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ENTRADA INICIAL: SyR Generales y Tributarias

Total Entrada Inicial 34.912

36.624

42.111

40.808 47.059 35.246
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VARIACION PRIMEROS SEMESTRES - ENTRADA INICIAL

14,98% 15,32%

4,90%

-3,09%

2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019

-25,10%
2019/2020

1¢r semestre 2020

Entrada inicial SyR Generales 32.403 91,93%
Entrada inicial SyR Tributarias 2.843 8,07%
Total Entrada inicial 35.246 100,00%
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10.000
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ENTRADA INICIAL: Analisis por tipo de solicitud

SyR Generales + SyR Tributarias 1¢r semestre 2020 %
Sugerencias 5.528 15,68%
Reclamaciones 28.207 80,03%
Felicitaciones 1.094 3,10%
Peticiones de Informacion 417 1,18%

Total 35.246 100,00%

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

SVOLCENEE IR 8 1erSemestre  1°'Semestre  1°'Semestre 1" Semestre 1°' Semestre 1¢' semestre
Tributarias 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Sugerencias 6.412| 7.212| 8.021| 7.637| 7.611| 5.528
Reclamaciones 27.621| 28.264| 32.653| 31.721| 37.734| 28.207
Felicitaciones 763 974 1.161| 1.104| 1.302| 1.094
Peticiones de 116|  174| 276|346 412| 417
Total Entrada inicial 34.912| 36.624| 42.111| 40.808| 47.059| 35.246

-40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
12,48%
J 11,22%
SUGERENCIAS -4,79%
-27,37%
2,33%
15,53%
RECLAMACIONES -2,85%
18,96%
-25,25%
27,65%
19,20%
FELICITACIONES -4,91%
17,93%
-15,98%
50/00%
58,62%
PETICIONES DE INFORMACION . 2536%
19,08%
1,21%
|
12015/2016 = 2016/2017 1 2017/2018 1 2018/2019 m 2019/2020
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ENTRADA TOTAL: Numero final de solicitudes incorporadas en el Sistema SyR

1¢rSemestre 1" Semestre 1°¢'Semestre 1" Semestre 1 Semestre 1€ semestre

2015 2016 2017 2018 2019 2020
Entrada Total Sistema SyR 38.768 42.157 45.266 43.413 50.677 38.861
1er semestre % Respecto al Total
2020 SyR
Total entrada en el Sistema SyR Generales 36.018 92,68% 000
Entrada inicial SyR Generales 32.403
50,000 47.654
Alta caracter multiple (SyR Generales) 3.615 42.655
39,556 40.476

40.000 36.359 36.018
Total entrada en el Sistema SyR Tributarias 2.843 7,32%

30.000
Numero final solicitudes con alta en el Sistema 38.861 100,00%

20.000

VARIACION INTERANUAL
1¢rSemestre  1¢*Semestre 1°¢"Semestre 1¢*Semestre 1¢fSemestre 10.000
2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019  2019/2020 2.409 2.601 2.611 2.937 3.023 2.843
Entrada Total SyR 0
Generales y 8’79% 7’83% _5’11% 17’73% _24’42% ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler sem 2020
——Entrada Total SyR Tributarias ——Entrada Total SyR Generales

Entrada Total SyR 7.97%| 038%| 1249%| 293%| -595% e TR e TR
Tributarias
ENGEEE T;f;' Sistema| g4l 737%|  -409%| 1673%| -23,32%
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ENTRADA TOTAL: Analisis por canal de entrada

1¢rSemestre 2015 1°¢" Semestre 2016 1¢r Semestre 2017

1¢r Semestre 2018 1¢*Semestre 2019

SyR Generales +SyR Tributarias 1er Semestre 2020

Telematico 23.294 25.219 27.106 27.051 32.094 27.580
Telefdénico 11.273 12.749 13.906 11.525 13.392 9.018
Presencial 4.304 4417 4470 5.013 5.111 2217
Correo postal 49 32 47 76 80 46
Total 38.920 42.417 45.529 43.665 50.677 38.861
SyR Generales + SyR 1er Semestre E/"NS.F’F?XE'Z :f";:g;eplgr
Tributarias AVEL TOTAL  via telematica
- Pagina web 19.233 49.49% 69,74%
VARIACION INTERANUAL
sy (o) [o)
SyR Generales +SyR Tributarias 1¢r Semestre 1¢rSemestre 1¢*Semestre 1¢"Semestre 1¢rSemestre Telematico Otros 8.347 21’48/0 30’266
2015/2016  2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 Total 27.580 70,97%| 100,00%
Telematico 8,26% 7,48% -0,20%| 18,64%| -14,06%
Telefénico 13.09%| 9.08%| -17.12%| 16,20%| -32.66% Teléfono 010 9018|  2321%
Presencial 2,63% 1,20%| 12,15% 1,95%| -56,62% Presencial 29217 5,70%
Correo postal -34,69%| 46,88%| 61,70% 5,26%| -42,50%
Correo postal 46 0,12%
Total 8,99% 7,34%| -4,09%| 16,06%| -23,32%
Total 38.861 100,00%




Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana

ﬁ ‘ vicealcaldia ‘ M A D R I D Coordinacion General de Distritos, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Transparencia y Calidad

Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

SYR GENERALES
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SYR GENERALES: Tramitacion Unidades Gestoras

o ’ SyR derivadas
15.000 SYR asignadas
41.409
40.000 e AVISOS MADRID 10.000 SACPM
B8 9000
35.000 2,000 £000
7.000 7000
30.000
fome 5.182 £.000
25.000 5,000 5,000
4197
20.000 4000 524 1800 e 3745 om0
1000 3,000
15.000
o oo = 1219 1237 1397 ! 1305
10.000 Looa 1000
5.000 : Ler Sem 2015 Ler Sem 2006 Ler Sam 2007 ler Sem 2018 Ler Sem 2008 Ler Sam 2020 ’ ler Sem 2015  ler Sem 2006 ler Sem 2017 Ler Sem 2012 ler Sem 2015 Ler Sem 2020
0
ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018  ler Sem 2019  ler Sem 2020 50.000
45.000
40.000 36.669
Tramitacién final: 25.977 =
ramitacion final: 25.
25.000
20.000 22.433
VARIACION INTERANUAL 15.000

1¢rSemestre 1°"Semestre 1°'Semestre 1 Semestre 1" Semestre 10.000

2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020

SyR tramitadas por 5.000

las Unidades 21,46% 14,23% -7,67%| 27,60%| -29,16% 0

Gestoras ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler Sem 2020
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SyR GENERALES: Materias

Primer semestre 2020
g . 1% Semestre 3 17 1 = er
Materias SyR Generales Materia 2015 Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre
. 500 L0000 15000 2016 2017 2018 2019 2020
Medio Ambient M 635 Medio Ambiente 6.244, 8.115 9.173 8.551] 9.779| 9.635
[EE555] Movildad,Transportes y les IS 5,599 Movilidad, Transportes y Multas 5.817| 6.451| 7.593] 6.221] 9.043| 5.599
[5555] et uddens N 1703 Atencion Ciudadana 1.238, 1.582 1.699| 1.613] 2.534, 1.703
iy oo pinicos N 1639 Vias y Espacios Publicos 1.612| 2.087| 3.335 3.128 3.699 1.639
5] sevion s B 1465 Servicios Sociales 1.084) 1.045 1.195 1.648 1.529 1.468
Deportes 2.146| 2.828 2.949, 2909 3.146| 1.431
L Seguridad y Emergencias 1.066 1187 1.104 990 949 1.241
[878%] seguridedy Emergencias W 1.241 Cultura 1.113] 1.263| 1.251] 1.486| 1.272 768
2557 cutura M 768 Salud 480 516 566 356 2.371 743
salg M 743 Urbanismo 779 1.036 919 497 537 637
srbaniamo M 637 Administracion de la Ciudad y Hacienda 254 471 498 275 641 378
N T Educacion y Juventud 258 320 366 501 344 267
o | 267 Empleo 50 114 104 165 494 223
' R Economia y Desarrollo Tecnolégico 272 169 286 272 273 203
M oo | 229 Cohesion Social 10 49 51 54 31 24
- Vivienda 10 11 31 14 11 13
[655%] cohesién social 24 Turismo 0 4 2 3 1 5
vhiends 13 Construccién Infraestructuras 0 0 0 54 14 0
o Relaciones Internacionales 0 0) 3 1 1 0
Total 22.433| 27.248 31.125| 28.738| 36.669 25.977
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SYR GENERALES: Evoluciéon de las SUBMATERIAS Primer semestre 2016-2020

SUBMATERIA SUBMATERIA SUBMATERIA SUBMATERIA SUBMATERIA

Primer semestre 2020 Primer semestre 2019 Primer semestre 2018 Primer semestre 2017 Primer semestre 2016

IMadrid Ceniral 103N s fibre e instalaciones deportivas SER Limpicza urbana v equipamientos

Recogida de residucs

Arbaado de dlineacidn

Recogida de residuos

SER

|Jz0 liibre deinstalaciones deportivas

Recogida de residucs

2 |[Fonas verdes de bamio o dstrito Recogica deresiduos Arbotado dealineacion

3 |limpiezaurbanay equipamicnios U0 libre de instataciones depaortivas |Jz0 liibre deinstalaciones deportivas

4 |Arbolado de alineaciin Proteocitn animal SER Limpieza urbana v eguipamientos

5 [BER

Arbolado de alineaciin Arerasy calzadas Arerzs yoalzadas Arbotado de alineacion

CII‘HS vierdes de bamio o distrito

Policia Municipal

6 |Usolibre de instatacionss deportivas Limpieza urbana yequipamientos Fonas verdes de bamioo distrito & ‘ones verdies de bamio o disrito

7 |Policis Municipal Yoeras yoalzadas limpieza urbana y eguipamientos Recogida de residuos

8 |Acerasyoakads I onas werdes de bamio o distrito Planeamienio viano NUEVA EhEeielr=i=

9 |Paneamisntoviario SER Policia Municipal asas v Escuelss Deportivas

10 [BICIMAD Planeamiento viario Sefializacion de irifico Safiafizacian de trifico

11 |Madrid Cenral (ificinas de Atencidn al Cludadano Transpartes piitficos Miultas

zeesy Esovelzs Deportivas Bibliotecas zees y Escuelzs Deportivas Licencias Urbanisticas

12 |Prevenciny Promocinde la Salud

13 |Paroues histdricos, singutares v forestales Safializmcion de trifico (Clazes v Escudtas Deportivas Actividades en Centros Culturales de bos Distritos [V 17 WEEICIMAD

Mobiliario Urbano

NUEVA [l

14 |Mobiiario Urbanao Policia Municipal Actiidadesen Centros Culturales de los Distritos Mobiliario Urbano

15 [Tekono 010 raneportes plblicos Miotilizrio Urbano Aparcamientos en b via pdblica




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

ﬁ ‘ vicealcaldia ‘ MAD RID
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SYR GENERALES: Gestion

Primer semestre 2020 40:000
23772 35.000 32.076
30.000
26.130 25.89
25.000 23.772
20.240 20.M
20.000
15.000
10.000
5.692
5.000 3.528 3.125
9;‘/Mm<i'%7
1.2 g 161
1.967 0 1223 1.245 77
ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler Sem 2020
1,51% 7,57% 161 0,62% 77 0,30%
CONTESTADAS NO ADMITIDAS ARCHIVADASIN RESPUESTA  ACTIVAS FUERA DE PLAZO =—=Contestadas ===No admitidas ===Archivadas sin respuesta Activas fuera de plazo
VARIACION INTERANUAL
1erSemestre 2015/2016  1°¢"Semestre 2016/2017  1°¢"Semestre 2017/2018 1°rSemestre 2018/2019 1er Semestre 2019/2020
Contestadas 0,46% 28,51% -0,91% 23,88% -25,89%
No admitidas -1,61% 19,95% -15,13% 17,91% 33,99%
Archivadas sin respuesta 499,16% -38,02% -54,65% 95,31% -94.85%
Total 21,46% 14,23% -7,67% 27,60% -29,16%
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SyR GENERALES: Tiempos de tramitacion

&0
VARIACION INTERANUAL
50
SvR Generales 1¢'Semestre 1°¢"'Semestre 1°¢rSemestre 1¢"Semestre Iler Semestre
Y 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019  2019/2020 39.81 41,34 41,34
, 40
20 d'a;';?f(‘)‘;a'es °l 27.49%| 2281%| 2410%| -1659%| 60,21% W 3312
45 di. tural 30
'a;‘r:;‘\ :Sra €01 1010%| -6,65%| 22,28% 1,19% 29.21% o
20
100,00% 10
90,00% 83,30%
80,00% 0
ler Sem 2015 der Sem 2016 ler Sem 2017 1ler Sem 2018 1ler Sem 2019 1ler Sem 2020
70,00% 62.08% 63,71% 64,47

60,00% 55,81% 52,10% 53,40%

50,00%
39,96%

40,00% 36,16%

VARIACION INTERANUAL

30,00%
20,00% qer qer ler
SyR Generales Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre
10,00% 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020
0,00% H H - - -
ler Sem 2015 ler Sem 2016  ler Sem 2017  ler Sem 2018  ler Sem 2019  ler Sem 2020 Tlempo medlo 4’98 6’51 0’00 8’22 9’61

=20 dias naturales o menos =45 dias naturales o menos
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SYR TRIBUTARIAS
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SyR TRIBUTARIAS: Numero total y tipos de solicitudes

5.000
4,500 2.170
4,000
3.500
2937 3.023
2.409
2.500 il
2.000
1.500
1.000
500 i
0 62
ler Sem2015  ler Sem2016  ler Sem 2017  1ler Sem2018  ler Sem 2019  1ler Sem 2020 _ omm  302% 79,90% e 228% -ﬂ
SUGERENCIAS RECLAMACIONES FELICITACIONES PETICIONES DE
INFORMACION
ler ler ler ler ler ler
L Semestre Semestre Semestre  Semestre Semestre Semestre
VARIACION INTERANUAL 2015 2016 2017 2018 2019 2020
ler ler ler ler ler Sugerencias 182 190 151 132 126 82
Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre .
Recl ; . . . . .
2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 ccamaciones 2079 2197) 2.159] 2425 2.468| 2.170
Felicitaciones 42 61 55 58 42 62
SyR Tributarias 7,97% 0,38%| 12,49% 2,93%| -10,16% Peticiones de informacion 106 153 246| 322 387 402
Total 2409 | 2.601 | 2.611 | 2.937 | 3.023 2.716
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SYR TRIBUTARIAS: Materias

Materia

1°" Semestre
2015

er

Semestre
2016

1°" Semestre
2017

er

Semestre
2018

1°" Semestre
2019

er

Semestre
2020

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

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

Recaudacion 916 1.141 955 889 643 751
Atencién

contribuyente 245 390 509 407 450 602
Tasas y precios 185 262 357 881 997 577
publicos

LV.T.M. 500 392 316 289 454 292
I.B.I. 377 307 274 246 206 247

LLV.T.N.U.

99

77

145

144

207

183

Asuntos generales

24

43

66

32

29

I.LA.E.

13

oo

11

26

I.C.I1.O.

10

27

Oficina del
Defensor del
Contribuyente

51

TOTAL

2.409

2.601

2.611

2.937

3.023

2.716

3652% RE Embargos, recargos e intereses de demora
16,20% R Certificades y justificantes
14,48% R PAC

8,50% RE Deudas no tributarias
7.97% R Domiciliaciones

7,57% R Otros

Recaudacion

651% R Aplazamientos/Fraccionamientos
1,46% RE Devoluciones
0,80% R SEP

o 50 100 150 200 250 300

275
— ] D D
109

EEEE—— 2
S 50
— 7
——
- 1]

-4

39,04% Presentacion telematica
34,39% OAIC Cita previa

15,78% OAIC Informacion y asistencia
781% Atencion telefnica

2,99% Resto dependencias municipales

Atencién contribuyente

40,66% Instalaciones deportivas

29.24% T SER

2543% Otrastasasy PP

2,25% Tasa de paso de vehiculos

1,56% TRUA Liguidaciones y notificaciones

0,69% TRUA Devoluciones

Tasas y precios publicos

0,17% TRUA Reducciones, bonificaciones
64,38% IVTM Periodo voluntario

1644% |VTM Liguidaciones y notificaciones
10,96% |\yTM Beneficios Fiscales

IVTM

6,85% IVTM Devoluciones

1,37% IVTM Otros

34.01% |BI. Beneficios fiscales

26,32% |BI. Liquidaciones y notificaciones
12,55% |BI. Devoluciones

10,12% |BIl. Subida

LB.L

8,50% IBI. Catastro

7.29% |BI. Otros

1.21% IBI. Periodo voluntario

48,63% |IVTNU Liguidaciones y notificaciones
36,07% IIVTNU Devoluciones

LIV.T.N.U.

15,30% IVTNU Otros

81,05% AG Otros

5

w

235

207
EEE—— 5
—— 47

— 18

235

169

146
== 13

-

m 4

11
I 1 5
— 5

——— 32

— 20

4

I 54
— 5

—— 31

—— 25

— 21

_— 18

3

.13

— 2

p— 27
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SUBMATERIA
1* semestre 2020

RE Embargos, recargos e intereses de demora

SUBMATERIA
1* semestre 2019

SUBMATERIA
1*' semestre 2018

T Instalaciones deportivas

Instalaciones deportivas

Instalaciones deportivas

IVTM Periodo voluntario AN T Devoluciones (Tasas)

Presentacion telematica

R Certificados v justificantes

Presentacion telematica

OAIC Cita previa

IV RN Otras tasas v PP NUEVA 1aie

IVTM Pericdo voluntario

R PAC R Domiciliaciones

SER

RE Embargos, recargos e intereses de demora RE Deudas no tributarias

Otras tasas y PP

Atencion telefénica Presentacion telematica

R Certificados y justificantes

ANRE Notificaciones

IIVTNU Liguidaciones y notificaciones

R PAC

SER LAYV TM Motificaciones

OAIC Informacidn y asistencia

R Otros VAN OAIC Informacidn y asistencia

IIVTMU Liguidaciones y notificaciones

QAIC Informacién y asistencia |Bl. Motificaciones

|Bl. Beneficios fiscales

R Certificados y justificantes RE Embargos

IIVTNU Devoluciones

€ |IIVTNU Devoluciones Atencion telefénica 010 Linea Madrid

|Bl. Liquidaciones y notificaciones

QAIC Atencién del funcionario

LAY VTM Liquidaciones y notificaciones

RE Deudas no tributarias

€ |RE Deudas no fributarias INTNU Devoluciones

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

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccién General de Calidad y Evaluacién

SyR TRIBUTARIAS: Evolucion de las SUBMATERIAS Primer semestre 2016-2020

SUBMATERIA

SUBMATERIA

1*' semestre 2017 1* semestre 2016

Presentacion telematica R Certificados v justificantes

R Certificados y justificantes RE Deudas no tributarias

RE Deudas no tributanas

T Devoluciones

IVTM Liguidaciones

R Domiciliaciones

NUEVA [ e

RE Embargos

T SER {Tasas)

RE Embargos

R Domiciliaciones

[ LAYNR Otros

WTM Notificaciones

AR Beneficios fiscales

QAIC Atencién del funcionano

Atencidn telefénica 010 Linea Madrid

W ILAYR Otros

o LU AT VTM Liguidaciones IVTM Motificaciones

OAIC Atencidn del funcionario Presentacidn telematica

T SER {Devoluciones) |Bl. Liquidaciones

Atencion telefénica 010 Linea Madnd T Otras tasas

o LU AT VT NU Liguidaciones L AYPNOAIC Informacion y asistencia
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SYR TRIBUTARIAS: Gestion y tiempos de tramitacion

H 60
Primer semestre 2020 : :
Tiempo medio
2.544
50
40
32,72 33,39
30
20 17,09
- 1943 —
0,54
10
172 0
93,67% _ 6,33% ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler Sem 2020
CONTESTADAS NO ADMITIDAS
98,39%
5000 100% 94.51% 92,75%
4.500 90%
4.000 80% 78,04%
: 81,00% 80.65%
3.500 70% 74,71%
3.000 2.724 2.750 60%
2.494 2.559 — 2544
2.500 50%
2.208 _— 51,44%
2.000 40% 44.75%
1.500 30%
1.000 20%
500 272 10%
200 107 52 213 172
o E 0%
ler Sem 2015 ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler Sem 2020 1er Sem 2015 1ler Sem 2016 ler Sem 2017 ler Sem 2018 ler Sem 2019 ler Sem 2020
=——Contestadas ===No admitidas —— Desistidas =20 dias naturales o menos =45 dias naturales o menos
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CERTIFICACION Y CONFIANZA CAMARA, S.L.U.
CERTIFICA

que la organizacion:

COM ISIéN ESPECIAL DE AYUNTAMIENTO DE MADRID
S U G E RE N C I AS Y Direccié: :::;,. :a;;;;;::f: Calidad
RECLAMACION ES Ha mplantaco una Carta de Servicios

Conforme a la norma UNE 93200:2008
Para:
La Carta de Servicios de Sugerencias, Reclamaciones y
Felicitaciones .
Prestado en:
C/ Principe de Vergara, 140 28002 Madrid

Certficado n®. Certmcate v CS313220
Fecha de expedicion nical. nwal Date kisued 231272020
Vigenca del centficado. Cenncate vase unu 21272023
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— _' “'I
Secretaria C.C Director de Certificacion
Secretary C.C Cortitaton Manager

CAMARA CERTIFICA. Plaza de I3 Victiora, 1 -28802 Aicaia de Henares (Maard)
Tel =34 51 538 37 10~ www camancentica es




