SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y FELICITACIONES (SyR)

Portal web del Ayuntamiento de Madrid m MADRID
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Plataforma para la presentacién de sugerencias, quejas, reclamaciones o felicitaciones
sobre los servicios que presta el Ayuntamiento y para la consulta del estado de
tramitacion en que se encuentran las que ya se hayan presentado.

* Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electronica,
aprobada por el Pleno del Ayuntamiento el 26 de febrero de 2019.

Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
« ey 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacion del
Gobierno Local



Objetivos
Acercar la
Administracién a la
. — ciudadania al K Ciudadania, \
Mejorar los servicios establecer un personas fisicas,
municipales ofrecidos mecanismo de juridicas y demas
| comunicacion, con _' organizaciones
retroalimentacion destinatarias de los
Conocer las reciproca. kservicios municipalesJ

necesidades y |
demandas de la
ciudadania con el
consiguiente

Junta de Gobierno
Local y Unidades de
la Organizacién
Municipal de las
Areas de Gobierno,
Distritos, Organismos
Autonomosy

Explicar, motivar y Empresas
difundir las politicas Municipales /

publicas adoptadas.
\ : Comision de SyR
Pleno

Ajustar las politicas y
los servicios publicos

: Ul a las preferencias y
enriquecimiento y expectativas de la

ajuste en’lz.;\ renoyaqon ciudadania.
de las politicas publicas. \

Detectar donde se
produce el mal
funcionamiento y las
deficiencias de los
servicios que se
prestan.

Contribuir a fomentar la
proximidad, la participacion y
el control de la ciudadania.
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Desarrolla una cultura
para la participacion
de la ciudadania que

amplie su vision e
intervencion en los
asuntos municipales

Permite conocer la
opinion ciudadana sobre
los servicios prestados,
ajustando las politicas
publicas a las
preferencias y demandas
ciudadanas,
explicandolas y
difundiéndolas

|dentifica las areas
de mejora y aspectos
de la Administracion
municipal que, en
opinion de la
ciudadania,
presentan un
funcionamiento
deficiente

Fomenta la
comunicacion entre
la ciudadania y la
Organizacion
Municipal,
garantizando a éstos
una respuesta
rapida,
personalizada y
adecuada a sus
demandas

Promueve una
imagen de
Administracion
Municipal cercanay
a la escucha de las
necesidades y
expectativas
ciudadanas,
dispuesta a mejorar
en aquellos
aspectos que éstos
consideren
necesarios

Responsanbilidad
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La DG de Transparencia y Calidad, a
través de la SG de Calidad y Evaluacion,
como unidad supervisora se encarga de
la

del sistema de SyR
(generales y tributarias), explotacién
estadistica, resoluciéon de incidencias y
asignacion de las SyR recibidas a las
unidades municipales competentes para
su tramitacion y contestacion.
La DG de Transparencia y Calidad, da
cuenta del desarrollo del Sistema a la

Cada unidad municipal cuyos servicios
son objeto de la sugerencia, reclamacion
y felicitacion es responsable de su

. En el ambito
tributario, esta responsabilidad recae en
la DG de Transparencia y Calidad, SG de
Calidad y Evaluacion.



A través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones todas las personas fisicas y
juridicas pueden presentar sugerencias relativas a |la creacion, ampliaciéon o mejora de

los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid, reclamaciones por deficiencias,
tardanzas, desatenciones, incidencias no atendidas o cualquier otra anomalia en el
funcionamiento de los servicios municipales, y también felicitaciones por la correcta
prestacion de los servicios y por la actuaciéon de los empleados municipales.

ﬁ.SyR General: hacen \ ﬁSyR de Empresas \ ms SyR se clasifican segun

referencia a todos los materias que se corresponden
servicios prestados por el con las Areas de Accidn
Ayuntamiento de Madrid, municipal: cultura, deporte,
salvo los servicios espacios publicos, salud, turismo,
tributarios y los prestados etc. Todas ellas se desagregan en
por las Empresas las denominadas submaterias,
municipales. referidas a servicios publicos
concretos del Ayuntamiento. /

2. SyR Tributario: hace \ procedimiento general, ni
con la misma aplicacion ﬁlas SyR de caracter general,

Municipales: las empresas
municipales estan
obligadas a poner a
disposicion de quienes
utilizan sus servicios un
/ sistema de SyR, aunque no
las tramitan conforme al

referencia a los servicios

: . i At existe un tercer nivel de
tributarios prestados por |nfor.rr3at|ca. -2 E.rt\presas clasificacion material, la categoria
el Ayuntamiento. La mun|C|paI.es tambien r . | e

elaboran informes anuales que se determina por las unidades

unidad responsable de su

e gestoras del Sistema y que y
tramitaciony

de gestion de sus SyR, que , >reiidy
permite un analisis mas detallado.

: . se pone a disposicion de la . :
contestacion, es la SG de pone PO También es importante la
Comisioén Especial de

Calidad y Evaluacion, . clasificacion por dependencias
dependiente de la DG de Sugerenc[as Y municipales y la localizacion, calle,
wansparencia y Calidad. Eclamauones y del Pley barrio o Distrito de las incidencias

en lugares publicos que motivany
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;Quién puede
sugerir,
reclamar,
felicitar?

/ Toda la

ciudadania, sean
O NOo vecinos de

Madrid. También

empresas y
organizaciones
privadas y

:Sobre
qué?

l

/ Sobre todos
los servicios
prestados por
el

Ayu ntamientoj

publicas. /

cComo?

A través de multiples
canales:
 www.madrid.es/con-
tactar e Internet
movil

 Teléfono 010

« OAGCs

* Oficinas de Atencion
Integral al Contribu-
yente

« Oficinas de
asesoramiento en
materia de Registro

* Dependencias

municipales (correo
postal o electrénico)/

;Para
qué?

l

/Contestarlas y, lo
mas importante,
analizarlas para
detectar donde

se produce el mal
funcionamiento

de los servicios y
poner en marcha

mejora.

acciones de
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— La informacion sobre el Proyecto de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones se puede

consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-vy-

reclamaciones

2011 2015 | | 2019
Ano fin del Ano fin del Ano fin del
mandato mandato mandato

Sugerencias y

Reclamaciones 37.675 53.696 95.400

(Generales)

Sugerencias y

Reclamaciones 3.898 4.606 5.069
(Tributarias)

Sugerencias y
Reclamaciones
(Empresas
Municipales)

13.317 13.919 25.722

TOTAL 54.890 72.583 126.191

Los datos corresponden a las SyR tramitadas por las Unidades Gestoras

54.007

6.995

17.978

78.980

58.028

5.812

19.082

82.922



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-y-reclamaciones?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5eadc1ab4fd86210VgnVCM2000000c205a0aRCRD

SicUacIonractizl

Total

58.028 100,00%

m Sugerencias y Reclamaciones (General), clasificadas por

Z materias. (Dato en %)

9 Numero

:t) Vaiteitz solicitudes e _ ,

=8 Medio Ambiente 20.261 34,91% , Suggrenuas .y-RecIamacmnes ,

L:) Movilidad, Transportes y Multas 12.710 21,90% (Tributarias), cIa5|f|cadzjs por materias.

E Deportes 5.524 9,52% (Dato en %’)

W Atencion Ciudadana 4284  7,38% Materia Numero

%) Viasy Espacios Publicos 3.553  6,12% solicitudes

"Z"' Servicios Sociales 2866  4,94% Recaudacio’rf 1.906 32,79%

@) Seguridad y Emergencias 1.978  3,41% [lasasy precios 1.298

@)  Educacién y Juventud 1517  2,61% Publicos 22,33%

=y Cultura 1364  2,35% Atencion 1041

=4 Urbanismo 1.326  2,29% IC‘;”It”b“Ve”te e 1(7)2(1);’

— .- P A ; .bD.l. , 0

o ﬁ‘ig'e’:,'zgrac"’” de fa Cludady 1.002  1,73% | vTN.U. 432 7,43%

f; Salud 723 1,25% X/TM | 4}; (7)22;
Economia y Desarrollo suntos generales ,81%

5 Tacnelésias 639  110% c..0. 32 0,55%

E Empleo 190 0,33% |.A.E. 28 0,48%

=4 Cohesion Social 57 0,10% Total 5.812 100%

w)| Vivienda 31  0,05%

mE  Turismo 3 0,01%

Wl Relaciones Internacionales 1 0,00%
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Sugerencias y Reclamaciones (General), clasificadas por materias. (Dato en %)

2021

IVIATERIAS
32.92%] MEDIO AMBIENTE | ——————————— 20.261

21.90% |[MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS [EEEEEEESSSSS———— 12.710

| e 1|
9,52% | DEPORTES 5.524

7.38% | ATENCION CIUDADANA [N 4.284

6,12% | ViAS Y ESPACIOS PUBLICOS [N 3.553

4,94% | SERVICIOS SOCIALES [ 2.866

3.41% | SEGURIDAD Y EMERGENCIAS [ 1.978

2,61% | EDUCACION Y JUVENTUD [ 1.517

2.35% | CULTURA [ 1.364

2,29% | URBANISMO [ 1.326

1.73% JADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA [ 1.002

1.24%|sAaLup M 722

1,10% | ECONOMIA Y DESARROLLO TECNOLOGIcCO E 6392

0,33% | EMPLEO | 1920

0,10% | COHESION sociaL | 57

0,05% | viviENDA | 31

0,01% | TURISMO | 3

0,002 | RELACIONES INTERNACIONALES
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Pravisiones 201 9-2025

Acciones Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa
trasparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los
servicios y las organizaciones

Actuaciones:

 Promocion y mejora del Sistema de gestion de Sugerencias y
Reclamaciones

 Desarrollo y fortalecimiento de la capacitacion del personal que
gestiona el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

 Mejora de la percepcion del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones por la ciudadania
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Pravisiones 201 9-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=480
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=82
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=120
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=122

