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MEMORIA ANUAL
SyR 2023

CERTIFICADO

UNE 93200

YERITAS

Organizacion cerfificada



i

icealcaldia, 3
reguriazd y emergencias | MADRID

ENTRADA INICIAL:

> Generales: 60.857
> Tributarias: 7.065

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIAY CALIDAD

Evolucion entrada inicial (SyR Generales y SyR Tributarias)

115.545
83612 87.851 83503 88.065
77.084 76.858 75.383
67.922
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
2023 % sobre total entrada inicial
Entrada inicial SyR Generales 60.857 89,60%
Entrada inicial SyR Tributarias 7.065 10,40%

TOTAL 67.922 100,00%
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ENTRADA TOTAL:

> Generales: 67.833
» Tributarias: 7.065

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

88.239

2015

Evolucion entrada total en el Sistema SyR

123.162

I 91.336

2017 2018

95.811

Teléfono 010;
28,91%

Tipologia de canal de entrada al Sistema SyR

Presencial; Correo postal;
7,26% 0,09%

63,74%

= Telematico = Teléfono 010 = Presencial - Correo postal

Telematico;
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DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

SYR
GENERALES
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SYR GENERALES:

Unidades Gestoras:

49.421

Numero final asignadas a las

Entrada neta final 2023 %
Sugerencias 5.741 11,62%
Reclamaciones 41.555 84,08%
Felicitaciones 2.125 4,30%

TOTAL 49.421 100,00%

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

ENTRADA INICIAL
60.857

caracter multiple

SyR generadas por
6.976

ENTRADA TOTAL
67.833

- Contestadas
No admitidas Servicio SyR
4171 92

UNIDADES GESTORAS
60.049

AVISOS SACPM
MADRID 2.881

1.747
TRAMITACION
UNIDADES GESTORAS

49421
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DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIAY CALIDAD

SyR GENERALES: Materias

ANALISIS DE TERMINACION POR AREAS ORGANIZATIVAS ANALISIS POR MATERIAS
Terminacién por Areas organizativas

e wes wm Materia 2023 %
A DEURBANSHO, D AIBIENTE YiovLAD 105 B Medio Ambiente 15.466 31,29%
o Movilidad 9.546 19,32%
i b Deporte 6.886 13,93%
. DEVICEALCALDIA PORTAVOZ. SEGURIDADY Eercercis 4757 Atencién a la Ciudadania 4.556 9,22%
e Servicios Sociales y Cohesion 3.146 6,37%
RS ErLTOAS SOAES FAMAEGUAORD 3 Vias y Espacios Publicos 2414 4,88%
N LT Cultura 1.958 3,96%
st Seguridad y Emergencias 1.421 2,88%
AG.DECULTURA, TURISWO Y DEPORTE 7 192 Urbanismo 1.030 2,08%
s Administracion de la Ciudad 966 1,95%
A ROMBTEAIIET Educacion y Juventud 773 1,56%
acaon o Salud 584 1,18%
i Economia 522 1,06%
A6 DEECONOUIA RNOVACION YHACIENDA ?: i Empleo 98 0,20%
o oepoLmonsor wmon 2 Vivienda 52 0,1%
| ’ Turismo 3 0,01%
Conetades enplazo = Cortestods uradepizo = No adiidas Total 49.421 100,00%
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Evolucion tiempos medios contestacion SyR Generales

48,75
w3 N8 a1

29,16 30,37

2,76 25,93 - 26,78

SYR GENERALES:

TI E M POS D,E 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
TRAMITACION

Evolucion tiempos de respuesta por tramos de contestacion

Y 4
27 d IaS 78,61% 78,10%
71,95% 72,55% 71,34%

0,

BRI 545

48,27% 47,65%
_~471,718% 49,47% 46 41% . 48,33%

e 39,50%

34,85% 31.60%
23.27% 21,37%
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

20 dias naturales 0 menos 45 dias naturales o menos
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DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIAY CALIDAD

COMPARATIVA 2022/2023

MATERIAS Variacion % 2023 / 2022 SUBMATERIAS Variacion % 2023 / 2022

Principales Descensos Numero solicitudes % Principales Descensos Numero solicitudes %
Movilidad -4.405 -31,57% Jardines de Distrito y arbolado 2.479 -35,23%
Medio Ambiente -2.258 12,72% SER -1.604 -45,78%
Atencion a la Ciudadania 2.219 -32,75% Telefono 010 -903 -51,96%
Vias y Espacios Piblicos 1,191 -33,06% Planeamiento viario 561 -36,69%
Urbanismo 469 31,33% Limpieza urbana 655 -14,52%
Seguridad y Emergencias -415 -22,59% Polia Municpal _ o] ek
Sefalizacion de trafico -298 -23,43%

Principales Incrementos Numero solicitudes " Principales Incrementos Numero solicitudes %
Cultura 401 25,80% Instal. deportivas municipales 1.002 17,73%
Deporte 339 5,18% Recogida de residuos 974 27,15%
Educacion y Juventud 213 38,04% Serv. ayuda a domicilio 210 42,51%
Servicios Sociales y Cohesion 68 2,21% Ofic. Atencion Ciudadania (OAC) 157 6,85%
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DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

e i e« | MADRID DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

seguridad y emergencias

SYR
TRIBUTARIAS
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seguridad y emergencias

Evolucion entrada total y neta SyR Tributarias

8.622
8.044

. UTAR'AS 7.002 ¢ 6o 7.065 7.013

Entrada neta

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
7 O 1 3 m Entrada Total = Entrada Neta
2023 %
Sugerencias 103 1,47%
Reclamaciones 6.152| 87,72%
Felicitaciones 128 1,83%
Peticiones de informacion 630 8,98%
TOTAL 7.013| 100,00%
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2023 %
Impuesto sobre bienes inmuebles (1BI) 3.202| 45,66%
Atencién al contribuyente 883 12,59%
SYR TRI B TARI AS Impuesto sobre el incremento del valor de los terrenos de naturaleza urbana (IIVTNU) 595  8,48%
Impuesto sobre vehiculos de traccién mecéanica (IVTM) 464 6,62%
Recaudacién ejecutiva 4231  6,03%
Sede Electronica 4121  5,87%
Sanciones no fributarias 282  4,02%
Precios publicos de servicios en centros deportivos y casas de bafios 237 3,38%
Otras tasas 73| 1,04%
Impuesto sobre actividades econémicas (IAE) 71 1,01%
Precios publicos de actividades en centros culturales 64| 091%
1 1 Tasa por Residuos Urbanos de Actividades (TRUA) 58 0,83%
materlas y Su bmaterlas Tasa de servicio de estacionamiento regulado (SER) 54 0,77%
Resoluciones no ejecutadas TEAMM 39  0,56%
Tasa de paso de vehiculos (TPV) 32| 0,46%
Tasa Prestacion Servicios Urbanisticos (TPSU) 30| 0,43%
Impuesto sobre construcciones, instalaciones y obras (ICIO) 30 0,43%
Registro. Comunicaciones 21 0,30%
Otros precios publicos 101  0,14%
Sanciones tributarias 9] 0,13%
Tasa de instalacion de contenedores y sacos de residuos de construccion y demolicion (RCD) 8] 0,11%
Tasa de retirada de vehiculos de la via publica 6] 0,09%
Sugerencias y reclamaciones 41  0,06%
Propuesta nuevos tributos 3|  0,04%
Tasas admision a pruebas selectivas (oposiciones) 3] 0,04%
TOTAL 7.013] 100,00%
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Evolucion tiempos medios contestacion SyR Tributarias

30,50

SYR TRIBUTARIAS

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Tiempos de tramitacion

Evolucion tiempos de respuesta por tramos de contestacion

Y 4
26 dlaS O7.34%  9453%  9450%  94.80%
6,83%

9 8
81,20  509%% 79,82%
73,20%
81,07% 80,439

76,70%  76,30% e

0
5250%  54,59% 60,00% 54,98%

42,22%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

=== 7() dias naturales o menos =45 dias naturales o0 menos
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ANALISIS CUALITATIVO
SyR GENERALES

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIAY CALIDAD

AREAS DE ACTIVIDAD BLOQUES DE ANALISIS
ADMINISTRACION DE LA . - o . .
o Valoraciones politicas y gestion del equipo de gobierno
CIUDAD
o Servicios de atencion a la ciudadania
RELACION CONLA o Participacion ciudadana
CIUDADANIA o Administracion electrénica
o Transparencia
o Actividades culturales
CULTURA o Bibliotecas
o Otras infraestructuras culturales
DEPORTE o Deporte
e Centros, actividades educativas y recursos socioeducativos
EDUCACION Y e Mantenimiento y recursos humanos en Centros publicos esco
JUVENTUD o Coordinacion y gestion de ensefianzas artisticas
o Proyectos dirigidos a la juventud
o Atencion Social Primaria
o Servicios Sociales dirigidos a colectivos especificos: prevenci
SERVICIOS SOCIALES Y proteccién
COHESION SOCIAL o Emergencia residencial
o lgualdad
e Prevencion y promocion de la salud
SALUD o Salud publica
o Adicciones
o Actividades del Servicio de Bomberos
EMERGENCIAS
o Actividades del Servicio de SAMUR-Proteccion Civil
e Convivencia vecinal
e Seguridad ciudadana
SEGURIDAD o Seguridad vial

Atencion ciudadana
Servicios especiales

AREAS DE ACTIVIDAD

BLOQUES DE ANALISIS

MEDIO AMBIENTE

ESPACIOS PUBLICOS

MOVILIDAD Y
TRANSPORTES

VIVIENDA

EMPLEO

Limpieza de espacios piblicos abiertos
Recogida y tratamiento de residuos
Agua

Arbolado y zonas verdes

Areas recreativas

Contaminacion atmosférica

Olores

Calidad del aire

Areas recreativas
Desperfectos en la via publica
Mobiliario urbano

Alumbrado

Senalizacion de calles

Obras

Trafico y circulacion

Aparcamientos

Movilidad ciclista

Madrid 360 y estacionamiento regulado

Ocupacion de la via pablica

Programas de ayudas

Politicas activas de empleo

Tramitacion administrativa de procesos selectivos y bolsas de



DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Memoria anual SyR 2023



