311 35,62%
Padrén de Habitantes 167 19,13%
Responsabilidad patrimonial 34 3,89%
Gestion Economica-Financiera 17 1,95%
Transparencia 11 1,26%
Administracion de la Ciudad y Hacienda | Coordinacion 8 0,92%
Estadistica ciudad de Madrid 6 0,69%
Tributos 2 0,23%
Elecciones y Censo Electoral 1 0,11%
Relaciones publicas 1 0,11%
Gestion formacion personal municipal 1 0,11%
Gestion de la Accion Social 0 0,00%
Total 873 1,45%
Colegios Publicos 259 36,07%
Centros abiertos 161 22,42%
Escuelas Infantiles 122 16,99%
Educacion y Juventud Centros educativos municipales 92 12,81%
Campamentos 40 557%
Juventud 37 5,15%
Actividades Educativas 7 0,97%
Total 718 1,19%
Licencias de actividad 380 76,15%
Economia y Desarrollo Tecnoldgico Consumo 55 11,02%
Comercio 52 10,42%
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Materia Submateria 2017 %
Otros 5 1,00%
Desarrollo Empresarial 3 0,60%
Innovacion y Tecnologia 2 0,40%
Ferias y Congresos 2 0,40%
Total 499 0,83%
Promocion del Empleo 152 74.88%
Empleo -
Oposiciones y Concursos 51 25,12%
Total 203 0,34%
Promocion de la igualdad 39 35,78%
Inmigracion e integracion 36 33,03%
Cohesion Social — - -
Prostltu;lgn y trata de mujeres con fines de 24 22.02%
Violencia de género 10 9.17%
Total 109 0,18%
Vivienda Vivienda 34 100,00%
Total 34 0,06%
Gran Via 4 100,00%
Construccion Infraestructuras
Proyecto Madrid Rio 0 0,00%
Total 4 0,01%
Relaciones Internacionales Relaciones Internacionales 3 100,00%
Total 3 0,00%
Otros servicios turisticos 2 100,00%
Turismo
Informacion Turistica 0 0,00%
Total 2 0,00%

De los datos obtenidos a nivel de submateria deben destacarse los siguientes
aspectos:

En materia de “Medio Ambiente” (19.487 SyR), los principales asuntos incluidos son los
relacionados con la limpieza de la via publica, la recogida y tratamiento de residuos, el
mantenimiento de zonas verdes y arbolado, las cuestiones relativas a la contaminacion
atmosférica y acustica, el alcantarillado, las fuentes y las medidas de sostenibilidad.

Los datos obtenidos nos indican que las submaterias “recogida de residuos” vy “limpieza
urbana”, con 4.229 vy 3.901 SyR, respectivamente, concentran cerca del 42% del total
(frente al 49% en 2016). Las submaterias relativas al mantenimiento de zonas verdes
y arbolado, que incluyen los parques publicos, el arbolado en las calles, los parques de
caracter historico e incluso zonas verdes cuya titularidad no es del Ayuntamiento,
sean publicas o privadas, suponen casi un 42% del total (frente al 36% en 2016) de la
materia, con 8.150 SyR en total. En cuanto al resto de submaterias, el tratamiento de
eliminacion de residuos supera el 5% del total de la materia; agua, ruidos y calidad de
aire superan el 3% v el resto tiene cantidades muy inferiores. Hay que destacar el
descenso de la submateria “calidad del aire” (en la que se incluyen las SyR referidas a
los diferentes episodios de contaminacién en Madrid y a la activacion del protocolo
contra la contaminacién), con un valor porcentual del 3% (585 SyR) frente 6% del
2016 (1.152 SyR).
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En materia de “Movilidad, transportes y multas” (14.152 SyR) se incluyen los asuntos
relativos al planeamiento viario, la ocupacion de la via publica, estacionamiento, trafico
y las relativas al transporte en la ciudad?”.

Destaca, con el 26,51% la submateria “SER” (3.751 SyR) que desciende un punto con
respecto al 2016, aunqgue la entrada en valor absoluto ha sido ligeramente superior.
Esta submateria engloba las solicitudes relativas al Servicio de Estacionamiento
Regulado “SER”, con temas muy variados: ampliacion de reservas de residentes,
implantacion de zonas de estacionamiento regulado, calificacion de las zonas,
calificacion de los vehiculos en funcion de las emisiones y cuestiones relativas a los
parquimetros vy a los controladores.

Por su parte, la submateria de “planeamiento viario” tiene un incremento importante
respecto a 2016, ya que ha presentado para el ano 2017 un total de 2.580 SyR
(1.096 en 2016). Esta submateria recoge asuntos relativos, entre otros, a la
planificacion de zonas peatonales, ampliacion de aceras o vias para el trafico rodado vy
sentido de las vias.

La submateria “sefalizacion de trdfico” tiene en el 2017 un valor porcentual del
11,31% (1.600 SyR) frente al 10,70% del 2016 (1.445 SyR) e incluye todos los
asuntos relativos a sefializacién horizontal y vertical (pasos de cebra, badenes,
semaforos, sefales verticales).

29 Asuntos sobre autobuses, metro y trenes de cercanias son inadmitidas para su envio a la EMT, Metro de Madrid y Consorcio
Regional de Transportes, puesto que cuentan con sistemas de sugerencias y reclamaciones propios,
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La cuarta submateria que mas solicitudes ha recibido es “multas” (1.446 SyR en 2017
frente a las 1.461 SyR recibidas en el 2016), con un valor porcentual de casi el 11%
frente al 10% del 2016. Recoge todos aquellos asuntos relacionados con problemas
con la pasarela de pagos, sanciones y otros.

Por ultimo, hay que destacar el descenso de las submaterias “BiciMAD” v “APR”. La
primera, con /82 SyR en 2017 frente a 1.856 SyR que recibié en 2016. Incluye todas
aquellas relacionadas con el servicio de bicicleta publica, problemas con los totems, los
anclajes, problemas de pagos, de carga de tarjetas y también sugerencia de
implantacion de nuevas estaciones o ampliacion de las existentes. La segunda, con
600 SyR en el 2017 frente a 950 SyR del 2016, acoge las solicitudes relativas a las
areas de prioridad residencial, con una variada casuistica como pueden ser sanciones
no firmes, autorizaciones, o la mala senalizacion de estas areas.

Materia Movilidad, Transportes y Multas
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La materia “Vias y espacios publicos” (6.089 SyR) incluye las solicitudes relativas al
mantenimiento de las calles y del espacio publico, tanto el deterioro del pavimento
como del mobiliario urbano, el alumbrado, el carril bici y la sefalizacién nominativa de
calles y lugares de interés.

Dentro de esta materia destaca, con bastante diferencia del resto, la submateria
“aceras y calzadas”, que con un valor porcentual de casi 53% (3.219 SyR) frente al 46%
(1.981 SyR) que mostraba en el 2016. Esta submateria incluye todas las SyR referidas,
entre otros asuntos, a baches, socavones, deterioro de baldosas en las aceras,
deficiencias en el asfaltado y quejas por la falta de accesibilidad en aceras y calzadas.

La segunda submateria con un nimero importante de SyR es la de “mobiliario urbano”,
ya que recibid un total de 1.214 en 2017 frente a 1.062 SyR en 2016, lo que
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representa casi un 20% del total de la materia. Acoge todas aquellas solicitudes
relativas a papeleras, bancos, vallas peatonales, bolardos y demas mobiliario urbano.

El resto de las submaterias (7) presentan valores porcentuales poco significativos por
debajo del 7%.

Materia Vias y Espacios Publicos
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La materia de “Deportes” (5.634 SyR), incluye todo lo relativo a la politica vy
actuaciones deportivas llevadas a cabo por el Ayuntamiento, aquellas referidas a las
instalaciones, a las clases deportivas, sus servicios, las tarifas y los torneos vy
certamenes.

Las dos submaterias que destacan son “uso libre de instalaciones”, con 4.129 SyR en el
2017 frente a las 3.995 SyR del 2016 vy “clases y escuelas deportivas”, que recibid
1.344 SyR en el 2017 frente a las 1.434 SyR del 2016. Ambas recogen practicamente
la mayoria de las SyR que se han asignado a esta materia, lo que representa el 97%.

En relacion con la primera, las demandas de la ciudadania se centran en el estado de
las instalaciones, tanto las de los centros deportivos como las que se encuentran al
aire libre vy el estado de los equipamientos. La submateria “clases y escuelas deportivas”
recoge todas aquellas cuestiones referidas a problemas de sustituciones de
profesorado, supresion de actividades y problemas de acondicionamiento y medios de
las clases para su correcto desarrollo.
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En materia de “Atencion Ciudadana” (3.138 SyR) se incluyen las cuestiones relativas a
las actuaciones especificas a este respecto: Oficinas de Atencion a la Ciudadania,
teléfono de atencién (010), pagina web municipal y sede electrénica.

Dos submaterias destacan sobre el resto: “teléfono 010-atencion ciudadana” con 206
recibidas en el 2017 vy “oficinas de atencién a la ciudadania” con 759. Ambas recogen la
mitad de las que han sido asignadas a la materia “Atenciéon Ciudadana” y hacen
referencia a todo lo relacionado con el servicio de atencién e informacién telefénica o
presencial del Ayuntamiento, como es el trato de su personal, la correccién vy fiabilidad

de la informacioén facilitada o el coste de las llamadas del 010.

Las cuestiones relativas a tramites y a informacion existente en la pagina web,
recogidas en las submaterias “sede electrénica” y “pdgina web-atencion ciudadana”, son
el siguiente grupo donde se encuentra un mayor niumero de entrada de SyR, con 579
y 448, respectivamente, y con valores porcentuales entre el 14 vy el 19%.
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La materia de “Servicios sociales” (2.470 SyR), incluye la atencién y prestaciones de
caracter social dirigidas a personas mayores, familias y grupos de personas en
situacion de vulnerabilidad por diversas causas.

Las submaterias “Samur social” (591 SyR) es la mas importante en nimero y alcanza un
valor porcentual cercano al 24%. En ella se incluye todo lo relacionado con la
actuacion de este servicio. Como en el caso de la Policia Municipal, estas solicitudes
mayoritariamente reclaman fundamentalmente la actuacion del Samur social, que éste
amplie su ambito de actuacion para dar cobertura a asentamientos ilegales,
mendicidad vy, en general, personas sin hogar y con riesgo de vulnerabilidad por
diversas causas.

La segunda submateria en importancia “servicios de ayudas a domicilio”, cuenta con
422 SyR, lo que representa el 17% e incluye todas aquellas cuestiones relacionadas
con los servicios a domicilio dirigidos a personas mayores o con discapacidad como
son auxiliar domiciliario, comidas, lavanderia o ayudas técnicas.

La distribucion de SyR nos muestra también que “ayudas sociales”, con 416 SyR (el
17%), es la tercera submateria por importancia numérica. Se trata fundamentalmente
de cuestiones relacionadas con la tarjeta azul y otras ayudas de caracter social.

Por ultimo, destaca tanto la submateria “atencion social primaria”, que recoge un total
de 397 SyR y representa el 16%; y la submateria “centros municipales de mayores” que
con 331 SyR, representa el 13%, vy agrupa las solicitudes referidas la atencion recibida
en ellos, a sus instalaciones, sus servicios y su personal.

Materia Servicios Sociales
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En la materia “Cultura” (2.269 SyR) se incluye todo lo referido a politica y actuaciones
culturales desarrolladas por el Ayuntamiento.

La submateria “actividades en centros culturales de los Distritos”, con casi el 48% del
total (1088 SyR) recoge practicamente la mitad de todas las que se clasifican dentro
de esta materia y aluden a cuestiones relacionadas con el tipo de actividades, el
profesorado, el trato del personal, los medios materiales con los que cuentan, el
acondicionamiento de los centros y el sistema de inscripcion en las clases vy talleres.

Por su parte, la submateria “bibliotecas”, que representa un valor porcentual de casi el
22%, con 496 SyR, incluye todas las cuestiones relativas a las bibliotecas municipales,
instalaciones, mantenimiento, dotacion de medios, horarios, trato del personal.

Por ultimo, la submateria “actividades culturales en medio abierto”, con 340 SyR, supone
el 15% del total de la materia, incluye, entre otros, cuestiones derivadas de incidencias
en la ejecucion de las actividades programadas, comentarios sobre las molestias que
su desarrollo provoca y opiniones sobre la utilizacion de espacios de uso comun.

Materia Cultura
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La materia de “Seguridad y emergencias” (2.214 SyR), incluye lo relacionado con la
actividad del SAMUR-Proteccién Civil, Bomberos y Policia Municipal.

Tal y como nos indican los datos, la submateria “Policia Municipal” es la que recoge la
mayoria de las SyR asignadas a esta materia, representando el 89% (1.973 SyR) e
incluye las solicitudes referidas a cuestiones de competencia de la Policia. En general,
no se ftrata de quejas por la actuacion de la Policia Municipal, sino que
mayoritariamente hacen referencia a una mayor demanda de vigilancia y control.
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La materia “Urbanismo” (1.382 SyR), engloba las solicitudes relacionadas con el
planeamiento vy la gestion urbanistica, control de edificacion y licencias urbanisticas.

La submateria “licencias urbanisticas” que presenta un valor porcentual del 46% (641
SyR), incluye todas fundamentalmente cuestiones relacionadas con licencias de
primera ocupacion, licencias de obras, concesiones y autorizaciones administrativas en
vias y espacios publicos.

El resto de las submaterias presentan valores inferiores al 20%, destacando “control de
la edificacion” (19%), “gestion urbanistica” (casi el 17%) vy “planeamiento urbanistico” (casi
el 17%).
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La materia “Salud” (928 SyR), engloba las cuestiones relacionadas con campanas vy
actuaciones de prevencion y promocion de la salud, seguridad alimentaria, proteccion
animal, control de plagas, centros de atencion a las adicciones, control de calidad del
agua y sanciones por consumo de alcohol y drogas en la via publica.

La distribucion de SyR entre las submaterias nos indica que 3 recogen casi el 88% de
las SyR que se han clasificado dentro de esta materia: “plagas” (40%), “proteccion
animal” (29%) y “prevencion y promocion de la salud” (casi el 19%). El resto se sitlan en
porcentajes inferiores al 5%, con un numero de SyR poco relevantes. Respecto a la
submateria “plagas” (con 373 SyR) incluye todas aquellas solicitudes que “alertan” de la
existencia de plagas de ratas, palomas, cucarachas, chinches, etc. Dentro de la
submateria “proteccion animal’, que supone el 29% (267 SyR), se refiere,
principalmente, a asuntos relacionados con el Centro de Proteccion animal, la
prevencion y sancion del maltrato animal, la acogida de animales abandonados, la
promocion de la adopciodn y el acceso de animales a lugares publicos.

Por ultimo, la “prevencion y promocion de la salud”, con 175 solicitudes, supone casi el
19% del total de esta materia y recoge cuestiones relacionadas con educacion para la
salud y promocion de habitos de vida saludable, entre otras.

Materia Salud
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En la materia “Administracion de la Ciudad y Hacienda” (873 SyR), se agrupan los temas
relacionados con estadisticas, censo electoral, padron de habitantes, responsabilidad
patrimonial, transparencia y participacion ciudadana, ademas de otras muy variadas
cuestiones remitidas por la ciudadania y que son practicamente inclasificables dentro
de las submaterias actualmente establecidas: declaraciones generales sobre politicas
publicas realizadas por la alcaldesa y los concejales del Ayuntamiento de Madrid,
asuntos generales de politica municipal y otros.
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Las submaterias que mas SyR han recibido son “participacion ciudadana”, “otros” vy
‘padrén de habitantes” y con valores porcentuales del 36%, 35,6% y 19%. Respecto a
la submateria de “participacion ciudadana” debe indicarse que incluye todas las
cuestiones relacionadas con el portal decide.madrid vy los presupuestos participativos.
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En materia de “Educaciéon y Juventud” (718 SyR), se agrupan las cuestiones
relacionadas con escuelas infantiles, actividades municipales realizadas en colegios vy
actividades dirigidas a la juventud.

La submateria “colegios publicos” (259 SyR) supone casi el 60% del total incluye
cuestiones relacionadas con la limpieza, el mantenimiento y con el personal que presta
Servicios.

En la submateria ‘“centros abiertos” (161 SyR), con el 224%, se agrupan
fundamentalmente, las cuestiones relacionadas con las actividades vy la apertura de
centros escolares en horario. Las “escuelas infantiles” (122 SyR) suponen el 22.4% el
17% del total de esta materia y comprende las cuestiones relacionadas con las
escuelas infantiles gestionadas por el Ayuntamiento. Finalmente los “Centros
educativos municipales” (92), supone el 13% del total de esta materia y se refiere a los
siguientes centros y asuntos: Escuela de Ceramica de la Moncloa, Escuela Municipal
de Arte Dramatico, Escuelas Municipales de MUsica y Danza, Educacion de Adultos vy
Absentismo escolar.
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En la materia de “Economia y Desarrollo Tecnoldgico” (499 SyR), se agrupan cuestiones
referidas a las actuaciones municipales que afectan al comercio, al consumo, al
desarrollo empresarial, a las ferias y a otros eventos relacionados con la actividad
economica.

En el andlisis de la distribucion de SyR por submaterias se comprueba como “licencias
de actividad”, con 380 SyR, destaca por encima del resto, representando un 76% del
total de las solicitudes que se han adjudicado a esta materia. Se trata de cuestiones
relativas tanto al procedimiento administrativo como a cuestiones relacionadas con
determinados negocios, requisitos legales, entre otros.
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La materia de “Empleo” (203 SyR), se encuentra estructurada en dos submaterias:
“vromocion del empleo”, donde se incluyen aquellas solicitudes que hacen referencia a
la actividad de promocion de empleo en la Ciudad de Madrid que es desarrollada por
el Organismo Autonomo Agencia de Empleo de Madrid y “oposiciones y concursos’,
que recoge todas aquellas que hacen referencia a oposiciones, bolsas de empleo
procesos selectivos son convocados por el Ayuntamiento.

El andlisis de distribucion de SyR nos muestra que la mayoria de ellas, 152 (casi el
75%) se refieren a asuntos relativos a “promocion de empleo”, es decir, actividades de
informacion, orientacion tutorizacion de personas desempleadas, cursos, talleres,
escuelas e intermediacion laboral. El 25% de las clasificadas en esta materia hacen
referencia a temas de oposiciones.

Materia Empleo
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La materia “Cohesién Social” (109 SyR), agrupa las cuestiones relacionadas con la
promocion de la igualdad, la integracion de colectivos vulnerables, la prostitucion vy
trata de mujeres con fines de explotacion y violencia de género.

Las dos submaterias con mayor nimero de entrada son “promocion de la igualdad” (39
SyR) e “inmigracién e integracion” (36 SyR) representan, respectivamente el 36% vy el
33% del total.

En la primera, se incluyen las solicitudes referidas a personas con discapacidad, al
colectivo gitano, al colectivo LGTBI, a espacios de igualdad, a temas de igualdad de
género vy al lenguaje sexista.

En la segunda, se incluyen entre otros, aspectos relacionados con actuaciones
dirigidas a la integracién social y laboral de los inmigrantes vy servicios de
asesoramiento en materia de emergencia residencial y vivienda.
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Por ultimo, hay que indicar que no se incluyen las graficas de las materias “vivienda”,
“construccion, infraestructuras”, “relaciones internacionales” y “turismo” ya que cuentan
cada una con un numero muy bajo de solicitudes (34, 4, 3 y 2, respectivamente), lo
que no permite realizar un analisis significativo.

El nimero de SyR recibidas durante los anos 2015, 2016 y 2017 distribuidos por cada
materia/submateria y las variaciones comparativas del ano 2017 con el 2016 v el

2015, se muestran en la tabla que se incluye a continuacion.

VARIACION | VARIACION

Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015

Recogida de residuos 2.388 3.571 4229 18,43% 77,09%

Limpieza urbana y equipamientos 5.877 6.472 3.901 -39,72% -33,62%

Arbolado de alineacion 2.384 3.289 3.831 16,48% 60,70%

Zonas verdes de barrio o distrito 2.723 3.322 3.609 8,64% 32,54%

Tratamiento y eliminacion de residuos 544 426 1.014 138,03% 86,40%

Agua 5083 596 698 17,11% 38,77%

Ruidos 412 644 631 -2,02% 53,16%

Medio AmbIENte | - jiaq del Aire 910 | 1152 | 585 -49,22% -35,71%
Parques histoéricos, singulares vy forestales 546 586 547 -6,66% 0,18%

Zonas verdes de titularidad no municipal 106 155 163 516% 53,77%

Educacion ambiental 220 190 141 -25,79% -35,91%

Sostenibilidad 33 29 78 168,97% 136,36%

Energia 30 24 53 120,83% 76,67%

Contaminacién luminica 10 5 7 40,00% -30,00%
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VARIACION | VARIACION

Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015
G/est}on consumo de agua en espacios 48 3 0 -100,00% 100.00%
publicos
Total 16.734 | 20464 | 19487 | -4,77% 16,45%
SER 4311 3.676 3.751 2,04% -12,99%
Planeamiento viario 724 1.096 2.580 135,40% 256,35%
Sefalizacion de trafico 1.196 1.445 1.600 10,73% 33,78%
Multas 1.212 1.461 1.446 -1,03% 19.31%
Aparcamientos en la via publica 455 583 1.113 90,91% 144.,62%
» BiciMAD 3.730 1.856 782 -57.87% -79,03%
Movilidad,
Transportes y Transportes publicos 424 427 662 55,04% 56,13%
Multas
Ocupacion de la via publica 438 821 631 -23,14% 44.,06%
APR 781 950 600 -36,84% -23,18%
Trafico 682 708 498 -29,66% -26,98%
Aparcamientos cerrados 265 272 258 -5,15% -2,64%
Agentes de movilidad 156 195 224 14.87% 43,59%
Gruas 14 14 7 -50,00% -50,00%
Total 14.388 | 13.504 | 14.152 | 4,80% -1,64%
Uso libre de instalaciones deportivas 2.548 3.955 4.129 4.40% 62,05%
Clases y Escuelas Deportivas 1.527 1.434 1.344 -6,28% -11,98%
Torneos, Competiciones y Pruebas 107 79 81 2,53% -24.30%
Deportes
Promocion Deportiva 53 49 74 51,02% 39,62%
Servicios de Medicina Deportiva 4 7 4 -42.86% 0,00%
Diagndstico/Plan Estratégico Deporte de N 4 5 -5000% B
Base
Total 4239 | 5528 | 5.634 1,92% 32,91%
Aceras y calzadas 1.262 1.981 3.219 62,49% 155,07%
Mobiliario Urbano 927 1.062 1.214 14,31% 30,96%
Areas recreativas 160 229 402 75,55% 151,25%
Alumbrado 495 414 387 -6,52% -21,82%
Sefalizacion de calles y lugar de interés 243 278 305 9.71% 25,51%
Vias y Espacios
PUblicos Carril bici 193 124 209 68,55% 8,29%
Publicidad en espacios publicos 0 0 205 - --!
P_as_arelas_peatonales y pasos elevgdos oa 77 118 91 2288% 18.18%
distinto nivel para peatones y vehiculos
Marquesinas y Mupis 39 110 57 -48,18% 46,15%
Intercambiadores de transporte 3 0 0 - -
Total 3.399 | 4316 | 6.089 | 41,08% 79,14%
Mencén Participacion Ciudadana 14 == == - -
Ciudadana | Tei¢fono 010 803 783 906 15,71% 12,83%
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VARIACION | VARIACION
Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015
Oficinas de Atencion al Ciudadano 673 745 759 1,88% 12,78%
Sede Electronica 387 457 579 26,70% 49,61%
Pagina Web 510 607 448 -26,19% -12,16%
Otras dependencias municipales 119 75 175 133,33% 47.06%
Registro electronico®™ -- 141 81 -42.55% -1
SYR 29 61 63 3,28% 117,24%
Cita previa 41 47 57 21,28% 39,02%
Registro presencial == 51 40 -21,57% --
Aplicaciéon de pago 3 30 27 -10,00% 800,00%
Redes Sociales 14 4 3 -25,00% -78,57%
Registros 43 9 0 -100,00% -100,00%
Total 2636 | 3.010 | 3.138 4,25% 19,04%
Agti\/‘idades en Centros Culturales de los 1019 953 1088 14.17% 6.77%
Distritos
Bibliotecas 586 547 496 -9,32% -15,36%
Actividades Culturales en medio abierto 220 385 340 -11,69% 54,55%
Promocion y Proyectos Culturales 101 95 112 17,89% 10,89%
Cultura Otras infraestructuras culturales 104 122 106 -13,11% 1,92%
Monumentos 53 35 60 71,43% 13,21%
Museos 21 22 33 50,00% 57,14%
Gestion solicitudes en Centros Culturales 1.019 58 16 -72,41% -98,43%
Bibliotecas especializadas 16 17 12 -29.41% -25,00%
Archivos 8 12 6 -50,00% -25,00%
Total 3.147 | 2.246 | 2.269 1,02% -27,90%
Policia Municipal 2.122 2.024 1.973 -2,52% -7,02%
Seguridad v SAMUR 111 74 162 118,92% 45,95%
Emergencias | gomperos 35 50 60 20,00% 71,43%
Proteccion Civil 10 25 19 -24,00% 90,00%
Total 2278 | 2.173 | 2.214 1,89% -2,81%
Samur Social 396 406 591 45,57% 49,24%
Servicios de ayudas a domicilio 362 388 422 8,76% 16,57%
Ayudas sociales 623 422 416 -1,42% -33,23%
Servicios Sociales Atencién Social Primaria 206 325 397 22,15% 92.72%
Centros municipales de mayores (de ocio) 292 212 331 56,13% 13,36%
Centros de dia (asistenciales) 87 96 133 38,54% 52,87%
Teleasistencia 118 92 107 16,30% -9.32%

30 £n el 2017, se la submateria Registros se sustituyd por otras dos: Registro electronico y Registro presencial.
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VARIACION | VARIACION
Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015
Atencion a la dependencia 17 32 29 -9,38% 70,59%
Centros de atencion a la infancia CAl 24 7 17 142,86% -29.17%
Centros municipales para familias y menores 8 15 8 -46,67% 0,00%
Programas municipales 99 18 6 -66,67% -93,94%
Centros municipales de integracion 8 6 6 0,00% 100,00%
Centros de apoyo a la familia CAF 21 11 5 -54.55% -76,19%
Voluntariado 3 9 1 -88,89% -66,67%
Servicio de Educacién Social 5 2 1 -50,00% -80,00%
Total 2264 | 2041 | 2470 | 21,02% 9,10%
Licencias Urbanisticas 1.067 1.159 641 -44.69% -39,93%
Control de la edificaciéon 197 178 266 49 44% 35,03%
Gestion Urbanistica 260 339 234 -30,97% -10,00%
Urbanismo
Planeamiento urbanistico 168 267 231 -13,48% 37,50%
Patrimonio Municipal del Suelo - - 9 - -
Cartografia = = 1 - -
Total 1.692 | 1.943 | 1.382 | -28,87% | -18,32%
Plagas 497 398 373 -6,28% -24,95%
Proteccion animal 193 191 267 39,79% 38,34%
Prevencion y Promocion de la Salud 121 231 175 -24.24% 44.63%
Salud Ambiental 51 49 40 -18,37% -21,57%
Adicciones 70 56 36 -35,71% -48,57%
Salud Seguridad Alimentaria 21 20 19 -5,00% -9.52%
Actividades analiticas 1 4 8 100,00% 700,00%
Expedientes sancionadores 44 48 7 -85,42% -84,09%
Aguas consumo grifo 9 7 8 -57,14% -66,67%
Riesgos Laborales®! 1 - - - -100,00%
Sanidad mortuoria®? - - - - -
Total 1.008 | 1.004 | 928 -7,57% -7,94%
Participacion Ciudadana®® 69 205 314 53,17% 355,07%
Otros 335 317 311 -1,89% -7,16%
Administracion de | padrén de Habitantes 174 198 167 -15,66% -4,02%
la Ciudad y
Hacienda Responsabilidad patrimonial 13 23 34 47.83% 161,54%
Gestion Econdmica-Financiera 18 13 17 30,77% -5,56%
Transparencia 14 16 11 -31,25% -21,43%

31 Desaparece como submateria en 2016.
32 Desaparece como submateria en 2015.

33 En el afio 2014 la submateria “participacion ciudadana” estaba incluida dentro de la materia Atencién Ciudadana.
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VARIACION | VARIACION
Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015
Coordinacion 9 1 8 700,00% -11,11%
Estadistica ciudad de Madrid 8 8 6 -25,00% -25,00%
Tributos 5 5 2 -60,00% -60,00%
Elecciones y Censo Electoral 68 48 1 -97.92% -98,53%
Gestion formacion personal municipal = 1 1 0,00% --
Relaciones publicas 2 - 1 -- -50,00%
Gestion de la Accion Social - 1 0 -100,00% --
Total 715 836 873 4,43% 22,10%
Colegios Publicos 154 97 259 167,01% 68,18%
Centros abiertos 135 186 161 -13,44% 19,26%
Escuelas Infantiles 74 60 122 103,33% 64,86%
SR - cducativos municipales 43 46 92 100,00% 113,95%
Juventud
Campamentos 49 47 40 -14,89% -18,37%
Juventud 39 28 37 32,14% -5,13%
Actividades Educativas 15 19 7 -63,16% -53,33%
Total 509 483 718 48,65% 41,06%
Licencias de actividad 329 228 380 66,67% 15,50%
Consumo 59 36 55 52,78% -6,78%
’ Comercio 40 26 52 100,00% 30,00%
Economia y
Desarrollo Otros 4 6 5 -16,67% 25,00%
Tecnolégico ]
Desarrollo Empresarial 10 9 3 -66,67% -70,00%
Innovacién y Tecnologia 6 4 2 -50,00% -66,67%
Ferias y Congresos 26 2 2 0,00% -92,31%
Total 474 311 499 60,45% 5,27%
Promocion del Empleo 97 169 152 -10,06% 56,70%
Empleo
Oposiciones y Concursos 16 104 51 -50,96% 218,75%
Total 113 273 203 -25,64% 79,65%
Promocion de la igualdad 13 21 39 85,71% 200,00%
Inmigracion e integracion 34 31 36 16,13% 5,88%
Cohesioén Social R : :
Prostﬁqun y trata de mujeres con fines de 15 18 24 33.33% 60.00%
explotacion sexual
Violencia de género 5 11 10 -9,09% 100,00%
Total 67 81 109 34,57% 62,69%
Vivienda Vivienda 27 24 34 41,67% 25,93%
Total 27 24 34 41,67% 25,93%
Otros servicios turisticos 2 2 2 0,00% 0,00%
Turismo
Informacion Turistica 2 -100,00% -100,00%
Total 3 4 2 -50,00% | -33,33%

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017

Ea




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

VARIACION | VARIACION

Materia Submateria 2015 2016 2017 % 2017- % 2017-
2016 2015
Relaqones Relaciones Internacionales 8 2 8 50,00% 0,00%
Internacionales
Total 3 2 3 50,00% 0,00%
Construccion | ©ran Via
Infraestructuras | ooy ecto Madrid Rio - 1 - -100,00%
Total -- 1 4 300,00% --
TOTAL 53.696 | 58.244 | 60.208 3,37% 12,13%

El analisis de los datos permite distinguir dos grandes grupos de submaterias: las que
han experimentado mayores incrementos y las que han descendido en numero de
SYR recibidas en comparacién con el ano 2016.

En el primer grupo (submaterias que han experimentado un aumento en el nimero de
SyR recibidas en comparacion con el 2016) destacan las siguientes:

e |a submateria “aceras y calzadas” presenta un importante crecimiento desde
2015. En el ano 2017 ha experimentado un crecimiento del 62%, habiendo
recibido, 3.219 SyR frente a las 1.981 SyR del 2016 (lo que supone 658 SyR
mas).

e Por su parte, la submateria de “planeamiento viario” tiene un incremento del
135% respecto al 2016 vy del 256% con respecto al 2015. En los anos 2015,
2016y 2017 se han recibido respectivamente 724, 1.096 y 2.580 SyR.

e La submateria “tratamiento de eliminacion de residuos” muestra un importante
aumento, pasando de 426 SyR en el 2016 a 1.014 SyR en 2017, lo que implica
un incremento porcentual del 138%.

e |a submateria “recogida de residuos”, “arbolado de alineacién”, “zonas verdes de
barrio o distrito”, “seAalizacion de trdfico” y “uso libre de instalaciones deportivas”
mantienen un incremento sostenido desde el ano 2015.

En el segundo grupo (submaterias que han experimentado una disminucion en el
numero de SyR recibidas en comparacion con el 2016) destacan las siguientes:

e La submateria ‘“limpieza urbana vy equipamientos” durante el 2017, en
comparacion con el 2016, ha experimentado una bajada de 2.571 solicitudes,
lo que supone casi un 40% menos.

e “Calidad en el Aire” ha recibido en el 2017 585 SyR frente a las 1.152 del 2016,
lo que supone un descenso de casi el 50%.
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e “BiciMAD’, en el afo 2017 presenta un importante descenso (58%), habiendo

recibido 1.074 SyR menos que el ano 2016, lo que se suma a la bajada ya
experimentada en el 2016 con respecto del 2015.

e También es notable el descenso de la submateria de “APR” en el ano 2017 (de

casi el 37%), habiendo recibido 350 SyR menos que el afio 2016.

El estudio del niumero de solicitudes correspondientes al ano 2017 por cada tipo de
expediente dentro de cada materia se incluye en la tabla que se muestra a

continuacion.

En el Anexo 4 se incluye grafico de detalle de cada tipo de expediente por materias.

Materia Tipo de expediente 2017 %

Sugerencia 2.537 13,02%

Medio Ambiente Reclamacion 16.558 84,97%

Felicitacion 392 2,01%
Total 19.487 32,37%

Sugerencia 4.288 30,30%

Movilidad, Transportes y Multas Reclamacion 9.728 68,74%

Felicitacion 136 0,96%
Total 14.152 23,51%

Sugerencia 1.640 26,93%

Vias y Espacios Publicos Reclamacion 4.288 70,42%

Felicitacion 161 2,64%
Total 6.089 10,11%

Sugerencia 845 15,00%

Deportes Reclamacion 4.693 83,30%

Felicitacion 96 1,70%

Total 5.634 9,36%

Sugerencia 383 12,21%

Atencién Ciudadana Reclamacion 2.183 69,57%
Felicitacion 572 18,23%

Total 3.138 5,21%

Sugerencia 230 9.31%

Servicios Sociales Reclamacién 2.154 87,21%

Felicitacion 86 3,48%

Total 2.470 4,10%

Sugerencia 509 22,43%

Cultura Reclamacion 1.622 71,49%

Felicitacion 138 6,08%
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Materia Tipo de expediente 2017 %
Total 2.269 3,77%
Sugerencia 395 17,84%
Seguridad y Emergencias Reclamacion 1.585 71,59%
Felicitacion 234 10,57%
Total 2214 3,68%
Sugerencia 259 18,74%
Urbanismo Reclamacion 1.111 80,39%
Felicitacion 12 0,87%
Total 1.382 2,30%
Sugerencia 180 19,40%
Salud Reclamacion 717 77.26%
Felicitacion 31 3,34%
Total 928 1,54%
Sugerencia 239 27,38%
Administracién de la Ciudad y Hacienda Reclamacion 590 67,58%
Felicitacion 44 5,04%
Total 873 1,45%
Sugerencia 117 16,30%
Educacién y Juventud Reclamacion 575 80,08%
Felicitacion 26 3,62%
Total 718 1,19%
Sugerencia 90 18,04%
Economia y Desarrollo Tecnolégico Reclamacion 399 79.96%
Felicitacion 10 2,00%
Total 499 0,83%
Sugerencia 39 19,21%
Empleo Reclamacion 160 78,82%
Felicitacion 4 1,97%
Total 203 0,34%
Sugerencia 39 35,78%
Cohesién Social Reclamacion 54 49,54%
Felicitacion 16 14,68%
Total 109 0,18%
Sugerencia 10 29.41%
Vivienda Reclamacion 24 70,59%
Felicitacion 0 0,00%
Total 34 0,06%
Sugerencia 2 50,00%
Construccién Infraestructuras
Reclamacion 2 50,00%
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Materia Tipo de expediente 2017 %

Felicitacion 0 0,00%

Total 4 0,01%

Sugerencia 2 66,67%

Relaciones Internacionales Reclamacion 1 33,33%
Felicitacion 0 0,00%

Total 3 0,00%

Sugerencia 1 50,00%

Turismo Reclamacion 1 50,00%
Felicitacion 0,00%

Total 2 0,00%

Distribucion SyR Generales por materia y tipo de expediente

El analisis de los datos nos permite realizar las siguientes consideraciones sobre
aquellas materias que han tenido una entrada superior a 1.000 de SyR:

Las sugerencias tienen con caracter general, un valor porcentual situado entre
el 10% vy el 20%. Unicamente las materias: “Movilidad, Transportes y Multas”,
“Vias y espacios Publicos” y “Cultura” presentan valores superiores al 20%.

Las reclamaciones presentan unos valores porcentuales que se sitlan entre el
70% vy el 80%. Solo en el caso de la materia “Movilidad, Transportes y Multas” y
‘Atencion Ciudadana”, bajan del 70%, situdndose en el 68% y 69,57%,
respectivamente.

Las felicitaciones presentan para la mayoria de las materias un valor porcentual
que oscila entre el 0% vy el 3,5%. Destacan, por el alto porcentaje, la materia
“‘Atencion Ciudadana” con un 18,2%, “Seguridad y Emergencias” con un 10,57% vy
“Bibliotecas” con un 6,08%.

En la tabla que se incluye a continuacion se muestra la situacion final de submaterias
de lo tramitado durante el ano 2017 vy su comparativa con el 2016 y 2015.
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11.4. Unidades gestoras

El Sistema SyR, en lo que corresponde a la gestion y tramitacion de las SyR de
caracter general, estd constituido por Unidades gestoras que se encuadran dentro de
cada una de las Areas de Gobierno, Coordinacién General de la Alcaldia, de la
Presidencia del Pleno, de la Gerencia, Distritos y Organismos Auténomos.

Tal y como se ha indicado anteriormente, en el ano 2017 las SyR gestionadas por las
diferentes unidades gestoras ascendi¢ a 60.208. Su distribucién entre las Areas de
Gobierno, Coordinacion General de la Alcaldia, Gerencia de la Ciudad, Presidencia del
Pleno, Distritos y Organismos Auténomos, de acuerdo a la distribucion de
competencias delegadas, se presenta en la tabla y grafico siguientes.

Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos 2017 %
Coordinacién General de la Alcaldia 798 1,33%
Presidencia del Pleno 1 0,00%
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 1.569 2,61%
A.G. Coordinacion Territorial y Asociaciones 86 0,14%
A.G. Portavoz, Coordinacién de la Junta de Gobierno y Relaciones con el Pleno 9 0,01%
A.G. Economia y Hacienda 261 0,43%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 2.221 3,69%
A.G. Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto 2.280 3,79%
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 8.457 14,05%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 30.096 49.99%
A.G. Cultura y Deportes 1.151 1,91%
A.G. Politicas de Genero y Diversidad®* 52 0,09%
Gerencia de la Ciudad 122 0,20%
Distritos 10.482 17,41%
Organismos Auténomos 2.623 4,36%
TOTAL 60.208 100,00%

Distribucion SyR Generales por unidades “padre”

34 Area de Gobierno de Politicas de Género y Diversidad creada mediante Decreto de 29 de marzo de 2017 de la Alcaldesa por
QI que se modifica el Decreto de 13 de junio de 2015 por el que se establece el nimero, denominacién y competencias de las
Areas en las que se estructura la Administracion del Ayuntamiento de Madrid.
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SyR Generales por Unidades “padre”

Si analizamos la entrada por Areas de Gobierno, Distritos y Organismos Auténomos,
destaca el Area de Medio Ambiente v Movilidad, ya que con 30.096 solicitudes
supone el 50% del total de SyR recibidas. En segundo lugar, se sitUan los Distritos,
que con 10.482, muestran el valor del 17% de las SyR asignadas.

En la tabla siguiente se incorporan los datos de solicitudes y los valores porcentuales

de los anos 2015, 2016y 2017:

Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos | 2015 % 2016 % 2017 %
Coordinacién General de la Alcaldia 612 1,14% 504 0,87% 798 1,33%
Presidencia del Pleno 4 0,01% 2 0,00% 1 0,00%
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 1.413 2,63% 1.234 2,12% 1.569 2,61%
A.G. Coordinacion Territorial y Asociaciones 28 0,05% 63 0,11% 86 0,14%
AG. qutavoz, Coordinacién de la Junta de Gobierno 1 0.00% 35 0.06% 9 0.01%
y Relaciones con el Pleno
A.G. Economia y Hacienda 337 0,63% 320 0,55% 261 0,43%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 2.407 4,48% 2.234 3,84% 2.221 3,69%
A.G.. Partlupe}aon Ciudadana, Transparencia y 2797 5.21% 2309 3.96% 2280 3.79%
Gobierno Abierto
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 3.409 6,35% 5.588 9,59% 8.457 14,05%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 30.454 | 56,72% 31.802 54,60% 30.096 49,99%
A.G. Cultura y Deportes 1.733 3,23% 1.591 2,73% 1.151 1,91%
A.G. Politicas de Género y Diversidad -- - - - 52 0,09%
Gerencia de la Ciudad 34 0,06% 198 0,34% 122 0,20%
Distritos 7.868 14,65% 9.744 16,73% 10.482 17.41%
Organismos Auténomos 2.599 4,84% 2.620 4,50% 2.623 4,36%
TOTAL 53.696 | 100,00% 58.244 100% 60.208 100,00%

Distribucion de SyR Generales por Unidades “padre” en los afios 2015, 2016 Y 2017

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017

Ea




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

% |MADRID

participacion ciudadana,

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

transparencia y gobierno

abierto

Y RECLAMACIONES

sowiougny
SouwsIuegiQ

| 0797 6657

€097

pepisiang
pepni) folaugy

salodag

SOWSI) B|EpEnURIY apsedniod Y AR Oy

_ Taser ot [43
898'L

[ b6
8101

my
| T6ST el
1911

960°0€

LTOZH 9707 0 9107

a1 ouald

0uiaIg09 [3 U02 s3uODejBY

A epualedsues) Aougigon  Sauonenosy
nepijiAojy 3quasos  ‘euepepn  sepuafiawg apewnre  Ajeuolis]

K auaiquy oueq  uopedpmied  Apepunfss  epuspeq 8 UDBUIPIOO)  LOPEUIPIOD)
Ope ‘DY Oodeseq DY oy ‘nes oy ABWouI 9y ‘20nelog Y oy

_ - - T00%Es 6 SET 98 €9 8
| 6067 | 980T 10v
e ow,ﬂ.wommm: e 1057
855
L5498
beROE

108'1¢€

09)dwy
A s3[enog
soyaiaq

"HeQINT Y oD EUADSalg

=
6957 TECTET

ous]d

171t

EIplEaY
€| 8 [E43U3D
upIzeLIpIOn)
l L]
mmhgmms

00001

0000¢

0000€

0000F

00005

00009

129

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,

- . SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS
transparencia y gobierno

abierto Y RECLAMACIONES
Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos 2015 2016 2017 \2/823528 192 \2/82%';)8 192
Coordinacién General de la Alcaldia 612 504 798 58,33% 30,39%
Presidencia del Pleno 4 2 1 -50,00% -75,00%
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 1.413 1.234 1.569 27.15% 11,04%
A.G. Coordinacién Territorial y Asociaciones 28 63 86 36,51% 207,14%
é.eIGa.CIiDc?r:teivggh(é?glr:Lr;acién de la Junta de Gobierno y 1 35 9 74.29% 800.00%
A.G. Economia y Hacienda 337 320 261 -18,44% -22,55%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 2.407 2.234 2.221 -0,58% -7.73%
ﬁﬁérigrticipadén Ciudadana, Transparencia y Gobierno 2797 2309 2280 1.26% -18.48%
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 3.409 5.588 8.457 51,34% 148,08%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 30.454 | 31.802 | 30.096 -5,36% -1,18%
A.G. Cultura y Deportes 1.733 1.591 1.151 -27,66% -33,58%
A.G. Paliticas de Género y Diversidad -- -- 52 -- --
Gerencia de la Ciudad 34 198 122 -38,38% 258,82%
Distritos 7.868 9.744 10.482 7,57% 33,22%
Organismos Auténomos 2.599 2.620 2.623 0,11% 0,92%
TOTAL 53.696 | 58.244 | 60.208 3,37% 12,13%

Comparativa 2015, 2016y 2017 SyR Generales por Unidades “padre”

Del conjunto de cifras que aparecen recogidas en la tabla anterior, como variaciones
mas significativas por el nimero de solicitudes recibidas, parece oportuno destacar los
siguientes aspectos:

e Se ha producido en el ano 2017, respecto al 2016, incrementos significativos
en el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano sostenible, con un 51%, v en la
Coordinacion General de la Alcaldia, con un 58%, lo que supone que han
recibido 2.869 y 294 SyR mas, respectivamente.

e El Area de Gobierno de Cultura y Deportes vy la Gerencia de la Ciudad presenta
para el ano 2017, en comparacion con los datos del ano 2016, bajadas que se
sittan en el 51% vy el 38%, respectivamente, es decir, 440y 76 SyR menos.

En las tablas siguientes se muestra informacion de las SyR asignadas a cada una de las
de las unidades gestoras que durante el ano 2017 estuvieron vigentes. De su andlisis
debe destacarse:

e En el Area de Gobierno de Medio Ambiente v Movilidad las unidades gestoras
que mas SyR tuvieron asignadas fueron la Direccion General de Servicios de
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Limpieza y Residuos (8.641) vy la Direccion (/Seneral de Gestion del Agua y
Zonas Verdes (8.612). Recordemos que esta Area de Gobierno recibe el 50%
de las SyR que fueron asignadas a las unidades gestoras.

e En el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano Sostenible las unidades gestoras
que mas SyR recibieron en el ano 2017 fueron la Direccion General de Espacio
Publico, Obras e Infraestructuras (4.097) y la Subdireccion General de
Conservacion de Vias Publicas e Infraestructuras Publicas (3.591), ambas con
valores porcentuales superiores al 40% del total de SyR recibidas en el Area de
Gobierno.

e En el Area de Gobierno de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto, la Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania es la
unidad gestora que tiene asignadas la mayoria de las SyR del Area, 1.966, lo
que representa el 86%.

e En el Area de Gobierno de Salud, Seguridad y Emergencias es la Direccion
Geperal de Policia Muniicpal la que tiene asignada casi todas las SyR que recibe
el Area, el 87%, lo que suponen 1.946.

e En el Area de Gobierno de Cultura v Deportes mas del 80% de las SyR
asignadas a ella son recibidas por le Direccion General de Deportes (473) v la
Direccion General de Bibliotecas, Archivos y Museos (476)

Alcaldia/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismo Unidad Gestora 2017 %
s Autébnomos
COORDINACION GENERAL .
DE LA ALCALDIA OFICINA DE LA ALCALDIA 798 100,00%
Total 798 1,33%
PRESIDENCIA DEL PLENO SECRETARIA GENERAL DEL PLENO 1 100,00%
Total 1 0,00%
DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y EMPRENDIMIENTO 38 2.42%
SECRETARIA GENERAL TECNICA DE EQUIDAD DERECHOS . 0.45%
SOCIALES Y EMPLEO o
AREA DE GOBIERNG DE EE\Fés/(lZCCll(()DSNSgE:l‘\IAELREASL DE PERSONAS MAYORES Y a4 28.30%
EQUIDAD, DERECHOS
SOCIALES Y EMPLEO DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y JUVENTUD 416 26,51%
DIRECCION GENERAL DE FAMILIA E INFANCIA 56 3,57%
DIRECCION GENERAL DE INTEGRACION COMUNITARIA Y .
EMERGENCIA SOCIAL 608 38,75%
Total 1.569 2,61%
AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENERAL DE RELACIONES CON LOS 82 95 359%
COORDINACION DISTRITOS Y COOPERACION PUBLICO-SOCIAL =27
TERRITORIALY DIRECCION GENERAL DE DESCENTRALIZACION Y ACCION 4 4.65%
ASOCIACIONES TERRITORIAL o0
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Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismo Unidad Gestora 2017 %
s Autbnomos
Total 86 0,14%
AG PORTAVOZ, o
COORDINAGION DE LA DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION 8 0,01%
JUNTA DE GOBIERNO Y OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTA DE GOBIERNO Y 1 11 11%
RELACIONES CON EL PLENO | RELACIONES CON EL PLENO o
Total 9 0,01%
SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE GOBIERNO DE 4 1 53%
ECONOMIA Y HACIENDA 2070
DIRECCION GENERAL CONTRATACION Y SERVICIOS 38 14,56%
AREA DE GOBIERNO DE
ECONOMIA Y HACIENDA DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO 39 14,94%
DIRECCION GENERAL DE HACIENDA 8 3,07%
DIRECCION GENERAL DE ECONOMIA Y SECTOR PUBLICO 172 65,90%
Total 261 0,43%
DIRECCION GENERAL EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL 241 10,85%
AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA MUNICIPAL 1.946 87,62%
EQL;R%E,\EISILAE'DAD Y SECRETARIA GENERAL TECNICA A. G. SALUD, SEGURIDAD 1 0.05%
Y EMERGENCIAS 0
INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO 33 1,49%
Total 2.221 3,69%
AREA DE GOBIERNO DE . .
PARTICIPACION DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA 314 13,77%
CIUDADANA, .
TRANSPARENCIA Y LDA\RCE‘B%SBIA%EEERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A 1966 86,23%
GOBIERNO ABIERTO
Total 2.280 3,79%
DIRECCION GENERAL DE CONTROL DE LA EDIFICACION 171 2,02%
SUBDIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE VIAS 3501 49 46%
PUBLICAS E INFRAESTRUCTURAS PUBLICAS : s
AREA DE GOBIERNG DE SECRETARIA GENERAL TECNICA DEL AREA DE GOBIERNO 20 0.24%
DESARROLLO URBANG DE DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE
SOSTENIBLE DIRECCION GENERAL DE PLANEAMIENTO Y GESTION 987 339%
URBANISTICA 2770
DIRECCION GENERAL DE ESTRATEGIA DE REGENERACION o
URBANA 291 3,44%
DIRECCION GENERAL DEL ESPACIO PUBLICO, OBRAS E .
INFRAESTRUCTURAS 4097 48,45%
Total 8.457 14,05%
DIRECCION GENERAL DE GESTION Y VIGILANCIA DE LA .
CIRCULACION 4825 16,03%
E\EE%%OSN GENERAL DE SERVICIOS DE LIMPIEZA Y 5.641 2871%
AREA DE GOBIERNO DE
MEDIO AMBIENTE Y SECRETARIA GENERAL TECNICA AG MEDIO AMBIENTE Y 173 0.57%
MOVILIDAD MOVILIDAD
DIRECCION GENERAL DE SOSTENIBILIDAD Y CONTROL .
AMBIENTAL 6.782 22,53%
DIRECCION GENERAL PARQUE TECNOLOGICO DE o
VALDEMINGOMEZ 1.063 3,53%
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Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismo Unidad Gestora 2017 %
s Autbnomos
DIRECCION GENERAL DE GESTION DEL AGUA Y ZONAS 8612 28.62%
VERDES
Total 30.096 | 49,99%
DIRECCION GENERAL DE DEPORTES 473 41,09%
SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE GOBIERNO DE 36 313%
CULTURA'Y DEPORTES o0
DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y o
AREA DE GOBIERNO DE MUSEOS 476 41,36%
CULTURAY DEPORTES COORDINADOR GENERAL DE CULURA, DEPORTES Y
1 0,09%
TURISMO
DIRECCION GENERAL DE INTERVENCION EN EL PAISAJE 105 9 12%
URBANO Y EL PATRIMONIO CULTURAL e
DIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y ACTIVIDADES 50 5919
CULTURALES ,217%
Total 1.151 1,91%
AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENER}AL DE PROMOCION DE LA IGUALDAD Y 44 84.62%
POLITICAS DE GENERO Y NO DISCRIMINACION
DIVERSIDAD DIRECCION GENERAL DE PREVENCION Y ATENCION 5 15 38%
FRENTE A LA VIOLENCIA DE GENERO '
Total 52 0,09%
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS 84 68,85%
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, REGIMEN o
GERENCIA DE LA CIUDAD JURIDICO Y FORMACION 33 27,05%
SECRETARIA GENERAL TECNICA DE LA GERENCIA DE LA
5 4,10%
CIUDAD
Total 122 0,20%
DISTRITOS® Andlisis detallado posterior 10.482 100,00%
Total 10.482 17,41%
MADRID SALUD 848 32,33%
INFORMATICA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 958 36,52%
ORGANISMOS AUTONOMOS
AGENCIA PARA EL EMPLEO 139 5,30%
AGENCIA DE ACTIVIDADES 678 25,85%
Total 2.623 4,36%
TOTAL 60.208 100,00%

En el cuadro siguiente se muestran las Unidades gestoras®® ordenadas de mayor a
menor segun el nimero de SyR que les han sido asignadas para su tramitacion
durante el ano 2017.

35 | o5 Distritos se analizan con detalle en cuadros posteriores.
36 No se incluyen los Distritos ya que seran analizados de forma individualizada posteriormente.
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abierto
Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismos Unidad Gestora 2017 %
Auténomos
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad E&FS&%N GENERAL DE SERVICIOS DE LIMPIEZAY 8.641 | 14,35%
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad \?lERREDCECS‘ON GENERAL DE GESTION DEL AGUAY ZONAS 8.612 | 14,30%
. . - DIRECCION GENERAL DE SOSTENIBILIDAD Y CONTROL o
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad AMBIENTAL 6.782 | 11,26%
. . - DIRECCION GENERAL DE GESTION Y VIGILANCIA DE LA o
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad CIRCULACION 4.825 8,01%
. DIRECCION GENERAL DEL ESPACIO PUBLICO, OBRAS E o
A.G. de Desarrollo Urbano Sostenible INFRAESTRUCTURAS 4.097 6,80%
. SUBDIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE VIAS o
A.G. de Desarrollo Urbano Sostenible PUBLICAS E INFRAESTRUCTURAS PUBLICAS 3.591 5,96%
A.G. de Participacion Ciudadana, DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA'Y ATENCION 1966 | 397%
Transparencia y Gobierno Abierto A LA CIUDADANIA ) ere
A.G. de Salud, Seguridad y Emergencias | DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA MUNICIPAL 1.946 | 3,23%
) ) . DIRECCION GENERAL PARQUE TECNOLOGICO DE o
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad VALDEMINGOMEZ 1.063 1,77%
organismos auténomos INFORMATICA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 958 1,59%
Organismos Auténomos MADRID SALUD 848 1,41%
Coordinacion General de la Alcaldia OFICINA DE LA ALCALDIA 798 1,33%
Organismos Auténomos AGENCIA DE ACTIVIDADES 678 1,13%
A.G. de Equidad, Derechos Sociales y DIRECCION GENERAL DE INTEGRACION COMUNITARIA 608 101%
Empleo Y EMERGENCIA SOCIAL e
A, ¢ls Eultiui v Boaaiies DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y 476 0.79%
MUSEQOS
A.G. de Cultura y Deportes DIRECCION GENERAL DE DEPORTES 473 0,79%
A.G. de Equidad, Derechos Sociales y DIRECCION GENERAL DE PERSONAS MAYORES Y 444 0.74%
Empleo SERVICIOS SOCIALES R
@;ﬁ;@i Equidad, Derechos Socialesy | 5 0r 19N GENERAL DE EDUCACION Y JUVENTUD 416 | 0,69%
fGL el et paion Cludkieis DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA 314 | 0,52%
Transparencia y Gobierno Abierto
. DIRECCION GENERAL DE ESTRATEGIA DE o
A.G. de Desarrollo Urbano Sostenible REGENERACION URBANA 291 0,48%
. DIRECCION GENERAL DE PLANEAMIENTO Y GESTION o
A.G. de Desarrollo Urbano Sostenible URBANISTICA 287 0,48%
A.G. de Salud, Seguridad y Emergencias gll\Fjﬁ_CGON GENERAL EMERGENCIAS Y PROTECCION 241 0,40%
. . e SECRETARIA GENERAL TECNICA AG MEDIO AMBIENTE Y o
A.G. de Medio Ambiente y Movilidad MOVILIDAD 173 0,29%
A.G. de Economfa y Hacienda DIRECCION GENERAL DE ECONOMIA Y SECTOR 172 0.29%
PUBLICO
A.G. de Desarrollo Urbano Sostenible DIRECCION GENERAL DE CONTROL DE LA EDIFICACION 171 0,28%
Organismos Auténomos AGENCIA PARA EL EMPLEO 139 0,23%
DIRECCION GENERAL DE INTERVENCION EN EL PAISAJE o
AIG, g QUi y Deserites URBANO Y EL PATRIMONIO CULTURAL 1051 017%
Gerencia de la Ciudad DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS 84 0,14%
A.G. de Coordinacion Territorial y DIRECCION GENERAL DE RELA§IONES CON LOS 82 0.14%
Asociaciones DISTRITOS Y COOPERACION PUBLICO-SOCIAL e
A, e Culiua vy Baseries DIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y ACTIVIDADES 60 0.10%

CULTURALES

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017

Ea




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA
participacion ciudadana,

- . SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS
transparencia y gobierno

Distribucion SyR Generales por Unidades Gestoras. Afio 2017

abierto Y RECLAMACIONES
Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismos Unidad Gestora 2017 %
Auténomos
én?plig Equidad, Derechos Sociales y | 50r N GENERAL DE FAMILIA E INFANCIA 56 | 009%
” , . . DIRECCION GENERAL DE PROMOCION DE LA IGUALDAD o
A.G. de Politicas de Género y Diversidad Y NO DISCRIMINACION 44 0,07%
A.G. de Economia y Hacienda DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO 39 0,06%
A.G. de Equidad, Derechos Sociales y DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y 38 0.06%
Empleo EMPRENDIMIENTO PR
A.G. de Economfa y Hacienda DIRECCION GENERAL CONTRATACION Y SERVICIOS 38 0,06%
SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE GOBIERNO DE o
A.G. de Cultura y Deportes CULTURA Y DEPORTES 36 0,06%
A.G. de Salud, Seguridad y Emergencias | INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO 33 0,05%
. . DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, REGIMEN o
Gerencia de la Ciudad JURIDICO Y FORMACION 33 0,05%
. SECRETARIA GENERAL TECNICA DEL AREA DE o
AG. de Desarrollo Urbano Sostenible | 545 FpN0 DE DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE 20| 003%
A.G. de Portavoz, Coordinacion de la
Junta de Gobierno y Relaciones con el DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION 8 0,01%
Pleno
A.G. de Economfa y Hacienda DIRECCION GENERAL DE HACIENDA 8 0,01%
N ] . DIRECCION GENERAL DE PREVENCION Y ATENCION o
A.G. de Politicas de Género y Diversidad FRENTE A LA VIOLENCIA DE GENERO 8 0,01%
A.G. de Equidad, Derechos Sociales y SECRETARIA GENERAL TECNICA DE EQUIDAD 7 0.01%
Empleo DERECHOS SOCIALES Y EMPLEO EE
Gerencia de Ia Ciudad élESSiTDARIA GENERAL TECNICA DE LA GERENCIA DE LA 5 0.01%
A.G. de Coordinacion Territorial y DIREQC\ON GENERAL DE DESCENTRALIZACION Y 4 0.01%
Asociaciones ACCION TERRITORIAL o
. . SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE GOBIERNO DE o
A.G. de Economfa y Hacienda ECONOMIA Y HACIENDA 4 0,01%
Presidencia del Pleno SECRETARIA GENERAL DEL PLENO 1 0,00%
JA'ft' dj Pgtgivif{ Cogclj'”?c'non der‘f’ | | OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTA DE GOBIERNO Y | 0.00%
PTenZ € DODIEMO Y REIACIoNEs CON €| el ACIONES CON EL PLENO P
. . SECRETARIA GENERAL TECNICA A. G. SALUD, 5
A.G. de Salud, Seguridad y Emergencias SEGURIDAD Y EMERGENCIAS 1 0,00%
A6, it Culture y Depares _%(JDSSRB%\IADOR GENERAL DE CULURA, DEPORTES Y 1 0.00%
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DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA
f:::sz::::a j‘“gﬁ',‘,ﬂi'::;, SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS
abierto Y RECLAMACIONES

En la tabla que se incluye a continuacion se muestra informacion de las SyR asignadas
por cada Unidad gestora durante el afio 2017, el 2016 y el 20153/, asi como los
valores porcentuales de variacion que se ha producido entre ambos anos. En su
analisis debe tenerse en cuenta los cambios organizativos que se han producido
durante estos dos anos que hacen que determinados datos no permitan una
comparativa fiable.

Alcaldia/Pleno/Areas
de . Variacion % | Variacion %
Gobierno/Distritos/Or kel Ezsitere 2015 1 2016 | 2017 | 9017/2016 | 2017/2015
ganismos Auténomos
s OFICINA DE LA ALCALDIA 31 504 798 58,33% 2474,19%
Coordinacion General ,
de Ia Alcaldia DIRECCION GENERAL DE a1 B B B B
COMUNICACION®®
Total 612 504 798 58,33% 30,39%
Presidencia del Pleno | SECRETARIA GENERAL DEL PLENO 4 2 1 -50,00% -75,00%
Total 4 2 1 -50,00% -75,00%
DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y o ) o
EMPRENDIMIENTO 41 38 38 0,00% 7,32%
SECRETARIA GENERAL TECNICA DE ) o ) 5
EQUIDAD DERECHOS SOCIALES Y EMPLEO 14 16 / 26,25% 50,00%
DIRECCION GENERAL DE PERSONAS ) o ) o
MAYORES Y SERVICIOS SOCIALES®? /31 689 444 33,56% 39,26%
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y o o
A.G. de Equidad, JUVENTUD® 381 365 416 13,97% 9.19%
Derechos Sociales y DIRECCION GENERAL DE FAMILIA E o o
Empleo INFANCIA 246 60 56 -6,67% -77.24%
DIRECCION GENERAL DE IGUALDAD ENTRE |, 0 B B B
MUJERES Y HOMBRES*!
COORDINACION GENERAL DE EQUIDAD,
SERVICIOS SOCIALES, VIVIENDA'Y -- 11 -- -100,00% --
EMPLEO*
DIRECCION GENERAL DE INTEGRACION o
COMUNITARIA Y EMERGENCIA SOCIAL*® B 22 608 1005,45% B
Total 1413 1.234 | 1.569 27,15% 11,04%
A.G. de Coordinacién | DIRECCION GENERAL DE RELACIONES CON o o
Territorial y LOS DISTRITOS Y COOPERACION PUBLICO- 28 63 82 30,16% 192,86%

37 Teéngase en cuenta para el afio 2015 y 2016 los cambios de denominacion y desaparicién de determinadas unidades gestoras
como consecuencia de reorganizaciones administrativas en las diferentes Areas de Gobierno.

38 E| Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacion y competencias del AG de Portavoz, Coordinacién de la Junta
de Gobierno y Relaciones con el Pleno establece que la Direccion General de Medios de Comunicacion es una de las direcciones
que forman parte de la organizacion del AG de Portavoz, Coordinacion de la Junta de Gobierno vy Relaciones con el Pleno.

39 E| Acuerdo de 3 de noviembre de 2016 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de
organizacion y competencias del AG de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, modifica la denominacion de la Direccion General
de Mayores, Atencién Social, Inclusion Social y Atencién a la Emergencia que pasa a denominarse Direccién General de Personas
Mayores y Servicios Sociales.

40 E| Acuerdo de 30 de marzo de 2017 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de
organizacion y competencias del AG de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, suprime la Direccién General de Familia, Infancia,
Educacion y Juventud y crea la Direccion General de Educacion y Juventud y la Direccion General de Familia e Infancia.

41 Mediante Acuerdo de 30 de marzo de 2017 de la JG de organizacion y competencias de AG de Politicas de Género y
Diversidad se modifica la denominacion de la Direccién General de Promocion de la Igualdad entre Mujeres y Hombres que pasa
a ser la Direccion General de Promocién de la Igualdad y No Discriminacion y pasa a formar parte del AG de Politicas de Género
y Diversidad.

42 Mediante Acuerdo de 3 de noviembre de 2016 de la Junta de Gobierno por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de
2015 de la JG de organizacion y competencias del AG de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, se suprime la Coordinacién
General de Equidad, Servicios Sociales, Vivienda y Empleo.

43 Mediante Acuerdo de 3 de noviembre de 2016 de la Junta de Gobierno por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de
2015 de la JG de organizacion y competencias del AG de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, se crea la Direccién General de
Integracion Comunitaria y Emergencia Social.
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Alcaldia/Pleno/Areas
de . Variacion % | Variacién %
Gobierno/Distritos/Or Witeel (Eesieoie 2015 | 2016 | 2017 | 501772016 | 2017/2015
ganismos Autbnomos
Asociaciones SOCIAL*
DIRECCION GENERAL DE ]
DESCENTRALIZACION Y ACCION - - 4 - --
TERRITORIAL*S
Total 28 63 86 36,51% 207,14%
A.G. Portavoz, DIRECCION GENERAL DE B ] ) -
Coordinacion de la COMUNICACION?* 32 8 77,14%
éi?:iigﬁefﬁif? Y| OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTADE | B . B 0.00%
Pleno GOBIERNO Y RELACIONES CON EL PLENO L0
Total 1 35 9 -74,29% 800,00%
DIRECCION GENERAL GESTION DE 3 - - - -
RECURSOS HUMANOS*
DEPARTAMENTO COORDINACION DE 1 ] ] ] -
OFICINAS DE LINEA MADRID*®
DIRECCION GENERAL ESTADISTICA® 163 - -- -- --
DIRECCION GENERAL DE POLITICA . ] ] ] -
FINANCIERA®®
COORDINACION GENERAL DE ECONOMIA s ] ] ] B
oq Y EMPLEO®!
A.G.de Economiay  [SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE o ;
Hacienda GOBIERNO DE ECONOMIA Y HACIENDA 8 ; 4 0.00% 33,33%
DIRECCION GENERAL CONTRATACION Y . o
SERVICIOS 11 31 38 22,58% 245,45%
DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO 33 28 39 39,29% 18,18%
DIRECCION GENERAL DE HACIENDA 7 6 8 33,33% 14,29%
DIRECCION GENERAL DE ECONOMIA Y s 51 B B
EMPLEO
DIRECCION GENERAL DE ECONOMIA Y B B )
SECTOR PUBLICO 84 172 104,76%
Total 337 320 261 -18,44% -22,55%
DIRECCION GENERAL EMERGENCIAS Y . oo
/é\.e;;ugzasjtjd, PROTECCION CIVIL 244 158 241 52,53% 1,23%
. DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA a0 oo
Emergencias MUNICIPAL 2.114 2.021 1.946 3,71% 7,.95%

44 Mediante Acuerdo de 6 de abril de 2017 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de
organizacion y competencias del AG de Coordinacion Territorial y Asociaciones, se modifica la denominacion de la Direccion
General de Relaciones con los Distritos y Asociaciones que pasa a denominarse Direccion General de Relaciones con los Distritos
y Cooperacién Publico Social.

45 Mediante Acuerdo de 6 de abril de 2017 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de
organizacion y competencias del AG de Coordinacion Territorial y Asociaciones se modifica la denominacién de la Direccion
General de Planificacion y Desarrollo de la Descentralizaciéon Municipal que pasa a denominarse Direccion General de
Descentralizacion y Accion Territorial.

46 Acuerdo de 13 de octubre de 2016 de la JG por el que se modifican los Acuerdos de 29 de octubre de 2015 de organizacion
y competencias del AG de Portavoz, Coordinacion de la Junta de Gobierno y Relaciones

con el Pleno v del Area de Gobierno de Economia y Hacienda por el que se modifica la denominacién de la Direccién General de
Medios de Comunicacion que pasa a denominarse Direccion General de Comunicacion.

47 Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacién y competencias de la Gerencia de la Ciudad la Direccion General
Gestion de Recursos Humanos pasa a denominarse Direccion General de Recursos Humanos y Relaciones Laborales y a
depender orgénicamente de la Gerencia de la Ciudad.

48 Mediante Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacion y competencias del AG Economia y Hacienda se
suprime la Direccion General de Estadistica.

49 Mediante Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacion y competencias del AG Economia y Hacienda se
suprime la Direccién General de Politica Financiera.

50 En el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacién y competencias del AG Economia y Hacienda se suprime la
Coordinacion General de Economia y Empleo.

51 Desaparece como unidad gestora Departamento Coordinacién de Oficinas de Linea Madrid a partir de 2016.
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Alcaldfa/Pleno/Areas
de . Variacién % | Variacion %
Gobiemo/Distritos/Or Uil (E S5l 2015 1 2016 | 2017 | 5017/9016 | 2017/2015
ganismos Autbnomos
SECRETARIA GENERAL TECNICA A. G. ) o . o
SALUD, SEGURIDAD Y EMERGENCIAS ? 21 1 93,24% 88,89%
INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO 40 34 33 -2,94% -17,50%
Total 2407 | 2234 | 2221 -0,58% -7,73%
DIRECCION GENERAL CALIDAD Y
o - 2196 | 184 - - -
A.G. de Participacion | ATENCION AL CIUDADANO
Ciudadana, DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION o o
Transparencia 'y CIUDADANA 83 216 814 45.37% 278,31%
Gobierno Abierto DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA o o
Y ATENCION A LA CIUDADANIAS 518 1.909 1.966 2,99% 279,54%
Total 2.797 | 2309 | 2.280 -1,26% -18,48%
DIRECCION GENERAL DE CONTROL DE LA ) o . o
EDIFICACION 199 227 171 24.67% 14,07%
SUBDIRECCION GENERAL DE
CONSERVACION DE \/IAS PUBLICAS E 263 2.446 3.591 46,81% 1265,40%
INFRAESTRUCTURAS PUBLICAS
DIRECCION GENERAL DE GESTION 5
URBANISTICA* 128 B B B -100.00%
SUBDIRECCION GENERAL DE REGIMEN 5
JURIDICO 18 B B B ~100,00%
DIRECCION GENERAL DE VIAS PUBLICAS 1.561 -- -- -- -100,00%
o e [SUBDIRECCION GENERAL GESTION DE
Urbano Sostenible R R R B o
VIVIENDA ? 100,00%
SECRETARIA GENERAL TECNICA DEL AREA
DE GOBIERNO DE DESARROLLO URBANO 10 12 20 66,67% 100,00%
SOSTENIBLE
DIRECCION GENERAL DE PLANEAMIENTO ) 5 o
Y GESTION URBANISTICA 102 391 287 26,60% 181,37%
DIRECCION GENERAL DE ESTRATEGIA DE o o
REGENERACION URBANA 165 189 291 53,97% 76,36%
DIRECCION GENERAL DEL ESPACIO o o
PUBLICO, OBRAS E INFRAESTRUCTURAS 94 | 2323 | 409/ 76,37% 329,45%
Total 3409 | 5588 | 8457 51,34% 148,08%
DIRECCION GENERAL DE GESTION Y o o
VIGILANCIA DE LA CIRCULACION 3412 4633 4825 414% 41.41%
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS DE ) 5 ) o
LIMPIEZA Y RESIDUOS 10.352 | 10.348 | 8.641 16,50% 16,53%
SECRETARIA GENERAL TECNICA AG MEDIO o o
A, de Medio AMBIENTE Y MOVILIDAD 139 129 173 34,11% 24.46%
T . DIRECCION GENERAL DE SOSTENIBILIDAD ) 5 ) o
Ambiente y Movilidad Y CONTROL AMBIENTAL 11.043 | 8.498 6.782 20,19% 38,59%
DIRECCION GENERAL PARQUE 5 o
TECNOLOGICO DE VALDEMINGOMEZ 542 603 1.063 76,29% 96,13%
DIRECCION GENERAL DE CONTROL
AMBIENTAL TRANSPORTES Y 307 - - - -
APARCAMIENTOS>

52 Mediante Acuerdo de 4 de febrero de 2016 de la JG por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid de organizacion y competencias del AG de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto se suprime la Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano vy la Direccion General de Transparenciay se crea la
Direccion General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania.

53 Mediante Acuerdo de 4 de febrero de 2016 de la JG por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de
organizaciéon y competencias del AG de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto se suprimen la Direccion
General de Calidad y Atencion al Ciudadano vy la DG de Transparencia y se crea la Direccion General de Transparencia y
Atencion a la Ciudadania.

54 Mediante Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacion y competencias del AG de Desarrollo Urbano
Sostenible se suprime la Direccion General de Calidad y Atenciéon al Ciudadano y la DG de Transparencia y se crea la Direccion
General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania.

55 Mediante Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la JG de organizacién y competencias del AG de Medio Ambiente y

Movilidad se suprime la Direccién General De Control Ambiental Transportes y Aparcamientos.
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Alcaldia/Pleno/Areas
de . Variacion % | Variacién %
Gobierno/Distritos/Or Wil Gl 2015 | 2016 | 2017 | 9499/2016 | 2017/2015
ganismos Autbnomos
DIRECCION GENERAL DE GESTION DEL . .
ACUAY ZONAS VERDES 4652 | 7591 | 8612 | 13.45% 85,12%
Total 30454 | 31.802 | 30096 | -536% -1,18%
DIRECCION GENERAL DE DEPORTES 775 815 | 473 4196% | -3897%
SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE . e
GOBIERNO DE CULTURA Y DEPORTES 63 21 36 71,43% 42,86%
DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS, - o
e ARCHNOS Y MUSEOS 613 574 | 476 17,07% 22,35%
.G. de Culturay
A %L?SSRBI(IDVADOR GENERAL DE LAS ARTES Y " ) . Ss00% | 0091%
DIRECCION GENERAL DE INTERVENCION
EN EL PAISAJE URBANO Y EL PATRIMONIO 71 71 105 47.89% 47,89%
CULTURAL
DIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y . .
ACTIVIDADES CULTURALES 200 106 60 43,40% 70,00%
Total 1733 | 1591 | 1151 | -27.66% | -33,58%
DIRECCION GENERAL DE PROMOCION DE ) ) " B -
AG. Politicas de LA IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION®
Géneray Diversidad | DIRECCION GENERAL DE PREVENCION Y
ATENCION FRENTE A LA VIOLENCIA DE - - 8 - -
GENERO
Total - - 52 - -
P o SENERAL DERECURS0S 18 | 177 | 84 | -5254% | 36667%
SECRETARIA GENERAL TECNICA DE LA .
GERENCIA DE LA CIUDAD 1 0 > ’ 400,00%
Gerencia de la Ciudad | DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y - ) .
GESTION DE PERSONAL® 8 0 0 100,00%
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, . .
REGIMEN JURIDICO Y FORMACION 12 21 33 27,14% 175,00%
ASESORIA JURIDICA - 0 0 - -
Total 34 198 122 -3838% | 25882%
Distritos®’ - --
Total 7868 | 9.744 0 -100,00% | -100,00%
MADRID SALUD 908 900 | 848 -5,78% -6,61%
Orgarisos mggggATmA DEL AYUNTAMIENTO DE . gon | osa 6% s
Auténomos AGENCIA PARA EL EMPLEO 89 147 139 -5,44% 56,18%
AGENCIA DE ACTIVIDADES 629 679 678 -0,15% 7.79%
Total 2599 | 2620 | 2.623 0,11% 0,92%
TOTAL 53.696 | 58.244 | 49.726 | -14.62% 7.39%

Comparativa SyR Generales 2015-2016-2017por unidades gestoras

56 Acuerdo de 30 de marzo de 2017 de la JG de organizacion y competencias del AG de Politicas de Género y Diversidad por la
que se modifica la denominacion de la Direccion General de Promocion de la Igualdad y No Discriminacién y se crea la Direccion
General de Prevencion y Atencion frente a la Violencia de Género; ambas direcciones pertenecen al Area de Gobierno de
Politicas de Género y Diversidad.
57 Acuerdo de 31 de marzo de 2016 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de organizacion y
competencias de la Gerencia de la Ciudad por el que la Direccién General Gestion de Recursos Humanos y Relaciones Laborales
pasa a denominarse la Direccion General Gestion de Recursos Humanos.
58 Acuerdo de 14 de marzo de 2018 de la JG por el que se modifica el Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de organizaciéon y
competencias de la Gerencia de la Ciudad por el que la Direccion General de Planificaciéon Interna de pasa a denominarse la
Direccion General de Recursos Humanos Planificacion y Gestion de Personal.
59 os Distritos se analizan con detalle en cuadros posteriores.
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En las tablas siguientes se muestra la informacion de SyR asignadas durante el ano

2017 a cada uno de los Distritos.

Distritos 2017 %
Arganzuela 743 7.09%
Barajas 237 2,26%
Carabanchel 609 5,81%
Centro 461 4,40%
Chamartin 388 3,70%
Chamberf{ 188 1,79%
Ciudad Lineal 538 5,13%
Fuencarral-El Pardo 769 7,34%
Hortaleza 625 5,96%
Latina 878 8,38%
Moncloa-Aravaca 712 6,79%
Moratalaz 320 3,05%
Puente de Vallecas 644 6,14%
Retiro 370 3,53%
Salamanca 449 4,28%
San Blas-Canillejas 400 3,82%
Tetuan 399 3,81%
Usera 450 4,29%
Vicélvaro 516 4,92%
Villa de Vallecas 278 2,65%
Villaverde 508 4,85%
TOTAL 10.482 100,00%

Distribucion SyR Generales por Distritos. Aho 2017
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Los datos de cada uno de los Distritos en la

serie 2015-2017 se incluyen en la tabla

siguiente.

Distritos 2015 | 2016 | 2017 oo e
Arganzuela 526 747 743 -0,54% 41,25%
Barajas 241 202 237 17,33% -1,66%
Carabanchel 454 576 609 5,73% 34,14%
Centro 366 647 461 -28,75% 25,96%
Chamartin 308 345 388 12,46% 25,97%
Chamberi 206 239 188 -21,34% -8,74%
Ciudad Lineal 461 644 538 -16,46% 16,70%
Fuencarral-El Pardo 520 677 769 13,59% 47,88%
Hortaleza 465 597 625 4,69% 34,41%
Latina 520 639 878 37,40% 68,85%
Moncloa-Aravaca 563 646 712 10,22% 26,47%
Moratalaz 220 247 320 29,55% 45,45%
Puente de Vallecas 524 606 644 6,27% 22,90%
Retiro 315 322 370 14,91% 17,46%
Salamanca 233 256 449 75,39% 92,70%
San Blas-Canillejas 318 395 400 1,27% 25,79%
Tetuén 362 341 399 17,01% 10,22%
Usera 415 534 450 -15,73% 8,43%
Vicélvaro 350 353 516 46,18% 47.43%
Villa de Vallecas 180 299 278 -7,02% 54,44%
Villaverde 321 432 508 17,59% 58,26%

TOTAL 7.868 9.744 10.482 7,57% 33,22%

Comparativa SyR Generales por Unidades Gestoras. Afios 2015, 2016y 2017

Su andlisis nos permite comprobar como los Distritos de Salamanca, Vicalvaro y Latina
son los que muestran, en la comparativa 2017-2016, los incrementos porcentuales
mas importantes y claramente diferenciado con respecto al resto, con valores

| 142
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porcentuales del 75%, del 46% vy del 37%, respectivamente, lo que supone haber
recibido en el ano 2017, 193, 163 y 239 SyR mas que en el ano 2016.

En cuanto a los Distritos que muestran bajadas porcentuales, los datos nos indican
que seis de los veintiun Distritos presentan descensos, siendo especialmente
destacable los Distritos de Centro (-30%), Chamberi (-21%), Ciudad Lineal (-16%) v
Usera (-16), lo que en conjunto representa un total de 427 SyR menos.

DISTRITOS QUE PRESENTA INCREMENTOS DE SyR EN DISTRITOS QUE PRESENTA DESCENSOS DE SyR
LA COMPARATIVA 2017-2016 EN LA COMPARATIVA 2017-2016
Distritos 2016 | 2017 | y212900% Distritos 2016 | 2017 | yoradon®

Salamanca 256 | 449 75,39% Centro 647 | 461 -28,75%
Vicélvaro 353 | 516 46,18% Chamberi 239 | 188 -21,34%
Latina 639 | 878 37,40% Ciudad Lineal 644 | 538 -16,46%
Moratalaz 247 | 320 29,55% Usera 534 | 450 -15,73%
Villaverde 432 | 508 17,59% Villa de Vallecas 299 278 -7,02%
Barajas 202 237 17,33% Arganzuela 747 743 -0,54%
Tetuan 341 | 399 17,01%

Retiro 322 | 370 14,91%

Fuencarral-El Pardo 677 | 769 18,59%

Chamartin 345 | 388 12,46%

Moncloa-Aravaca 646 | 712 10,22%

Puente de Vallecas 606 | 644 6,27%

Carabanchel 576 | 609 5,73%

Hortaleza 597 | 625 4,69%

San Blas-Canillejas 395 | 400 1,27%

11.5. Estado de tramitacion

En este apartado se analiza los diferentes estados de tramitacion en que se
encuentran las SyR en las Unidades gestoras.

Recordemos que todas las SyR tramitadas y finalizadas por las unidades gestoras
pueden quedar en alguna de las siguientes situaciones: contestadas, archivadas sin
respuesta o inadmitidas.

Los datos correspondientes al ano 2017 para las SyR terminadas en las Unidades
gestoras nos permiten comprobar como el 87% han finalizado con el envio de una
contestacion al ciudadano o ciudadana que habia presentado la SyR.
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Destaca también el valor porcentual de las archivadas sin respuesta, que para el ano
2017 alcanza el 8%. No obstante, tal y como se mostrard posteriormente, en la
comparativa con el ano 2016 se ha producido un importante descenso en el nimero
de SyR que han finalizado de esta forma.

En el Anexo 5 se inclux{en graficos con el estado de tramitacion por Alcaldia,
Presidencia del Pleno, Areas de Gobierno, Gerencia, Distritos y Organismos

Autonomos.
2017 %
Archivadas sin respuesta 5.095 8,46%
Contestadas 52.415 87,06%
No admitidas 2.698 4,48%
TOTAL 60.208 100,00%

Estado de tramitacion en Unidades gestoras. SyR Generales

4,48% 8,46%

87,06%

® Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

Distribucion porcentual. Estado de tramitacion en Unidades gestoras. SyR Generales

En el andlisis comparativo de la serie 2015, 2016 y 2017 permite realizar las
siguientes consideraciones:

e En relacion con las contestadas, en el ano 2017, con respecto al 2016, se ha
producido un incremento del 21% en las SyR, lo que implica unas 92.261 mas.

e Las archivadas sin respuesta, en la misma comparativa, muestran un descenso
muy importante, alcanzando el 58%, lo que implica un descenso en el nimero
de SyR que finalizaron de esta forma de 7.119.

Archivadas sin respuesta 3.412 12.214 5.095 -58,29% 49,33%
Contestadas 47.063 43.154 52.415 21,46% 11,37%
No admitidas 3.221 2.602 2.698 3,69% -16,24%

TOTAL 53.696 57.970 60.208 3,86% 12,13%

Comparativa interanual. Estado de tramitacion en Unidades Gestoras. SyR Generales
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Comparativa interanual. Estado de tramitacion en Unidades Gestoras. SyR Generales

El estado de tramitacion a nivel global por cada Area de Gobierno, Distrito v
Organismos Autonomos nos indica la actividad, la gestion realizada y la cantidad vy
valor porcentual que en conjunto representan cada una de las situaciones en las que
gueda una SyR cuando queda finalizada. Esta informacion se muestra en las tablas vy
graficos que se incluyen a continuacion. Sin perjuicio del analisis de detalle que se
muestra posteriormente de cada unidad gestora y por cada una de las situaciones de
finalizacion, debe indicarse que el 67% de ellas presentan valores superiores al 90%
para aquellas SyR finalizadas con contestacion al ciudadano o ciudadana. El resto,
excepto en el caso del A.G de Desarrollo Urbano Sostenible, que presenta un 57%,
muestran valores superiores al 85% en este tipo de finalizacion.

2017 Terminadas
Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos AlivEe s i) Contestadas NO thal
respuesta admitidas Terminadas
Coordinacion General de la Alcaldia 1 746 51 798
Presidencia del Pleno 0 1 0 1
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 40 1.458 71 1.569
A.G. Coordinacidn Territorial y Cooperacién Pablico-Social 0 85 1 86
A.G. Portavoz, Coordinacién de la Junta de Gobierno y Relaciones con el 0 9 0 9
Pleno
A.G. Economia y Hacienda 14 247 0 261
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 4 2.046 171 2221
A.G. Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto 6 2.162 112 2.280
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 3.534 4.778 145 8.457
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 626 28.028 1.442 30.096
A.G. Cultura y Deportes 87 1.033 31 1.151
A.G. Politicas de Género y Diversidad 4 48 0 52
Gerencia de la Ciudad 2 106 14 122
Distritos 625 9.312 545 10.482
Organismos Auténomos 152 2.356 115 2.623
TOTAL 5.095 52.415 2.698 60.208

Estado de tramitacion SyR Generales por Unidades “padre”
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2017 Terminadas
Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Rl No Total
. & sin % Contestadas % i % .
Auténomos admitidas Terminadas
respuesta
Coordinacion General de la Alcaldia 1 0,13% 746 93,48% 51 6,39% 798
Presidencia del Pleno 0 0,00% 1 100,00% 0 0,00% 1
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 40 2,55% 1.458 92,93% 71 4,53% 1.569
A.,G..Coord|.nauon Territorial y Cooperacién 0 0.00% 85 98.84% 1 1.16% 86
Publico-Social
A.G.. Portavoz, qurdlnauon de la Junta de 0 0.00% 9 100,00% 0 0.00% 9
Gobierno y Relaciones con el Pleno
A.G. Economia y Hacienda 14 5,36% 247 94.64% 0 0,00% 261
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 4 0,18% 2.046 92.12% 171 7,70% 2.221
PG [FRTHEpEten ekt 6 0.26% 2.162 94,82% 112 4,91% 2.280
Transparencia y Gobierno Abierto
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 3.534 41,79% 4.778 56,50% 145 1,71% 8.457
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 626 2,08% 28.028 93,13% 1.442 4,79% 30.096
A.G. Cultura y Deportes 87 7,56% 1.033 89,75% 31 2,69% 1.151
A.G. Politicas de Género y Diversidad 4 7,69% 48 92,31% 0 0,00% 52
Gerencia de la Ciudad 2 1,64% 106 86,89% 14 11,48% 122
Distritos 625 5,96% 9.312 88,84% 545 5,20% 10.482
Organismos Auténomos 152 5,79% 2.356 89.82% 115 4,38% 2.623
TOTAL 5.095 8,46% 52.415 87,06% 2.698 4,48% 60.208

Valores porcentuales por cada estado de tramitacion de SyR Generales por Unidades “padre”

El analisis comparativo 2015, 2016 y 2017/ de cada uno de los diferentes estados en
los que han quedado las SyR en situacion de finalizadas se muestra en las tablas
siguientes. Destacan varios aspectos de su estudio:

e Bajada generalizada en la comparativa 2017-2016 de las archivadas sin
respuesta con valores porcentuales importantes, destacando, por el nimero de
SyR tramitadas, el caso del Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
que ha experimentado un descenso del 91% vy de los Distritos y de los
Organismos Autonomos, con bajadas del 68% vy el 60%.

e De aquellas Unidades Gestoras que cuentan con un nimero importante de SyR
tramitadas, los mayores incrementos porcentuales en el nimero de SyR
contestadas se sitlian en el Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad,
el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano Sostenible, los Distritos y el Area de
Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.
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ARCHIVADAS SIN RESPUESTA
Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Autdnomos 2015 2016 2017 \2/83%38192 \2/823(;28192
Coordinacién General de la Alcaldia 2 8 1 -87,50% -50,00%
Presidencia del Pleno 0 0 0 = =
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 2 48 40 -16,67% 1900,00%
A.G. Coordinacién Territorial y Cooperacién Publico-Social 0 6 0 -100,00% =
AG. I?ortavoz, Coordinacion de la Junta de Gobierno y 0 1 0 -100,00% B
Relaciones con el Pleno
A.G. Economia y Hacienda 4 4 14 250,00% 250,00%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 4 126 4 -96,83% 0,00%
ﬁﬁégﬁmopauon Ciudadana, Transparencia y Gobierno 0 9 6 -33.33% N
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 320 2.867 3.534 23,26% 1004,38%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 2.554 6.591 626 -90,50% -75,49%
A.G. Cultura y Deportes 4 176 87 -50,57% 2075,00%
A.G. Politicas de Género y Diversidad -- -- 4 -- --
Gerencia de la Ciudad 3 28 2 -92,86% -33,33%
Distritos 466 1.970 625 -68,27% 34,12%
Organismos Auténomos 53 380 152 -60,00% 186,79%
TOTAL 3412 12.214 5.095 -58,29% 49,33%
Comparativa interanual. Archivadas sin respuesta
CONTESTADAS
Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos 2015 2016 2017 \2/8r1ia7c/i§81‘yg \2/823328192

Coordinacién General de la Alcaldia 587 461 746 61,82% 27,09%
Presidencia del Pleno 4 2 1 -50,00% -75,00%
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 1.348 1.142 1.458 27,67% 8,16%
A.G. Coordinacién Territorial y Cooperacién Plblico-Social 28 54 85 57,41% 203,57%
éé%g;:fsv?ghi?gsaadén de la Junta de Gobierno y 1 33 9 72.73% 800,00%
A.G. Economia y Hacienda 322 305 247 -19,02% -23,29%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 2.374 2.020 2.046 1,29% -13,82%
ﬁéi}érl:t’ca)rtlapauon Ciudadana, Transparencia y Gobierno 2591 2117 2162 213% -16,56%
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 2.879 2.548 4.778 87,52% 65,96%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 25.912 23.470 28.028 19,42% 8,17%
A.G. Cultura y Deportes 1.684 1.343 1.033 -23,08% -38,66%
A.G. Paoliticas de Género y Diversidad -- -- 48 = =

Gerencia de la Ciudad 30 165 106 -35,76% 253,33%

Distritos 6.909 7.331 9.312 27,02% 34,78%

Organismos Auténomos 2.394 2.163 2.356 8,92% -1,59%

TOTAL 47.063 43.154 52.415 21,46% 11,37%

Comparativa interanual. Contestadas
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NO ADMITIDAS

Areas de Gobierno/Distritos/Organismos Auténomos 2015 2016 2017 \Z/Srliéc/iggiyéo \2/823328192
Coordinacién General de la Alcaldia 23 35 51 45,71% 121,74%
Presidencia del Pleno 0 0 0 = =
A.G. Equidad, Derechos Sociales y Empleo 63 41 71 73,17% 12,70%
A.G. Coordinacién Territorial y Cooperacién Publico-Social 0 3 1 -66,67% --
éé(gcﬁ’gr:‘éivgghcecl)glrgggauon de la Junta de Gobierno y 0 1 0 -100,00% N
A.G. Economia y Hacienda 11 11 0 -100,00% -100,00%
A.G. Salud, Seguridad y Emergencias 29 57 171 200,00% 489,66%
ﬁbGie.rlzgrtlopauon Ciudadana, Transparencia y Gobierno 206 183 112 -38.80% -45.63%
A.G. Desarrollo Urbano Sostenible 210 112 145 29,46% -30,95%
A.G. Medio Ambiente y Movilidad 1.988 1.599 1.442 -9,82% -27,46%
A.G. Cultura y Deportes 45 68 31 -54,41% -31,11%
A.G. Paoliticas de Género y Diversidad -- -- 0 - =
Gerencia de la Ciudad 1 5 14 180,00% 1300,00%
Distritos 493 419 545 30,07% 10,55%
Organismos Auténomos 152 68 115 69,12% -24.34%

TOTAL 3.221 2.602 2.698 3,69% -16,24%

Comparativa interanual. No admitidas

En las tablas y graficas siguientes se incluye un estudio de detalle del estado de
tramitacion de las SyR que durante el ano 2017 fueron asignadas a los Distritos. En
ellas se muestran datos numéricos por cada tipo de finalizacion de las SyR vy los
valores porcentuales que representan en cada uno de los Distritos.

En el Anexo 6 se incluyen graficos con el estado de tramitacién por cada uno de los

Distritos.
2017 Terminadas
Distritos Ar:gsi;iiiiasm Contestadas No admitidas Total Terminadas

Arganzuela 90 639 14 743
Barajas 0 212 25 237
Carabanchel 1 587 21 609
Centro 74 317 70 461
Chamartin 2 383 3 388
Chamberi 23 158 7 188
Ciudad Lineal 6 485 47 538
Fuencarral-El Pardo 25 670 74 769
Hortaleza 20 598 7 625
Latina 19 836 23 878
Moncloa-Aravaca 0 664 48 712
Moratalaz 4 298 18 320
Puente de Vallecas 30 600 14 644
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2017 Terminadas
Distritos Arggsi\;/)i(iiiasm Contestadas No admitidas Total Terminadas
Retiro 2 354 14 370
Salamanca 93 344 12 449
San Blas-Canillejas 78 302 20 400
Tetuan 16 367 16 399
Usera 41 311 98 450
Vicélvaro 16 499 1 516
Villa de Vallecas 1 276 1 278
Villaverde 84 412 12 508
TOTAL 625 9.312 545 10.482

Estado de tramitacion SyR Generales por Distritos. Aho 2017

DIl Ar::si\[/)iiiiasm & e ek & adrrl:ilt?das & TerrTn(?ntaaldas
Arganzuela 90 12,11% 639 86,00% 14 1,88% 743
Barajas 0 0,00% 212 89,45% 25 10,55% 237
Carabanchel 1 0,16% 587 96,39% 21 3,45% 609
Centro 74 16,05% 317 68,76% 70 15,18% 461
Chamartin 2 0,52% 383 98,71% 3 0,77% 388
Chamberi 23 12,23% 158 84,04% 7 3,72% 188
Ciudad Lineal 6 1,12% 485 90,15% 47 8,74% 538
Fuencarral-El Pardo 25 3,25% 670 87,13% 74 9,62% 769
Hortaleza 20 3,20% 598 95,68% 7 1,12% 625
Latina 19 2,16% 836 95,22% 23 2,62% 878
Moncloa-Aravaca 0 0,00% 664 93,26% 48 6,74% 712
Moratalaz 4 1,25% 298 93,13% 18 5,63% 320
Puente de Vallecas 30 4,66% 600 93,17% 14 2,17% 644
Retiro 2 0,54% 354 95,68% 14 3,78% 370
Salamanca 93 20,71% 344 76,61% 12 2,67% 449
San Blas-Canillejas 78 19,50% 302 75,50% 20 5,00% 400
Tetuan 16 4,01% 367 91,98% 16 4,01% 399
Usera 41 9,11% 311 69,11% 98 21,78% 450
Vicélvaro 16 3,10% 499 96,71% 1 0,19% 516
Villa de Vallecas 1 0,36% 276 99,28% 1 0,36% 278
Villaverde 84 16,54% 412 81,10% 12 2,36% 508

TOTAL 625 5,96% 9.312 88,84% 545 5,20% 10.482

Estado de tramitacion SyR Generales por Distritos. Aho 2017

El estudio de detalle de las diferentes situaciones en las que han finalizado las SyR y
su evolucion a lo largo del periodo analizado se muestra en las tablas que se incluye a
continuacion.
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ARCHIVADAS SIN RESPUESTA
Distritos 2015 2016 2017 o on e o onre
Arganzuela 3 68 90 32,35% 2900,00%
Barajas 0 0 -- --
Carabanchel 20 146 1 -99,32% -95,00%
Centro 72 452 74 -83,63% 2,78%
Chamartin 4 5 2 -60,00% -50,00%
Chamberi 4 26 23 -11,54% 475,00%
Ciudad Lineal 16 255 6 -97,65% -62,50%
Fuencarral-El Pardo 4 22 25 183,64% 525,00%
Hortaleza 23 126 20 -84,13% -13,04%
Latina 0 16 19 18,75% ==
Moncloa-Aravaca 20 39 0 -100,00% -100,00%
Moratalaz 0 7 4 -42.86% --
Puente de Vallecas 200 74 30 -59,46% -85,00%
Retiro 0 10 2 -80,00% ==
Salamanca 1 11 93 745,45% 9200,00%
San Blas-Canillejas 0 261 78 -70,11% --
Tetuan 9 44 16 -63,64% 77,78%
Usera 82 197 41 -79,19% -50,00%
Vicélvaro 1 74 16 -78,38% 1500,00%
Villa de Vallecas 2 38 1 -97,37% -50,00%
Villaverde 5 99 84 -15,15% 1580,00%
TOTAL 466 1.970 625 -68,27% 34,12%
Comparativa interanual de Archivadas sin respuesta en Distritos.
CONTESTADAS

Distritos 2015 2016 2017 e oo e
Arganzuela 487 649 639 -1,54% 31,21%
Barajas 216 178 212 19,10% -1,85%
Carabanchel 413 403 587 45,66% 42,13%
Centro 239 167 317 89,82% 32,64%
Chamartin 304 340 383 12,65% 25,99%
Chamberi 188 202 158 -21,78% -15,96%
Ciudad Lineal 425 368 485 31,79% 14,12%
Fuencarral-El Pardo 476 586 670 14,33% 40,76%
Hortaleza 333 439 598 36,22% 79,58%
Latina 514 602 836 38,87% 62,65%
Moncloa-Aravaca 482 554 664 19,86% 37,76%
Moratalaz 214 233 298 27,90% 39,25%
Puente de Vallecas 314 508 600 18,11% 91,08%
Retiro 287 300 354 18,00% 23,34%
Salamanca 232 243 344 41,56% 48,28%
San Blas-Canillejas 308 131 302 130,53% -1,95%
Tetuén 242 286 367 28,32% 51,65%
Usera 310 287 311 8,36% 0,32%
Vicélvaro 347 276 499 80,80% 43,80%
Villa de Vallecas 172 259 276 6,56% 60,47%
Villaverde 306 320 412 28,75% 34,64%

TOTAL 6.909 733l 9.312 27,02% 34,78%

Comparativa interanual de contestadas en Distritos
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NO ADMITIDAS

Distritos 2015 2016 2017 e e
Arganzuela 36 30 14 -53,33% -61,11%
Barajas 25 24 25 4.17% 0,00%
Carabanchel 21 25 21 -16,00% 0,00%
Centro 55 26 70 169,23% 27,27%
Chamartin 0 0 3 -- --
Chamberi 14 11 7 -36,36% -50,00%
Ciudad Lineal 20 17 47 176,47% 135,00%
Fuencarral-El Pardo 40 67 74 10,45% 85,00%
Hortaleza 109 31 7 -77,42% -93,58%
Latina 6 20 23 15,00% 283,33%
Moncloa-Aravaca 61 53 48 -9,43% -21,31%
Moratalaz 6 7 18 157,14% 200,00%
Puente de Vallecas 10 24 14 -41,67% 40,00%
Retiro 28 11 14 27,27% -50,00%
Salamanca 0 2 12 500,00% ==
San Blas-Canillejas 10 1 20 1900,00% 100,00%
Tetuan 11 10 16 60,00% 45,45%
Usera 23 47 98 108,51% 326,09%
Vicélvaro 2 1 1 0,00% -50,00%
Villa de Vallecas 6 2 1 -50,00% -83,33%
Villaverde 10 10 12 20,00% 20,00%

TOTAL 493 419 545 30,07% 10,55%

Comparativa interanual de no admitidas en Distritos

Tras su analisis deben destacarse las siguientes consideraciones:

e Descenso generalizado en el nimero de archivadas sin respuesta en la
comparativa 2017-2016, siendo, especialmente relevantes, por el nimero de
SyR gestionadas, los casos de los Distritos de: Carabanchel (-99%), Ciudad-
Lineal (-98%), Villa de Vallecas (-97), Hortaleza (-84%), el Distrito de Centro (-
84%), Usera (-79%), Vicalvaro (78%) y San Blas-Canillejas (-70%).

e Especial mencion debe realizarse sobre los datos que presentan los Distritos de
Barajas y Moncloa-Aravaca, que para el ano 2017 no presentan ninguna en
situacion de archivada sin responder.

e FEl Distrito de Salamanca para el ano 2017, en comparacion con el 2016,
presenta valores porcentuales de incremento especialmente altos.

e Incremento en el niumero de contestadas con valores superiores al 50% en los
Distritos de Puente de Vallecas y Villa de Vallecas.

El andlisis por tipo de expediente de las diferentes situaciones en las que quedaron
finalizadas las SyR que han tramitado todas las Unidades gestoras se muestra en las
tablas y graficos que se incluyen a continuacion. En ellos se puede comprobar como
las reclamaciones son el principal tipo de expediente que ha sido contestado, no
admitido o ha quedado en situacién de archivada sin respuesta, representando valores

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘




% |MADRID

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

porcentuales en torno al 75% vy superiores. Por su parte, las sugerencias representan,
en las diferentes formas de terminacion, porcentajes en torno al 15-25%.

CONTESTADAS 2017 %
Sugerencia 10.201 19,46%
Reclamacién 40.340 76,96%
Felicitacion 1.874 3,58%
TOTAL 52.415 100,00%

Distribucion SyR Generales contestadas por tipo de expediente. Ao 2017

76,96%

= Sugerencia

3,58%

= Redamacion

19,46%

= Felicitacion

Distribucion SyR Generales contestadas por tipo de expediente. Aho 2017

En lo que respecta a las contestadas, en la comparativa 2016-2015, los datos nos
indican que, durante el ano 2017 se ha producido un incremento en las reclamaciones
en las reclamaciones (6.762) y en las sugerencias (2.173) y un incremento en las
felicitaciones, pasando de 1.548 a 1.874.

Variacion Variacion

CONTESTADAS 2015 2016 2017 281%;0192 281‘;550192
Sugerencia 9.274 8.028 10.201 27,07% 10,00%
Reclamacién 36342 33578 40,340 20.14% 11,00%
Felicitacién 1447 1548 1874 21,06% 29.51%
TOTAL 47.063 43154 50415 21.46% 11.37%

Comparativa SyR Generales contestadas arios 2015, 2016y 2017
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Comparativa SyR Generales contestadas anos 2015, 2016y 2017
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las contestadas, las

reclamaciones se configuran como el principal tipo de solicitud que fue inadmitida,
con un 85%. Las causas de la inadmision se deben a la presentacion de reclamaciones
anonimas, insultantes o reiterativas de otras ya resueltas El resto de tipos se sitlan en
valores y cantidades poco significativas para su analisis.

NO ADMITIDAS 2017 %
Sugerencia 373 13,83%
Reclamacién 2.288 84,80%
Felicitacion 37 1,37%
TOTAL 2.698 100,00%

Distribucion SyR Generales no admitidas por tipo de expediente. Afio 2017

1,37%

13,83%

84,80%

= Sugerencia = Reclamacidon = Felicitacién

Distribucion SyR Generales no admitidas por tipo de expediente. Ao 2017

En la comparativa 2015, 2016 y 2017 los datos nos muestran que para esta forma de
terminacion se ha producido incremento en todos los tipos de expediente.

Variacion Variacién %

NO ADMITIDAS 2015 2016 2017 2813530192 oo
Sugerencia 420 357 373 4,48% -11,19%
Reclamacién 2.765 2.218 2.288 3,16% -17,25%
Felicitacion 36 27 37 37,04% 2,78%
TOTAL 3.221 2.602 2.698 3,69% -16,24%

Comparativa SyR Generales no admitidas anos 2015, 2016y 2017
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gue se facilitara una respuesta a la ciudadania, con un valor porcentual del 75%.

ARCHIVADA SIN RESPUESTA 2017 %
Sugerencia 1.231 24.16%
Reclamacién 3.817 74,92%
Felicitacion 47 0,92%
TOTAL 5.095 100,00%

Distribucion SyR Generales archivadas sin respuesta por tipo de expediente. Ao 2017

= Sugerencia

0,92%

24,16%

= Redamacion = Feliditacion

Distribucion SyR Generales archivadas sin respuesta por tipo de expediente. Ario 2017

En el caso de las archivadas sin respuesta para este ano 2017, en comparacion con el
2016, se ha producido una importante bajada porcentual en todos los tipos de
expediente, con valores que varian entre el 49%, para las sugerencias y el 61% para

las reclamaciones.

ARCHIVADA SIN RESPUESTA 2015 2016 2017 \2/82%';’8192 \2/(3)23%819;
Sugerencia 906 2.391 1231 -48,52% 3587%
Reclamacion 2.488 9.729 3.817 -60,77% 53,42%
Felicitacion 18 96 47 251,04% 16111%

TOTAL 3412 12.216 5095 258,29% 49.33%

Comparativa SyR Generales archivadas sin respuesta. Aios 2015, 2016y 2017
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11.6. Tiempos de tramitacién

Para las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones el tiempo medio de tramitacion®®
durante el afio 2017 ha sido de 41,93 dias naturales.

El analisis méas detallado de los tiempos de tramitacion nos indica que el 34,85% de las
SyR han sido contestadas en 20 dias naturales o menos y el 58,23% como méaximo en
45 dias naturales®?.

En las tablas que se incluyen a continuacion se comparan los datos obtenidos en el
2017 con los que se obtuvieron durante el ano 2016 y 2015. Se aprecia, a la vista de
los mismos, que en el ano 2017 se ha producido un incremento de 2 dias en el tiempo
medio de contestacion a la ciudadania, respecto al tiempo obtenido en el ano 2016.

Respecto a las contestaciones dadas en 20 dias naturales o menos en el ano 2017, en
comparacion con el 2016 se ha producido un incremento del 63%, lo que supone que
el 35% de las SyR han sido contestadas dentro de ese plazo.

Por ultimo, los datos de las SyR que han sido contestadas en 45 dias naturales o
menos presenta, para el 2017, un incremento del 22% con respecto al 2016, lo que
implica que el 58% de las SyR tramitadas han sido contestadas dentro de ese tiempo.

Variacion Variacion
LU 2o Ly 2017/2016 2017/2015
‘ Tiempo medio 48,75 40,31 41,93 1,62 -6,82

Comparativa interanual tiempos medios de contestacion.
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48,75
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40,31 41,93
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2015 2016 2017

Comparativa interanual tiempos medios de contestacion

60 | o5 calculos de tiempos de tramitacion se realizan sobre las contestadas, no admitidas v las desistidas.

61ge adopta el criterio de establecer los tiempos medios y los compromisos de respuesta en dias naturales, por lo que para
comparar con anos anteriores en los que estaban establecidos en dias habiles, hemos de referirnos a 20 y 45 dias naturales, en
lugar de 15y 35 dias habiles.
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Variacion % Variacion %

A U 20171 2017/2016 | 2017/2015
20 dias naturales o menos 23,27% 21,37% 34,85% 63,08% 49.76%
45 dias naturales o menos 48,27% 47,65% 58,23% 22.20% 20,63%

Comparativa interanual tiempos de contestacion en 20 y 45 dias naturales.
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En la sesion del dia 23 de diciembre de 2016, el Pleno del Ayuntamiento de Madrid
aprobo, por unanimidad de todos los Grupos Politicos Municipales, un acuerdo por el
que se instaba al Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y
Gobierno Abierto a incluir en la Memoria Anual un analisis cualitativo de los datos de
sugerencias y reclamaciones en el que se identificasen las areas de mejora en relacion
con aquellas cuestiones mas reclamadas por los madrilenos.

Este acuerdo ha permitido que en la Memoria anual del 2017 (como ya se hizo en la
del ano 2016) se incluya un apartado dedicado al anélisis cualitativo. De esta forma, a
partir del estudio de las SyR se podran identificar las areas de mejora de los servicios
municipales y también aquellas actuaciones que se han realizado o se tiene previsto
ejecutar sobre las materias mas reclamadas o sugeridas.

De acuerdo con lo indicado, en este apartado se realiza el andlisis de aquellas
submaterias que méas SyR han recibido durante el ano 2017, de manera que, a la vista
de estas, puedan establecerse por los responsables de las Unidades gestoras
competentes en la materia, las acciones correctoras necesarias para conseguir una
adecuada prestacion de los servicios municipales.

El estudio ha sido elaborado a partir de los informes anuales enviados por cada
Unidad gestora y el andlisis realizado desde la propia Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones, en su calidad de unidad supervisora y coordinadora del
Sistema SyR.

Debe tenerse en cuenta que muchas de las deficiencias que han motivado la
presentacion de las reclamaciones y sugerencias, a fecha de elaboracion de esta
Memoria anual o de su presentacion en la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones pueden haber sido ya solucionadas como consecuencia de la ejecucion
de las medidas correctoras por parte de las unidades competentes tras la recepcién
de la SyR. En este sentido, debemos recordar que en la mayoria de los informes
anuales emitidos por las Unidades gestoras se relacionan aquellas deficiencias que vya
han sido solucionadas en el mismo ano 2017, asi como aquellas que tienen
planificadas para su ejecucion en el 2018.

Para el andlisis que a continuacion se incluye se han tenido en cuenta todas aquellas
submaterias que presentaron durante el ano 2017 un numero superior a 1.000 SyR:

Materia Submateria N°® SyR
e o
Deportes Uso libre de instalaciones deportivas 4.129
Medio Ambiente Arbolado 3.831
Movilidad, Transportes y Multas Servicio de Estacionamiento Regulado (SER) 3.751
Medio Ambiente Zonas verdes de barrio o distrito 3.609
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Materia Submateria N° SyR
Vias y Espacios Publicos Aceras y calzadas 3.219
Movilidad, Transportes y Multas Planeamiento viario 2.580
Movilidad, Transportes y Multas Senalizaciéon de trafico 1.600
Seguridad y Emergencias Policia Municipal 1.973
Movilidad, Transportes y Multas Multas 1.446
Deportes Clases y Escuelas Deportivas 1.344
Vias y Espacios Publicos Mobiliario Urbano 1.214
Movilidad, Transportes y Multas Aparcamientos en la via publica 1.113
Cultura Actividades en Centros Culturales de los Distritos 1.088
Medio Ambiente Tratamiento y eliminacion de residuos 1.014

12. Limpieza urbana y recogida de residuos

Tal y como se ha indicado en el analisis cuantitativo, la submateria “limpieza urbana y
equipamientos” y la submateria “recogida de residuos” son las que dentro de la materia
‘Medio Ambiente” han recibido mas SyR durante el ano 2017. Los datos ofrecidos por
el Sistema SyR son:

o 4229 SyR, del total de las asignadas a las unidades gestoras, han sido
calificadas dentro de la submateria “recogida de residuos”. Se sitla en primera
posicion de las que mas SyR han recibido.

e Para la submateria “limpieza urbana y equipamientos” la cantidad de SyR
recibidas asciende a 3.901, situdndose, a nivel general (todas las
materias/submaterias), en la tercera posicion de las que mas SyR han recibido.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR | total de la materia Medio al total de SyR Generales

Ambiente ano 2017
Recogida de residuos 4.229 21,70% 7,02%
Limpieza urbana y equipamientos 3.901 20,02% 6,86%

Para el analisis que aqui se presenta parece oportuno que se proceda a unir las dos
submaterias, ya que ambas son cominmente englobadas por la ciudadania dentro de
la expresion “limpieza”. A ello se une el hecho de que ambas son competencia de una
unica unidad gestora: Direccion General de Limpiezas y Residuos.

El estudio de las sugerencias y reclamaciones que han sido clasificadas dentro de
estas dos submaterias permite conocer cuales son los principales motivos que han
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determinado su presentacion por parte de la ciudadanfa. En este sentido, los
principales temas trasladados se pueden agrupar en los siguientes apartados:

- Sustitucion de contenedores destinados al depdsito de residuos (realizado
entre los meses de mayo y octubre) por nuevos modelos de mayor capacidad y
sistema de recogida por carga lateral con el objetivo de mejorar el proceso de
recogida de residuos y lograr una mayor capacidad de almacenamiento de
residuos con el sistema hasta ese momento empleado de carga trasera. Esta
actuacion se llevo a cabo en determinadas zonas de los Distritos de
Carabanchel, Usera, Puente de Vallecas, Moratalaz, Ciudad Lineal, Hortaleza,
Villaverde, Villa de Vallecas, Vicalvaro, San Blas-Canillejas y Barajas.

- Sustitucion de los contenedores de recogida selectiva de papel-carton vy vidrio
(y también de envases en el caso del Distrito Centro) tipo igli de carga
superior, por nuevos modelos de carga lateral (instalacion de aproximadamente
12.000). Este nuevo sistema, por condicionantes técnicos en la recogida de los
camiones recolectores que lo realizan por el lado derecho, ha provocado que
las nuevas ubicaciones en la via publica hayan provocado quejas de la
ciudadania, bien por la eliminacion de plazas de aparcamiento existente o bien
por la propia ubicacion delante de comercios, viviendas, etc.

- Incremento en la contenerizacion de las fracciones papel-cartén vy vidrio en
toda la ciudad hasta la ratio de un recipiente de cada una de las fracciones
cada 450 habitantes. Esta nueva medida ha provocado reclamaciones con el
mismo contenido que las descritas en el apartado anterior.

- Accesibilidad de los recipientes de recogida de residuos, generalmente relativos
a la dificultad de apertura de tapas, la separacion existente entre la acera y el
contenedor vy las dificultades derivadas de la existencia de bordillos para
depositar los residuos.

- Inicio de un nuevo servicio de recogida selectiva de biorresiduo o materia
orgénica (periodo de pruebas) en varias zonas de 10 Distritos, con afectaciéon a
aproximadamente 250.000 habitantes.

- Nuevo servicio de recogida de vidrio comercial (desde mayo de 2017) en zonas
de alta densidad de establecimientos hosteleros.

- Implantacién de 10 unidades de puntos limpios de proximidad en la ciudad
dirigidos a cubrir las necesidades de gestion de residuos de especiales
caracteristicas a poblacion con dificultades de acceso a otros sistemas actuales
de puntos limpios (fijos y moviles).

En el informe anual presentado por la Direccién General de Limpiezas y Residuos, en
el que se realiza el andlisis de las SyR que le fueron asignadas durante el ano 2017, se
indica que durante ese ano se adoptaron determinadas medidas para solucionar las
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demandas ciudadanas sobre la limpieza y recogida de residuos de la Ciudad de
Madrid. Entre las medidas que fueron adoptadas durante el 2017/ debemos destacar:

Recogida de Residuos

e Se han atendido, en la medida de las posibilidades, las reclamaciones
correspondientes a las nuevas ubicaciones de los recipientes en la via publica,
efectuandose desplazamientos de los puntos de contenedores y ajustando el
numero de unidades necesarias en cada punto situado de contenedores.

e En el caso de los PAUs no se ha ejecutado el cambio de sistema ante las
reclamaciones llegadas sobre este asunto.

e Respecto a la accesibilidad se han llevado a cabo varias acciones para resolver
las incidencias como:

o Apertura de bocas de carga en los contenedores para que los
ciudadanos no tengan la necesidad de abrir las tapas en el momento de
depositar los residuos.

o Colocacion de plataformas prefabricadas para facilitar el acceso a los
contenedores desde las aceras y pruebas con nuevos elementos
similares con objeto de valorar la conveniencia de su adquisicion para
completar todas aquellas ubicaciones que presenten este tipo de
incidencia.

o Organizacion de jornadas dirigidas al personal inspector del servicio de
recogida de residuos para que adquieran mejor conocimiento de los
criterios de accesibilidad que deben aplicarse en este ambito.

e Implantacion de un nuevo sistema informatico que dote de mayor agilidad y
precision en los procedimientos de gestion del inventario y actuaciones en el
parque de contenedores.

Limpieza

e (estion global de todas las prestaciones de limpieza viaria de la ciudad
realizando un seguimiento y evaluacion para la deteccion de problemas vy
situaciones reiteradas que hayan generado recepcion de reclamaciones vy
sugerencias de forma repetitiva y procediendo a un mayor ajuste de las
prestaciones de limpieza para dar una mejor respuesta a la ciudadania.

e Contratacion interina (desde el 23 de noviembre de 2016 a 31 de mayo de
2017), de 72 Agentes de Residuos Medioambientales a través del Programa
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Temporal de Campanas de Fomento de los Buenos Usos Ciudadanos en
Limpieza y Residuos.

e Contratacion de 69 Agentes de Residuos Medioambientales (desde el mes de
agosto de 2017 a agosto del 2018) a través del Programa Temporal de
Sensibilizacion y Concienciacion con el Medio Ambiente mediante los buenos
usos ciudadanos en la limpieza vy los residuos de la Ciudad de Madrid.

e Mayor seguimiento de las SyR recibidas en lo relativo a los comportamientos
incivicos de la ciudadania y de los comercios, efectuandose una mayor labor de
seguimiento y control asi como un incremento de las actas de sanciones
relativas a las infracciones establecidas en la Ordenanza de Limpieza de los
Espacios Publicos y Gestién de Residuos®?.

e Plan de Choque con motivo del evento internacional World Pride Madrid
2017, con refuerzo permanente durante todos los dias de celebracion del
SELUR (Servicio de Limpieza Urgente), que supuso la instalacion de mas de
1.100 sanitarios portatiles y un plan especifico de inspeccion.

e Actuaciones de mejora y conservacion en areas de equipamiento:
o Instalaciones de 54 nuevas areas de mayores.
o Remodelacion de 34 areas infantiles con elementos de integracion.
o 6 nuevas areas deportivas tipo Street Workout.

e (Campana de concienciacion de limpieza con utilizacion de soportes graficos y
visuales que incluian mensajes que abordaban los principales problemas diarios
de la limpieza de la via publica como: la falta de recogida de las deyecciones de
perros, la presencia en el suelo de colillas de tabaco y el abandono de bolsas de
basura en la via publica el mal uso de los contenedores de reciclaje.

En materia del servicio juridico de la Direccién General de Servicios de Limpiezas vy
Residuos deben destacarse las siguientes actuaciones:

e Incoacion de un total de 4.683 expedientes sancionadores por incumplimiento
de la Ordenanza de Limpieza de los Espacios Publicos y Gestion de Residuos, a
partir de las actas levantadas por los servicios de inspeccion de los
Departamentos de Limpieza de Espacios Publicos y de Recogida de Residuos vy
de los boletines de denuncia de la Policia Municipal.

62 Ordenanza de Limpieza de los Espacios Publicos y Gestién de Residuos, de fecha 27 de febrero de 2009. Boletin Oficial de
Ayuntamiento de Madrid de 24 de marzo de 2009, nimero 5904, paginas 6-24.
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e Aprobacion del contrato de servicio de prestacion ambiental sustitutoria de las
sanciones por incumplimiento de la Ordenanza de Limpieza de los Espacios
Publicos y Gestion de Residuos en la Ciudad de Madrid, mediante el que se da
cobertura a la Resolucion de 26 de mayo de 2016 del Director General de
Servicios de Limpieza y Residuos del Protocolo de Medidas Alternativas a las
sanciones economicas establecidas en la Ordenanza que ha permitido que para
determinadas infracciones se establezca la posibilidad de sustituir el pago de la
sancion economica por medidas de concienciacion de limpieza de las vias
publicas con el objetivo de generar en el sancionado una mayor implicacion en
el cumplimiento de la norma vy, a la vez, reponiendo, con su esfuerzo, los danos
0 perjuicios que pudiera haber ocasionado con su conducta infractora.

Por ultimo, en el analisis cualitativo de las SyR de estas submaterias, también destaca
la incorporacion en el informe emitido desde la Direccion General competente en
materia de limpieza y recogida de residuos la relacion de una seria de actuaciones que
ya se encuentran planificadas para su ejecucion durante el ano 2018 vy siguientes:

e En materia de recogida de residuos se va a continuar atendiendo aquellas
sugerencias y reclamaciones de la ciudadania que deriven de la implantacion
del nuevo sistema, tanto desde el punto de vista de las ubicaciones como del
de la accesibilidad de los recipientes. En concreto, aquellas relativas a:

o Extension de la recogida selectiva de materia organica al resto de la
Ciudad de Madrid.

o Extension de recogida selectiva de ropa usada y de aceite vegetal usado.

o Impulso al sistema de puntos limpios en la Ciudad creando una nueva
imagen de estos, incrementando los servicios que se prestan a la
ciudadania y aumentando las unidades en servicio.

e En materia de limpieza de los espacios publicos las principales actuaciones
quedaran concretadas en:

o Incorporacion a lo largo del ano 2018 de una nueva promocion de
Agentes de Residuos Medioambientales.

o Incorporacion en la Oferta Publica de Empleo de nuevos Encargados de
Medio Ambiente.

o Potenciacion de la formacion y elaboracién de nuevos procedimientos
de inspeccion y gestion de las prestaciones de limpieza viaria con la
incorporacion en todo el seguimiento y evaluacion de las sugerencias y
reclamaciones de las tecnologias digitales que permitan, no solo
informar a la ciudadania, sino también proporcionarle informacién por
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medio de fotografias, datos de inspecciones de las soluciones y medidas
tomadas para subsanar posibles deficiencias detectadas.

o Seguimiento y control de todas las actividades de limpieza viaria en la
Ciudad para que los medios sean utilizados con mayor eficiencia,
intentando ajustar los resultados a un estado mas homogéneo en toda
la ciudad y que evite grandes diferencias en los indices de
“ensuciamiento” entre barrios o Distritos.

o Elaboracion de mapas y tablas con los datos reales de las prestaciones
de limpieza realmente ejecutadas y el estado real de la ciudad,
recogiendo y analizando las situaciones detectadas de suciedad vy
aquellas en las que se observa un estado 6ptimo de limpieza.

e En materia juridica y de procedimiento se han establecido las siguientes areas
de actuacion:

o Mantener las acciones de vigilancia y, en su caso, la incoacion de
expedientes sancionadores con objeto de conciencias a las personas
infractoras de lo establecido en la Ordenanza de Limpieza de Espacios
Publicos y de Gestion de Residuos.

o Implantacion de un proceso de notificacion masiva de los expedientes
sancionadores con objeto de agilizar su iniciacion y llevar un mejor
seguimiento de las diferentes fases de la instruccion de los
procedimientos sancionadores.

o Continuar con la labor inspectora vy, en su caso, la apertura de
expedientes de penalizacion a las empresas contratistas con objeto de
reducir el nimero de incumplimientos futuros e incrementar la mejora
de los servicios de limpieza y recogida de residuos.

o Concienciar, educar e implicar a la ciudadania incluida en los programas
de medidas alternativas al pago previsto en la Ordenanza con el objetivo
de conseguir una ciudad limpia y mas agradable para la convivencia.

o Elaborar una nueva Ordenanza de Limpieza de los Espacios Publicos vy
Gestion de Residuos®, que permita:

» Adaptar a la realidad juridica emergente la norma.

= |ograr una actitud corresponsable de la poblacion que evite el
“‘ensuciamiento” de la Ciudad y que contribuya a la mejora del
medio ambiente urbano.

63 De acuerdo con lo establecido en el Plan Anual Normativo del Ayuntamiento de Madrid para el afio 2018, aprobado por
Acuerdo de la Junta de Gobierno de fecha 30 de noviembre de 2017.
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» |mpulsar estrategias y actividades de limpieza y recogida de
residuos que fomenten un adecuado uso de los espacios publicos
y una correcta separacion y deposito de los residuos de manera
gue se consiga que la limpieza perdure en el tiempo.

* |mplementacion de medidas correctoras y de concienciacion
medioambiental que hagan posible el cumplimiento del mandato
constitucional relativo al derecho al disfrute de un medio
ambiente adecuado para el desarrollo de la persona, asi como
con el deber de conservarlo apoyandose en la solidaridad
colectiva de todos los habitantes.

A continuacion, se incluye una muestra de SyR a partir de las cuales se ha establecido
la relacion de motivos que determinaron la presentacion de quejas y sugerencias por
la ciudadania:

- “El nuevo sistema instalado en Carabanchel, en concreto en la via lusitana a la altura del nimero xx,
de recogida de residuos mediante el sistema de carga lateral, resulta un tanto incomodo por varios
motivos: El pedal para abrir el contenedor de los residuos orgdnicos estd muy duro El contenedor
estd alejado de la acera y el pedal es alto. Sefialar que algunos contenedores tienen una abertura en
la tapa que facilita depositar los residuos sin necesidad de utilizar el pedal (Es posible mejorar el
sistema...”

- “La sefiora quiere sugerir que los nuevos contenedores de basura orgdnica que estdn poniendo,
empezando por el distrito de Villaverde, el mecanismo que llevan para levantar la tapa , es muy dificil
de levantar sobre todo para las personas mayores, estd bien que los cambien pero considera que no
es lo mds adecuado porque las personas que no pueden, estdn dejando la basura en el suelo, la
sefiora ya ha tenido que ayudar a personas para poder tirar la basura, el pedal esta fuerte y la tapa
no se levanta...”

- “El ciudadano sugiere que en las sefiales de informacion de los puntos limpios mdviles se incluya
informacion sobre los residuos admitidos y las cantidades. Hay ocasiones en las que te dicen que no
lo admiten y tienen que volver a subirlos al domicilio. Incluso en el propio punto limpio que se puedan
llevar cosas de mayor tamario de lo que ahora recogen.”

- “Antes los cubos ocupaban 1 espacio de un coche en la avenida quinta, xx; lo suyo seria que los
pusieran al borde de la acera para tener mds sitio para aparcar los coches.”

- “No sé de quién habrd sido la idea de cambiar los contenedores de recogida de residuos en
Moratalaz. Antes habia unos con una tapa de pldstico que se levantaba fdcilmente, ahora han
puesto unos que hay que pisar una barra o levantar la tapa manualmente. El problema es que deben
de ser para jovenes fuertes y ndrdicos, porque yo que mido 1,70, a mis 63 afios me resulta casi
imposible manejarlo. La barra me llega por la rodilla, o sea, tengo que levantar la pierna una
enormidad, y la tapa superior me...”

- “Solicita que se comunique en los carteles que hay en la calle en los que se informa de las paradas del
punto limpio que en agosto no funcionan. Gracias.”

- “Con referencia a la sugerencia con referencia 502/2017/5xxx presentada el 30/8/17 les remito les
siguientes fotografias para que observen donde estdn los cubos de basura y lo reducida que queda la
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plaza de aparcamiento de minusvdlidos. Ruego procedan lo antes posible para solucionar dicho
inconveniente. Muchas gracias.”

- “Buenos dias, Les escribo en relacion a dos sugerencias sobre puntos limpios: 1. Que sean admitidos
en los puntos limpios moviles metales de uso doméstico, como cacerolas o sartenes. Las personas sin
coche estdn prdcticamente obligadas a tirarlos a la basura, dado que los puntos limpios fijos que si
los admiten se encuentran en lugares alejados de viviendas, por todo ello solitarios y sin acceso
cercano en transporte publico. 2. Que sean admitidos en puntos limpios fijos y mdviles residuos de...”

- “Sugerencia al ayuntamiento de Madrid: se ruega especificar exactamente lo que se puede depositar
en los puntos maviles, en el propio punto mavil los productos a depositar.”

- “Buenas tardes: Deberian facilitar el reciclaje de aceite doméstico. Al menos facilitando envases de
fdcil uso que se pudiesen llevar al punto limpio y te diesen otro o se vaciarse el aceite en un
contenedor mds grande. No como ahora que te tienes que buscar la vida y reutilizar botellas de
agua, con el inconveniente del orificio tan pequefio que tienen. Y el siguiente paso seria poner
contenedores especificos como hay en otras ciudades...”

- “Nuevamente debo quejarme de la falta de limpieza de la zona de la calle del Condado de Trevifio
frente a los nimeros xx, xx y xx (ensanchamiento en forma de segmento circular). Llevamos semanas,
ya meses, sin que nadie venga a limpiar (ni barrenderos no mdquinas). Ademds, hay papeleras rotas.
Por otra parte, se sigue permitiendo la colocacion de propaganda en los parabrisas, lo que causa el
90 % de los desperdicios y basura que hay en el suelo. Les ruego tomen debida nota e instruyan a los
servicios”.

- “Instalacion de papeleras mds grandes, las actuales tienen muy poca capacidad y los fines de semana
estdn llenas porque no se vacian y todos los residuos estdn por el suelo. Esto es muy necesario en el
centro de Madrid y sobre todo en las puertas de las grandes tiendas.”

- “Me recorro todos los dias Madrid, sus calles por muchos barrios y lo comtn son los excrementos de
los perros, ¢Por qué os acobarda el vigilar a los duefios y ponerles multas, se agradeceria en toda la
capital, la limpieza seria mds dgil, se recaudaria para mejorar la limpieza y el odio entre ciudadanos
se eliminaria, ya que las discusiones bastante desagradables que tienes con esas personas sin
educacion, el ayuntamiento tiene que ser el mediador y no los vecinos...”

- “Buenos dias, soy una vecina del Pau de Carabanchel y quiero dejar constancia de la suciedad que
impera ultimamente en nuestro barrio, las papeleras pasan dias y dias sin vaciarse, en todas las
aceras encontramos excrementos de perros que hay que ir sorteando para no pisar, la via publica se
ve sucia en general, no basta el agua de lluvia para limpiarla, asi que no estaria mal que se utilizaran
nuestros impuestos para ver a los operarios de limpieza trabajando en nuestro barrio, ya que hace
meses...

- “En el distrito la Latina por las calles alrededor de la estacion de Batdn estdn las calles increiblemente
sucias, llenas de orina y de heces de perros. Me gustaria sugerir una limpieza en las calles para quitar
la suciedad y poner multas a los duefios de los perros. Porque las calles estdn hechas un asco y
comparado con otras ciudades europeas es vergonzoso”.

- “El ciudadano sugiere que el servicio de limpieza que se realiza con una sopladora, en la Calle Miguel
San Narciso, se realice otro dia de la semana que no sean ni los domingos, ni los sdbados, ni los dias
de festivo; o si lo hacen que sea con escoba o un elemento mds silencioso. Ya que son dias de
descanso, y los nifios tampoco pueden jugar hasta que se haya terminado el servicio (se pueden tirar
horas por la gran amplitud de la via)”.
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- “Sugiero realicen una campafia de informacion o publicidad sobre la recogida gratuita de muebles y
enseres que realiza el Ayuntamiento. Sugiero esta idea debido a que observo que la gente tira los
muebles y enseres en cualquier momento y en cualquier lugar sin ningun tipo de control”.

- “Los alrededores de los contenedores de la calle magdalena xx estdn permanentemente en un estado
lamentable de acumulacion de basura, a veces impidiendo incluso el paso por la acera. Ultimamente
se ven moscas e insectos en la zona lo cual supone un riesgo para la salubridad en las viviendas de
los vecinos”.

- “Soy un ciudadano que vive en la calle Balaguer en el Barrio de Hortaleza, y queria denunciar la gran
cantidad de basura en dicha calle y alrededores”.

- “Ciudadano indica: “Tengo el cierre oxidado porque riegan por la noche, pasan por la mafiana y
manchan los cristales con agua, pasan por la tarde son la sopladora y meten la suciedad en el bar,
pasan los camiones de la basura y dejan todos los cubos en la puerta de mi bar en lugar de cada uno
en su sitio. Se trata de un Bar xxxxx, en la calle Gregorio Donas esquina a Pedro Antonio de Alarcon.
Solicito que hagan caso a la reclamacion”.

13. Instalaciones deportivas

Tal y como se senald anteriormente, otra de las submaterias que contd con mayor
nimero de SyR en el afio 2017 fue ‘“uso libre de instalaciones deportivas”, con la
cantidad de 4.129 SyR, lo que representa el 73% de las recibidas dentro de la materia
‘Deportes”. De hecho, en el conjunto de todas las submaterias es la que se posiciona
en el segundo lugar de las que mayor nimero ha recibido.

Valor porcentual respecto al Wellei peiceniLel iespeciiy
Numero SyR P [P al total de SyR Generales
total de la materia Deportes -
ano 2017
| Uso libre de instalaciones deportivas 4.129 73,29% 6,86%

Dentro de ella se engloban todas aquellas cuestiones relativas al estado de las
instalaciones en centros deportivos y también en las instalaciones al aire libre.

El anélisis de todas las SyR recibidas permite relacionar cuéles han sido los principales
motivos de reclamacion de la ciudadania:

= Demora en la solucién de averias y desperfectos.

= Falta de mantenimiento generalizado de las instalaciones (pavimento, limpieza,
etc.)

= Deficiente funcionamiento de los sistemas de calentamiento del agua en las
piscinas cubiertas

= Deficiente temperatura del agua de las duchas.

= Vestuarios inadecuados: deteriorados, mala climatizacion, secadores
estropeados.
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= Inadecuado alumbrado (por exceso o por defecto) de las instalaciones.

= Material deportivo en deficiente estado de conservacion o averiado.

= Cierres de diferentes
mantenimiento o por averias.

las

instalaciones por obras por

En este apartado se realiza el analisis exclusivamente de aquellas SyR que con la
submateria “uso libre de instalaciones deportivas” han sido gestionadas y tramitadas por

los Distritos y que cuentan con un numero superior a 200.

Los datos de SyR recibidas dentro de esta submateria por cada uno de los Distritos se

incluyen en la tabla siguiente:

Distritos 2017 %
Moncloa-Aravaca 351 9,18%
Arganzuela 322 8,42%
Latina 308 8,05%
Fuencarral-El Pardo 295 7,71%
Vicélvaro 284 7,43%
Puente de Vallecas 263 6,88%
Ciudad Lineal 234 6,12%
Carabanchel 227 5,94%
Villaverde 204 5,33%
Hortaleza 202 5,28%
Moratalaz 165 4,31%
Salamanca 161 4.21%
Retiro 151 3,95%
Usera 131 3,43%
Chamartin 129 3,37%
San Blas-Canillejas 116 3,03%
Barajas 88 2,30%
Tetuan 66 1,73%
Villa de Vallecas 50 1,31%
Centro 40 1,05%
Chamberi 37 0,97%

TOTAL 3.824 100,00%

El estudio por Distritos, principales gestores de estas SyR®*, permite sefalar las

64 Por su contenido también han recibido SyR calificadas con esta submateria: Direccion General de Deportes, Direccion General

de Recursos Humanos y Direcciéon General de Patrimonio.
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siguientes conclusiones mas relevantes®>:
Moncloa-Aravaca

La mayor parte de las SyR recibidas se refieren basicamente a tres cuestiones:

e (Conservacion y mantenimiento de las instalaciones deportivas - averias en las
calderas, falta de agua caliente en las duchas, estado del pavimento de las
pistas, duchas averiadas, secadores estropeados, etc.

® Realizacion de obras por reforma en las instalaciones de los Centros
Deportivos Municipales - que fundamentalmente han afectado a cierres por
averia o por remodelacion de las piscinas cubiertas.

® [Equipamiento existente en las instalaciones deportivas - deficiente estado de
conservacion de las cintas de correr, elipticas, maquinas de cardio, bicicletas,
etc., falta de accesibilidad a la piscina para personas con movilidad reducida,
inexistencia de cambiadores de bebé vy solicitud de instalacion o ampliacion de
aparca-bicis en los exteriores de los edificios.

El analisis de detalle sobre las diferentes instalaciones nos ofrece la siguiente
informacion:

— Centro Deportivo Municipal Fernando Martin - quejas por falta de
renovacion del gimnasio, deficiente estado de las maquinas y aparatos
como las cintas de correr, elipticas, bicicletas, falta de conservacion del
edificio (techos en mal estado y moho), falta de agua caliente en las
duchas por averia en caldera, falta de jaboneras en las duchas v falta de
ventilacion/climatizaciéon en la sala de musculacion

— Centro Deportivo Municipal Alfredo Goyeneche - quejas por falta de uso
libre en la piscina climatizada, inexistencia de cambiadores de bebé,
solicitudes de aparca-bicis, estado de limpieza de los vestuarios,
imposibilidad de utilizacion de la piscina por ausencia de socorrista, falta
de informacién por cierre de instalaciones, deficiente estado del
pavimento de las pistas de padel, temperatura del agua de la piscina
incorrecta y secadores estropeados.

— Centro Deportivo Casa de Campo Lago - quejas motivadas por averia en
el agua caliente de las duchas de los vestuarios, cierre de la piscina
cubierta por obras, solicitudes de aparca-bicis en el exterior o en el

65 Solo se incluyen aquellos Distritos que presentan un numero significativo de SyR sobre instalaciones deportivas. En la
documentacion que contiene los informes anuales emitidos por las unidades gestoras se relacionan también, en su caso, tanto las
medidas correctoras como aquellas planificadas para el 2017.
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interior de la instalacion, imposibilidad de utilizacion de la piscina por
ausencia de socorrista, colas excesivas para la adquisicion de los tique de
entrada, retirada por mantenimiento de maquinas de la sala de
musculacion, deficiente estado de conservacion de las gradas de la piscina
exterior, falta de mobiliario (bancos, etc.), solicitudes de més plazas de
aparcamientos para personas con movilidad reducida, quejas por ruidos
debidos a que determinadas personas usuarias de la instalacion ponen
musica con volumen excesivo y limpieza de las pistas de tenis.

— Centro Deportivo Ciudad de los Poetas - reclamaciones debidas a averias
en los sistemas de calefaccion y de aire acondicionado en las
instalaciones.

— Centro Deportivo Francos Rodriguez - quejas por lentitud en la gestion
en la tramitacion de abonos y expedicion de entradas debido a falta de
personal en taquillas y reclamaciones por deficiente estado del pavimento
que existe en las zonas infantiles de la piscina.

— Centro Deportivo José Maria Cajigal — horarios de apertura/cierre de la
piscina, duchas averiadas, cierre de la piscina por averia, dificultades de
accesibilidad en la entrada/salida de la piscina.

— Centro Deportivo La Bombilla - deficiente estado de conservacion de las
pistas de padel, tiempo de cierre en dos pistas de padel y solicitudes de
aparca-bicis en el interior de la instalacion.

— Instalacién Deportiva Basica “El Parque” - quejas por el pavimento de las
canchas de futbol, tiempo de duracidon excesivo del alumbrado de las
instalaciones.

— Instalaciéon Deportiva Basica Futbol Sala y Pista de Baloncesto C/
Valderroman - solicitud de reposicion de equipamiento en esas
instalaciones y deficiente estado de conservacion de las canchas de
baloncesto y de las pistas de futbol (pavimento, porterias, etc.).

En el informe anual emitido por la Coordinacion del Distrito de Moncloa-Aravaca se
sefalan como actuaciones ya ejecutadas en el 2017 en relaciéon con las instalaciones
deportivas las siguientes:

— Realizacion de 15 proyectos de inversion financieramente sostenibles que
han abarcado actuaciones en diferentes instalaciones deportivas basicas vy
centros deportivos adscritos al Distrito. Destaca, en este sentido, que a
finales del ano 2017 comenzaron las obras de mejora de gran
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envergadura (realizadas por el Area de Gobierno de Economia vy
Hacienda) en los Centros Deportivos Municipales Casa de Campo vy José
Maria Cajigal.

— En cuanto a la instalacion de aparca-bicis y reservas de estacionamiento
para motos se han realizado las valoraciones correspondientes por parte
de los servicios técnicos del Distrito.

Por Ultimo, indicar que para el ano 2018 y siguientes desde el Distrito se tienen
planificadas las siguientes actuaciones:

— Continuar con la planificacion y valoracion de la instalacion de aparca-
bicis y las reservas de estacionamiento para motocicletas con arreglo a las
disponibilidades presupuestarias que existan.

— Realizacion de 59 proyectos de inversiéon financieramente sostenibles con
objeto de mejorar tanto los Centros Deportivos Municipales como las
Instalaciones Deportivas Basicas vy satisfacer las demandas de la
ciudadania que se han recibido a través del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones.

Arganzuela

La mayor parte de las SyR recibidas se refieren a las siguientes cuestiones:

— Mejora en la informaciéon de los precios publicos de los servicios de las
instalaciones deportivas, asi como la simplificacion de las tarifas.

— Mejora en los tiempos de respuesta en la resoluciéon de las incidencias de
mantenimiento y conservacion de las instalaciones.

— Mejora de informacion (tanto en la web municipal como en los
expositores de avisos) de incidencias que se produzcan en las
instalaciones.

— Realizar ajustes anticipados de climatizacion (frio/calor) para mejorar el
confort de las personas usuarias.

El andlisis de detalle sobre las diferentes instalaciones nos ofrece la siguiente
informacion:

— Centro Deportivo Municipal Marqués de Samaranch - quejas por aspecto
de suciedad en vestuarios, por el estado de las duchas, por la
conservacion del recinto de la piscina vy, en general, por el estado
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desgaste de los materiales.

— Centro Deportivo Municipal Piscina de Verano Penuelas - las SyR se
refieren a la necesidad de mejorar la informacién de la fecha de apertura
de la piscina en la temporada de verano (tanto en la web como en el
propio Centro, la reduccidon de las excesivas colas en las taquillas del
Centro y la mejora en la conservacion de las zonas verdes.

En el informe emitido desde la Coordinacion del Distrito se sefala que durante el ano
2017 se han realizado, en relacion con las instalaciones deportivas, las siguientes
actuaciones:

— Sustitucion del césped artificial en el campo de futbol existente en el
Centro Deportivo Marqués de Samaranch (obras en julio, agosto vy
septiembre de 2017)

— Reposicion de maquinaria deportiva de las salas de musculacién de los
Centros Deportivos Municipales:  Samaranch, Centro Dotacional
Integrado Arganzuela y Centro Deportivo Arganzuela.

En relacion con las actuaciones que se tienen planificadas ejecutar durante el ano
2018 y siguientes, el informe del Distrito senala:

— Estudios de mejora de las Instalaciones Deportivas Béasicas en lo relativo a
sustitucion de paneles de carteleria de la denominacién, pictogramas de
normas basicas sobre uso responsable de limpieza, prohibiciones de
entrada con perros, etc.

— Subsanacion de las deficiencias de la temperatura de las duchas en el
Centro Deportivo Municipal Marqués de Samaranch.

— Estudio de mejoras de iluminacion de las pistas de padel del Centro
Deportivo Municipal Arganzuela.

— Estudio de mejoras del funcionamiento de la temperatura de las duchas
de los vestuarios masculinos del Centro Deportivo Municipal Arganzuela.

— Diferentes actuaciones sobre las Instalaciones Deportivas Baésicas
adscritas al Distrito: ampliacion de frecuencias de limpieza, sustitucion de
los tableros de aglomerado de las pistas de baloncesto por otros
metalicos con canastas y redes anti vandalicas.

— Estudio de mejora de eliminacion de la grava/tierra de las pistas de
Skate/Patinaje Madrid Rio.
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Latina

El informe emitido desde la Coordinacion del Distrito de Latina indica que una de las
materias que durante el ano 2017 ha recibido mayor numero de SyR es Deportes
(aproximadamente 500).

El analisis de detalle sobre las diferentes instalaciones nos ofrece la siguiente
informacion:

— Centro Deportivo Municipal de Aluche - presenta en general un estado
de deterioro importante. Las reclamaciones se refieren a la temperatura
del agua de la piscina, el excesivo cloro existente en el ambiente,
deficiencias en el acceso a la piscina para personas con movilidad
reducida, vestuarios sucios, duchas con funcionamiento incorrecto en la
salida de agua caliente/fria, taquillas estropeadas, incorrecta climatizacion
de las diferentes salas, poca vigilancia de la instalacion, deficiente
informacion a las personas usuarias, etc.

— Centro Deportivo Municipal Gallur - la mayoria de las reclamaciones se
han presentado por el estado del pavimento y conservacion de las pistas
de padel existentes en la instalacion. Otro importante nimero de quejas
han venido motivadas por el estado de los vestuarios (limpieza, cerraduras
arrancadas, taquillas estropeadas, ganchos de colgar la ropa rotos, etc.); la
climatizacion de las salas, la temperatura del agua de la piscina
(excesivamente fria), la temperatura del agua de las duchas (fria); y la falta
de conservacion de las maquinas del gimnasio (bicicletas, elipticas, etc.).

— Centro Deportivo Municipal “Las Cruces” - quejas motivadas
fundamentalmente por el cierre de la piscina por obras, por falta de
mantenimiento del material deportivo y de las maquinas del gimnasio, por
el estado de limpieza y conservacion de los vestuarios, por la temperatura
del agua de la piscina y por la temperatura del agua de las duchas.

En el informe de la Coordinaciéon del Distrito Unicamente se sefala a que durante el
ano 2017 se ha realizado un esfuerzo para que las incidencias relativas al
mantenimiento de los centros deportivos se resuelvan por parte de la empresa
adjudicataria del contrato de gestion integral con la mayor celeridad posible.

Fuencarral-El Pardo

El 39% de todas las SyR recibidas por el Distrito se refieren a quejas sobre el estado
de las instalaciones deportivas con las que cuenta. Segun se senala en el informe
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anual de la Coordinacion del Distrito la principal causa es la gran demanda de
personas que desean practicar deporte y la imposibilidad de atender a todas ellas.

El analisis individualizado de las SyR recibidas nos indica que han estado motivadas
fundamentalmente por:

— Centro Deportivo Municipal Vicente del Bosque - reclamaciones sobre el
cierre de la piscina por obras, por la temperatura excesivamente baja de
las piscinas, la deficiente climatizacion de las salas deportivas, por las
averias de la caldera, la incorrecta temperatura del agua de las duchas, el
alumbrado continuado e innecesario y el estado de conservacion del
material deportivo en varias salas.

— Centro Deportivo Municipal La Masd - quejas motivadas por el estado
de los vestuarios, por el agua fria de las duchas, la deficiente climatizacion
de las salas deportivas, por el alto nivel de cloro en la piscina, por la falta
de seguridad en la instalacion y por la atencion recibida por el personal
municipal.

— Centro Deportivo Municipal La Vaguada - las reclamaciones han estado
centradas fundamentalmente en el cierre por obras de la piscina.

— Centro Deportivo Municipal Santa Ana - quejas sobre el estado de la
pista de atletismo.

En el informe anual emitido por la Coordinacién del Distrito de Fuencarral-El Pardo se
sefala que durante el ano 2017 se han introducido modificaciones en los mecanismos
de comunicacion con la empresa encargada del mantenimiento a fin de conseguir que
las reparaciones y sustituciones de elementos deportivos se realicen de la forma mas
rapida y conveniente. En concreto se han realizado:

— Diversas obras de reparacion y mejora de las instalaciones deportivas en el
Centro Deportivo Municipal La Vaguada relacionadas con patologias
edificatorias.

— Obras en Centro Deportivo Vicente Del Bosque y La Masé dirigidas a
conseguir mejorar las condiciones de las instalaciones.

— Reforma integral y ampliacion de la Instalacion Deportiva Basica de Las Tablas
que ha permitido la instalacion de césped artificial y alumbrado en el campo de
futbol 7, construccion de una pista de patinaje, mejora de la pista de
baloncesto y cerramiento integral de la parcela.
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— Construccion de una Instalacion Deportiva Basica en la Calle Santuario de
Valverde en el Barrio de Montecarmelo, que estd dotada de una pista de
baloncesto y una pista de patinaje.

— Actuaciones dirigidas a la ampliacion y mejora de la Instalacion Deportiva
Basica situada en el Barrio de Santa Ana.

En cuanto a las actuaciones en materia deportiva, esta previsto en el ano 2019 un
incremento notable en las inversiones para mejorar los equipamientos e instalaciones
deportivas que requieren de actuaciones de renovacion y reforma. Entre estas
actuaciones se encuentra la cubricion de la pista de baloncesto de la instalacion
deportiva Isla de Tabarca, la reparacion y acondicionamiento de la pista de atletismo
de la instalacion de Santa Ana vy la reforma de la instalacion deportiva Tres Olivos
para acoger un campo de Rugby.

Vicélvaro

El 55% de las SyR recibidas se encuentran referidas al estado de las instalaciones
deportivas que tiene adscritas el Distrito.

El estudio de las SyR recibidas nos muestra que las quejas estan relacionadas con el
mantenimiento y conservacion general de las instalaciones, fundamentalmente de los
pavimentos de las pistas, de las duchas y de diferentes elementos de los vestuarios
(lavabos, luces vy secadores), del agua excesivamente fria en la piscina, de un
alumbrado deficiente de las pistas y climatizaciéon incorrecta en la sala de musculacion
y en los vestuarios y de retrasos en la reposicion de maquinas en la sala de
musculacion.

A nivel de centro, el anélisis indica que la mayoria de las SyR recibidas se refieren al
Centro Deportivo Municipal Valdebernardo (mas de 200) y al Centro Deportivo
Municipal Vicalvaro.

En el informe anual emitido por la Coordinacién del Distrito de Puente de Vallecas se
sefalan como actuaciones previstas la realizacion de obras para la mejora de la
climatizacion de la piscina de invierno, que, si bien, inicialmente, estaban previstas
para el ano 2017, las limitaciones presupuestarias han obligado a posponerlas para el
ano 2018.

Puente de Vallecas
El estudio de las SyR que recibio el Distrito presentadas en relacion con el

funcionamiento de las instalaciones deportivas del Distrito se refiere,
fundamentalmente, a los siguientes bloques:

— Secadores de vestuario rotos.
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Cierres de los polideportivos.

— Suciedad en las instalaciones.

Goteras.

Temperatura del agua incorrecta en las piscinas y en las duchas.

El andlisis de detalle por instalacién nos muestra que de las cuatro instalaciones
municipales adscritas al Distrito se encuentran con necesidades urgentes de
remodelacion y adecuacion tres de ellas:

— Centro Deportivo Municipal Puente de Vallecas - cuenta con una piscina de
verano no ajustada a la normativa vigente.

— Centro Deportivo Municipal Entrevias - presenta goteras que impiden su uso
durante los periodos de lluvia.

— Centro Deportivo Palomeras - presentaba problemas estructurales que
podrian haber puesto en riesgo la seguridad de los usuarios y que ha sido el
motivo del cierre del pabellén de la piscina.

En general, los cuatro centros deportivos del Distrito necesitan la adecuacion de los
sistemas de cloracion de las piscinas y de la maquinaria de deshumectacion. En los
Centros Deportivos Municipales Puente de Vallecas y de Palomeras, adicionalmente
necesita cambio de las calderas.

Todas estas circunstancias han determinado que se haya producido tanto una
limitaciéon del uso (parcial o total) de las instalaciones como una falta de confort en el
uso de las instalaciones de las zonas de las piscinas.

Junto a todo lo anterior, también debe senalarse la necesidad de una mejora general
de las instalaciones que incluya los campos de futbol y pistas adaptadas a las
necesidades deportivas, una mejora del mantenimiento general para favorecer la
accesibilidad a los Centros, taquillas en buen estado de uso, secadores en perfecto
estado de mantenimiento, limpieza en general y mejora en el trato a las personas
usuarias.

En el informe anual emitido por la Coordinacion del Distrito de Puente de Vallecas se
sefnalan como actuaciones realizadas en el 2017:

— Incremento de la inversion en los Centros Deportivos.

— Inicio de las obras para la reapertura del Centro Deportivo Municipal Palomeras
y del Centro Deportivo Municipal Payaso Fofo.

— Obras de adecuacion de la pista de atletismo en el Centro Deportivo Municipal
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Palomeras

— Sustitucién de las instalaciones de cloracion y deshumectacion en todas las
instalaciones del Distrito

— Inicio del cambio de las calderas en los Centros Deportivos Municipales de
Palomeras y Puente de Vallecas.

— Mejora de las pistas deportivas: cerramiento, pavimento, alumbrado y techado,
qgue ha permitido el uso en un horario mas amplio y en mejores condiciones.

— Subsanacién de los problemas de mantenimiento y suciedad a través de un
mayor seguimiento y control de las empresas adjudicatarias.

Para el afo 2018, el informe anual de la Coordinacion senala que las actuaciones de
inversion iniciadas en el 2017 continuaran para la reapertura de los Centros que
actualmente continan en obras. Asimismo, se detallan otra serie de actuaciones
como: instalacion de césped artificial en varios campos de futbol, reparacién de la
cubierta del Pabellén del Centro Deportivo Municipal Entrevias, sustitucion de los
secadores de pelo (habfan dado lugar a muchas reclamaciones en el afo 2017) en
todos los centros deportivos del Distrito, la instalacion de césped artificial en la
Instalacion Deportiva Béasica José Duran y Puerto de Balbaran.

Ciudad Lineal

El nUmero mas importante de SyR que ha recibido se refieren a la submateria “uso
libre de instalaciones” (234), lo que supone el 43% del total de las gestionadas por el
Distrito en el ano 2017. Debe tenerse en cuenta que este Distrito cuenta con 3
Centros Deportivos Municipales de gestion directa y uno de gestiéon indirecta, 29
instalaciones deportivas béasicas gestionadas por el Distrito y 4 instalaciones
deportivas basicas de gestidon indirecta.

Los principales motivos de reclamacién de las personas usuarias de los Centros
Deportivos Municipales del Distrito fueron: deficiente temperatura en el agua de la
piscina, molestias por alumbrado excesivo en las instalaciones, estado de conservacion
deficiente de los vestuarios (puertas, colgadores rotos, duchas con cortinas o puertas,
secadores estropeados, etc.), duchas averiadas y con agua excesivamente fria, estado
incorrecto del pavimento de las pistas deportivas, deterioro de los elementos de
accesibilidad a la piscina para personas con movilidad reducida y mala iluminacion de
las canchas deportivas.

En el informe anual emitido por la Coordinacion del Distrito de Ciudad Lineal se
sefalan como actuaciones del 2017 en relacidon con las instalaciones deportivas las
siguientes:
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— Centro Deportivo Municipal Concepcién - sustitucion del suministro de
energia de gasoil a gas, de las calderas, del acumulador de ACS vy del ascensor;
obras de mejora de la cubierta del pabellon deportivo y de las instalaciones de
iluminacion en las pistas de padel y tenis.

— Centro Deportivo Municipal San Juan Bautista - obras de acondicionamiento vy
de mejora de la envolvente para la mejora térmica

— Mejoras en diferentes Instalaciones Deportivas Basicas: Arroyo de la Media
Legua (obras de retirada de valla de cerramiento); Vital Aza (instalacion de
resinas); Manuel Azafa (instalacion resinas); Baterias-Barrio de la Alegria
(instalacién de resinas); Poligono Africa (instalacién iluminacion); Condesa de
Venadito (instalacion iluminacion); Puente de Ventas (instalacion iluminacion);
La Almudena (instalacién iluminacion).

— Rehabilitacion general en las Instalaciones Deportivas Basicas: Mallorca-
Agastia, Pistas de Petanca Calero, Parque Arriaga; Benidorm-Bami.

Para el ano 2018 estan programadas, con cargo a inversiones financieramente
sostenibles, diferentes actuaciones de adecuacion para mayor eficiencia energética vy
mejora de la accesibilidad en diferentes Centros Deportivos Municipales como Pueblo
Nuevo y San Juan Bautista; en Instalaciones Deportivas Basicas como San Lamberto,
Almudena, Arroyo de la Media Legua; San Pascual; Antonio Pirala, Almudena,
Condesa de Venadito, Jazmin, Doctor Cirajas, Puente de Vallecas, etc.

Carabanchel

El 37% de las SyR recibidas en el Distrito se refieren a quejas sobre diferentes
aspectos de las instalaciones deportivas existentes.

El andlisis de detalle nos indica que la mayoria de las reclamaciones se refieren a
actuaciones vy trato recibido por parte del personal de recepcion, direccion, motores,
etc. del Centro Deportivo Municipal Francisco Ferndndez Ochoa. El resto de las
reclamaciones hace referencia a las obras en el Centro Deportivo Municipal La Mina,
fundamentalmente, por falta de dotacion de equipamiento y el deterioro de las
maquinas de la Sala de Musculacion.

En el informe anual emitido por la Coordinacion del Distrito de Carabanchel se hace
indicacion a diferentes actuaciones llevadas a cabo durante el ano 2017 para subsanar
las quejas recibidas:

— Requerimientos a la direccion del Centro Deportivo para que se adopten las
medidas necesarias para que el personal deportivo y el encargado de la
atencion al publico extreme su actitud en el trato con las personas usuarias.
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— Tramitacion de un contrato de dotacién de material para los Centros
Culturales.

Segun informa la Coordinacion del Distrito, para el ano 2018, en funcion del crédito
disponible, se seguiran tramitando contratos de suministro con objeto de dotar a los
Centros Deportivos de la infraestructura necesaria para su mejor aprovechamiento,
asi como mejora de las determinadas instalaciones.

Villaverde

Del examen de las sugerencias, reclamaciones v felicitaciones recibidas durante el ano
2017 en el Distrito de Villaverde se observa que la mayoria, el 40%, se corresponden
con el estado de las instalaciones, el equipamiento, el mantenimiento vy las obras en
ellas. El andlisis de detalle de las SyR nos indica que las principales quejas se han
debido a la existencia de goteras, mal estado del campo de futbol, deterioro de las
canastas de baloncesto, mala temperatura del agua de las duchas (fria), deficiente
climatizacion de las instalaciones, iluminacién incorrecta en algunas pistas y escasa
reposicion de la equipacion deportiva.

En el informe de la Coordinacion del Distrito se sefalan como actuaciones realizadas
durante el ano 2017 las siguientes:

— Subsanacioén de todas las incidencias relativas al mantenimiento de los Centros
Deportivos, especialmente las existentes en Félix Rubio (mantenimiento del
césped artificial y problema de filtracion en la cubierta del pabellon deportivo).

— Reuniones mensuales de seguimiento con las empresas adjudicatarias del
contrato de mantenimiento.

— Elaboracion de informes de seguimiento de los trabajos realizados por las
empresas adjudicatarias.

— Obras de reforma en diferentes instalaciones deportivas basicas.

Hortaleza

El 32% de las SyR recibidas en el Distrito se refieren a quejas sobre diferentes
aspectos de las instalaciones deportivas.

El anélisis de las SyR nos indican que la mayoria de las quejas se refieren a los cierres
en la piscina cubierta del Centro Deportivo Municipal Luis Aragonés, al deficiente
estado de conservacién de las canastas, las excesivas colas en las taquillas para la
adquisicion de las entradas, la mala climatizacion de los vestuarios y de la sala de
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musculacion, las duchas en mal estado, secadores estropeados, escasa limpieza y
molestias a los vecinos por la excesiva e incorrecta iluminacion.

En el informe de la Coordinacion del Distrito se sefalan como acciones correctoras en
relacion con las SyR recibidas la contratacion y ejecucion de las obras necesarias para
la apertura de la piscina climatizada del Centro Deportivo Municipal Luis Aragonés vy el
ajuste del alumbrado en la Instalacion Deportiva Basica Machupichu para evitar las
molestias causadas a las vecinas y vecinos.

A continuacion, se incluyen una muestra de las SyR utilizadas para realizar el analisis y
relacionar los principales motivos de presentacion:

- “Buenos dias: Desde que comenzaron las clases dirigidas en el polideportivo Marqués de Samaranch
en el distrito de Arganzuela, en los vestuarios infantiles no funcionan los secadores de pelo. En pleno
invierno, creo que es indispensable que funcionen los secadores de pelo. Ni siquiera se arreglan.
Adjunto fotografia de los carteles de NO FUNCIONA”.

- “Segunda reclamacion en menos de un mes. La piscina del polideportivo Vicente del bosque del barrio
del pilar situado en la avenida Monforte de Lemos numero xx lleva desde el 22 de diciembre sin
funcionar. No sabemos qué ocurre, pero hoy dia 3 de Enero aun no funciona, esperando a que venga
a arreglar lo que sea.... No puede ser que cada dos por tres se estropee como ocurrié en noviembre y
estemos sin clases o no podamos ir por libre. Ni nos avisan que no hay clase, salvo en una ocasion,
asi que...”

- “En la piscina climatizada José M€ Cajigal (situada junto al Puente de los Franceses) llevamos desde
que comenzo la temporada sin podernos duchar antes de entrar en la piscina, debido a que las 2
duchas estdn averiadas. Por razones de higiene, es necesaria su reparacion. Pienso que esto, no
deberia suceder, ya que los responsables de este Centro Deportivo deben ser los encargados de
trasmitir todos los problemas que surjan en cuanto al mantenimiento de este servicio publico...”

- “Mi sugerencia es sobre los horarios de apertura de los polideportivos municipales, mds
concretamente sobre el Polideportivo Raul Gonzdlez Blanco, situado en el barrio de San Cristdbal de
Los Angeles. Entiendo que el horario de apertura se deberia adecuar a las necesidades de los
usuarios, pero no entiendo muy bien que el polideportivo abra hasta las 12 de la noche pero, sin
embargo, por las mafianas no se pueda acceder hasta las 10 de la mafiana...”

- “Estimados sefiores, soy usuario del Polideportivo LA MASO, perteneciente a la Junta Municipal de
Fuencarral El Pardo. Ayer en una hoja pegada en una pared, ni siquiera en el tablén de anuncios, se
informaba de que se suspendian a partir del 1 de febrero una serie de clases por la imposibilidad de
encontrar un profesor titular. A mi me afecta en Natacion L-X-V de 21:00 a 21:45. Les suplico que,
por favor, solucionen este problema ya que somos mds de 20 los usuarios que utilizamos este
servicio”

- “Me pongo en contacto con nuevamente con ustedes después de que esta semana seguimos sin agua
caliente en las duchas de la Unidad Deportiva Municipal Casa de Campo. Como viene siendo habitual
en los ultimos meses. Este hecho contrasta con su "Carta de Servicios de Clases y Escuelas
Deportivas" del 31 de marzo del 2016, en la cual en el punto 7: Servicios prestado 5. Mantenimiento
y dotacion de instalaciones, equipamientos y material deportivo necesario para el adecuado
desarrollo de la actividad...”

- “Quisiera saber a qué se debe el retraso en la apertura de la piscina del centro deportivo san juan
bautista. Los trabajadores informan semana tras semana que abrird la proxima semana, pero ni ellos
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mismos se lo creen. ¢Se sabe una fecha de la cual no se va a pasar? ¢A qué se ha debido esto? si
pregunto por alternativas me indican la de pradillo, pero esta no abre los fines de semana. ¢Qué
piscinas cercanas abren los fines de semana?”

- “Como usuario del polideportivo Gallur quisiera sugerir el poder contar con pistas cubiertas de Pddel
parece razonable al no disponer en todo el distrito de algunas con esas que ademds serian rentables
para todos al quedar las actuales sin uso por las inclemencias de lluvia en la actualidad”

- “Polideportivo municipal Félix Rubio con goteras desde hace afios. Por favor, reparen las goteras, es
un polideportivo muy utilizado y necesario”

- “Estimados Sefiores: sugiero se proceda con toda la rapidez posible con la Reparacion de la piscina
cubierta del Polideportivo Cajigal de Moncloa Aravaca, debido a los trastornos que su rotura produce
a los que la usamos a diario. Muchas gracias”

- “La ciudadana indica que los grifos de las duchas funcionan mal, ya que o sale muy fria o muy
caliente. Solicita que se pongan un grifo en el cual se puede regular la temperatura. Ademds, desea
que revisen los grifos ya que hay varios que no sale prdacticamente agua”

- “Protesto por el cierre de la piscina cubierta de Casa de Campo. No se ha avisado a los usuarios
justificando que es por razones técnicas”.

- “Es la segunda piscina cubierta que cierran en la zona (hace poco ha sido la de las instalaciones del
Cajigal) y no se nos ha comunicado cudnto durardn las obras. Hay muchas personas mayores que no
pueden acudir a otra piscina por distancia y, para los demds usuarios, esas otras estdn saturadas de
publico, siendo imposible que se les admitan en los cursos”

- “El centro deportivo situado en ribera del Manzanares, el cual actualmente se encuentra en obra de
remodelacion de la piscina, el ciudadano y usuario sugiere que debido a esta remodelacion el sistema
de control de la calidad del agua sea llevado por sistema de sal y no de cloro, igualmente indica que
en si, el centro deportivo necesita de una remodelacion y mantenimiento igualmente de la zona de
vestuarios, como es el caso de los radiadores y la pintura de las paredes”

- “Soy usuaria habitual de la piscina de verano del polideportivo Vicente del Bosque. Este verano he
notado que el agua de la piscina olimpica estd demasiado fria. He preguntado a los trabajadores y
me han dicho que se debe a que tiene fugas por lo que el agua tiene que estar entrando
continuamente y no coge temperatura. Como persona que paga sus impuestos, no entiendo por qué
no se resuelven este tipo de problemas con anterioridad a la apertura de las instalaciones de verano,
pues en este caso...”

- “Desde la Agrupacion Deportiva Villaverde Bajo, como usuario del polideportivo municipal Felix
Rubio, quiero reclamar que el césped del campo de futbol sufre un deterioro continuo por falta de
mantenimiento, la empresa que cambid el césped dejé unos cepillos para poder cepillar el campo y
nunca se han usado, el resultado es el césped aplastado y cada vez mds riesgo de lesiones de
nuestros hijos, asi mismo tras el cierre de la instalacion durante el verano ha sufrido aun mds
deterioro provocado por...”

- “Buenas tardes; Soy usuario habitual de las instalaciones del Centro Deportivo Municipal "La Masd",
concretamente la piscina y su vestuario. Mi sugerencia o reclamacion es que dado que son
instalaciones en las que deberia primar la limpieza, higiene y salubridad de las mismas no entiendo
cémo se pueden encontrar con la falta de las mismas, tal y como demuestro en las fotos adjuntas,
pertenecientes al vestuario de la piscina de dicho centro. En ellas, entre las que hay un mes de
separacion,...”
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- Vestuario piscina tridngulo de oro en la calle Bravo Murillo de Tetudn. Nos han quitado el banco de
madera que se usa para apoyarse cuando nos vestimos. El vestuario lo usan como sala de espera y
taquillas esperando vestidos de calle (adultos y nifios esperando a otras personas que estdn usando
la piscina). Las personas que estdn bafidndose dejan la ropa colgada y en los bancos (no usan las
taquillas de manera que cuando vas a cambiarte no puedes ni apoyarte. por lo que solicitan tengan
mayor...”

- “Buenos dias, Mi hijo practica atletismo y estamos acudiendo casi cada fin de semana al
POLIDEPORTIVO GALLUR (calle Gallur 2), en distrito latina, a competir en este deporte. Es un centro
estupendo para practicar atletismo, pero no tiene ninguna mdquina expendedora de bebidas y agua.
Hay que salir a la calle y buscar un bar en la zona. Por favor yo creo que esto es imprescindible en
cualquier centro deportivo. Muchas gracias por la atencion y espero atiendan mi peticion”

- “Buenos dias, soy usuaria del polideportivo municipal la Masd, en la calle la Masd del distrito de
Fuencarral. Esta polideportivo lleva tres meses en obras para reformar unos vestuarios y adaptarlos
a minusvdlidos. El problema es que son los vestuarios de la piscina y al no poder usarse han
habilitado otros al final del polideportivo. Esto quiere decir que llevamos tres meses cruzando todo el
polideportivo mojados y tapados unicamente con una toalla hasta que llegamos a los vestuarios...”

- “Mi reclamacion es sobre el polideportivo "la Maso". Dicho polideportivo lleva en obras en los
vestuarios de la piscina 3 meses sin poder utilizarlos, nos han enviado a otros que tenemos que
recorrer un pasillo larguisimo, y muy frio con las puertas abiertas de los campos de futbol, sobre todo
a las 21 horas que el frio exterior es intenso, las personas mds mayores han tenido que darse de baja
por problemas de salud. Segun el cartel de obras era para un mes. Esto es indignante”

14. Arbolado

Esta submateria presenta unos datos de entrada de SyR muy similares a los que
presenta la submateria “zonas verdes de barrio o Distrito”, también incluida dentro de la
materia “Medio Ambiente”. De hecho, en ambos casos, presentan valores porcentuales
del 19-20% de total de las recibidas en esa materia.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR | total de la materia Medio al total de SyR Generales
Ambiente aho 2017

Arbolado 3.831 19,66% 6,36%

El analisis de las SyR muestra que la causa principal de presentacion esté relacionada,
fundamentalmente, con reclamaciones por falta de poda del arbolado, deficiente
resolucion de las incidencias comunicadas a través del Sistema AVISA v solicitudes y
sugerencias de nuevas plantaciones en la Ciudad de Madrid.

El estudio individualizado de las sugerencias y reclamaciones permite establecer la
siguiente relacion de motivos que han determinado la recepcion de SyR de esta
submateria:
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= Solicitudes de nuevas plantaciones de arboles.

= Reclamaciones por retirada de arboles.

= Quejas por falta de reposicion de arboles.

= Reclamaciones por falta de poda en el arbolado.

= Reclamaciones por existencia de alcorques vacios.

= Molestias por nidos de cotorras en los arboles.

= Avisos por la existencia de plagas en los arboles: procesionaria.

= Quejas por falta de actuacion ante situaciones de riesgo de caida de ramas y de
arboles.

= Quejas por falta de mantenimiento del arbolado: riego, raices que levantan el
pavimento, etc.

En el informe emitido por la Direccién General de Gestion del Agua y Zonas verdes se
sefalan las siguientes consideraciones en relacion con las actuaciones llevadas a cabo
durante el ano 2017:

= | a mayor cantidad de SyR que fueron presentadas a lo largo del ano tienen que
ver con podas o con talas de arbolado que, o bien molestan a los ciudadanos o
bien suponen un riesgo potencial tanto para las personas como para sus
bienes.

= Durante el afio 2017 se ha ejecutado un Plan Extraordinario de Regeneracion
del Arbolado en la Ciudad de Madrid que ha dado como resultado la evaluacion
de riesgo en 112.608 arboles y la eliminacion del riesgo en 26.872 arboles
(15.072 podas vy 11.800 talas) y que se verd complementado con la plantacion
de 11.190 arboles, con lo que se prevé disminuyan de forma significativa las
SyR derivadas de quejas por falta de poda o de tala de arbolado de riesgo vy de
falta de plantacién de alcorques vacios, al quedar practicamente replantados
todos los existentes.

= Deben destacarse que durante el ano 2017 se elabord un Plan de Plantaciones
Extraordinario que tendrd como objetivo replantar la mayoria de los arboles
que habian sido objeto de tala y que su posicion aconsejaba mantenerlos. Este
Plan ha empezado a ejecutarse en febrero de 2018.

= Fjecucion del Plan Estratégico de Zonas Verdes, Arbolado y Biodiversidad de la
Ciudad de Madrid, cuyo objetivo ha sido realizar una planificacién global para
conservar, mejorar y potencial el patrimonio natural y biodiversidad de la
Ciudad de Madrid. Este Plan estd encuadrado en la visién estratégica de la
Ciudad y en sus caracteristicas clave. Las prioridades del Plan son acordes a la
mision, vision y valores que forman parte de la estrategia global de la Ciudad.
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Su plazo de ejecucion ha sido de 10 meses y tuvo finalizacion en diciembre del
2017.

= Ejecucion del Plan de Verificacion y Comprobacion del Arbolado que ha tenido
por objeto la verificacion y comprobacion de la cartografia del arbolado, asi
como los datos alfanuméricos (atributos) presentados al Ayuntamiento de
Madrid por parte de las empresas adjudicatarias del Contrato Integral de
gestion del servicio publico de limpieza y conservacion de los espacios publicos
y zonas verdes, con el objetivo de validarla o en su caso rechazarla al no estar
dentro de los estandares de calidad exigidos. El objetivo final era conseguir una
revision del arbolado procedente de GIS DGPV y ARBOMAP. El plazo de
ejecucion ha sido de 11 meses y finalizé el 30 de noviembre de 2017.

= Ejecucion del Plan Estratégico de Manejo y Control de la Plaga de la Galeruca
del Olmo. El objetivo era la contratacion del servicio necesario para redactar un
documento que estableciera una planificacion de conocimiento y control de la
plaga de la galeruca en Madrid. Esta plaga ha experimentado una fuerte
expansion en los olmos de la Ciudad como consecuencia de distintos motivos,
unos de caracter climéatico (veranos més calurosos y secos de lo normal) y otro
de caracter biolégico (ciclos de expansién propios de toda plaga). El Plan se
llevé a cabo durante los anos 2016y 2017.

= Celebracién de reuniones periddicas bajo el nombre “Mesa del Arbol”, en la
qgue se ponen de manifiesto las necesidades mas urgentes en esta materia en
todos los Distritos de la Ciudad.

En relacion con aquellas actuaciones que se prevé ejecutar durante el ano 2018, el
informe de la Direccién General indica que se va a poner en marcha un Plan de
Plantaciones que serd comunicado a la ciudadania y que estard dotado de los recursos
econdmicos que sean precisos para asegurar su éxito y supervivencia. En dicho Plan,
qgue ya ha comenzado durante el ano 2017 con el Plan Extraordinario de Plantaciones,
se integraran los planes ordinarios de plantaciones y todas aquellas reposiciones de
arbolado que puedan proponerse por los vecinos a través de los presupuestos
participativos o mediante inversiones financieramente sostenibles. En el diseno de
este Plan se ha previsto incluir todas las partidas que sean precisas para asegurar la
permanencia en el tiempo de las nuevas plantaciones vy, de forma muy especial, los
riegos durante los dos primeros anos desde su implantacion.

Destaca la activacion de un nuevo servicio de actuaciones no programadas de
ejecucion inmediata y de control de riesgo en materia de arbolado. Se tiene previsto
qgue este nuevo servicio comience a prestarse, de forma externalizada, a partir del mes
de junio del ano 2018 vy conllevara la inspecciéon sistematica de todo el arbolado de
riesgo, que sera revisado periddicamente, asi como la realizacion de todas aquellas
actuaciones de tala y de poda que no estando programadas sean necesario acometer
por razones de urgencia. Este servicio se extendera a las 24 horas del dia y a los 365
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dias al ano, de tal manera que se mejorara la situacion del arbolado en la ciudad.

Por udltimo, también se indica que, en paralelo a este Plan, se han establecido
protocolos de coordinacion con la Direccion General de Espacio Publico, Obras e
Infraestructuras para notificar, de forma ordenada, todos aquellos alcorques que
deben ser clausurados por esa Direccion General al no considerarse viable su
reposicion. La prevision de ejecucion de las primeras obras masivas en este sentido se
producira en los proximos meses de este ano 2018.

A continuacion se incluyen una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre esta
submateria:

- “La ciudadana dio un aviso con numero 1**** hace mds de tres afios; para que plantaran un drbol
que se habia roto. Hoy, en su calle estdn plantando drboles, pero el drbol que ella dio aviso no lo van
a plantar. Solicita plantacion”.

- “Eliminar las orugas de procesionaria en la plaza de la Carolina (distrito Fuencarral-El Pardo. Hoy
hemos visto ya unas cuantas”.

- “Solicito que se replanten los alcorques vacian de la calle Coin, calle alora y calles Luis Bufiuel en el
distrito de Vallecas, se nos estdn secando todos los drboles, los talan y no los reponen”.

- “El ciudadano indica que: “Se retiren las cotorras que estdn en los arboles de la via publica de la calle
avenida de Baviera n® x aproximadamente.”

- “Se retiraron varios drboles y el Ayuntamiento anuncio que se plantarian, pero por ahora no se han
plantado”.

- “No talen mds drboles en el Parque de las Avenidas, estdn cortando drboles sin ningun motivo”.

- “Por favor repongan los drboles de la calle Alejandro Gonzdlez, llena de alcorques vacios”.

- “El ciudadano reclama que talen o sustituyan dos drboles situado en avenida ensanche de Vallecas
118. Estos drboles dan unos frutos que llenan toda la acera de manchas e incomodan al pasar por
ella, también manchan los vehiculos aparcados. Solicita la tala o sustitucion por no ser un drbol util y

solo generar suciedad...”.

- “Reclamamos plantado de arbolado de las calles de Iriarte, Andrés Tamayo y Agustin Durdn que
presentan un aspecto muy abandonado”.

- “El drbol de uno de los alcorques situados a la altura de la calle Amparo xx fue tronchado hace unos
dias. Han retirado el drbol muerto, pero no lo han repuesto y solicito su replantacion”.

- “Existe un drbol cuyas ramas se estdn metiendo en la vivienda de dos de los vecinos”.
- “Deseo saber que se va a hacer con las decenas de alcorques que se han quedado vacios en el barrio
de Valdebebas, ya sea por la accion del viento, destrozos de constructoras, etc. Hoy en dia el barrio

estd lleno de alcorques vacios, y si no se pone solucion cada vez ird a peor. Gracias por la atencion”.

- “Hace dos arfios lleva reclamando la poda de unos drboles cuyas ramas entran con el viento en la
vivienda, se meten en la casa de la vecina (que tiene alergia) y ha reclamado dos veces, el tltimo en
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expediente 2****, Solicita es que poden el drbol cuando sea posible, viendo que han podado en la
zona”.

- “Poda drboles que obstaculizan circular por las aceras por darte con las ramas. Situacion de
abandona zonas ajardinadas y suciedad. Ensanche de Vallecas. Toda la zona de metro las suertes al
centro comercial. Cafiada del santisimo. Bernardino de Pantorba. Avda. de las suertes. Avda.
ensanche. Etc. Que seguro se puede subsanar. Con peligro del viandante. Saludos”.

- “La ciudadana reclama que hay una plaga de cotorras argentinas, tienen todos los arboles llenos de
varios nidos y traen otro tipo de plagas como orugas a los arboles de la zona”.

- “Buenos dias, era para informarles que los drboles que estdn en el tramo de la Calle Lefieros del n® x
al n® x, aparte de que estdn enfermos ya hace mucho tiempo, tienen agujeros que casi ya no se ve la
hoja, estdn altisimos y muy torcidos, les sugiere que vengan a verlos y observen sus hojas, ya
quitaron dos, y si es necesario su poda, alguna rama estd venciéndose con el peso y son muy
grandes”.

- “Ciudadana reclama: “al lado de mi domicilio, se murio el drbol que habia, me confirmaron que
pondrian otro. Ahora estdn arreglando las aceras y han quitado los alcorques vacios. Como me
confirmaron que pondrian otro drbol, quiero que lo pongan”.

- “La ciudadana indica: Quiero felicitar al ayuntamiento porque finalmente han podado los drboles, las
ramas de la calle San Pantaledn x”.

- “Quiero felicitarles por la poda que han realizado en el arbolado de la Av. de Nazaret, junto a la Plaza
del Nifio Jesus. Lo han hecho bien, cortando las alturas innecesarias, lo que dard mds sombra en
verano (a mi juicio), rapido y en la época mds adecuada. Siempre he echado de menos en Madrid la
limpieza y poda de drboles que hacian en algunas capitales de provincia”.

- “Del mismo modo que puse una reclamacion en su dia ahora les felicito porque han replantado con
arbolitos la zona de Plaza Ortigosa/Castafieda. Felicidades”.

15. Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

El Servicio de Estacionamiento Regulado ha recibido durante el ano 2017 un total de
3.751 SyR. Es, dentro de la materia “Movilidad, Transportes y Multas”, la que mayor
numero ha recibido, representando un porcentaje del 27% sobre el total de las que se
han clasificado dentro de esa materia.

Valor porcentual respecto al
. Valor porcentual respecto
, total de la materia
Numero SyR " al total de SyR Generales
Movilidad, Transportes y -
ano 2017
Multas
| Servicio de Estacionamiento Regulado 3.751 26,51% 6,23%

El andlisis de las SyR que han sido presentadas por la ciudadania sobre esta
submateria nos muestra que, basicamente, se reproducen los principales motivos de
presentacion que ya fueron expuestos durante la Memoria anual del ano 2016:
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= Reordenacion de zonas de aparcamiento SER.
= Sugerencias de ampliacion de las zonas SER.

= Deficiente funcionamiento de los parquimetros: estropeados, no expedicion de
tiques, no admision de tarjetas bancarias, no devolucion de cambio, etc.

= Quejas sobre el horario SER establecido.

= Sugerencias de ubicacion de los parquimetros para evitar problemas de
visibilidad.

= Sugerencia de ampliacion del tiempo de estacionamiento, fundamentalmente,
en determinadas zonas, como las hospitalarias.

= Actuacién de los controladores SER.

= Molestias causadas por los tramites y gestiones en las renovaciones del
distintivo SER, fundamentalmente en las citas previas.

= Quejas por la clasificacion de los vehiculos que proporcionan los parquimetros.

= Reclamaciones por fallos en el funcionamiento de la app. Generalmente estan
relacionados con ubicaciones incorrectas que originan denuncias.

= Molestias causadas por la dificultad para la anulacion de multas SER.

= Quejas por falta de aparcamiento a pesar de tener abonado el distintivo SER.
= Quejas por el tiempo de espera para la renovacion del SER.

= Sugerencias de mejora de la visibilidad de la pantalla de los parquimetros.

= Molestias por las restricciones de zonas de aparcamiento SER debido a
diferentes ocupaciones del espacio publico: reservas de estacionamiento para
vehiculos que transportan a personas con movilidad reducida, reservas para
carga y descarga, reservas de bicicletas, motocicletas y taxis, reservas de
parada de transporte colectivo, ocupaciones temporales por obras o
actuaciones de conservacion de la via publica, ocupaciones de espacio por
ubicacion de contenedores de recogida de residuos, ocupaciones temporales
por rodajes, mudanzas, por realizar labores de poda, etc.

En el informe anual que ha emitido la unidad gestora competente para la resolucion
de estas SyR se sefnala que, durante el ano 2017 se pusieron en ejecucion
determinadas medidas para la resolucién de las quejas recibidas con objeto de
contribuir a la mejora del servicio de estacionamiento regulado. En concreto, en el
informe se citan las siguientes:

e Exigencia a las empresas contratistas del SER de una labor constante de
formacion al personal controlar tanto en el desempeno de su trabajo como en
el trato debido a la ciudadania.
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e Estudio, por parte de la Unidad Técnica del Contrato integral de Movilidad, de
las solicitudes de cambio de regulacion de las plazas del SER para su posible
implementacion.

e Analisis y comunicacion de informe de las solicitudes de anulacion de las
denuncias del SER.

e Estudio de las peticiones relativas a las incidencias en la senalizacion.

A continuacion, se incluyen una muestra de las SyR utilizadas para realizar el analisis vy
establecer los principales motivos de presentacion que se indicaron anteriormente:

- “Por favor retirar parquimetros. Por favor sefializar parquimetros con luz por la noche. Por favor
dejar de sancionar a vuestros semejantes. Sancionaros entre vosotros.”

- “Ciudadana desea interponer una reclamacion ante el ayuntamiento de Madrid debido al desgaste
de tiempo empleado para solicitar un justificante de pago de autorizacion de ser, ya que el
parquimetro no le ha facilitado tique. Ademds, insiste en que la controladora le ha informado que es
una mdquina que continuamente estd averiada. Sugiere que de manera telemdtica y sencilla se
puedan solicitar estos justificantes.”

- “El ciudadano manifiesta su disconformidad, con el procedimiento de obtener un duplicado del tique
de estacionamiento regulado, que no da el parquimetro en algunas ocasiones, ya que, a ser el
vehiculo de empresa, no puede estar reclamando a diario en las oficinas de registro los duplicados
para presentarlos en su empresa y le abonen el correspondiente importe. Sugiere que los
controladores de la zona puedan expedir un duplicado o desde la propia mdquina ya que es un
problema para el ciudadano”

- “Indica: los vecinos de la zona de opera las plazas de residentes estan muy limitas no habiendo sitio
para aparcar, hay 20 plazas ocupadas por obras en plazas de herradores y comandante las morenas,
no se ofrece alternativa a los residentes, ademds hay 9 contenedores de obra ocupando plazas de
aparcamientos sin que nadie los controles, y hoy dia 08/02/ no se puede aparcar en toda la zona, son
unas 40 plazas unas 5 calles completas limitadas con cintas por rodajes, la zona estd limitada para...”

- “La ciudadana indica: “No podemos encontrar sitios de aparcamientos los residentes de la zona 73,
porque entre rodajes, zonas de seguridad, car2go que aparcan los Smart, no hay hueco y se quitan
plazas que no sé si se sustituirdn y quita calidad de vida a los residentes de la zona”

- “Batalla de Belchite esq. Juan de Vera el parquimetro quita visibilidad al cruce es MUY PELIGROSO.
Deberia estar ubicado en la acera contraria o donde no afecte durante el giro de los vehiculos que
usan el cruce. Muchas gracias.”

- “La ciudadana reclama contra la actitud del controlador del servicio de estacionamiento regulado
con identificacion 1gndec9v2rm ya que al preguntar cdmo podia gestionar una sancion que se ha
puesto de forma incorrecta no ha facilitado informacion de cémo podia ponerse en contacto con el
servicio de estacionamiento regulado o ayuntamiento para facilitar la incidencia y ha contestado con
poca educacion.”

- “La ciudadana no estd conforme con el procedimiento de anulacion de denuncia del ser a través del
pago de los 4 euros en el parquimetro ya que no queda claro como realizar el tramite y ademds los
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parquimetros se ven mal. Esta provoca tener que perder mucho tiempo realizando tramites para
poder solucionarlo a través de alegaciones.”

- “El ciudadano indica: una vez mds en este nuevo afio, a la hora de renovar el estacionamiento
regular ser 2018 para mi vehiculo con matricula XXXX, se vuelve a producir la misma incidencia que
el afio anterior. Me comunican la imposibilidad de la no renovacion de la autorizacion para el afio
2018, cumpliendo los requisitos para ello y reiterdndose nuevamente una accion indebida en el
departamento de estacionamiento regulado. Agradeceria subsanen esta incidencia para que no se
reitere nuevamente2

- 2Se ha dirigido a un parquimetro para realizar el pago de la zona SER. El parquimetro le marca que
su vehiculo estd clasificado como B e indica que su vehiculo es hibrido. Pregunta a través del numero
de movilidad porque se le cobra indebidamente e indica que el parquimetro, situado en el paseo de la
florida, 53, ademds se encuentra en mal estado (no facilita ticket). Solicita que la informacién sobre
las clasificaciones se facilite desde el teléfono de movilidad y no tenga que estar llamando a ...”

- “Ciudadana reclama: “Distrito Arganzuela. Reclamo ampliacion de zona de aparcamiento de
residentes (verdes)”

- “Reclamo que para sacar la tarjeta de residente a nombre de empresa hay una espera de mds de 20
dias con lo cual tenemos que aparcar el coche fuera de nuestro barrio casi un mes. Funciona muy mal
el servicio, el ayuntamiento no ofrece ninguna alternativa al ciudadano para agilizar el tramite.”

- “Considero que los parquimetros en Madrid son demasiado complicados y conducen después a
sanciones. En ocasiones no aceptan monedas, no funciona el tarjetero y en concreto creo que para
personas con discapacidad o personas mayores son excesivamente dificultosos de manejar. Deberian
facilitar el poder realizar los pagos.”

16. Zonas verdes

La submateria “zonas verdes de barrio o Distrito” recibié durante el afo 2017 un total
de 3.609 SyR, representando dentro de la materia “Medio Ambiente”, el 19% del total.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR | total de la materia Medio al total de SyR Generales
Ambiente ano 2017

Zonas verdes de barrio o Distrito 3.609 18,52% 5,99%

El analisis de las SyR que se incorporaron en el Sistema durante el ano 2017 dentro
de esta submateria muestra que las principales causas de presentacion han estado
relacionadas con el descontento por la limpieza y conservacion, por el riego, mejora y
rehabilitacion de los parques vy, finalmente, sugerencias y solicitudes de creacion de
areas caninas.

El estudio individualizado de todas las sugerencias y reclamaciones permite establecer
la siguiente relacion de motivos en los que quedarian encuadradas:
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= Reclamaciones por deficiente estado de la instalacion del riego.

= Quejas por suciedad como consecuencia de acumulaciones de hojas,
excrementos de animales, envases, etc.

= Quejas por retrasos en la ejecucion de obras de mejora de las zonas verdes.

= Reclamaciones como consecuencia de un deficiente acondicionamiento de
arbustos y césped.

= Quejas por inadecuada poda de arbustos, por falta de riego y deficiente
limpieza de hierbajos.

= Solicitudes sustitucion de diferentes tipos de plantas, principalmente, por
problemas de alergias.

= Solicitudes de creacion de zonas caninas.

= Peticiones de instalaciéon de papeleras con expendedores de bolsas para la
recogida de excrementos caninos.

= Reclamaciones por tardanza en labores de fumigacion.

= Molestias causadas por el ruido de las cortadoras mecéanicas en las labores de
conservacion y mantenimiento de las zonas verdes.

= Quejas por la existencia de plagas en arbustos y arboles.
= |ncorrecta prestacion del servicio por parte del personal encargado.

= Reclamaciones por falta de resolucién de AVISAS comunicados.

A partir de las SyR recibidas y tras su analisis, desde la Direccion General del Agua vy
Zonas Verdes se ha emitido un informe del que deben destacarse las siguientes
consideraciones:

e Limpieza y conservacion de parques y zonas verdes: a lo largo del 2017 las SyR
referidas a la limpieza de las zonas verdes han supuesto el 21% (unas 1.450) y
las de mantenimiento en general de parques y zonas verdes, aproximadamente,
el 16%, (1.100). Las actuaciones de mejora realizadas han estado centradas en
trasladar a las empresas concesionarias del servicio de limpieza del espacio
publico y conservacion de zonas verdes (contrato integral 5) la necesidad de
mejorar la limpieza.

Dentro de las actuaciones de limpieza deben destacarse las actuaciones
puntuales realizadas con motivo de la celebracién de diversos “festejos” que
han tenido lugar en distintos puntos de la ciudad, como el World Pride, el
Brunch in the Park, las fiestas de San Isidro, etc., asi como aquellas otras
extraordinarias en diferentes ubicaciones como fueron: Valdebebas,
Arroyofresno, Atalaya, Camino Viejo de Vicalvaro, Hospital Infanta Leonor, etc.
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e Riego, mejora y rehabilitacion de parques: las actuaciones orientadas a la
mejora de los temas relacionados con el riego de los parques, las zonas verdes
de la ciudad vy la rehabilitacion de los parques realizadas durante el ano 2017
han sido las siguientes:

o Rehabilitacion del Parque de la Gavia.

o Circuito BMX para bicis, Ensanche Barajas “Milla Verde”.

o Remodelacion del Parque de San Isidro.

o Rehabilitacion de los muros vaso del Lago de la Casa de Campo.

o Remodelacion del entorno Finca Torre Arias.

o Instalacion red primaria de riego en el PAU de Vallecas.

o Reforestaciéon de diversas zonas de Madrid (Montecarmelo, San
Chinarro y Las Tablas).

o Nuevas zonas verdes y parques en el Distrito de Carabanchel.

o Plantacion de bosques urbanos en el Distrito de Barajas.

o Construccion de un rocodromo en el Parque Juan Carlos I.

o Urbanizacion del Parque Lineal de Villaverde

o Instalacion riego agua regenerada en Parque Paraiso, Peineta, Darwin vy
Calero.

o Rehabilitacion del Parque del Soto de Entrevias.

o Remodelacion del Parque Emperatriz Mariana de Austria.

o Remodelacion del Parque del Casino de la Reina.

o Nuevas plantaciones en el los Distritos de Centro, Tetuan y Chamartin.

e Areas Caninas: respecto a las dreas caninas se estan realizando, durante estos
dos ultimos anos, varias obras para acondicionar estancias para canes en varios
parques y zonas verdes a peticion de las propuestas incorporadas en los
presupuestos participativos. En concreto se han realizado las siguientes
actuaciones:

Parque para perros en Valdeacederas.

Parque para perros en Avenida de Brasil.
Parque para perros en el Distrito de Barajas.
Parque para perros en el Distrito de Vicalvaro.
Parque para perros en el Distrito de Moratalaz.

0O O O O O

En el informe emitido desde la Direccion General competente en la materia se ha
incluido un apartado en el que se detallan aquellas actuaciones que a lo largo del ano
2018 estan dirigidas a la mejora de los servicios prestados de las zonas verdes. En
concreto, se refiere a la reestructuracion del Servicio de Conservacion de Zonas
Verdes con el objetivo de responder de manera mas especializada a las distintas
demandas ciudadanas, separando las actuaciones de caracter administrativo de
aquellas propias de control y seguimiento de la prestacion del servicio de limpieza y
conservacion de las zonas verdes, incluidas dentro del Contrato integral 5. Con esta
mejora se espera reducir el nimero de las SyR recibidas, asi como mejorar la
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percepcion ciudadana vy la prestacion del servicio relativo a la limpieza vy
mantenimiento general de las zonas verdes.

A continuacion, se incluyen una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

- “iHola! Mi sugerencia es sobre los drboles que se estdn plantando en el parque San Isidro, en la parte
que se estd acondicionando para la feria. Estos drboles tienen espinas muy grandes que caen al suelo
(a veces hay ramas incluso, hay otros muy cerca que llevan ya tiempo) y son un auténtico peligro
para cualquiera que pase por ahi. ¢No habria otro tipo de drbol que fuese mds apropiado para un
parque? He enviado las fotos a la cuenta oficial de Twitter del ayuntamiento. Gracias por su
atencion”

- “Hola, Esta queja va dirigida a parques y jardines. Por favor, seria posible mejorar, plantar drboles y
arbustos y cuidar el trozo de parque situado entre las calles Aufion y Avenida de los rosales. En estos
momentos estd totalmente abandonado e invadido por coches que aparcan a lo largo del dia. Seria
necesario recuperar ese trozo de parche y colocar bolardos para impedir que los coches lo invadan y
destrocen gracias Un saludo”.

- El ciudadano indica: “a la entrada del recinto canino situado en la calle Doménico Scarlatti a la
izquierda hay una fila de plantas que bordean el muro cuya hoja es puntiaguda y les provocan
dolores y picores a los perros. Solicito se sustituya por otro tipo de planta”.

- “Solicito una zona canina en el barrio de Montecarmelo, ya que no hay ninguna, y empiezan a existir
problemas con los perros sueltos (y sin bozal) por los parques, molestando a las personas y nifios que
pasean o hacen deporte, aparte de los restos que dejan en el suelo. Desde luego que lo ideal, seria
una zona vallada, donde los duefios puedan soltar a sus perros, y asi no molestaria a nadie. Envio
una foto de la posible zona canina, que es en un extremo del parque del mirador de
Montecarmelo,...”.

- “Buenos dias queria reclamar sobre el estado de la limpieza de los parques del ensanche de Vallecas,
barrio de la gavia, estdn muy sucios y hay animales muertos que se pudren en los parques infantiles,
por favor hagan algo y limpien esa zona, por nuestra salud. Un saludo y gracias”.

- “Buenos dias, me gustaria saber como se puede tramitar la instalacion de una zona habilitada para
perros en la nueva zona del cafiaveral”.

- “Ciudadano reclama que desde hace 14 meses lleva solicitando el mantenimiento del parque
Caramuel xx. Ha tramitado varios avisos, como el nimero 2**** y dos reclamaciones, pero el
parque sigue igual. Solicita que se atienda su peticion y por otra parte desea que le informen cuando
se va a realizar. Indica que estd lleno de suciedad y abandonado”.

- “No se ha avisado adecuadamente de la fumigacion realizada ayer en el parque de la calle de valle
de Enmedio. Gracias”.

- “En referencia a la limpieza de una mediana ajardinada de la calle Principe Carlos desde 1 hasta el
final en Sanchinarro, reclama que estd muy sucio, con muchos restos residuos, es un estercolero.
Lleva asi desde hace un afio, hay restos que ha visto que llevan ahi desde hace tiempo y no se han
limpiado”.

- “Ciudadana quiere reclamar que no se utilicen los sopladores ni las cortadoras mecdnicas para
limpiar las calles y el parque, el ruido es inhumano y la suciedad que produce también, se mete el
polvo y restos de hierbas dentro de la casa y de la piscina”.
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- El ciudadano dice: “reclamo que desde hace afios se estd pidiendo que se plante alguna planta o un
aligustre para cubrir ese especio para que los nifios no jueguen al futbol. Se han hecho varias
peticiones a lo largo de estos afios e incluso hubo una entrevista con el concejal del distrito de
Moratalaz el cual le prometid se iba a realizar y a dia de hoy sigue todo igual. Se aporta todos los
escritos que se han realizado.”

- “Los jardines que hay enfrente de la vivienda en la calle alerce, xx o que los arreglen o que los quiten
ya que hay mucha porqueria. Estdn totalmente abandonados”.

- “El parque situado entre el palacio de hielo y el parque de Juan Pablo Il esta abandonado. Sucio y sin
arreglar”.

- “Sugiero la revision de la limpieza del parque infantil de la C/ Puerto de Cotos en el distrito de
Numancia, el estado del parque es intolerable, la suciedad es extrema, siendo el mismo un parque de
uso infantil considero que estd insalubre. Les ruego la atencion sobre este asunto”.

- “Suelo acudir al parque de la calle Aravaca. Creo que el riego de dicho parque estd estropeado o mal
orientado porque el parque estd siempre inundado, las aceras o caminos estdn embarrados y los
bancos humedos. épodria revisarse y evitar que esté asi? Ademds es peligroso porque se puede
resbalar la gente. Gracias”.

- “Hay un jardinero que estd gastando agua ¢/ juan Perez Zufiiga de los nimeros xx - xx arreglando
unas plantas que no valen para nada, al cual se le ha consultado y ha indicado que él es un mandado
y hace lo que le dicen. Se reclama por tanto que el gasto de agua es inadmisible tal y como se
encuentra la situacion y no se puede desperdiciar de esta forma por lo que se exige una explicacion
para dicho gasto en unos jardines que no necesitan dichas cantidades”.

- “Buenos dias: Vivo en el barrio de Sanchinarro, y aparte de que los jardines y zonas verdes no estdn
bien atendidas y los sistemas de riego automdtico estdn casi todos rotos, lo que mds desazén nos
produce a los vecinos es bajar al parque que hay en la zona mds al norte y ver la cantidad de
suciedad que se acumula en el estanque, que mds parece un basurero. Adjunto algunas fotos.
Gracias”.

- “La ciudadana solicita que hagan una revision de la zona verde sobre todo en un parque de la calle
Fernando Poo esquina con la calle aguildn, ya que la zona estd llena de mosquitos y se le meten en la
vivienda. Indica que realizaron un escrito en el mes de julio en la junta de distrito y que todavia no
han obtenido contestacion”.

- “Buenas, agradeceria que arreglasen mds el parque ingenieros en la acera ancha hay un jardin
alargado de plantas repleto de ratones porque nunca se desbroza ni se limpia. Gracias”.

- “Queria presentar una queja respecto al estado tan lamentable en el que estd el parque de la
entrada del colegio virgen del cortijo, en la calle Avda. De Manoteras, xx. El que da a la iglesia. Estd
lleno de cristales, colillas, chapas de botes, excrementos de animales”.

- “Ciudadana reclama la falta de limpieza debido al trabajo mal realizado por el operario de zona en la
calle Martinez (dentro de un parque). Limpia muy por encima dejando prdcticamente toda la
suciedad en la zona. El parque estd dividido en dos zonas, la zona infantil estd bien (de hecho ese
trabajador se encarga muchas veces de quitar la suciedad que no quita su compaiiero de la otra zona
del parque)”.

- Queria pedir que se podasen los arbustos de la mediana de la calle Rafael Alberti en Vallecas,
especialmente en los pasos de peatones e intersecciones por que no se ve nada y hay peligro de
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accidente, también solicito que se sustituya esta vegetacion y que se plante una similar a la que hay
en la mediana junto a la biblioteca”.

- “Solicita que se limpie con mds frecuencia la zona verde que hay en la calle Abizanda x, indica que
estd muy sucia y que no se limpia con frecuencia por lo que solicita que se incluya la limpieza de
manera periddica”.

- “El parque Eva duarte tiene un drea canina demasiado pequefia por lo que los perros se agobian al
tener que estar en un espacio tan pequefio, lo que hace que puedan saltar la valla o meterse entre
los barrotes, puesto que es demasiado baja. Un drea adecuada mds grande podria hacer que el
parque estuviese mds limpio y hubiese menos problemas para la gente mayor, los nifios y no habria
tantos accidentes con los coches y perros que se escapan”.

17. Aceras y calzadas, sefializacion de trafico y planeamiento viario

En este apartado, por su clara interrelacion, se analizan conjuntamente las SyR
englobadas dentro de estas tres submaterias. Todas ellas estan referidas a lo que el
ciudadano observa y percibe en la calle (al margen de la limpieza) tanto del estado del
pavimento como de la configuracion de las vias y lugares publicos, en estrecha
relacion con la movilidad y el trafico.

Como se ha indicado en el andlisis cuantitativo del bloque anterior, en el afo 2017, la
submateria “aceras y calzadas”, ha recibido 3.219 SyR, lo que supone el 53% del total
de la materia Vias y Espacios publicos. Por su parte, la submateria “planeamiento
viario”, con 2.580 SyR alcanzé el 18% de la materia “Movilidad Transportes y Multas”.
Por ultimo, la submateria “sefalizacion de trdfico” ha recibido 1.600 SyR lo que supone
el 11% de la materia Movilidad, Transportes y Multas

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto

Numero SyR total de la materia al total de SyR Generales
Vias y Espacios Publicos ano 2017
Aceras y calzadas 3.219 52,87% 5,35%

Valor porcentual respecto al

total de |a materia Valor porcentual respecto

Numero SyR Mo lelael, Trrsperias al total d? SyR Generales
aho 2017
Multas
Planeamiento viario 2.580 18,23% 4,29%
Senalizacién de trafico 1.600 11,31% 2,66%

El andlisis de las sugerencias y reclamaciones permite determinar cuales son las
principales causas que han motivado su presentacion por parte de la ciudadania.
Todas ellas podrian quedar encuadradas dentro de alguno de estos grupos:

= Quejas por mejora y aumento de la senalizacion de trafico en diferentes zonas
de la ciudad. La mayor parte de las SyR recibidas se refieren a asuntos
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relacionados con los seméaforos: solicitudes nuevos semaforos o quejas por su
instalacion, regulacion del tiempo de espera, solicitudes de instalacion de
avisadores acusticos, molestias por excesivo volumen de los avisadores
acusticos y solicitudes de regulacion nocturna del sonido de los avisadores.

= Quejas por el estado de pavimentacion y conservacion de aceras, calzadas,
plazas y otros lugares publicos. En concreto las SyR se refieren a la existencia
continuada de baches y socavones, pavimentos levantados y losetas en mal
estado. La consideracion que reflejan las reclamaciones vy 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 senala que, aproximadamente
la mitad de las incidencias comunicadas se trasladan directamente al sistema
AVISA para que se proceda a su reparacion. Esto implica la necesidad de
mejorar los sistemas de informacion y colaboracion con la ciudadania para
hacer el proceso mas eficiente entre la deteccion de la incidencia vy la
comunicacion de la misma para su subsanacion. En este sentido, se esta
procediendo a incorporar en la respuesta a preguntas sobre reparaciones o
incidencias en el pavimento de las calzadas y aceras de vocales vecinos en
Plenos de las Juntas Municipales de Distrito, la existencia y disponibilidad del
Sistema AVISA.

= Peticiones de nuevas actuaciones de conservacion de aceras y calzadas o
incorporacion de nuevas soluciones ya aplicadas en zonas proximas a otras ya
mejoradas recientemente. Sobre este asunto, en conjunto, se observa que
cuanto mayor es el nimero de obras que se ejecutan, mayor es la demanda de
nuevas obras o la opinidn sobre las realizadas.

= Solicitudes de mejora de seguridad peatonal y de vehiculos, de
ensanchamiento de aceras, orejetas v, la inevitable reduccion de espacio de
estacionamiento legal o informal. En conjunto, todo ello responde a los
conflictos entre los intereses contradictorios de los distintos usuarios vy
usuarias, basicamente, entre las personas usuarias de vehiculos y peatones
motivado por las limitaciones de espacio y la necesidad de compartirlo. En este
sentido, se aprecia en las SyR recibidas que cuanto mayor nimero de obras se
ejecutan se produce como respuesta un incremento.

= Solicitudes que se refieren a la configuracion actual del espacio publico. En
general, son sugerencias (en algin caso incluyen alguin tipo de queja por la
situacion actual) aunque la ciudadania la haya calificado como reclamaciones.
Dentro de este grupo se encuadran:

e Las que hacen alusion al aprovechamiento de zonas marginales vy
solares, es decir, acondicionamiento de espacios publicos sin aprovechar
o mal aprovechados, a juicio del reclamante, mediante urbanizacion,
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mejoras y reformas (construccién de accesos, zonas de aparcamiento,
plazas, espacios aptos para actividades deportivas vy al aire libre).

e Las que solicitan modificacion de la situacion actual con objeto de
mejorar la movilidad, tanto peatonal, en términos de acceso vy disfrute
del espacio publico, como del trafico rodado, generalmente con el fin de
mejorar la fluidez y seguridad de este vy la interferencia entre peatones y
trafico rodado (entre otras: cambios en plazas y calles, ampliacién de
aceras, instalacion de diversas infraestructuras para diversas
utilizaciones del espacio, cambio de sentido de calles, calles de sentido
unico, creacion de pasos de peatones, establecimiento de rotondas,
instalacion de semaforos, badenes, sefales).

= SyR relativas a la ejecucion de obras: incluyen posibles soluciones y mejoras en
la ejecucion, opiniones a favor y en contra del planteamiento vy fines de las
obras, quejas sobre las molestias que producen (ruido, suciedad vy residuos que
provocan), quejas sobre dificultades en la accesibilidad a zonas o inmuebles,
reclamaciones porque no han tenido las repercusiones previstas, quejas porque
se han dejado cosas sin finalizar, y reclamaciones por deficiente ejecucion en
determinados aspectos.

= Reclamaciones por la falta de resolucion de AVISAS sobre vias y espacios
publicos. Se trata de incidencias declaradas por el sistema AVISA que no son
atendidas, las personas que han “avisado” se quejan de la falta de atencion y de
que la incidencia se ha convertido en un problema.

= Quejas por las dificultades de accesibilidad, derivadas tanto de la existencia de
barreras arquitectonicas (bordillos sin rebajes, aceras en mal estado, falta de
rampas, diversos obstaculos de mobiliario urbano y sefalizacion), como de la
existencia de barreras temporales, provocadas por obras y otras ocupaciones
temporales de la via publica (vallas, contenedores, aceras vy 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 puede encuadrarse en
cualguiera de los anteriores grupos, pero que en ese contexto plantean la
especial dificultad que lo planteado produce a estas personas.

= Quejas relacionadas con seguridad vial y peatonal. Se refieren, generalmente, a
la inseguridad que generan en el espacio publico tanto la falta de
mantenimiento como las obras o la mala configuracion y la falta de
senalizacion. Como el punto anterior pueden estar encuadradas en varios de
los tipos anteriores.

En el informe anual emitido por la Subdireccion General de Conservacion de Vias
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Publicas e Infraestructuras Publicas, principal gestor de las SyR relativas a aceras y
calzadas, se indica que durante el ano 2017 se realizaron las siguientes actuaciones:

e Informacion de las obras realizadas a las Coordinaciones de los Distritos una
vez aprobadas las obras necesarias. Con esto se persigue que la informacion
fluya en la estructura interna de las Juntas Municipales de Distrito para
conocimiento de los técnicos de las Juntas Municipales y de los informantes
urbanisticos.

e Mejora en las respuestas a peticiones y problematicas que requieren de
estudios posteriores que, por eficiencia, se agrupan por ambitos de estudio,
para hacer mas efectivo el trabajo técnico.

e Incorporacion en la respuesta a preguntas de Plenos de Distritos la existencia y
disponibilidad del Sistema AVISA.

e Incorporacion en la web del Ayuntamiento de informacion sobre las obras que
realiza la Direccion General de Espacio Publico, Obras e Infraestructuras, en la
ruta: urbanismo vy vivienda/urbanismo.

En el informe anual emitido por la Direccion General de Espacio Publico, Obras e
Infraestructuras, principal gestor de las SyR relativas a planeamiento viario, se indica
que durante el ano 2017 se realizaron las siguientes actuaciones:

e Una vez aprobadas las obras se proporciona informacion completa de las
mismas a los Coordinadores de Distrito. Con esto se pretende conseguir que la
informacion fluya en la estructura interna de las Juntas Municipales de Distrito,
con conocimiento de los técnicos y los informantes urbanisticos.

e Mejora de las respuestas a peticiones y problematicas que requieren de
estudios posteriores y que, por eficiencia, se agrupan por ambitos de estudio
para hacer mas efectivo el trabajo técnico.

e Reduccion de las actividades de peticion de informe a los servicios técnicos
para disminuir el tiempo de atencion.

e Incorporacion en las respuestas de contenidos educativos en los aspectos de
reservas de espacio para estacionamiento en la via publica, de MUPIS y de
templado de trafico.

e Incorporacion en la web del Ayuntamiento de informacion sobre las obras que
realiza la Direccién General de Espacio Publico, Obras e Infraestructuras, en la

ruta: urbanismo vy vivienda/urbanismo.

A continuacion, se incluyen algunos ejemplos de los diversos tipos de SyR descritos:
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“En las avenidas principales del barrio Montecarmelo (distrito Fuencarral-El pardo) la Avenida
Monasterio de Silos y Avenida Monasterio del Escorial los vehiculos van muy deprisa. Es muy
peligroso. El Ayto. puso cdmaras, pero no ha servido de mucho sobre todo por las noches. Van a
mucha velocidad se solicita puedan poner unos badenes a lo largo de estas avenidas sobre todo en
los pasos de peatones para poder evitar que vayan a tanta velocidad...”.

- “Hola. Buenas tardes. Soy vecino del barrio Sanchinarro desde hace afios y he decidido enviaros mis
sugerencias con respecto a muchos temas de trdfico, semdforos, aparcamientos, otros que ocurre en
el barrio a diario. *Falta de badenes generalizados para regular velocidad. En las calles que son
rectas sin reductores de velocidad los coches del mismo barrio y los que van a Valdebebas circulan a
80y 90 km/h. ¢ Cudles? Niceto Alcalé Zamora. Pi y Margall. Entre otros...”.

- “Hola, ya hace tiempo puse una reclamacion igual. Solicito se ponga un paso de peatones en la calle
Pefia Santa en el cruce con la calle Pefia Auseba. Esta es una zona con varios colegios y por lo tanto
con mucho trdfico de nifios. Un saludo”.

- “Problema seguridad vial y accesibilidad en zona escolar colegio Inmaculada Puerta de Hierro en su
acceso por la calle madrigal”.

- “En la Avenida del Doctor Federico Rubio y Gali de Madrid existe un tramo curvo muy estrecho y
cerrado en el que adicionalmente hay una parada de autobus y varias plazas de estacionamiento.
Por ello, la circulacion resulta muy complicada debido a la falta de espacio y la necesidad de los
vehiculos de gran tamario de invadir el carril contrario. Esta zona es muy transitada diariamente,
tanto por coches como por autobuses y taxis, debido a su ubicacion céntrica...”.

- “Urge instalar semdforos en la Avda. Juan Antonio Samaranch, en Valdebebas. Se producen serios
incidentes por la excesiva velocidad de vehiculos que pueden traer consigo graves consecuencias
como atropellos y colisiones”.

- “Recientemente se ha instalado carril bici en la Avenida Gran Via de Hortaleza. Esta via, contaba con
dos carriles para la circulacion de vehiculos a motor, y ahora solo tiene uno, puesto que el otro ha
quedado destinado a la circulacion de bicicletas. A las 8 de la mafiana esta avenida tiene una gran
afluencia de trdfico, con lo que un carril es insuficiente, mientras que el carril bici estd vacio, ya que
no circula ninguna bici. Resulta del todo inutil destinar un carril para bicicletas cuando...”.

- “Arreglar acera para permitir paso de personas en silla de ruedas”.

- “Buenos dias. Le solicito que pongan medios para el control efectivo de la velocidad de los vehiculos
en la calle Federico Carlos Sainz de Robles, se trata de una calle muy estrecha donde muchos
vehiculos pasan a velocidades excesivas para la visibilidad que hay en ella. Creo que unos badenes o
algo similar podria ser suficiente, aunque lo mejor seria semdforos limitadores de velocidad. Gracias
y un saludo”.

- “Buenas tardes, Me dirijo a ustedes para informarles del mal estado del pavimento en la Calle Santa
Irene, estad llena de socavones, hay en esa calle un colegio y un instituto y es muy peligroso para
circular por esa calle tienes que ir esquivando los socavones que hay. Hace unos meses pusieron dos
resaltos en esta calle en la que no se puede ir mds rdpido de 10 km. ya que, si no te cargas los
amortiguadores, si tuvieran tiempo para revisar esta calle se lo agradeceria tanto los vecinos como
los coches”.

- “Me parece muy bien las obras que estdn haciendo por todo Madrid en las esquinas ensanchando las
calles para evitar que se aparque mal, pero hace ya tiempo que se solicité que en la confluencia de la
calle Andorra con la calle puentecillo se mejorase el acceso y hasta la fecha no se ha hecho nada. Hay
un poste de la luz que hace verdaderamente complicado girar en la calle puentecillo ya que hay
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escalones y la pendiente de la calle, aparte de ser muy pronunciada tiene la acera mal
pavimentada”.

- “Soy vecina del barrio de Las Aguilas desde hace poco tiempo, y he observado que a pesar de que la
zona cuenta con una zona amplia de aparcamiento (el de Aviacién Espafiola), ésta se encuentra sin
pavimentar, con grandes desniveles, que incluso yendo MUY despacio provoca golpes en los bajos de
los vehiculos. Yo, personalmente tengo un Xantia, que es especialmente bajo, pero he podido
observar que la gran mayoria de los vehiculos que ahi estacionan tienen el mismo problema...”.

- “Por favor, agradeceré se proceda al arreglo urgente de aceras y pavimento de la calle Arzobispo
Cos. El estado tanto de las aceras como del pavimento es nefasto. Toda la calle”.

- “Buenos dias, queria transmitirles mi reclamacion sobre el pavimento de la calle Alejandro Sdnchez
(Cédigo Postal 28019) de Madrid, en el tramo que va desde la calle Portalegre hasta Antonio Leyva
Debido a reaperturas del pavimento durante los ultimos 10 afios por razones varias (cableados,
agua, etc.) la calle prdcticamente es intransitable para los vehiculos por el nivel de bacheado que se
encuentra, llegando a ser peligrosa la conduccion en ella. Muchas gracias por su atencion”.

- “Buenos dias, el motivo de mi reclamacion es hacerles saber que el estado del pavimento de la
calzada en la C/San Bernardo entre las Glorietas de Quevedo y Ruiz Jiménez es ya insostenible. Las
caidas de peatones y accidentes de motoristas y ciclistas son habituales. El estado de este tramo de
calzada es un peligro. Lo pongo en su conocimiento para que se tomen medidas antes de que suceda
un accidente grave. Gracias por su atencion. Un saludo”.

- “Me gustaria que se sefializara con una sefial vertical el paso de cebra en la Pza. de Lavapiés entre la
salida de metro y el Carrefour Market y que se volviera a pintar. Ya me ha sucedido en dos ocasiones
que los conductores no paran, poniendo en peligro mi salud y hasta encardndose conmigo en dos
ocasiones gritdndome que eso no era un paso de cebra y que me esperara a que ellos pasaran. Asi
que creo que es necesario colocar sefiales verticales de paso de cebra para remarcar este paso de
cebra”.

- “Después de muchos afios acaban de pavimentar la acera de la calle Doctor Santero. Han acabado
hace poco mds de dos semanas y lo han hecho tan mal que ya hay baldosas sueltas. De hecho, entre
los numeros x y x, rodeando a una entrada supongo de hidroeléctrica, hay varias baldosas
levantadas que ponen en peligro el correcto trdnsito de los peatones. Espero que lo arreglen pronto y
por favor, supervisen las obras que se pagan con dinero publico para que no puedan hacer estos
desastres...”.

- “Hace dos dias han levantado la acera en la calle lola embribes y han dejado la zona con losetas,
acera y no se puede transitar. Hay muchas personas mayores y personas invidentes. Solicita que lo
arreglen lo antes posible”

- “El semdforo frente al portal de la calle Alcald xxx emite un ruido molestisimo al cambiar a verde
para peatones al estar mal regulado el volumen. Les agradeceriamos lo revisaran. Agradeciéndoles
de antemano su colaboracion. Saludos”.

- “Que recientemente se ha activado un semdforo en la interseccion entre las calles Paseo de Aranjuez
y Paseo de la Alameda de Osuna. Dicho semdforo regula una interseccion en la que nunca ha habido
problemas de trdfico. Como consecuencia del nuevo semdforo han aparecido congestiones de trdfico
que bloquean en horas de acceso a oficina (9:00 am) la rotonda de la Avenida de Logrofio bajo la M-
40 y llegan hasta la rotonda de Canillejas...”.

- “Sincronizar semdforos de calle Gallur y via carpetana, hay que esperar demasiado tiempo en ambos
semdforos y hay que cruzar a la carrera porque duran muy poco en verde...”.
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- “Lainstalacion de paso de peatones regulado por semdforo correspondiente a la autovia m40 en la
confluencia con avenida Andalucia, zona Orcasur. Instalaron uno en frente y me gustaria que
también se instalase en el otro lado, ya que hay hueco para que puedan pasar las bicis, pero no para
que podamos pasar los peatones. Lo utilizan muchos ciudadanos y corren peligro en esa zona, por el
trdnsito de vehiculos”.

- “El semdforo del cruce ¢/ Martinez Villergas con C Badajoz tiene una fase en rojo excesiva creando
atascos en el cruce incluido el transporte urbano”.

- “Como me he enterado de que estdn haciendo los cambios en los semdforos, por favor solicito se
acuerden de las personas que tienen baja vision y que revisen los avisadores acusticos, ya que en
algunos semdforos se oye muy poco”.

- “Reclama que ha solicitado la instalacion de una marquesina y un semdforo en la calle Casatejada
hace un afio y a fecha de hoy no han realizado la instalacion”.

- “Buenos dias, ruego revisen sincronizacion semdforos calle General Ricardos, desde Urgel a Marqués
de Vadillo, sentido Marqués Vadillo. Imposible enlazar dos semdforos en verde, lo que conlleva
tardar mds de 15 minutos en recorrer ese tramo”.

18. Policia Municipal

En esta submateria se incluyen la mayoria de las SyR que se clasifican dentro de la
materia “Seguridad y Emergencias”, representando un porcentaje del 89% (1.973%) del
total de SyR recibidas durante el ano 2017 en esa materia.

Debe tenerse en cuenta que la mayoria de las SyR que fueron asignadas a Policia
Municipal no estan referidas directamente a una queja por el servicio realizado por la
Policia sino mas bien a una necesidad por parte de la ciudadania para que se produzca
su intervencion en diferentes asuntos: ruidos, estacionamientos indebidos, botellones,
asentamientos ilegales, etc.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
NUmero SyR total de la materia al total de SyR Generales
Seguridad y Emergencias ano 2017
Policia Municipal 1.973 89,11% 3,28%

A partir del andlisis individualizado de las SyR y de las conclusiones establecidas por la
propia unidad gestora en el informe anual emitido, se ha podido distinguir
principalmente dos grupos tematicos en los que podrian quedar clasificadas todas
ellas:

66 Téngase en cuenta que en esta cantidad no estan incluidas las 2.578 que la unidad gestora Direccion General de Policia
Municipal derivé al Sistema SACPM.
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= Convivencia vecinal - vigilancia para la limpieza de la via publica y denuncias a
duenos de perros que incumplen la normativa.

= Seguridad vial - estacionamientos indebidos y atascos.

En el informe anual emitido por la Direccién General de Policia Municipal se indican
las siguientes actuaciones que ya han sido realizadas durante el 2017:

e Instrucciones especificas contra el saqueo de contenedores de papel.
e Aplicacion de la nueva legislacion en las denuncias por consumo de alcohol.

e Contacto con colegios y AMPAS para evitar estacionamientos indebidos
alrededor de colegios.

e Actuaciones con las “cundas” de Embajadores.
e (Coordinacion con SAMUR en asentamientos.
e Actuacion sobre la venta ambulante ilegal.

e Mayor presencia en la entrada de los colegios.

e Mejora de la movilidad mediante la elaboracién de propuestas de ordenacion vy
regulacion.

e Atencion del 91% de los requerimientos urgentes en un tiempo maximo de 8
minutos.

e Plan de formacion a los agentes municipales.

e Coordinacién con el Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad y con
la Agencia de Actividades para los ruidos generados en locales publicos.

e Mejora de la planificacion e instrucciones para la fiesta del World Pride 2017.

e Intensificacion de la vigilancia en Madrid Rio.

Dispositivos de accesos al estadio Wanda Metropolitano.

En relacidn con las actuaciones que se han planificado para el ano 2018 el informe de
la Direccion General de la Policia Municipal se sefala la inclusién en la Carta de
Servicios de nuevos compromisos que garanticen la seguridad y la convivencia para
atender las demandas de la ciudadania:
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= Mayor control de perros de razas potencialmente peligrosas en la via publica -
con el objetivo de 6000 horas vigilancia/ano, minimo de 600 controles.

= Mayor presencia en los entornos escolares - vigilancia en todos los colegios de
la ciudad dos veces cada semestre y 13 veces en los centros con necesidades
especiales.

= Plan PISE - en sesenta colegios/ano se realizara el estudio y vigilancia de los
aledanos en cuestiones de movilidad, seguridad ciudadana y convivencia.

= Control de ruidos - el 100% de las mediciones solicitadas susceptibles de ser
atendidas.

= Mejora de la movilidad mediante la elaboracion de propuestas de ordenacion y
regulacion de trafico.

= Puesta en marcha de la Policia de Intervencion Comunitaria — para detectar y
prevenir conflictos vecinales. Se ha programado el patrullaje en los 21 Distritos
y vigilancia en parques y zonas verdes.

= Mejora de la respuesta a las demandas de servicio, previo analisis y atencion
personalizada, a través del 092 con analisis y categorizacion para propuesta de
mediacion.

= Diseno de patrullajes programados que se integraran en los planes territoriales.

A continuacion, se incluyen una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

“Sugiero que se deje de multar a los duefios RESPONSABLES de perros por llevarles sueltos en
determinadas zonas de parques publicos donde es evidente que no entrafia ningun peligro el que
estén jugando y haciendo ejercicio sin correa. Sugiero que los agentes de policia usen el sentido
comun a la hora de multar dependiendo de la zona, el tipo de perro, la afluencia de gente en la zona
del parque en la que estén sueltos...”

- “Me dirijo a usted para informar de la situacion que vivimos los vecinos de la calle embajadores a la
altura del n xx Desde hace tiempo es zona de reunion de personas que pasan el dia bebiendo y
generando molestias ruido y basura a los vecinos Esta situacion se ha puesto en conocimiento de
policia municipal, pero sigue igual Es habitual la presencia de perros sin bozal y a veces sueltos. El
pasado dia 3 tuvo que intervenir la policia con presencia del Samir por una pelea, las discusiones y
voces son...

- “Incremento de toxicomano en Metro Valdecarros. Desde que empezaron a controlar las "cundas” en
villa de Vallecas, se ha derivado el trdfico de toxicomano al Ensanche de Vallecas en concreto a
Valdecarros haciendo de una zona tranquila en una zona insegura. jA las 6 de la mafiana ya estdn en
el metro y hay cero presencias policiales! Y la solucion es encima ponerles un autobus. Si finalmente
han optado por dejar nuestro barrio abandonado por lo menos no nos hagan pagar IBl, porque tengo
claro que los impuestos...”
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- “Reclama que, a la hora de hacer eventos en la Caja Mdgica, a la salida de dichos eventos que suele
ser en horas nocturnas y vespertinas, primero que haya un control policial para evitar tanto ruido ya
que son horas que los vecinos estdn durmiendo y descansando, incluso si se les llama la atencion se
enfrentan a ellos. Una solucion seria que los autobuses especiales para estos eventos, recojan a las
personas en aparcamiento de la Caja Mdgica que es muy amplio y no en la rotonda que estd al lado
de..”

- “Vivo en la calle Isabel de Valois n® xx (Sanchinarro), y a diario esta calle y sus aledafias se
encuentran en horas punta continuamente colapsadas (coches aparcados en doble y triple fila, en las
rotondas, en las entradas de mi garaje) debido a la presencia del colegio Valdefuentes y del Hospital
de la Moraleja. Asimismo, la presencia de un campo de futbol de barrio en la zona y de un chiringuito
en el mismo, es fuente continua de ruidos a deshoras (sobre todo noches y fines de semana) ...”

- “El ciudadano indica: “ La policia municipal estaba aparcada encima de la acera y no me dejaban
pasar caminando y tenia que bajarme a la carretera y les dije que quitaran el coche para poder pasar
y me dijeron que estaban para multar a las personas que estaban mal aparcadas no para aparcar
bien ellos. Esto ha sucedido en la calle Maria Antonia Paris frente al colegio Mater Inmaculata a las
16:55.”

- “Cada dia, a las 17:00h, la calle Ana de Austria se colapsa a la altura del colegio Valdefuentes. Los
coches no solo aparcan en doble fila atrapando a la gente que se pasa 20 minutos pitando, sino que
invaden la mediana con el consecuente destrozo de la acera, e invaden la propia acera impidiendo
circular a los peatones y sobre todo a las personas en silla de ruedas y carros de bebe. Tenemos un
vecino minusvdlido que no puede salir de casa. Llamamos a la policia y casi nunca se personan...”

- “Esquina San Narciso con calle San Faustino siempre hay vehiculos aparcados y muchos pisando la
linea de paso de peatones q estorban para vehiculos dar el giro y a peatones subir a las aceras y
cruzar, yo, por ejemplo, con mi madre cuando voy en la silla de ruedas.”

- “El parque de mayores a la altura del numero 7 de la plaza dos de mayo, no sdlo estd destrozado y en
desuso, sino que sirve para que grupos de jovenes lo aprovechen para hacer juergas con alcohol y
musica con altavoces a altas horas de la madrugada, aprovechando los bancos. Ello genera violencia,
porque surgen peleas x el alcohol, y el no poder descansar, por el ruido de musica y gritos. Los demds
parques de nifios, que hay tres en la plaza, se respetan y no hacen juergas, ni lo ensucian. Rogamos
pongan...”

19. Multas

Como se ha indicado en el andlisis cuantitativo, durante el afo 2017 se han clasificado
dentro de la submateria “multas” un total de 1.446 SyR, lo que supone el 10% del
total de la materia “Movilidad, Transportes y Multas”.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR total de la materia al total de SyR Generales
Deportes aho 2017
Multas 1.446 10,22% 2,40%

El andlisis de las sugerencias y reclamaciones incorporadas al Sistema permite
determinar que las principales causas que han motivado su presentacion por parte de
la ciudadania han sido:
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= Quejas generales sobre sanciones

= Reclamaciones por la poca flexibilidad a la hora de sancionar. Generalmente,
relacionadas con paradas puntuales realizadas para la carga y descarga, para
ayudar a bajar a personas con movilidad reducida, etc.

= Reclamaciones relacionadas con diferentes incidencias en la tramitacion
electronica de las multas: presentacion alegaciones, pagos, identificacion del
conductor, etc.

= Quejas por senalizaciones inadecuadas.
= Quejas por la actuacion de los agentes de movilidad.
= Sugerencias nuevas formas de notificacion de las sanciones.

= Sugerencias de creacion de un servicio de atencion telefénica directa para
realizar consultas sobre sanciones.

= Quejas por la falta de respuesta del departamento de gestion de multas a
consultas realizadas por la ciudadania.

Desde la Direccidon General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, principal gestora
de estas SyR, en el informe anual emitido se sefalan diferentes areas en las que
deben establecerse mejoras:

= Mejora en la claridad del texto de las notificaciones de los procedimientos
sancionadores con objeto de mejorar su comprension.

= Reorganizacion de la oficina de atencion ciudadana con el fin de garantizar que
la ciudadania recibe una atencion de calidad y que las instalaciones sean
plenamente accesibles.

Entre las actuaciones y medidas que ya se han implantado durante el ano 2017 para
subsanar las deficiencias advertidas se pueden indicar las siguientes:

= Inicio de un proceso de revision general de los textos de las notificaciones
dentro del marco del procedimiento administrativo de tramitacion de las
sanciones en materia de circulacion, de acuerdo con las recomendaciones en
materia de comunicacién clara del Ayuntamiento de Madrid.

= Incorporacién de una prueba fotografica a las denuncias por infracciones
estaticas de circulacién con el objetivo de incrementar la seguridad juridica
tanto de los presuntos infractores como de los drganos y dependencias
municipales encargadas de su gestién y tramitacion.

= Inicio del proceso de reorganizacion de la oficina de atencidén ciudadana
ubicada en la calle Albarracin, 33, con objeto de permitir una mas rapida vy
comoda atencién a las personas interesadas en la tramitacion de expedientes
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de presuntas infracciones en materia de circulacion, tanto para la obtencion de
informacion general o especifica de un expediente concreto, como para la
presentacion de escritos o solicitudes relacionados con ellos.

En cuanto a las medidas que se estan planificando para su puesta en marcha durante
el ano 2018, la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion senala las
siguientes:

= Mejora de los mensajes de error que se muestran en el formulario existente en
la pagina web municipal en relacion con la identificacion telematica de
conductores, de forma que los mismos sean perfectamente comprensibles vy
faciliten una informacion clara y precisa en relacion con el error ocurrido y sus
posibles formas de resolucion.

= Unificacion de los identificadores de los dispositivos de captacion de imagenes
por radar que son gestionados por Policia Municipal y por el cuerpo de
Agentes de Movilidad, para permitir su facil identificacion y ubicacion por parte
de las personas que hayan sido denunciadas por presunta infraccion.

= Finalizacion de la reorganizacion administrativa de la oficina de atencion a la
ciudadania ubicada en la planta baja de la calle Albarracin, 33.

= Adaptaciéon de la oficina de atenciéon a la ciudadania en materia de
accesibilidad.

= Creacion de un nuevo servicio exclusivamente dirigido a facilitar el pago de
multas de circulacién en periodo voluntario, para evitar que las personas
interesadas tengan que realizar esperas innecesarias para ser previamente
atendidas en un puesto presencial.

= Agilizacion de la tramitacion de solicitudes de devolucion de ingresos indebidos
por parte de particulares.

A continuacion, se incluyen algunos ejemplos de los diversos tipos de SyR recibidas:

- “El ciudadano, que se dirige al servicio 010 para pagar una multa, considera que el pdrrafo de la
sancion que dice: “Tanto por conductores como por peatones no sélo demuestra la buena educacion
y civismo del ciudadano (...)” es inadecuado y considera que con hacer mencion al articulo infringido
y abonar la multa seria suficiente, evitando calificar al infractor. Solicita sea tomada en cuenta esta
sugerencia”.

- “El ciudadano sugiere que el ayuntamiento notifique las sanciones aparte de por correo certificado
también lo haga a través de correo electronico o SMS”.
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- “El ciudadano indica que entiende que tiene que haber un teléfono al cual se pueda llamar para
poder consultar la situacion en la que se encuentra un expediente de sancion de multas sin tener que
acudir presencialmente a realizar dicha gestion”.

- “Me llegd en el mes de octubre una sancion en la que debia identificar al conductor, lo realizo segtn
se indica a través de la pdgina web, con dificultades y hablando con un operador del 010 para que
me ayudase y después de 4 meses me llega una nueva notificacion indicando que no se ha
gestionado la identificacion por un importe de 600€. Quiere que se revise la gestion que realizo a
través de la web y quiero que quede reflejado que la pdgina web funciona incorrectamente y causa
problemas al ciudadano”.

- “Buenos dias, el pasado dia 22 de febrero a las 22h intente efectuar el pago de mi multa en el
periodo voluntario y el sistema no me lo permitid. Llame por telf. y me dijeron que esto es porque el
pago estd permitido solo hasta las 20h, y esta informacidn no viene detallada en la carta de pago,
por lo visto solo en internet. Asi que solicito por favor que me vuelvan a abrir el periodo voluntario de
pago para poder realizarlo. Estos son los datos de la multa: n® Boletin: OXXXX,...”.

- “La ciudadana indica que lleva 16 dias esperando una contestacion del correo electronico
gesmultas@madrid.es, para poder realizar el tramite del pago de una multa que este nombre de
empresa siendo este la unica via de comunicacion”.

- “No puede acceder a la informacion de multas. Le da un problema de error y sale una pantalla
naranja”.

- “El ciudadano reclama “es falso que haya sido intentado comunicar varias veces esta multa que me
veo obligado a pagar en apremio, ya que no se me ha comunicado en periodo voluntario, ya que es
fdcil contactar conmigo en mi casa”.

- “La ciudadana realizo un pago de una multa el dia 10.11.2016 de importe 150euros y no ha recibido
justificante de pago. Solicita el envio de dicho justificante de pago. el n? boletin es 7XXXX. lo abono
en la oficina de atencion al ciudadano de puente de Vallecas”.

- “El ciudadano reclama que tras pedir una cita para la aclaracion de una multa dirigida a una persona
juridica no tiene acceso al expediente, ni a aclaracion posible de forma telefénica, ni de forma
presencial, en los 20 dias disponibles para la aceptacion o disconformidad de la denuncia al no existir
posibilidad de cita previa en prdcticamente un mes”.

- “El ciudadano indica: Pagué dos sanciones de 50 euros por teléfono el dia 22 de marzo de 2017 y me
iban a mandar los justificantes y todavia no me han llegado.”

- “El interesado quiere pagar una multa con reduccion que termina mafiana 11/05/2017 y ha
mandado un email a gesmultas@madrid.es y no le responde nadie. Por motivos laborales no puede
desplazarse personalmente a la calle Albarracin”.

- “Reclama que no tiene ninguna facilidad para reclamar las multas, ni contestan a los emails y ahora
le dicen que tiene que ir a Madrid a reclamar”.

- “El ciudadano indica que esta disconforme por no notificar en el acto la infraccion cometida y recibir
la notificacion de la infraccion al mes y medio de haberse cometido”.

- “Su pdgina web no funciona adecuadamente. He intentado durante horas tramitar en linea unas
alegaciones a una multa y me ha sido imposible no obstante acceder con mi DNI electrdnico.
Invariablemente, cuando intentaba registrar mi escrito o incluso guardarlo como borrador, la pdgina
fallaba y me aparecia un mensaje del sistema advirtiendo que los permisos o certificado de la pdgina
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(NO LOS DE MI DNI) no eran seguros o estaban obsoletos y por ello se interrumpia la comunicacion.
En fin,...”.

- “Ciudadano indica que un policia municipal le notifico una sancion y quiere reclamar que le provoca
grandes molestias que no haya una forma telemdtica de hacer el pago”.

- “Ciudadano reclama que he intentado pagar varias multas atendiendo las notificaciones que se me
han hecho, pero no he podido porque las notificaciones me llegan fuera de plazo.”

- “Reclama que el plazo de recogida de las notificaciones de multas en la oficina de correos es muy
corto (7 dias naturales) y ademds lo indica en la parte trasera. Con lo cual es fdcil si estds fuera del
domicilio que se pase el tiempo de recogida”.

20. Clases y escuelas deportivas

Esta submateria ha presentado para el ano 2017 unos datos de entrada de 1.344 SyR,
lo que representa el 24% de todas las solicitudes dentro de la materia “Deportes”,
siendo la segunda submateria con mas reclamaciones y sugerencias dentro de ese

grupo.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR total de la materia al total de SyR Generales
Deportes ano 2017
Clases y escuelas deportivas 1.344 23,86% 2,23%

En la submateria “clases y escuelas deportivas” se recogen todas aquellas SyR referidas
a problemas de sustitucion de profesorado (no coberturas y demoras en la
incorporacion), supresion de actividades y problemas de acondicionamiento y medios
de las clases para su correcto desarrollo.

El analisis de las SyR ha permitido relacionar cuales han sido los principales motivos de
presentacion de reclamaciones y sugerencias. Todas las SyR recibidas se pueden
incluir en alguno de los apartados siguientes:

= Reclamaciones por la falta de sustituciéon del profesorado.

= Reclamaciones por cambios en el profesorado.

= Quejas por falta de plazas en las actividades ofertadas.

= Reclamaciones por excesivo numero de alumnos en las actividades.

= Quejas por los conocimientos del profesorado para el desarrollo de la actividad.

= Quejas por el desarrollo de la actividad impartida: cambios de horario y de
ubicacion, anulacion de clases, etc.

= Quejas por cambios en las actividades.
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= Reclamaciones por falta de materiales apropiados para el desarrollo de la
actividad.

= Reclamaciones por los criterios de asignacion de las plazas.

= Sugerencias de nuevas actividades y cursos.

Los datos de esta submateria por Distritos se muestran en la siguiente tabla:

Distritos 2017 %
Latina 172 13,73%
Fuencarral-El Pardo 141 11,25%
Moncloa-Aravaca 106 8,46%
Arganzuela 93 7.42%
Chamartin 93 7,42%
Vicélvaro 92 7,34%
Carabanchel 58 4,63%
Ciudad Lineal 58 4,63%
Puente de Vallecas 51 4,07%
Moratalaz 49 3,91%
Salamanca 49 3,91%
San Blas-Canillejas 46 3,67%
Tetuan 42 3,35%
Hortaleza 38 3,03%
Usera 35 2,79%
Barajas 34 2,71%
Retiro 32 2,55%
Villaverde 32 2,55%
Villa de Vallecas 22 1,76%
Chamberi 6 0,48%
Centro 4 0,32%
TOTAL 1.253 100,00%

El estudio por Distritos, principales unidades gestoras®’ a las que se han asignado las
SyR, nos permite indicar las conclusiones mas relevantes®® que a continuacion se
relacionan:

Latina
Durante el ano 2017 el 14% de las SyR recibidas en el Distrito se correspondian con

clases vy escuelas deportivas, fundamentalmente, centradas en el Centro Deportivo
Municipal Aluche, y relacionadas con los siguientes motivos: disconformidad con los

67 Por su contenido también han recibido SyR calificadas con esta submateria: Direccién General de Deportes y Direccidn
General de Recursos Humanos.

68 Solo se incluyen aquellos Distritos que han recibido un ndimero superior a 90 SyR sobre esta submateria.
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horarios y las actividades ofertadas, el niumero excesivo de alumnos y alumnas en
cada una de las actividades vy las dificultades y denegacion de pistas para la realizacion
de actividades.

Fuencarral-El Pardo

El 11% de las SyR asignadas a este Distrito se corresponden con quejas y sugerencias
relativas a las actividades dirigidas que se imparten en las diferentes instalaciones
deportivas. Fundamentalmente se centran en el Centro Deportivo Municipal La Maso6
y en el Centro Deportivo Municipal Vicente Del Bosque vy refieren quejas por cambios
en el profesorado, bajas y no sustituciones, deficiente informacion de los cambios de
actividades dirigidas, quejas por la forma de impartir la actividad, por los
procedimientos de inscripcion en los cursos de verano, por cambios en |los horarios de
las actividades, por clases excesivamente nimeros y por deficiente estado del material

necesario para el desarrollo de la actividad.

Moncloa-Aravaca

El 8% de las SyR asignadas al Distrito se corresponden con reclamaciones vy
sugerencias incluidas dentro de la submateria “clases y escuelas deportivas”. El analisis
de las SyR clasificadas en esta submateria indica que el grupo mas numeroso se ha
centrado en el Centro Deportivo Municipal Alfredo Goyeneche y estan referidas,
principalmente, a ausencias y bajas del profesorado, no sustitucion del mismo ante
situaciones de incapacidad temporal y la imposibilidad de imparticion de las
actividades acuaticas por ausencia del socorrista.

Arganzuela

El 7% del total de SyR asignadas a este Distrito han quedado clasificadas en la
submateria “clases y escuelas deportivas’.

En el informe anual emitido desde la Coordinacion del Distrito se indica que las quejas
sobre las actividades dirigidas que se desarrollan en las diferentes instalaciones del
Distrito son relativas a la suspensiéon o el cambio de las actividades deportivas como
consecuencia de que no se procede a la sustitucion de forma inmediata del
profesorado cuando se producen ausencias imprevistas o bajas por incapacidad
temporal. El mayor nimero de SyR estan referidas al Centro Deportivo Municipal
Marqués de Samaranch, en el que se han recibido reclamaciones relativas a la escasa
oferta de pistas para el desarrollo de actividades dirigidas, quejas por ausencias y bajas
del profesorado, reclamaciones por los procedimientos de inscripcion en las
actividades, quejas por los cambios de horarios y suspension de actividades v,
finalmente, diversas solicitudes para la realizacion de nuevas actividades dirigidas.
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Chamartin

De acuerdo con lo indicado en el Informe anual emitido por el Distrito, una parte
significativa de las quejas (7%) recibidas en este Distrito guarda relaciéon con las
situaciones generadas por la deficiente cobertura de vacantes del personal, tambien
con la calidad de las prestaciones del personal y por ultimo, con los horarios y abonos.
Estas SyR si bien han estado centradas en dos Centros Deportivos Municipales, han
tenido mayor incidencia en el Centro Deportivo Municipal Pradillo (gestion directa)
sobre el que se han recibido quejas relativas a eliminacion de diferentes actividades
dirigidas, reclamaciones por ausencias y bajas del profesorado, quejas por el cambio
de horario de las clases vy, finalmente, por disponer de material deportivo en
condiciones no muy adecuadas para la realizacion de las diferentes actividades
dirigidas.

En relacion con las actuaciones realizadas en el ano 2017 para la correccion de las
deficiencias detectadas, el Distrito indica que ha realizado las gestiones oportunas con
la Direccion General de Recursos Humanos para solicitar que se resuelva con la
maxima celeridad posible la cobertura de vacantes vy, también para resolver las
disfunciones derivadas de la inadecuada formacion de los monitores, cuando es el
caso.

Por ultimo, senalar que en el informe anual emitido por la Coordinacion del Distrito se
senala que en relacion con las SyR relativas a accesos, abonos y horarios se han hecho
gestiones con la Direccion General de Deportes para la introduccion de mejoras.

Vicélvaro

De todas las SyR recibidas sobre Deportes, el 28% se refiere a quejas producidas por
la falta de profesorado, la supresion de clases o el funcionamiento de las mismas.
Segun se detalla en el informe emitido por la Coordinacion del Distrito los principales
problemas se deben a la carencia de medios personales y la poca agilidad de
sustitucion de profesorado en caso de ausencia vy, finalmente, derivado de todo lo
anterior, las solicitudes de devolucién de los importes abonados por actividades no
impartidas.

A continuacion, se relaciona una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

- “Disconformidad por la sustitucion de profesora de pilates. Polideportivo Pradillo”.

- “Por favor solicitar que las clase que se imparten de spining en el deportivo de Aluche los martes y
jueves de 19 horas a 20 horas que tienen un cupo de 15 personas lo amplien por lo menos a 25 ya
que tiene muchisima demanda de personas que queremos ingresar a ellas por la gran
profesionalidad de su profesora Nieves. Gracias”.

- “Nuevamente me dirijo a Vds. para decirles que el dia 9 de febrero no tuve clase de aquagym en el
polideportivo Goyeneche por la falta de socorrista. Tratamos de hablar con algun responsable de las
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instalaciones y no habia nadie, ni el director ni encargado alguno”.

- “Aumentar el horario de clases de natacion infantil en el polideportivo de Barajas, para que sean mds
0 menos compatibles si tienes mds de un hijo”.

- “Buenos dias, me gustaria proponer ampliar la oferta de actividades deportivas en el Polideportivo
de Barajas, tales como Body Combat, TRX, en horario de tarde-noche. Muchas gracias de antemano y
saludos”.

- “Como usuario de los centros deportivos municipales, sugiero que el de Marqués de Samaranch
imparta clases de Pddel, ya que, a pesar de contar con pistas, no existe la posibilidad de recibir clases
dirigidas de este deporte, obligando a los aficionados a acudir a otros centros deportivos donde si se
imparten clases, con el inconveniente del desplazamiento y lo limitadas que son las plazas. Muchas
gracias”.

- “Hay en Madrid muy pocos polideportivos donde se pueda practicar el deporte del badminton. A
pesar de tener a una campeona olimpica los aficionados a este deporte no tenemos casi donde
jugar”.

- “Solicito que reanuden las clases de Natacion de nivel 1 o 2 los Martes y Jueves para adultos en
horario 20:15 a 21 horas como habia desde hace 14 afios, es un horario para gente que trabaja y
necesita esos dias se ha ido el profesos y nos dicen que eliminan todas las clases que daba en lugar
de poner otra persona. Es una merma de clases para los usuarios de esta piscina de Villaverde Alto,
Los usuarios de esta piscina nos sentimos discriminados con el resto de otras piscinas de Madrid...”.

- “Solicito pongan clases de natacion nivel Il adultos en la piscina de Plata y Castafiar como en el resto
de las piscinas de Madrid”.

- “Sugerencia para que dejen a la profesora de tenis que tienen, y no la cambien”.

- “Buenos dias, mi queja es sobre la coordinacion o mejor dicho sobre la tremenda descoordinacion
que se estd produciendo en el centro deportivo municipal de la masd. Mis hijos van los dos a piscina
los viernes, sus clases son impartidas cada vez por un profesor diferente, asi nadie sabe la evolucion
que estdn teniendo, ni los propios nifios saben quién es su profesor, un desastre absoluto, a todo
esto, hay un monton de nifios en clase que yo creo que ni el profesor sabe que nifio estd en su clase”.

- “La ciudadana reclama por la nueva contratacion del profesor de aerobic del centro deportivo La
Maso, para la clase de aerobic del martes y jueves a las 19.30h. Considera que, aunque tenga
titulacion no sabe dar clase de aerobic”.

- “Reclamacion por curso de gimnasia acudtica del polideportivo la maso, martes y jueves de 16:15 a
17:10 horas”.

- “Reclamo la reduccion de clases de natacion en polideportivo San Juan Bautista. Han eliminado el
turno de las 19 colapsando la piscina, a los profesores y estresando a los alumnos. Me gustaria
conocer los motivos que justifican esta decision. Gracias”.

- “En la instalacion deportiva Alfredo Goyeneche de Aravaca en la actividad de Aquagym de fin de
semana se ha incorporado un profesor nuevo el dia 14 de octubre. Dicho profesor manifiesta su total
desconocimiento en impartir dicha actividad. Solicito junto con mis compafieros de actividad el que
se considere contratar a nuestro anterior profesor H. R. L. Muchas gracias”.

- “Soy usuario de las instalaciones del centro municipal de Hortaleza (carretera de la estacién s/n)
desde hace mds de 20 afios, y me gustaria indicarles en relacion con la sala habilitada para impartir
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las clases de ciclo-sala, que es el sentir de los que somos habituales a clase, que al carecer dicha sala
de cualquier medio de ventilacion y dado su reducido espacio, el calor se hace insoportable en el
transcurso de la clase, y el nivel de oxigeno se ve reducido, sobre todo cuando el numero de
asistentes...”.

- “Buenas tardes, yo simplemente me gustaria que constara mi agradecimiento a los profesores del
polideportivo R.G.S.C.A., pese a que las instalaciones son antiguas y no estdn tienen toda la limpieza
que desearia, quiero que sepan que tanto yo como otras compafieras, venimos gracias a la
profesionalidad de los profesores (en mi caso, J., L., J. que son las personas que me dan clase)”.

- “La ciudadana esta apuntada a clases de zumba los lunes y los miércoles de 5,30 a 6,30 y la profesora
llego muy tarde los dos primeros trimestres, este trimestre la profesora sustituta de la anterior el
primer dia no se presentd, han continuado llegando nuevas profesoras y a fecha de hoy mandan un
correo para comunicarles que la nueva profesora se dio de baja con lo cual llevan dos dias sin clase y
no tienen mds informacion para los demds dias y han pagado el trimestre completo con muchisima
antelacion”.

- “Queria expresar mi agradecimiento mds sincero por una profesora de natacion y clases de spinning

en el polideportivo de Aluche turno de tarde la que demuestra una gran profesionalidad como un
trato increible y sensible con sus alumnos. Se llama N. G. Muchas gracias”.

21. Mobiliario urbano

La submateria mobiliario urbano recibid durante el ano 2017 un total de 1.214 SyR,
representando dentro de la materia “Vias y Espacios Publicos” el 20% del total.

Valor porcentual respecto al | Valor porcentual respecto
Numero SyR total de la materia al total de SyR Generales
Vias vy Espacios Publicos ano 2017
Mobiliario urbano 1.214 19,94% 2,02%

Dentro de esta submateria estdn recogidas todas aquellas sugerencias vy
reclamaciones referidas a instalaciones o elementos que ocupan espacios publicos vy
cuya finalidad es atender una necesidad social o prestar un servicio a la ciudadania:
bancos, papeleras, vallas peatonales, aparcabicicletas, aparcamotos, bolardos,
horquillas, banos publicos, Mupis, etc.

Debe indicarse que en el andlisis de las SyR que se incorporaron en el Sistema
durante el afo 2017 dentro de esta submateria se ha detectado que un numero
importante de ellas se corresponden méas que con reclamaciones sobre una
determinada actuacion municipal con solicitudes de instalacion de nuevo mobiliario o
con reparacion de ya existente. Recordemos que actualmente el Ayuntamiento de
Madrid dispone del Sistema AVISA para que la ciudadania pueda comunicar este tipo
de solicitudes e incidencias. Sin perjuicio de esto, todas las entradas que se han
producido a través del Sistema SyR han sido admitidas y asignadas a las unidades
gestoras para que procediesen a su tramitacion.
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El estudio individualizado de las SyR permite establecer una relacion de los diferentes
motivos de presentacion de sugerencias y reclamaciones:

Solicitud de instalacion de nuevo mobiliario: bancos, bolardos, banos publicos,
papeleras y vallas peatonales, fundamentalmente.

Solicitudes de instalacion de aparcabicicletas, aparcamotos.

Molestias por existencia excesiva de bolardos, bancos, etc.

Quejas sobre el estado de conservacion de los banos publicos.
Reclamaciones por deficiente estado de conservacion de los bancos.

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

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

Sugerencias sobre el diseno del mobiliario.

Reclamaciones por cambios de ubicacion del mobiliario, fundamentalmente
bolardos y bancos.

Reclamaciones por no la demora o no atencion de los AVISAS.

A continuacion, se relaciona una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

“Sugiero que en el Parque de Roma construyan servicios (bafios)”.

“Estimados Sefiores, Les escribimos desde la Asociacion Punto y Coma cuya sede se encuentra en la
Plaza Luca de Tena 13. En esta asociacion trabajamos 15 personas de las cuales 10 nos desplazamos
en bicicleta. Nos gustaria poder tener un aparcabicis en la plaza delante del portal. Un saludo...”.

“Han colocado wadteres publicos en varias plazas del centro, pero no en la plaza de San lldefonso,
lugar de afluencia de jovenes que hacen botellon y dejan su rastro de orines en las calles aledafias.
Sugiero que monten en ella uno de esos servicios, asi como una camparfia de informacion sobre la
necesidad y la forma de usarlos”.

“Hola. Os escribo porque vivo en un bajo en la calle playa de Riazor, en el distrito de Barajas y me
estdn poniendo un bafio publico a escasos metros de mi vivienda. Ruego que modifiquen el lugar ya
que al otro lado de la via no hay viviendas o pegado al metro hay hueco. Por otro lado veo que hay
un gran peligro para los conductores que salen de la calle Arroyomolinos ya que tapa toda la
visibilidad para incorporarse a la otra via. Sugiero que vaya un perito y lo vea antes que haya un
accidente,...”.

“Para evitar mds atropellos de peatones en la Avenida de los Poblados, debido a que cruzan por
zonas indebidas los accidentados, podrian colocar una valla a lo largo de la mediana de la Avenida,

que obligue a los ciudadanos a cruzar por los pasos de peatones”.

“Hola, me gustaria q hubiera mds bancos en el parque "el paraiso" en San Blas. Han quitado muchos

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

en los ultimos 2 afos. Por favor espero q mi sugerencia se tenga en cuenta”.

- “Buenas tardes, Sirva esta nota como recordatorio de la nota que les envié hace mds de un mes y de
al que no he obtenido respuesta La referencia es 502/2017/2***, El tema era que les solicitamos la
instalacion de bolardos delante de nuestro portal ya que diferentes vehiculos estacionan y nos
dificultan la entrada y salida del portal. Aguardo sus noticias. Un saludo...”.

- “Buenos dias, Es necesario colocar bolardos para evitar que los coches aparquen sobre la acera en la
esquina de la calle Clara Campoamor (a la altura del nimero xx) con la calle oropéndola de Madrid
(Carabanchel), a ambos lados del paso de peatones, ya que no dejan pasar sillas de ruedas, carritos
de nifios, etc. Gracias”.

- “En la Plaza de Isabel I, Opera, han quitado el 70% de los bancos de madera. Solicito que los
coloquen de nuevo. Los vecinos que salimos a dar un paseo, no tenemos que estar obligados a tomar
algo en un bar si queremos descansar”.

- “Retirada de bancos, relacionado con el SyR 502/2016/7XXX y avisa 25****”,

- “Se ha reclamado sucesivas veces la reposicion del banco que estaba en este numero, y que es usado
por muchas personas mayores, pero no se ha realizado. N@ de aviso: 28****, 28%*** 2g****»

- “Hola, gracias por la oportunidad de hacer esta peticion. Escribo para pedir por favor que pongan
vallas protectoras para los peatones por el tramo de la Avenida del Camino de Santiago que pasa por
debajo del puente de la M40 justo antes de llegar al Distrito Telefonica (desde Las Tablas). Es un
auténtico peligro porque pasan los coches bastante rdpido y muy cerca de los peatones... pasan
tanto trabajadores de Telefonica que han tenido que aparcar al otro lado del tinel como padres con
hijos...”.

- “Realizo con fecha 24/08/2017 a través de ww.madrid.es una peticién de instalacion de mobiliario
urbano c/santa Feliciana con n® 30**** no ha recibido ningtn tipo de respuesta ni actuacion al
respecto, solicita comunicacion por escrito”.

- “Gracias por haber instalados bolardos de una altura mayor para que no pasen tan desapercibidos y
se puedan localizar tanto a pie como en coche y no dan lugar a golpes lo que ocurria frecuentemente
con los anteriores, pues si ibas un poco distraida te golpeabas con ellos”.

- “Ciudadana quiere dar las gracias al Ayuntamiento por atender la peticion de reponer los 4 bancos
de la Calle Narvdez del xx al xx”.

22. Aparcamientos en via publica

Dentro de la submateria “aparcamientos en via publica” se han clasificado durante el
ano 2017 un total de 1.113 SyR, lo que representa el 8% de las recibidas dentro de la
materia “Movilidad, Transporte y Multas”.

Valor porcentual respecto al Valor poreenil (ESpEcio
Numero SyR p resb al total de SyR Generales
total de la materia Deportes -
aho 2017
Aparcamiento en via publica 1.113 7.86% 1,85%
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Dentro de esta submateria se engloban todas aquellas cuestiones relativas a
solicitudes de nuevas plazas de aparcamiento en la via publica, cambio de ubicacion
de las mismas, reservas de espacio para instalacion de aparcabicis o motocicletas, las
gestiones y tramites de la tarjeta especial de estacionamiento para personas con
movilidad reducida vy, finalmente, solicitudes de creacion de aparcamientos
disuasorios.

El analisis de todas las SyR recibidas permite relacionar cuales han sido los principales
motivos de reclamacion de la ciudadania:

= Quejas por demora en la expedicion o renovacion de la tarjeta de movilidad
reducida.

= Quejas por tardanza en dar cita previa para gestionar la expediciéon o
renovacion de la tarjeta de movilidad reducida.

= Reclamaciones por falta de actuaciéon municipal ante situaciones de utilizacion
indebida de la tarjeta de movilidad.

= Sugerencias de solicitudes de aparcabicis y motocicletas.
= Sugerencias de creacion de aparcamientos.

= Sugerencias sobre rediseno de los aparcamientos.

En los informes anuales emitidos por diferentes unidades gestoras que tienen
competencias sobre los asuntos incluidos dentro de esta materia se relacionan
diferentes consideraciones y actuaciones realizadas durante el ano 2017 tras el
analisis de las SyR recibidas:

e Aplicacion de diversas medidas para mejorar la demora existente en la
tramitacion y expedicion de las tarjetas de estacionamiento para personas con
movilidad reducida.

e Medidas para impulsar el conocimiento por parte de la ciudadania de la
posibilidad de pedir cita previa para la renovacion de la tarjeta de
estacionamiento. En este sentido, se ha consolidado el sistema de cita previa
como principal medio de tramitacion de las tarjetas de estacionamiento para
personas con movilidad reducida.

e Actualizacion de la pagina web del Ayuntamiento en lo referente a las areas de
informacion de las tarjetas de movilidad reducida.

e Actualizacion de la documentacion anexa que se entrega a las personas
interesadas junto con la tarjeta de estacionamiento.

e Actuaciones para que la ciudadania tenga un mejor conocimiento de las normas
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de uso de tarjetas de estacionamiento para personas con movilidad reducida.

e Moadificacion del procedimiento de tramitacion de las supuestas utilizaciones
indebidas de las tarjetas de estacionamiento, de forma que se haga mas agil y
permita conocer rapidamente el estado de las tarjetas intervenidas vy
revocadas.

e En colaboracion con el Cuerpo de Agentes de Movilidad, puesta en marcha de
una campana dedicada a la deteccion y denuncia de posibles usos fraudulentos
de las tarjetas de estacionamiento.

En relacion con las actuaciones que se han planificado para el ano 2018 en los
informes de las unidades gestoras con competencia en esta materia han senalado que
se esta en proceso de redaccion y aprobacion de la Carta de Servicios de
Autorizaciones de Estacionamiento para Personas con Movilidad Reducida.

A continuacion, se relaciona una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

“He pedido un certificado del padréon por Internet y me ha llegado en cuatro o cinco dias. Sin
embargo, pedi la tarjeta de movilidad reducida hace seis meses y aun no me la han entregado. Me
indicaron que la enviaban por correo. ¢ Por qué discriminan a las personas con movilidad reducida? “.

- “Quisiera solicitar un aparcamiento para bicicletas en el barrio Guindalera, C/Alonso Heredia, xx
aproximadamente. Es una zona peatonal actualmente y un lugar de encuentro del barrio. Muchas
personas van en bici por esa zona”.

- “Através de la presente solicito un "aparca-bicis" para la calle Rafael Salgado x. Muchas gracias”.

- “Hola. éPodrian crear un estacionamiento para motos en Avenida de Valladolid xx? Mucha moto
aparcada en la acera entorpeciendo el trdnsito de los peatones y se podria transformar un par de
plazas de coche de este numero de la Avenida y ser un estacionamiento para motos. Gracias”.

- “Con fecha de Julio del afio 2016 presentamos todos los documentos necesarios para la renovacion
de la tarjeta de aparcamiento para personas con movilidad reducida que caducaba en septiembre. A
fecha de hoy 3 de enero de 2017 no hemos recibido la susodicha tarjeta. Ademds, nos hemos pasado
en dos ocasiones por la calle Albarracin y en el departamento de autorizaciones especiales nos
dijeron que llevaban retraso y que todos los datos estaban bien. iRetraso de cinco meses? Y sin
darnos ningun tipo de...”.

- “Referencia 502/2017/0xxx de 19/01/2017 A pesar que indican que el plazo de contestacién no
deberd exceder 30 dias llevo casi 60 sin tener contestacion. Mi solicitud es de primeros de octubre de
2016 Solicité entonces tarjeta de aparcamiento de persona de movilidad reducida para mi madre
L.C.C. DNI OXXXX Me parece una vergiienza no tener contestacion en 6 meses por su parte”.

- “Reclamacidn en contra del negociado de autorizaciones, el ciudadano ha solicitado un duplicado por
extravio de la tarjeta especial de estacionamiento para personas con movilidad reducida, la cita para
obtenerla es para el dia 19 de junio y ya le han sancionado tres veces, solicita que la cita se le
adelante para evitar las molestias de tener que presentar después recurso en contra de las multas”.
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- “Buenos dias, Os escribo por una situacion que creo que podria mejorarse y que es realmente injusta.
Mi madre va en silla de ruedas y pronto mi hermana también. En multitud de ocasiones hemos
necesitado una plaza de aparcamiento de minusvdlido y la hemos visto ocupar por gente joven, con
nifios...es cierto que la discapacidad es algo que no es visible en ocasiones. Pero también sé que
mucha gente utiliza las tarjetas de familiares discapacitados o abuelos con movilidad reducida, para
aparcar...”.

- “Ciudadana quiere reclamar que lleva mds de dos dias llamando al numero de la Subdireccion
General de Aparcamientos, pero no le han cogido el teléfono en momento alguno, pese a llamar
dentro del horario indicado”.

- “En la calle Cadarso xx 28008 hay dos plazas de aparcamiento para personas con movilidad reducida
juntas que no cumplen con el ancho establecido para este tipo de plaza de aparcamiento. Ruego
hagan estas plazas de aparcamiento para PMR con el ancho que les corresponde y pinten en el suelo
2 plazas como le corresponde en vez de 3 y asi evitar confusiones futuras a la hora de aparcar”.

- “Indica: Habiéndome sustraido la tarjeta de movilidad reducida volvi a solicitarla en el mes de marzo
con la copia de la denuncia y no he recibido respuesta todavia, me gustaria saber si tengo que seguir
esperando. Un saludo, gracias”.

- “Me gustaria felicitarles por la gran cantidad de plazas para motocicletas que se encuentran en
Madrid centro. Bienes planificados. Un saludo”.

- “Agradecer al Ayuntamiento de Madrid, en este caso la junta de distrito de La Latina, la reserva de
espacio para personas con discapacidad y acceso de movilidad reducida. Muchas Gracias en nombre
del titular de la discapacidad, PMB”.

23. Actividades en Centros Culturales de los Distritos

Dentro de la submateria “actividades en centros culturales de los Distritos” quedan
clasificadas todas aquellas SyR que aluden a cuestiones relacionadas con el tipo de
actividades, el profesorado, el trato de personal, los medios materiales con los que
cuentan, el acondicionamiento y confort de los centros y el sistema de inscripcion en
las clases y talleres.

Durante el ano 2017 se ha recibido un total de 1.088 SyR de esta submateria,
situdndose en primer lugar de todas las submaterias que incluye la materia “Cultura”,
con un valor porcentual del 48% en ella.

Valor porcentual respecto al Vel |poteenitUe (Espedio
Numero SyR P [P al total de SyR Generales
total de la materia Deportes -
ano 2017
Aparcamiento en via publica 1.088 47 95% 1,81%

Dentro de esta submateria se engloban todas aquellas cuestiones relativas a
solicitudes de nuevas plazas de aparcamiento en la via publica, cambio de ubicacién
de las mismas, reservas de espacio para instalacién de aparcabicis o motocicletas, las
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gestiones y tramites de la tarjeta especial de estacionamiento para personas con

movilidad reducida v,

disuasorios.

finalmente,

solicitudes

de creacion de aparcamientos

A partir del analisis individualizado de las SyR y de las conclusiones establecidas por la
propia unidad gestora en el informe anual, se pueden indicar que los principales

motivos de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones han sido:

= Solicitudes de ampliacion de horarios.

= Quejas por confort de las salas donde se realizan las actividades y cursos.
Principalmente relacionadas con la temperatura/climatizacion.

= Sugerencias de instalacion de wifi.

= Solicitudes de ampliacion del catalogo de actividades y cursos ofertados.

= Quejas por el funcionamiento de la aplicacion telematica de solicitud de plazas.

= Reclamaciones por informacién insuficiente en la web de las actividades de

determinados Distritos.

= Quejas por el contenido/programacion de cursos y actividades.

= Reclamaciones por el inadecuado estado del material para la realizacion de las

actividades.

En este apartado se realiza el andlisis exclusivamente de aquellas SyR que con la
submateria “actividades en Centros Culturales de los Distritos” han recibido un ndmero

superior a 50.

Los datos de SyR recibidas dentro de esta submateria por cada uno de los Distritos se

incluyen en la tabla siguiente:

Distritos 2017 %
Hortaleza 145 13,88%
Latina 144 13,78%
Arganzuela 117 11,20%
Carabanchel 101 9,67%
Moncloa-Aravaca 70 6,70%
Barajas 58 5,55%
Centro 44 4.21%
Fuencarral-El Pardo 43 4,11%
Tetudn 40 3,83%
Puente de Vallecas 40 3,83%
Chamartin 34 3,25%
Ciudad-Lineal 32 3,06%
Retiro 29 2,78%
Vicélvaro 29 2,78%
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Distritos 2017 %
San Blas-Canillejas 28 2,68%
Chamberi 23 2,20%
Villaverde 22 2,11%
Salamanca 20 1,91%
Moratalaz 19 1,82%
Usera 7 0,67%

El estudio por Distritos, principales gestores de estas SyR, permite senalar las
siguientes conclusiones mas relevantes®?:

Hortaleza

El informe emitido desde la Coordinacion del Distrito de Hortaleza nos muestra que
“actividades en Centros Culturales en los Distritos” es la segunda submateria sobre la
qgue se han recibido méas SyR en este Distrito. El anélisis de detalle de las SyR recibida
nos indica que los motivos de presentacion han sido: la falta de equipamiento y
acondicionamiento de las instalaciones, sugerencia de instalacion de wifi, solicitudes
de ampliacion de horarios en las salas de estudio y temperatura de las salas donde se
realizan actividades. En este Distrito destaca la presentacion numerosa por diferentes
ciudadanos y ciudadanas de reclamaciones en las que se hace alusion a la no
renovacion a un Grupo Concertante (Talia) que ha provocado la finalizacion de las
clases de musica.

Latina

Al igual que en el Distrito analizado anteriormente, en el caso de Latina, la segunda
submateria que mas SyR ha recibido durante el ano 2017 se encuadran dentro de la
submateria “actividades en Centros Culturales de los Distritos”, representando el 17% de
todas las recibidas en el Distrito.

El anélisis de detalle nos indica que los motivos de presentaciéon han sido: sugerencias
de ampliacién de las actividades realizas, solicitudes de mejora del sistema de
climatizacion de las salas, quejas por eliminacion de actividades y quejas sobre la
programacion cultural ofertada en general.

Arganzuela

El 17% de las SyR recibidas en este Distrito hacen alusién a asuntos relacionados con
las actividades y cursos que se programan, ofertan y se realizan en los Centros

69 Solo se incluyen aquellos Distritos que presentan un numero significativo de SyR (mas de 50). En la documentacién que
contiene los informes anuales emitidos por las unidades gestoras se relacionan también, en su caso, tanto las medidas correctoras
como aquellas planificadas para el 2017.
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Culturales del Distrito.

En el informe anual emitido desde la Coordinacion del Distrito se senala que los
principales motivos de presentacion de las SyR sobre esta submateria son:

= l|doneidad de las dependencias y aulas para el desarrollo de las actividades:
capacidad/espacio, confort, acUstica, climatizacion).

= Informacion de las actividades programadas

= Necesidad de ajuste de la climatizacién segln estacion para lograr una mejora
en el confort de las personas usuarias.

Carabanchel

El analisis de las SyR recibidas en Carabanchel nos indica que la gran mayoria de las
reclamaciones de este Distrito relativas a Centros Culturales se refieren a escasez en
la dotacion presupuestaria para realizar obras y adquirir material y equipamiento vy al
funcionamiento de la Plataforma de Pago de los talleres.

En concreto, el informe anual del Distrito nos informa sobre los siguientes motivos:

= Obras de mejora y acondicionamiento llevadas a cabo en el Centro Cultural
Oporto vy en el Centro Cultural Blasco Ibanez durante la celebracion de los
cursos y no en periodo estival. Seguin informa el Distrito esto se ha producido
porque las obras acometidas han tenido que llevarse a acabo con crédito de las
inversiones financieramente sostenibles que solo pueden gestionarse a partir
de septiembre y deben finalizar antes del ejercicio presupuestario.

= El siguiente gran bloque de reclamaciones ha sido consecuencia de la
remunicipalizacion de dos Centros Culturales de gestion indirecta que al pasar
a ser municipales han sufrido un grave detrimento de su equipamiento, sin que
existiera crédito disponible en el Distrito para realizar su reposicion.

= Por ultimo, se han recibido numerosas reclamaciones sobre errores en el cobro
de los precios publicos de talleres.

Respecto a esta submateria, durante el 2017 el Distrito ha realizado las siguientes
actuaciones: ofrecer informacion disponible al alumnado de talleres a fin de explicar
correctamente la situacion tanto de obras como del equipamiento; tramitacion de un
contrato de dotacién de material para los Centros Culturales por un importe de mas
de 15.000 Euros y tramitacion de las reclamaciones de devolucion de ingresos
indebidos.
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Estas actuaciones se veran complementadas en el ano 2018 con la tramitacion de mas
contratos de suministro para dotar a los Centros Culturales de la infraestructura
necesaria para una mejora en el aprovechamiento de las actividades; y la necesidad de
dotar a la aplicacion que gestiona los pagos de los precios publicos de talleres de un
mejor funcionamiento.

Moncloa-Aravaca

En el informe anual del Distrito se senalan como areas necesarias de mejora
relacionadas con los Centros Culturales que tienen adscritos las siguientes:

= Mantenimiento y obras en los Centros Culturales adscritos, en especial, lo
referido a la mejora del sistema de climatizacién/calefaccion.

= Incidencias en los talleres y actividades de los Centros Culturales
= Necesidad de mayor dotacion de espacios de sala de estudios.

= Solicitudes de ampliacion de horarios.

Barajas

El informe anual emitido desde el Distrito de Barajas informa como area de mejora la
organizacion y la oferta de los Cursos y Talleres programados en los diferentes
Centros Socio Culturales.

En este sentido, durante el ano 2017, la Coordinacién del Distrito ha tenido en cuenta
para la celebracion del nuevo contrato de imparticion de talleres los siguientes
aspectos: demandas de los vecinos, ocupacion media de los cursos impartidos y los
espacios disponibles para cubrir dichas necesidades. A su vez, la oferta de talleres ha
estado sujeta a diferentes variables como ha sido el crédito presupuestario disponible,
los espacios libres aptos para cada una de las disciplinas a impartir y el horario de las
actividades que obliga a contratar monitores en exclusiva y para ese dia y grupo. Se ha
tratado de mantener la coexistencia de talleres con la misma disciplina o de similares
caracteristicas con el fin de permitir a las personas usuarias tener otras alternativas
formativas para aquellos casos en los que se hayan tenido que suprimir o sustituir.

Entre las actuaciones concretas llevadas a cabo destacan las realizadas en el Centro
Cultural Teresa de Calcuta, en el que se han adecuado los puestos de trabajo de la
sala de lectura, se han adaptado los aseos para el cumplimiento de la normativa de
accesibilidad, se han dispuesto vinilos en las salas y se han colocados carteles
identificativos del Centro.

A continuacién, se relaciona una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:
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- “En la sala de lectura del Centro cultural Sanchinarro deberia haber wifi y no lo hay, es un problema
teniendo en cuenta que la cobertura en los méviles tampoco es optima”.

- “Buenos dias, Soy vecino de Valdebernardo, y queriendo saber las actividades de los centros
culturales de mi barrio/distrito a través de la web, me he encontrado con que esta no me ofrecia
ninguna informacion. Por curiosidad he buscado la informacion de un barrio con mayor nivel
socioeconémico, como podria ser Sanchinarro, y me he encontrado con que este ofrece una web con
toda la informacidn de sus actividades. También he podido comprobar que este estd gestionado por
una empresa privada...”.

- “Solucionar problema con la calefaccion de la biblioteca publica de centro cultural Julio Cortdzar”.

- “La programacion cultural en el distrito de latina, es cada mes mds penoso, hasta el formato
informativo es triste. La cultura en los barrios merece mds calidad y cantidad. ¢{Quién hace la
programacion? ¢ Qué lugar merecen nuestras nifias y nifios? Al parecer ninguno...; Idstima”.

- “Buenos dias, Asisto a la clase de restauracion de muebles del centro cultural municipal Casa del
Reloj de Arganzuela. Me gustaria, por favor, que mejoraran la climatizacion del aula en la que se
imparten las clases, puesto que no hay calefaccion. Solo disponemos de dos calefactores eléctricos
que resultan completamente insuficientes. Estos dias hemos tenido que hacer el tratamiento de los
muebles con los abrigos, bufandas y guantes puestos, por lo que, ademds de la incomodidad a lo que
esto da lugar”.

- “En la biblioteca del centro cultural carril del conde no se puede estudiar. Durante los fines de
semana y las tardes se llena de adolescentes que no paran de hablar y poner musica alta con los
cascos, aunque les llames la atencion siguen a lo suyo, un cachondeo de biblioteca. Hablé con los
bedeles del centro y no me dieron ninguna otra opcion que la de yo acusar directamente a quien
molesté, y los cuidadores del centro actuar en consecuencia (en ningin momento me dijeron que
iban a controlar la...”.

- “Reclama porque estd insatisfecho con el contenido del curso y la forma de impartirlo (curso de
ceramica en el centro cultural Clara del Rey) falta de conocimientos sobre la materia por parte del
docente y una desorganizacion del contenido impartido y la metodologia”.

- “Reclamacion alumnas clases de zumba cdi Arganzuela por excesivo calor en la clase”.

- “La ciudadana quiere expresar su queja por la supresidn del curso de RESTAURACION DE MUEBLES
los jueves de 18:00 a 20:30 h en el Centro Cultural San José de Calasanz ya que ese turno estaba
completo y es el unico en el que ella puede acudir. Solicita que se vuelva a poner en marcha”.

- “Buenos dias, Les escribo por el siguiente motivo: (Barrio Puerta del Angel) Estd genial que exista y
hayan reformado el Centro Cultural San José de Calasanz. Pero estaria mucho mejor si se
programaran actividades culturales para los mds pequefios. Nunca hay actividades para nifios, y los
padres y madres, que somos muchos, lo echamos en falta. Queremos que al menos los viernes por la
tarde y los fines de semana se programen actividades para bebés y nifios pequefios. Teatro para
bebés, musica,”.

- “La ciudadana reclama que todos los talleres del Centro Cultural Ldzaro Carreter han comenzado sin
el debido acondicionamiento en cuartos de bafio, colchonetas, ordenadores: material para comenzar
las actividades en todos ellos....Han tenido tiempo suficiente para prepararlo antes de comenzar las
clases que empiezan el primer dia habil de octubre”.

- “Centro cultural Ldzaro Carreter Las clases de pilates comenzaron el dia 1y a dia 9 no disponemos ni
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de material para su realizacion ni de bancos ni perchas para sentarnos a desplazarnos y dejar
nuestras pertenencias y nuestra chaqueta”.

- “Mi reclamacion estd relacionada con la Actividad de "Bailes Latinos" los martes y jueves de 19 a
20H. en el Centro Sociocultural sito en la C/. Fuente Carrantona, 10 (Madrid). Quiero quejarme por la
forma de dar las clases por parte del monitor llamado Jorge y su método de ensefianza, que no es tal.
Desde mi punto de vista y de la mayoria de los alumnos este sefior se dedica a bailar en vez de
ensefar. Pretende que los alumnos, independientemente del nivel de cada uno le siga con sus pasos
de baile”.

- “Mi reclamacion es referente al Centro Cultural San Francisco La Prensa. Es una vergiienza que ya
empezado el curso hace mes y medio, sigamos sin percheros para los abrigos, unos bancos para
descalzarse, un reloj en las aulas, unos zapateros. Hemos pagado rigurosamente, creo que tenemos
derecho a ello...”

- “Desearia felicitar al Centro Casa del Reloj por la gestion de los talleres culturales y demds. Mi
principal felicitacion es para la profesora de PHOTOSOP JGO”.

- “Quiero expresar mis felicitaciones al ayuntamiento de Madrid por la labor profesional que se ha
llevado a cabo en el centro cultural de la casa del reloj del distrito de Arganzuela, situado en el paseo
de la Chopera, Como alumno de dicho centro en los cursos de informdtica e internet, impartidos
ambos dos por la profesora JG. Siento que su labor docente ha sido excelente, volcdndose con los
alumnos mads alld de lo que su trabajo le exigia. No esperaba yo recibir en un centro cultural...”

- “Hola, nos gustaria felicitaros por la programacion cultural en el distrito de Latina. También el afio
pasado asistimos a varios eventos culturales en el C.C. Paco de Lucia en los meses de noviembre y
diciembre. Todos los conciertos, fueron, el afio pasado y han sido este afio de una calidad
insuperable. Gracias por ofrecernos estos espacios de alegria, plenitud y satisfaccion”.

24. Tratamiento y eliminacién de residuos

Esta submateria presenta para el ano 2017 unos datos de entrada en el Sistema de
1.014 SyR, representado el 5% dentro de la materia “Medio Ambiente”.

Valor porcentual respecto al Va7 [porienill (ESpEcio
Numero SyR P resb al total de SyR Generales
total de la materia Deportes -
aho 2017
Tratamiento y eliminacién de residuos 1.014 5,20% 1,68%

El analisis de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones recibidas durante el ano
2017 en la Direccion General del Parque Tecnoldgico de Valdemingdmez, principal
gestora de esta submateria, nos indican los siguientes aspectos relevantes:

= El numero de reclamaciones recibidas en el ano 2017, en comparacion con el
2016, ha supuesto un incremento del 76%

= El numero de personas que han presentado una SyR durante el ano 2017 ha
sido de 200, lo que supone un incremento del 27% con respecto al ano 2016.
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El andlisis detallado nos muestra que del total de las 200 personas, 25
concentran el 33% de las SyR, 38 el 40%, 37 han presentado 5 0 mas y 163
han presentado 4 o menos.

En el informe emitido por la Direccion General del Parque Tecnologico de
Valdemingdbmez nos muestra que la practica totalidad de las reclamaciones
presentadas por los ciudadanos se refieren a malos olores con diferente frecuencia e
intensidad. Para paliar esta situacion, desde esa Direccion General se han adoptado
las siguientes actuaciones en el ano 2017/:

= Redaccion de los proyectos basicos de los sistemas de dosodorizacion de las
plantas de tratamiento de residuos urbanos del Parque Tecnologico de
Valdemingomez.

= Reduccion del contenido de acido sulfhidrico en el biogas generado en las
plantes de biometanizacion.

= Mejoras en el proceso de desodorizacion de la Planta de Tratamiento de
Biogas: biofiltro y antorcha.

Por ultimo, indicar que durante los proximos anos esta previsto la ejecucion de las
actuaciones en las instalaciones del Parque Tecnolégico para minimizar la emision de
olores (Proyecto de inversion 2018/000039, con importe de 25,6 millones de euros
con caracter plurianual) y actuaciones en el tratamiento de la materia organica que
conllevara la reduccion en la emision de olor y que se desarrollara de la siguiente
forma: adecuacion del Parque Tecnologico a la valorizacion de la fraccion organica,
reduccion de la materia organica vertida sin tratar y adaptacion a la recogida separada
de biorresiduos.

A continuacion, se relaciona una muestra de las SyR que fueron presentadas sobre
esta submateria:

- “Buenos dias, Huele, ahora, mucho. A putrefacto. Afecta a todo Valdecarros desde hace horas.
Porque siempre que llueve aprovechan. Pensamos que podemos abrir la ventana cuando llueve y
disfrutar de un aire limpio y hace afios que se cumple la norma y lo hacen. Sea de dia o de noche si
llueve sabes que tienes pestazo garantizado. Se nota, lo noto en los pulmones, la nariz y la garganta.
Antes eran sintomas pasajeros cuando olia fuerte y en los ultimos dos meses son perpetuos...”.

- “Buenos y apestosos dias, De nuevo nos hemos levantado con la prohibicion de poder abrir las
ventanas por el olor nauseabundo que provoca la planta de incineracion, ademds de seguir
respirando este aire con tanta calidad. ¢ No van a hacer nada?, ¢Van a seguir provocando estos gases

y olores a diario? Un saludo”.

- “Otro dia mds de mal olor. Estoy todas las ventanas cerradas y me pica la garganta. No se puede
respirar dentro de las propias casas”.

- “Fuera incineradora ya. Nos estdn envenenando”.

- “Buenos dias, hoy jueves 26 de octubre el hedor a gas es insoportable2.
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- “Asqueroso el olor el dia 3 de noviembre a las 10h00. No es la primera vez que ocurre...”.
- “Olory contaminacion por la incineradora de Valdemingomez”.

- “Hola, buenas tardes: Tenemos un olor espantoso a basura, en el Ensanche de Vallecas, y no se
puede ni hacer deporte. (Nos va a proporcionar el Ayuntamiento mascarillas para poder hacer vida
al aire libre? El olor se filtra de forma perceptible hasta mi vivienda.... Gracias”.

- “Buenos dias, el amanecer del hoy (10/11/2017) es horrible, el olor que llega al ensanche de Vallecas
es insoportable, no podemos sufrir los vecinos esto todos los dias”.

- “Buenos dias, Es insoportable el olor que soportamos en el Ensanche de Vallecas producido por
Valdemingomez, esta mafiana no he podido abrir para ventilar es un olor pestilente e insoportable
dia si y dia también excepto cuando la semana pasada estuvieron midiendo el impacto con unas
furgonetas oficiales esa semana se guardaron mucho de expulsar esta peste. é¢Llevamos afios
reclamando y protestando por lo mismo Cuando se va a tomar una medida? Porque tenemos que
aguantar estos olores...”.

- “Qué ASCO, a las 4:30 de la mafiana que me voy a trabajar no se podia respirar de la peste que nos
llegaba con dolor de garganta he llegado a trabajar y mis hijos se han quejado de lo mismo cuando
he hablado con ellos, les dolia la garganta y tenian mucha sequedad, y no estdn acatarrados eh... y
eso que yo vivo en el pueblo y no en el ensanche. De verdad tienen que poner de su parte porque asi
vamos a enfermar todos. Con la cantidad de campo libre que hay a las afueras que no tengan
viviendas...”.

- “De nuevo me pongo en contacto con ustedes para hacerles llegar el malestar tan grande que nos
hace sentir a todos los vecinos del ensanche de Vallecas con los terribles olores de la incineradora. No
me valen mds palabras, ni a mi ni a ninguno, queremos soluciones. El olor es insoportable y tdxico y
el dia 10 de noviembre sobre las 7 de la mafiana, no solo olia en la calle una barbaridad, olia en mi
casa y no estoy dispuesta a ello. Espero tomen una solucion...”.

- “Buenos dias Esta mafiana del dia 24/11/2017, en torno a las 06:00 horas, al igual que la tarde del
dia 22/11/2017 sobre las 18:30 horas, el olor de la planta de tratamiento de residuos de
Valdemingomez es nauseabundo. Tal y como se ha indicado en anteriores correos, se procede a
informar de la intensidad y grado de insalubridad a la que se nos somete a los vecinos del Ensanche
de Vallecas. Tipo de Olor: Gas Intensidad: Muy alta Grado de molestia: Muy molesto...”.

25. Recomendaciones Tributarias

En el &mbito de las SyR Tributarias, la Direccion General de Transparencia y Atencion
a la Ciudadania es competente para la recepcion, tramitacion y resolucion de las
reclamaciones, sugerencias, felicitaciones y peticiones de informacion que se
produzcan por la aplicacion del sistema tributario local. En el caso concreto de las
reclamaciones y sugerencias, a través de su estudio, se pueden ir detectando los
problemas que, de forma mas frecuente se pudieran estar produciendo v, a la vista de
estos, poder determinar las causas que inciden en que las quejas se reproduzcan. Con
este andlisis es posible precisar si ello se debe a que los instrumentos normativos
recogidos en la Ley General Tributaria o en la Ordenanza Fiscal General del
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Ayuntamiento de Madrid no estan adecuadamente regulados o a que la practica
administrativa es la causante de obstaculizar el adecuado desarrollo de dichos
instrumentos. De esta forma se podran determinar qué aspectos concretos o qué
practica administrativa especifica pueden ser los causantes de esas situaciones.

Corresponde a la Direccion General presentar las recomendaciones de caracter
tributario para una mas correcta aplicacion de la norma por parte de la Administracion
tributaria madrilena, proponer medidas, normativas o de otro tipo, que incidan en una
mejora efectiva de los derechos de los contribuyentes vy, sin duda, en la consecucion
de la reduccion del nimero de reclamaciones tributarias, asi como la aceptacion
voluntaria del sistema tributario local.

Siguiendo la misma linea de anos anteriores, en la memoria del ano 2017/ se ha
realizado de nuevo el analisis de todas las SyR de caracter tributario que habian
entrado en el Sistema SyR y se han elaborado una serie de recomendaciones para los
diferentes 6rganos gestores que pudieran estar afectados por las mismas (Agencia
Tributaria Madrid, Distritos, etc.) con objeto de que puedan ser valoradas por las
unidades responsables en la materia.

El estudio cualitativo de las SyR de caracter tributario permite realizar las siguientes
recomendaciones:

- Actuaciones dirigidas a solventar la situacién derivada de la declaracién, por parte
del Tribunal Constitucional, de inconstitucionalidad y nulidad de los art. 107.1,
107.2.a) y 110.4 del TRLRHL

Se han presentado un numero significativo de Reclamaciones, Sugerencias y
Peticiones de Informacion que traen causa de las Sentencias del Tribunal
Constitucional, recaidas en el ultimo semestre del ejercicio 2017, que han
determinado la inconstitucionalidad y nulidad de los articulos 107.1, 107.2 a) y
110.4 del texto refundido de la Ley reguladora de las haciendas locales, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo (TRLRHL), referidos,
dichos preceptos, al impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de
Naturaleza Urbana (IIVTN).

Si bien las resoluciones del TC no suponen la expulsion directa del ordenamiento
juridico de los preceptos afectados, ya que solo se declaran su
inconstitucionalidad en los supuestos de hecho en los que se verifigue que no
existe incremento real y efectivo de valor de los terrenos de naturaleza urbana, la
senaladas declaraciones han generado una notoria inseguridad juridica, que se
traduce en un crecimiento de la demanda de informacion por parte de la
ciudadania.

Toda vez que el TC se remite al legislador estatal, unico competente para afrontar
el cometido de modificar el TRLRHL, el Ayuntamiento de Madrid queda vinculado
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a la reforma de la normativa actualmente en vigor para resolver de forma
definitiva las cuestiones planteadas, circunstancia ésta que crea graves problemas
de gestién, trasladados por la ciudadania a la Agencia Tributaria Madrid (ATM), a
través de la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.

Desde esta Subdireccion General somos conocedores de las medidas que esta
impulsando la ATM destinadas a dar respuesta a la problematica expuesta, y a
tales efectos, a solicitud de la misma, se emitio un informe en el que se reflejaba
lo manifestado por la ciudadania a través del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones en relacion con la gestion municipal del IIVTM.

No obstante lo anterior, dado que el legislador estatal continta sin dar respuesta
al mandato del TC, no podemos dejar de recordar la necesidad de continuar
adoptando, dentro de la capacidad de gestion de la ATM, y en el ambito de lo
posible, soluciones que permitan encauzar la actual situacion de inseguridad
juridica y vacio legal que esta afectando a la ciudadania.

- Informacién y asistencia en el impuesto sobre el incremento de valor de los
terrenos de naturaleza urbana

Se siguen detectando casos de desinformacion por parte de los contribuyentes en
relacion con la obligacion de tributar por el IVTNU.

El articulo 147 del Reglamento Notarial estable, como principio general en la
actuacion notarial, que el Notario redactara el instrumento publico conforme a la
voluntad comun de los otorgantes, debiendo para ello de indagar y adecuar el
ordenamiento juridico, e informar a aquellos del valor y alcance de su redaccion.
Junto a esta obligacion general de informar, el articulo 194 determina que los
Notarios haran de palabra, en el acto de otorgamiento de los instrumentos
publicos que autoricen, las reservas y advertencias legales establecidas en el
Codigo Civil, de Comercio, ley Hipotecaria y otras Leyes especiales.

En esta linea, el articulo 52 del Texto Refundido de la Ley del Impuesto sobre
Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados impone la
obligacion al Notario de consignar, en los documentos sujetos a dicho impuesto,
entre las advertencias legales y de forma expresa, el plazo dentro del cual estan
obligados los interesados a presentarlos a liquidacion, asi como la afeccion de los
bienes al pago del impuesto correspondiente a transmisiones que de ellos se
hubieran realizado vy las responsabilidades en que incurran en el caso de no
efectuar la presentacion.

La Ley de Haciendas Locales, en su articulo 110.7, impone al Notario una
obligacion expresa de estas caracteristicas, exigiendo la remisiéon al Ayuntamiento
respectivo, dentro de la primera quincena de cada trimestre, de la relacién o
indice compresivo de todos los documentos por ellos autorizados en el trimestre
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anterior, en los que se contengan hechos, actos o negocios juridicos que pongan
de manifiesto la realizacion del hecho imponible de este impuesto, con excepcion
de los actos de Uultima voluntad. Ademas, advertiran expresamente a los
comparecientes en los documentos que autoricen sobre el plazo dentro del cual
estan obligados los interesados a presentar declaracion por el impuesto v,
asimismo, sobre las responsabilidades en que incurran por la falta de presentacion
de declaraciones.

La practica demuestra que los contribuyentes, en algunos casos, no conocen la
obligacion de tributar por este Impuesto, sobre todo, en el caso de transmisiones
“mortis causa”’. En este sentido, serfa recomendable incrementar la informacion vy
asistencia que debe ofrecerse a los contribuyentes por este Impuesto, utilizando
todos los canales posibles a través de convenios de colaboracion con el Colegio
de Notarios o con cualquier otra institucion publica que pueda informar sobre el
particular (Comunidad Auténoma de Madrid, Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, etc.), por tener alguna relacion con el contribuyente por este Impuesto.

- Pago del IIVTNU mediante transferencia bancaria

Se han recibido quejas de contribuyentes que hacen referencia a que, en el
momento de abonar el IVTNU y no teniendo cuenta en ninguna de las entidades
colaboradoras del Ayuntamiento, les supone una incomodidad desplazarse por la
calle con una cantidad elevada.

Actualmente, la Agencia no tiene informatizado el pago de tributos mediante
transferencia bancaria cuando no se tiene cuenta en ninguna de las entidades
colaboradoras. No obstante, esta situacion, de hecho, se realiza hoy en dia si
existe previa autorizacion por parte de la Agencia Tributaria (solicitud mediante
correo electréonico por parte del contribuyente). Esta posibilidad, para el caso
concreto del abono de este impuesto, deberia publicitarse y generalizarse dado lo
elevado del importe a abonar.

En todo caso somos conocedores de los esfuerzos actuales de la ATM para
normalizar esta formula para el pago de los tributos.

- Pago del IIVTNU a través de sucursales bancarias.

Se han constatado numerosas quejas relativas a la rigidez de las férmulas de pago
del IIVTNU, en este caso en referencia a los pagos efectuados a través de
sucursal bancaria, toda vez que en algunas oficinas se establecen unos horarios
determinados para efectuar el tramite de pago de impuestos, pese a estar
abiertas, dando lugar a que se generen dificultades para hacer frente a las
obligaciones tributarias de la ciudadania.
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Esta cuestion choca frontalmente con lo estipulado en el Contrato de Servicios
Financieros y Bancarios entre el Ayuntamiento de Madrid y las entidades de
crédito colaboradoras que garantiza que los ingresos municipales podran ser
realizados todos los dias que las oficinas permanezcan abiertas al publico vy
durante todo el horario de caja establecido por la Entidad Financiera en cada una
de dichas oficinas.

Del mismo modo se han remitido reclamaciones en las que ponen de manifiesto
que las sucursales bancarias exigen tener cuenta abierta para realizar en pago en
sus dependencias. De acuerdo a lo expuesto, seria recomendable revisar los
téerminos de lo convenido entre el Ayuntamiento de Madrid y las entidades
bancarias colaboradoras con el fin de facilitar a la ciudadania el cumplimiento de
sus obligaciones tributarias, insistiendo, ademas, en el debido cumplimiento de lo
ya acordado como en el caso de aquellas oficinas que restringen su horario para el
supuesto de pago de tributos municipales.

- Sistema de asignaciéon de citas en las oficinas de atencién integral al contribuyente
(OAIC).

EI INTNU es un tributo gestionado mediante el sistema de autoliquidacion, que
tiene una peculiar complejidad, y por tanto, con el fin de facilitar su presentacion,
en las OAIC se confeccionan los denominados “Proyectos de Autoliquidacion” del
Impuesto, en los que a peticion de la persona interesada, se calcula el importe de
la cuota. De considerarlos correctos, el sujeto pasivo, mediante su pago, los
convierte en una autoliquidacion, cumpliendo con su obligacion tributaria.

Actualmente, el servicio de elaboracion los mencionados Proyectos se lleva a
cabo, a través de “Cita previa’, en las Oficinas de Atencion al Contribuyente,
partiendo de la premisa de que en ningln caso la confeccion previa del proyecto
debe considerarse como obligatoria dando que el contribuyente puede elaborar y
abonar directamente su autoliquidacion.

Dicho esto, cabe poner de manifiesto que son muchas las quejas derivadas de la
atencion, en relacion a lo expuesto, en las OAIC, ya que las mismas tienen
establecidos diversos sistemas para reducir al maximo el tiempo de espera de las
personas que acceden a sus dependencias, siendo, precisamente uno de esos
sistemas, la ya indicada “cita previa”.

El problema se deriva de aquellas personas que acuden a las OAIC sin cita previa
y son atendidas en atencion a las circunstancias de las oficinas en cada momento,
siempre y cuando dicha atencion no vaya en detrimento del tiempo de espera del
resto de los usuarios del servicio. En todo caso la atencion en estos supuestos es
para casos excepcionales, y solo por motivos de urgencia, por lo que no es
inmediata, sino cuando el responsable puede hacerse cargo de la misma.

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017 ‘




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

Sucede en estas ocasiones que la persona interesada acude a la OAIC el Ultimo
dia de periodo voluntario de pago, sin que finalmente pueda ser atendido,
formulando inmediatamente una queja al respecto. Si bien conviene tener
presente lo anteriormente senalado, fundamentalmente en lo que respecta tanto
a las medidas articuladas (el sistema de cita previa); como la circunstancia de que
el interesado no tiene obligatoriamente que acudir a las oficinas para elaborar el
proyecto, pudiendo autoliquidar directamente el impuesto, seria recomendable
una actualizacion mas frecuente de las agendas de citas, que gestionan las
oficinas, con el fin de ofertar rapidamente el maximo de citas posibles.

Ademas podrian articularse medios, en atencion a las circunstancias de cada
OAIC, (personal disponible, trabajo interno a desarrollar, periodo voluntario de
pago, etc.), con el objeto de asistir a los contribuyentes que se acerquen a la
oficina para cumplir con su obligacion el ultimo dia del periodo voluntario de pago,
sin cita previa.

- Plazos de ejecucién de las resoluciones del Tribunal Econémico Administrativo
Municipal de Madrid

Durante el primer semestre del ano 2017 se han recibido quejas de los
contribuyentes referentes a los tiempos de ejecucion de las resoluciones
adoptadas por el Tribunal Econdmico Administrativo Municipal de Madrid.

Independientemente de los plazos de resolucion existentes en la tramitacion de
las reclamaciones econdmico-administrativas por parte del Tribunal, hemos
verificado que, una vez recaida resolucion, existe una demora en la comunicacion
de la misma a los servicios de la Agencia Tributaria Madrid, lo que origina retrasos
en la adopcion de las pautas que conlleva la ejecucion de la resolucion.

Tras el analisis de las SyR, seria recomendable que el Tribunal Econdmico
Administrativo Municipal de Madrid estableciera cauces de comunicacion o
puesta en conocimiento de las resoluciones a los servicios, de modo que éstos
puedan adelantar medidas para la ejecucion del contenido de la resolucion y no
demorarlo mas, maxime cuando se trata de resoluciones favorables a los
contribuyentes que originan derecho a devoluciones.

- La consideracion de la capacidad econémica como elemento condicionador de los
tributos

A la vista de las numerosas quejas recibidas de los contribuyentes entendemos
qgue seria conveniente que, cuando técnicamente sea posible vy, en especial, en el
Impuesto sobre Bienes Inmuebles, se tome en consideracion la capacidad
econdmica de la ciudadania, sobre todo de determinados sectores como
pensionistas o parados en los que es de sobra conocida las dificiles circunstancias
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economicas que atraviesan. Dado el diseno estatal del sistema local tributario
recomendamos que, desde el Ayuntamiento de Madrid, se impulse la accion del
Estado para que se establezca una bonificacion en dichos supuestos.

- Ayuda social a vecinos de Madrid con escasos recursos para colaborar en sus
gastos por vivienda habitual relacionados con el pago del impuesto de bienes
inmuebles (IBI)”

Desde la Direccion General de Familia e Infancia, dependiente del AG Equidad,
Derechos Sociales y Empleo, se pone el foco en el notorio incremento de
reclamaciones con respecto al ejercicio anterior (que fueron solamente 3), debido,
dicho aumento, en parte, a que en la convocatoria publica 2016 para la concesion
de las Ayudas, se presentaron 1.434 solicitudes, de las cuales 798 fueron
excluidas. Sin embargo, en la convocatoria de 2017, fueron 2.466 las solicitudes
excluidas del total de las 4.327 que se presentaron.

Asi, a partir de la desaparicion de la Tasa de Residuos Urbanos, cambiaron los
requisitos para la concesion de la Ayuda incrementandose la referencia minima
del valor catastral de la vivienda, haciendo, la mayor parte de las reclamaciones
referencia a tal cuestion. De hecho, las reclamaciones recibidas en relacion a estas
ayudas, estan relacionadas con los siguientes motivos:

— El desacuerdo en los requisitos fijados en la convocatoria, generalmente el
referido al valor catastral.

— Los problemas relacionados con la recepciéon de la carta informativa, que
llegd fuera de plazo en algunos casos y en otros por no haber llegado a su
destino. Interesa tener en cuenta, no obstante, que esta carta solo tenia
valor informativo, pues la convocatoria siempre se publica en los Boletines
Oficiales correspondientes.

Ambas cuestiones, tanto el establecimiento del valor catastral de referencia como
el envio de la carta informativa corresponden a la Agencia Tributaria,
encargandose la Direccion General de Familia e Infancia exclusivamente de la
tramitacion de la convocatoria y resolucion de la misma.

- Precios publicos por la prestaciéon de servicios en centros deportivos y casas de
bafios

Una cuestion de gran relevancia ha sido el gran numero de Sugerencias vy
reclamaciones surgidas a consecuencia de la modificacion, publicada en el Boletin
Oficial del Ayuntamiento de Madrid de fecha 17 de noviembre de 2017, operada
en el apartado 9 del anexo del Acuerdo de establecimiento de los precios publicos
por la prestacion de servicios en centros deportivos y casas de banos, referida a la
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gestion de los precios, concretamente a la obligatoriedad de la domiciliacion
bancaria tanto de las cuotas mensuales de los Abonos Deporte Madrid, como de
las clases dirigidas, que al tener un caracter periddico, son susceptibles de poder
ser domiciliados.

La imposicion de la domiciliacion en estos casos ha generado muchas quejas,
durante el ultimo mes del ano 2017, que se estan manteniendo en el ejercicio
2018. Dichas reclamaciones aluden especialmente al malestar derivado de la
domiciliacion obligatoria de los Abonos Deporte Madrid de los centros deportivos
municipales, al entender que la domiciliaciéon genera numerosos inconvenientes
fundamentalmente en lo referido a la obligacion de comunicar cualquier cambio
en la misma. De acuerdo a lo previsto en el citado apartado 9 del anexo, las
modificaciones referentes a las domiciliaciones surtiran efectos a partir del mes
siguiente a aquel en que se proceda a la comunicacion de los datos
correspondientes, si se realiza entre los dias 1 y 15 de cada mes; y a partir del
segundo mes posterior, si dicha comunicacion tiene lugar entre los dias 16 y
ultimo del mes.

Si bien la modificacion del acuerdo plenario fue impulsada por parte de la
Direccion General competente, lo cierto es que desde la ATM podria tomarse en
consideracion el malestar generado entre los usuarios del servicio, y llamados a
abonar el precio publico, derivado por la obligatoriedad de su domiciliacion.

- Denegacién de fraccionamientos en via ejecutiva

Se viene observando, a partir de los informes que remite la Agencia Tributaria
sobre la actuacion desarrollada en los casos de fraccionamiento en via ejecutiva,
un criterio, a nuestro juicio, estricto en esta cuestion.

La informacion a facilitar con la comunicacion del calendario provisional de pagos
debiera ser mucho mas clara y taxativa, en el sentido de que las cantidades y
fechas de pago fijados en el mismo se establecen con un caracter de minimos a
cumplir, de manera que cualquier incumplimiento en plazos o cantidades, por leve
que sea, y por cualquier margen por debajo de los determinados, dara lugar
automaticamente a la denegacion del fraccionamiento solicitado.

Ha de anadirse, ademas, que, en ocasiones, se ha observado que se ha entendido
denegado el aplazamiento o fraccionamiento por incumplimiento del calendario
provisional de pagos, cuando no se ha cubierto el pago por intereses, recargos vy
costas, que eran desconocidos para el contribuyente. En estos casos, en tanto
qgue no se haya informado al contribuyente del importe por dichos conceptos, no
deberia entenderse incumplido el calendario provisional de pagos.
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Podria incluso barajarse, en casos muy cualificados y excepcionales, y en funcion
de la capacidad de pago del obligado y del importe adeudado, incluir previsiones
que contemplen la no denegacion automatica y directa del aplazamiento si no se
cumplen los plazos, ya sean los propuestos por el interesado o los fijados por la
Administracion en el correspondiente calendario, cuando sea fehaciente la
intencion del deudor de cumplir con los pagos.

- Subsanacién de aplazamientos

El articulo 40 de la Ordenanza Fiscal General de Gestion, Recaudacion e
Inspeccion establece un plazo de 10 dias para que los contribuyentes puedan, una
vez presentada la solicitud de aplazamiento, subsanar los defectos de la misma o
de la documentacion aportada, con el apercibimiento de que, en caso contrario, se
procedera a su archivo, se tendrd por no presentada, y continuara el
procedimiento recaudatorio. Dado el conjunto de datos que, de acuerdo con el
articulo 38.2 del mismo texto, han de aportarse, se dan casos de contribuyentes
qgue plantean su queja por la dificultad de realizar la subsanacion en el plazo citado
cuando concurren varios defectos.

Por todo lo indicado, se cree conveniente que, al amparo de la posibilidad que
concede el articulo 68.2 de la Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, se estudiase por la Agencia Tributaria la
ampliacion del citado plazo.

- Quejas referentes a centros culturales municipales

Se han recibido a lo largo de este ano 2017 numerosas quejas referentes a la
actividad que se desarrolla en los centros culturales municipales.

Estas abarcan una casuistica muy variada que, en la totalidad de los casos,
desemboca en la presentacion de solicitudes de devolucion de ingresos indebidos
de las cantidades abonadas en concepto de precios publicos. Asi, las quejas van
desde la falta de profesores en las fechas en las que ha de impartirse el curso
correspondiente, la ausencia de idoneidad de las instalaciones en las que se
imparten los cursos, la modificacion una vez iniciado el curso del nivel del mismo
ante el hecho de que la mayoria de los alumnos no estan capacitados para ese
nivel etc.

Con independencia de que se informe desde la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones de que la devolucion de cantidades solo procede
cuando el curso no se imparte por causas que sean responsabilidad del
Ayuntamiento, creemos que deberia, por parte del Area o Distrito responsable,
efectuarse una mejor planificacion y control de los cursos al objeto de disminuir la
presentacion de solicitudes de devolucion de cantidades.
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Por ultimo, en relacion con este asunto se debe indicar también que, en los casos
en los que se reconoce el derecho a la devolucion de cantidades, también se
origina un buen numero de quejas por el retraso en el abono de las cantidades,
por lo que deberia adoptarse un procedimiento de devolucion mas agil y breve.
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Anexo 1
Ficheros de caracter personal asociados al Sistema SyR

Fichero: Sugerencias y Reclamaciones

NOMBRE DEL FICHERO

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

cODIGO 2061650294
RESPONSABLE DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A LA CIUDADANIA
FINALIDAD ATENDER LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS POR LOS CIUDADANOS, LAS PETICIONES DE
INFORMACION, ASI COMO REALIZAR ESTADISTICAS
NIVEL DE SEGURIDAD | BASICO
TRATAMIENTO AUTOMATIZADO
COLECTIVO CIUDADANOS QUE PRESENTAN SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES Y SOLICITAN INFORMACION
PROCEDENCIA EL PROPIO INTERESADO O SU REPRESENTANTE LEGAL

PROCEDIMIENTO

INTERNET; INTERNET MOVIL; TELEFONO 010 LINEA MADRID; OFICINAS DE REGISTRO, OFICINAS DE
ATENCION A LA CIUDADANIA; SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES;

SIE HECOEIDA DEPENDENCIAS MUNICIPALES
SOPORTEAL;I\'L'ZADO APLICACION INFORMATICA CORPORATIVA “PLATEA” (PLATAFORMA DE TRAMITACION DE EXPEDIENTES
L BETENEIEN ADMINISTRATIVOS) DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (en adelante, Aplicacion SyR_PLATEA)
e  DNI/NIF
e NOMBRE Y APELLIDOS
DATOS PRINCIPALES e  DIRECCION
e TELEFONO
e FIRMA

. FIRMA ELECTRONICA

ORGANO DE
ACCESO

CALLE ALCALA, 45; 1 PLANTA
28014 - MADRID
ESPANA

Fichero: Defensor del Contribuyente

NOMBRE DEL FICHERO

DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE

CODIGO 2060730006
RESPONSABLE DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A LA CIUDADANIA
SOALTAD TRAMITAR LAS QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y PETICIONES DE INFORMACION RELACIONADAS
CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS TRIBUTARIOS MUNICIPALES
NIVEL DE SEGURIDAD | BASICO
TRATAMIENTO MIXTO
eEETE CIUDADANOS QUE FORMULAN QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y PETICIONES DE INFORMACION
ANTE LA OFICINA DEL DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE
PROCEDENCIA EL PROPIO INTERESADO O SU REPRESENTANTE LEGAL

PROCEDIMIENTO

FORMULARIOS O CUPONES
TRANSMISION ELECTRONICA DE DATOS

DE RECOGIDA INTERNET
FAX
SOPORTE PAPEL
SOPORTEAEJ'L'ZADO SOPORTE  INFORMATICO/MAGNETICO Y VIA TELEMATICA: APLICACION INFORMATICA CORPORATIVA
LA OBTENCION “PLATEA” (PLATAFORMA DE TRAMITACION DE EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS) DE SUGERENCIAS Y

RECLAMACIONES (en adelante, Aplicacion SyR_PLATEA)

DATOS PRINCIPALES

DNI/NIF

NOMBRE Y APELLIDOS
DIRECCION (postal, electronica)
TELEFONO

FIRMA/HUELLA

NUMERO REGISTRO PERSONAL
FAX

ORGANO DE
ACCESO

CALLE ALCALA, 45; 1 PLANTA
28014 - MADRID
ESPANA
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Relacién de unidades gestoras —-afio 2017
Alcaldia/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismos Unidad Gestora
Autébnomos
COORDINACION GENERAL DE p
A ALCALDIA OFICINA DE LA ALCALDIA
PRESIDENCIA DEL PLENO SECRETARIA GENERAL DEL PLENO
DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y EMPRENDIMIENTO
SECRETARIA GENERAL TECNICA DE EQUIDAD, DERECHOS SOCIALES Y EMPLEO
AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENERAL DE PERSONAS MAYORES Y SERVICIOS SOCIALES
EQUIDAD, DERECHOS -
SOCIALES Y EMPLEO DIRECCION GENERAL DE FAMILIA E INFANCIA 7°
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y JUVENTUD
DIRECCION GENERAL DE INTEGRACION COMUNITARIA Y EMERGENCIA SOCIAL
AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENERAL DE RELACIONES CON LOS DISTRITOS Y COOPERACION

COORDINACION TERRITORIAL PUBLICO SOCIAL!

ggggﬁERACION PUBLICO DIRECCION GENERAL DE DESCENTRALIZACION Y ACCION TERRITORIAL

AG PORTAVOZ, SECRETARIA GENERAL TECNICA PORTAVOZ COORDINACION DE LA J. G. Y
COORDINACION DE LA JUNTA | RELACIONES PLENO

DE GOBIERNO Y RELACIONES £ £
CON EL PLENO DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION

SECRETARIA GENERAL TECNICA DEL AREA DE GOBIERNO DE ECONOMIA Y

HACIENDA
B DIRECCION GENERAL CONTRATACION Y SERVICIOS
AREA DE GOBIERNO DE "
ECONOMIA Y HACIENDA DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO

DIRECCION GENERAL DE HACIENDA
DIRECCION GENERAL DE ECONOMIA Y SECTOR PUBLICO

DIRECCION GENERAL EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL

AREA DE GOBIERNO DE DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA MUNICIPAL
SALUD, SEGURIDAD Y - -
EMERGENCIAS SECRETARIA GENERAL TECNICA A. G. SALUD, SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO

70 Mediante Acuerdo de 30 de marzo de 2017 de Junta de Gobierno por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de 2015
de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de organizacion y competencias del Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo, se suprime la Direccion General de Familia, Infancia, Educacion y Juventud y se crea la Direccion General
de Familia e Infancia y la Direccion General de Educacion y Juventud.

Mediante Acuerdo de 6 de abril de 2017 de Junta de Gobierno por el que se modifica Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de
la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de organizacion y competencias del Area de Gobierno de Coordinacion
Territorial y Asociaciones, se modifican los nombres del Area de Gobierno vy de las dos Direcciones Generales que dependen
de esta area. El Area de Gobierno de Coordinacién Territorial y Asociaciones pasa a denominarse Area de Gobierno de
Coordinacion Territorial y Cooperacién Publico Social. Se modifican las denominaciones de la Direccién General de
Relaciones con los Distritos y Asociaciones y la Direccién General de Planificacion y Desarrollo de la Descentralizacion
Municipal, y pasan a denominarse Direccion General de Relaciones con los Distritos y Cooperacion Publico Social y Direccion
General de Descentralizacion y Accion territorial, respectivamente.
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Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismos
Auténomos

Unidad Gestora

AREA DE GOBIERNO DE
PARTICIPACION CIUDADANA,
TRANSPARENCIAY GOBIERNO
ABIERTO

DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A LA CIUDADANIA

AREA DE GOBIERNO DE
DESARROLLO URBANO
SOSTENIBLE

DIRECCION GENERAL DE CONTROL DE LA EDIFICACION

SUBDIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE VIAS PUBLICAS E
INFRAESTRUCTURAS PUBLICAS

SECRETARIA GENERAL TECNICA DEL AREA DE GOBIERNO DE DESARROLLO URBANO
SOSTENIBLE

DIRECCION GENERAL DE PLANEAMIENTO Y GESTION URBANISTICA

DIRECCION GENERAL DE ESTRATEGIA DE REGENERACION URBANA

DIRECCION GENERAL DEL ESPACIO PUBLICO, OBRAS E INFRAESTRUCTURAS

AREA DE GOBIERNO DE
MEDIO AMBIENTE Y
MOVILIDAD

DIRECCION GENERAL DE GESTION Y VIGILANCIA DE LA CIRCULACION

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS DE LIMPIEZA Y RESIDUOS

SECRETARIA GENERAL TECNICA AG MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD

DIRECCION GENERAL DE SOSTENIBILIDAD Y CONTROL AMBIENTAL

DIRECCION GENERAL PARQUE TECNOLOGICO DE VALDEMINGOMEZ

DIRECCION GENERAL DE GESTION DEL AGUA Y ZONAS VERDES

AREA DE GOBIERNO DE
CULTURAY DEPORTES

DIRECCION GENERAL DE DEPORTES

SECRETARIA GENERAL TECNICA AREA DE GOBIERNO DE CULTURA Y DEPORTES

DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y MUSEQS

COORDINACION GENERAL DE CULTURA, DEPORTES Y TURISMO

DIRECCION GENERAL DE INTERVENCION EN EL PAISAJE URBANO Y EL PATRIMONIO
CULTURAL

DIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y ACTIVIDADES CULTURALES

AREA DE GOBIERNO DE
POLITICAS DE GENERO Y
DIVERSIDAD

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION DE LA IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION"

DIRECCION GENERAL DE PREVENCION Y ATENCION FRENTE A LA VIOLENCIA DE
GENERO

GERENCIA DE LA CIUDAD

SECRETARIA GENERAL TECNICA DE LA GERENCIA DE LA CIUDAD

DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, REGIMEN JURIDICO Y FORMACION

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS

DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION INTERNA

ASESORIA JURIDICA

DISTRITOS

ARGANZUELA

BARAJAS

72

Mediante Acuerdo de 30 de marzo de 2017 de Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de organizacion y competencias
del Area de Gobierno de Politicas de Género y Diversidad, se crean dos Direcciones Generales que dependen de esta area: la
Direccion General de Promocion de la Igualdad y No Discriminacion vy la Direccion General de Prevencion y Atencion frente a

la Violencia de Género.
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Alcaldfa/Pleno/Areas de
Gobierno/Distritos/Organismos
Auténomos

Unidad Gestora

CARABANCHEL

CENTRO

CHAMARTIN

CHAMBERI

CIUDAD LINEAL

FUENCARRAL-EL PARDO

HORTALEZA

LATINA

MONCLOA-ARAVACA

MORATALAZ

PUENTE DE VALLECAS

RETIRO

SALAMANCA

SAN BLAS-CANILLEJAS

TETUAN

USERA

VICALVARO

VILLA DE VALLECAS

VILLAVERDE

ORGANISMOS AUTONOMOS

MADRID SALUD

INFORMATICA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

AGENCIA PARA EL EMPLEO

AGENCIA DE ACTIVIDADES
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Anexo 3
Tipos de expediente de las materias de SyR Tributarias

Materia Recaudacién

1.385

81 5 162
— I

Sugerencia Redamacién Felicitacion Peticién informacion

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

2.500

2.000

1.500

1.000

500

Materia Atencidn al Contribuyente

640

—

Sugerencia

Redamacién Felicitacion Peticion informacion

Materia Tasas y Precios Publicos

650

> . 0 *

Sugerencia

Reclamacion Felicitacion Peticién informacion

2.500

2.000

1.500

1.000

500

Materia IBI

446

2 | : -
o —

Sugerencia

Redamacién Felicitacion Peticién informacién

4.000

3.500

3.000

2.500

2.000

1.000

500

Materia IVTM

427

> M :

Sugerencia

Reclamacién Felicitacion Peticién informacion

4.000

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

Materia IIVTNU

25 - a5
1
| I R

Redamacién

Sugerencia Felicitacion Peticion informacion

4.000

3.500

Materia Asuntos Generales

9 75 3 12

Sugerencia Reclamacion Felicitacion Peticion informacion

4.000

3.500

2.500

2.000

1.500

Materia IAE

0 14 0 2

Sugerencia Redamacion Felicitacion Peticion informacion
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Materia ICIO

2.000
1.500
1.000

500
1 14 0 0

Sugerencia Redamacion Felidtacion Peticion informacion

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

transparencia y gobierno

abierto Y RECLAMACIONES
Materia Medio Ambiente Materia Movilidad, Transportes y Multas
60.000 60.000
50.000 50.000
20.000 40.000
30,000 30.000
20.000 16.558 20.000
9.728
: 392 136
0 0 L
Sugerencia Redamacion Felicitacién Sugerencia Recdlamacién Felicitacion
Materia Vias y Espacios Publicos Materia Deportes
60.000 60.000
50.000 50.000
20.000 40.000
30.000 30.000
20.000 20.000
10.000 88 10.000 7593
1640 845
161 96
. — [ ] 0 _ .
Sugerencia Redamacion Felicitacion Sugerencia Redamacion Felicitacion
Materia Atencién Ciudadana Materia Servicios Sociales
60.000 60.000
50.000 50.000
20.000 40.000
30.000 30.000
20.000 20.000
10.000 10.000
383 2.183 572 230 2154 86
0 [r— 0 —
Sugerencia Redamacion Felicitacion Sugerencia Redamacion Felicitacién
Materia Cultura Materia Seguridad y Emergencias
60.000 60.000
50.000 50.000
40.000 40.000
30.000 30.000
20.000 20.000
10.000 10.000
509 1622 138 395 1.585 234
0 — 0 —
sugerencia Redamacién Felicitacién Sugerencia Redamacion Felicitacion
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Materia Urbanismo
60.000

50.000
40.000
30.000
20.000

10.000
259 1111 12

0 —

Sugerencia Redamacién Felicitacién
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60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Materia Salud

180 7 31

Sugerencia Recdamacién Felicitacion

Materia Administracién de la Ciudad y Hacienda
60.000

50.000
40.000
30.000
20.000

10.000
239 590 1

Sugerencia Redamacién Felicitacién

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Materia Educacién y Juventud

117 575 26

Sugerencia Recdlamacién Felicitacién

Materia Economia y Desarrollo Tecnoldgico

60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000
90 399 10

Sugerencia Redamacion Felicitacion

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Materia Empleo

39 160 4

Sugerencia Reclamacién Felicitacién

Materia Cohesién Social

60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000
39 54 16

Sugerencia Reclamacién Felicitacion

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Materia Vivienda

10 24 0

Sugerencia Redamacion Felicitacion

Materia Construccion Infraestructuras

60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000
2 2 0

Sugerencia Redamacion Felicitacion

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Materia Relaciones Internacionales

2 1 (0]

Sugerencia Redamacién Felicitacion
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60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

1

Sugerencia

Materia Turismo

1

Redamacion

0

Felicitacion

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

Y ATENCION A LA CIUDADANIA

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES
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Anexo 5

Gréficos con distribucién porcentual de los d,iferentes estados de finalizacién de las SyR
asignadas a Alcaldia, Presidencia del Pleno, Areas de Gobierno, Distritos y Organismos

Auténomos
Coordinacién General de la Alcaldia Presidencia del Pleno
6,39% 0,13%
93,48% 100,00%
= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas = Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas
AG. Equidad, Derechos Sociales % Empleo A.G. Coordinacion Territorial y Cooperacién Publico-Social
4,53% 2,55% 1,16% ,0,00%
92,93% 98,84%
= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas = Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G. Coordinacidn Territorial y Cooperacion Publico-Social A.G Portavoz, Coordinacién de la Junta de Gobierno y Relaciones con
el Pleno
0,00% 0,00%

0,00% 5,36%

94,64%

100,00%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas  ® No admitidas

= Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G Economia y Hacienda

0,00% 5,36%

94,64%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G Salud, Seguridad y Emergencias

7,70% 0,18%

92,12%

= Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas
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A.G Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto

4,91% 0,26%

94,82%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas
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A.G Desarrollo Urbano Sostenible

1,71%

56,50%

= Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G Medio Ambiente y Movilidad

4,79%  2,08%

93,13%

= Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G Medio Culturay Deportes

2,69% 7,56%

89,75%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

A.G Politicas de Género y Diversidad

0,00%  7,69%

92,31%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Gerencia de la Ciudad

11,48% 1,64%

86,89%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Distritos

5,20% 5,96%

88,84%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Organismos Auténomos

4,38% 5,79%

89,82%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

MEMORIA ANUAL SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2017

246




DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

m MADRID Y ATENCION A LA CIUDADANIA

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

SUBDIRECCION GENERAL DE SUGERENCIAS

Y RECLAMACIONES

Anexo 6

Gréficos con distribucién porcentual de los diferentes estados de finalizacién de las SyR
asignadas a Distritos

Arganzuela Barajas

1.88% 12,11% 10,55%  0,00%

86,00% 89,45%

u Archivadas sin respuesta  ® Contestadas s No admitidas = Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Carabanchel Centro

3,45% 0,16%

96,39% 68,76%
» Archivadas sin respuesta  ® Contestadas = No admitidas = Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas
Chamartin Chamberf

0,77% ’»0:52% 3,72% 12,23%

98,71% 84,04%
= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas = Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas
Ciudad-Lineal Fuencarral-El Pardo

8,74% 1,12% 9,62% 3,25%

90,15% 87,13%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas = Archivadas sin respuesta  » Contestadas = No admitidas
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Hortaleza

1,12% 3,20%

—

95,68%

® Archivadas sin respuesta ® Contestadas = No admitidas

Latina

2,62% 2,16%

95,22%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Moncloa-Aravaca

6,74% 0,00%

93,26%

® Archivadas sin respuesta ® Contestadas = No admitidas

Moratalaz

563% 1,25%

93,13%

= Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas

Puente de Vallecas

2,17%  4,66%

93,17%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Retiro

3,78%0,54%

95,68%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Salamanca

2,67%

20,71%

76,61%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

San Blas-Canillejas

5,00%

19,50%

75,50%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Tetudn

4,01%  4,01%

91,98%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas

Usera

9,11%

69,11%

® Archivadassin respuesta = Contestadas = No admitidas
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Vicdlvaro Villa de Vallecas

0,19% ,3,10% 0,36% 0,36%

96,71% 99,28%
» Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas = Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas
Villaverde
2,36% 16,54%

81,10%

= Archivadas sin respuesta = Contestadas = No admitidas
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Sugerencias y reclamaciones

Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto

Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania
Subdireccién General de Sugerencias y Reclamaciones
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