&
N

<
* S8ty R \Q)
-~ j’oﬁgﬁ' - X
Area de Gobierno de Vicealcaldia

Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Transparencia y Calidad



: Direccién General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD Rl D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

irea delegada de coordinacion territorial,
transparencia y participacion ciudadana

Direccion y coordinacion
Antonio Maria Relaiio Sanchez
Director General de Transparencia y Calidad

José Antonio Antona Montoro
Subdirector General de Calidad y Evaluacién

Equipo de trabajo
Elisa Martin Gonzalez
Jefa de Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Pilar Mufoz Lépez
Jefa de Departamento de Coordinacién de Sugerencias y Reclamaciones

Carmelo Cerezuela Serrano
Jefe de Departamento de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Lourdes Mejias Lucas
Jefa de Negociado de Asignacion SyR Generales

Equipo Servicio de Sugerencias y Reclamaciones:
Maria Victoria Aguilera Pastor

Juan Luis Borrego Morillo

Lorenzo Hervas Vazquez

Laura Martinez Millet

Ana Maria Moreno Munoz

llustracion portada:

Mariano Benlliure. Monumento a Goya. 1902.

Direccién General de Patrimonio Cultural del Ayuntamiento de Madrid
https://benlliure2022.com/programacion/monumento-a-goya/

llustracion contraportada:
Real Observatorio de Madrid
https://www.esmadrid.com/paisaje-de-la-luz-madrid-lista-patrimonio-mundial-unesco

Junio 2022 Ayuntamiento de Madrid

Area de Gobierno de Vicealcaldia

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

Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

2|Pagina


https://benlliure2022.com/programacion/monumento-a-goya/
https://www.esmadrid.com/paisaje-de-la-luz-madrid-lista-patrimonio-mundial-unesco

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

vicealcaldia MA D RI D
area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

y 4

INDICE
L. INTRODUGCCION oo ee s e e s e e s s nen 6
2. RESUMEN GENERAL DEL ANO 2027 e esees 9

ANALISIS CUANTITATIVO . eeeeeeeeeeerersesesenerennes 14

3. ENTRADA EN EL SISTEMA SYR......eeeecectecneeneesreessesssessesssessesssessssssesssessesnes 15
3.1, ENTRADA INICIAL .ottt te e tetete et be b et bbb bbb bbb be e besasesasasabasasasasasasasasane 15
3.2, ENTRADA TOTAL...cuoieeeeeeeetetetetetetete e e e te v e te e tetete e bebe e e b be e bebe e be e besebabebesabasabasasasasasasasasasasasasasasane 19

3.2.1. Departamento de Coordinacidn de SyR Generales...........eeeeeeeeeeceereceeeeeeeereeenens 19

3.2.2. Departamento de SYR TribDULArias ...ttt ereseesesnenens 23

3.2.3. Datos globales: SyR Generales + SyR Tributarias.......cocoeeeeeeeeeceeeceeeeeeeeeeeeeeeenns 24
3.3. CANAL DE ENTRADA ...ttt s s s s s s asasasasasasasasasanans 25
4. SYR GENERALES......... o eeeeeeeeteceecteceesreesesseesesssessessasssessasssesssssassssessasssessasssanes 28
4.1. TRAMITACION EN LAS UNIDADES GESTORAS ......oeeeeeeeeeereeeseeeseeesseeseseessssessesseesessessssesasssens 28
4.2. ANALISIS POR TIPO DE SYR...ouioeieeeeeeeeeseeeeseeesesesseesesessesessesssesessesssssssesssesessssssasessesssasesasssssesasssens 33
4.3. ANALISIS POR MATERIAS Y SUBMATERIAS ....ooeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeesesesseeseseesssesessesseesesasssssesesssens 34
4.4, TERMINACION DE LAS SYR ..ooreeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesseesssesseseseesssesessesssasessesssasessssssasessesssasesasssssesesssens 52

4.4, 1. Datos IODAIES. ...ttt et b e bbb aeneenen 52

4.4.2. Andlisis de terminacion por areas organizativas .........ccceeeeeeeereeeeeneereerereeeceeeseeeseeenes 52
4.5. TIEMPOS DE TRAMITACION ...t eteeeeeseseeeeeseseesseeseseesseessssssssasessesssasesssssesessessssesssssssens 54
5. SYR TRIBUTARIAS.......eeeecteceecreeseeceessessessesssessssssesssessessssssesssessessassssssasssssssesses 56
5.1. TIPO DE SyR 56
5.2. ANALISIS POR MATERIAS Y SUBMATERIAS 57
5.3. TERMINACION DE LAS SyR 60
5.4. TIEMPOS DE TRAMITACION 61
ANALISIS CUALITATIVO ... eeeeeecreeccneeecseneeeenee 64
A)- SYR GENERALES.........ooeeeeeieereeeeneneseressssessesesessssessessssessessssessesessessasessessasessssane 67
6. ADMINISTRACION DE LA CIUDAD ... eeeeeeeeeeeeeeeeeseseeesesssssesssnsssssnssssssnssenns 76
7. RELACION CON LA CIUDADANIA.......ooeereeeereeerssessssnsssssnsssssssssssssssnsssssnsssanens 79
8. CULTURA oo eeeeeseeseeesemsssssssssmmsssssssssssassssssesssmssssssssssmssssssssssmssssssessmsssssee 94
9. DEPORTES ... eeeecteetecteetecreesesseessesseessesssessessssssesssessssssessasssessasssessasssessassssssassnens 109
10. EDUCACION Y JUVENTUD S — 129
11. SERVICIOS SOCIALES Y COHESION SOCIAL.....ucoveereererreereereereeseeseesassasassanes 135
12, SALUD oo eeeeesssssssemmmsssssssssssmssssssessemssssssssssmssssssssssesssssesssmmssssssssmmsse 144
13. EMERGENC IAS ......eoeeeeeeeeeneeeesessesseesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessessessessessssaens 148
14, SEGURIDAD...coeoeeeeeeeeeeeeesesseeseemsssssssssmmssssssesssmssssssssmmmsssssssssssssssssssssmssssssssmmsee 151

3|Pagina



B

» : Direccion General de Transparencia y Calidad
vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

15. MEDIO AMBIENTE .155
16. ESPACIOS PUBLICOS........eeeeeeeeeieeeeeseseessessessessessessessessessessessessessessessessesaens 166
17. MOVILIDAD Yy TRANSPORTES ........oooteeeeeeeeeeeeereeeessessessessessessessessessessessesaens 172
18, VIVIENDAL...... e eeeeeeeereeeerteeeseeseessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessens 182
19, EMPLEQ...... o eeeeeeeeeeereeeeeeeesseseessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessesaens 185
B)- SyR TRIBUTARIAS ... 188
20. Atencion al Contribuyente (gestiones mas COMUNES) .........ceeeevereerrererernerenens 190
20.1. Obtencion de justificantes de pago de los tributos municipales........ceceeeeeceeeerereereenene. 190
20.2. Pago telematico de los tributos MUNICIPAIES .......oueeereeeeeereeeeceeeeeee e 191
20.3. Oficinas de Atencion Integral al ContribUYENtE.......c.ooveivveceereeieeeeeeteeeeeeeeeeeeere e 193
20.4. Normalizacién de la transferencia bancaria como forma de pago de los tributos
INUNICIPAIES .ttt bbb s bbb ebe s ebesseseesessesessesessesansesanserensensesens 194
20.5. Atencion telefonica 010 Linea Madrid en materia tributaria.......ccoeeeeeeeeeeneeeieeeene 194
21. Impuestos, tasas y precios publiCos.........ccccccvveiiiiieiieiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 195
21.1. Impuesto sobre Bienes INMUEDBIES (IBI).......ocouereeeeeeeeieeercreeeeecreeeeetereseee e eeresesesenesesenees 195
21.2. Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica (IVTM)......eeevereeeeeeceeeeeeeeeeesesennes 197
21.3. Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana (IIVTNU) -
PIUSVAITA MUNICIPAL —..eoveeteecteeteeeteeeeeteee ettt r et s e s ess s ae s ebenseseasesesensenens 198
21.4. Tasas y PreCios PUDIICOS ...ttt ere e b b s s s ese s e ese s esensenenee 201
21.5.  ReECAUAACION EJECULIVA.....iuieetiereeiereeereecttteeetee ettt s e sse s bessebessesensesessessesensesensesenee 204
21.6.  Conclusiones Y reCOMENUACIONES ........cuieveuiereiereeeterereereeereee et eseseesessesesesesessesessesessesensesenes 205

Anexo de la MEMORIA ..210
ANEXO 1 — MarCO NOIMMALIVO .....ccuiieeeteeeteeeeteete ettt e se e saese s e b e e be s besesasensesensesanes 211
Anexo 2 - La Comision Permanente ESPECial SYR..... it eanenees 212
Anexo 3 - S.G. de Calidad Y EVAIUACION ...ttt e essessensenees 214
Anexo 4 - Relacién de Unidades Gestoras del Sistema........ceeveeereceeeeeeceeeeeeeeeeeee e 218
Anexo 5 - Carta de Servicios de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones..........cccccecveueuenne... 220
Anexo 6 - Encuesta de satisfacCion anUal ............ooueereeeeeeeeneceeceeeee et ea e 221
ANEXO 7 — ProteCCion dE datOs ...ttt s sae e se e s s e b e s s ebesnesennen 229

Anexo de 1as AREAS DE ACTIVIDAD ... eeeeeeeeeeeeeeseessessessessessessessessessessesss 233
Anexo 8 - Relacion con 12 CIUAAdania ...ttt es e s ere e sene 234
ANEXO D = CUIUIG .ttt ettt ettt b b s b e sebe s eseebessebensebensesensessasensesensesenee 241
ANEXO 10 = DEPOILES ...ocveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeee e e e e e eseese e e e s eseeseessessessessessessessessessessessessessessessessessessesees 244
ANEX0 11 - EdUCACION Y JUVENTUM ..ottt et et ae e e as s b b ssesebasan 246
Anexo 12 - Servicios Sociales y Cohesion Social e Igualdad..........ccveeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeenne 250
ANEXO 13 = SAIU ..ttt ettt bbb eb bbb s et essebenseb e b eseesensesenserenee 263
ANEXO 14 — EMEIZENCIAS ....cueeeeeieteeeeteeeteer ettt es e et e et et e e e e e s e s sesesbe st e e s e sessenessenessanes 269
ANEXO 15 = SEEUIAAU ...ttt ettt as bbb bbb seas b babessasebasan 272
ANEXO 16 = MEAIO AMDIENTE ....veveeeeeteeteeetcteeeteetet ettt ese bbb bbb s esenserensesenee 275
ANEXO 17 = MOVilidad Y TranNSPOITES.......c.eeueeerircriereeeeteeetetcteeteeete et et eressesess e seseesessesensesenee 281
ANEXO 18 = VIVIENUA .ttt ettt et et b st s s sbensebensesesessesensesensesenes 285
ANEXO 19 = EMPIEO ettt ettt eb e s bensebe st ese s essesenserensesenes 288

ANEXOS AE DATOS .....eeeeeeeteerecreeresseessesseessessesssessasssessssssessssssssssessesssessasssessasssanss 292
Anexo 20 - SyR Generales: tipos de solicitudes por Materias .........coceeeeeeeereeeeenreceneceeeceeeeeeenen 293

4|Pagina



B

vicealcaldia
irea delegada de coordinacion territorial,
transparencia y participacion ciudadana

MADRID

Direccién General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

Anexo 21 - SyR Generales: evolucidon materias/submaterias ........c.ccceeeeeveneeeceneereceseeeeeeennas 295
Anexo 22 - SyR Generales: evolucién de las 15 principales submaterias .......ccoeeeeeeeeveenreeenene. 299
Anexo 23 - SyR Generales: resultados de gestion de las Unidades Gestoras ........ceceveveeerenennene. 301
Anexo 24 - SyR Tributarias: tipos de solicitudes por Materias .........cceeeveeeereereceeceereeeeereeereceerenes 303
Anexo 25 - SyR Tributarias: evolucidn materias / submaterias.........ccocoeeeeeeeeereneeecereeeeeeenenas 304
Anexo 26 - SyR Tributarias: evolucion de las 15 principales submaterias .......ccoeceeeeeeveeereeenene. 307

5|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

1. INTRODUCCION

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

La Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y Administracion Electrénica, aprobada por
el Pleno del Ayuntamiento de Madrid el 26 de febrero de 2019, y publicada en el
BOCM, nim. 59, de 11 de marzo de 2019, ha consolidado el camino iniciado
estableciendo de manera clara, entre los objetivos estratégicos del Ayuntamiento de
Madrid, el de gestionar de forma racional, justa y transparente la administracién local
acercandola a la ciudadania.

El Sistema SyR es un instrumento para detectar tanto los dmbitos de prestacion
susceptibles de mejora, como las causas que impiden su normal funcionamiento.
También es 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.

Esta Memoria Anual, correspondiente a las SyR presentadas en el ano 2021, da
cumplimiento a lo establecido en el articulo 30 de la Ordenanza de Atencién a la
Ciudadania y Administracion Electrénica, que prevé la elaboracién de un informe anual
de las quejas presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los
servicios municipales, con especificacion de las sugerencias no admitidas por la
administraciéon municipal.

La Memoria Anual de sugerencias y reclamaciones pretende informar tanto de los
objetivos cumplidos como de aquellos asuntos que estan en proceso de obtencion y
gue deben tenerse en cuenta para la prestacion de un correcto servicio publico
municipal. Para alcanzar este objetivo la Memoria se remite a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, prevista en el articulo 136 del Reglamento Organico del
Pleno del Ayuntamiento de Madrid, de 31 de mayo de 2004, a la Junta de Gobierno
de la Ciudad de Madrid, para su conocimiento y, finalmente, al Pleno.

Tal y como se ha hecho en afios anteriores?, la Memoria del afio 2021 se ha orientado
tanto a dar cuenta de la situacién numérica del Sistema SyR como a realizar un estudio
cualitativo por areas de actividad y blogues de andlisis.

1 Las Memorias Anuales SyR estan disponibles en la pagina web del Ayuntamiento de Madrid, en la
URL: http://www.madrid.es/memorias SyR
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Metodolégicamente, la Memoria, se inicia, tras esta introduccién, con un resumen
general (apartado segundo) del conjunto de la tramitacion en el Sistema SyR, a fecha
de situacion 1 de marzo de 20212, con objeto de recoger la gestiéon completa de todas
aquellas solicitudes que tuvieron entrada en el Sistema SyR hasta el 31 de diciembre
de 2021.

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

El primer bloque, estd dedicado a realizar un estudio cuantitativo de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones que han entrado en el Sistema SyR durante el ano 2021,
y presenta la siguiente distribucion:

e El| apartado tercero ofrece informacidon de las sugerencias, reclamaciones,
felicitaciones y peticiones de informacion®, muestra el volumen inicial de
solicitudes que han sido presentadas por la ciudadania, el nimero que
finalmente se tramito tras la fase de supervisiéon en el Servicio de Sugerencias
y Reclamaciones (Subdireccion General de Calidad y Evaluacién) y el canal de
entrada por el que se han incorporado al Sistema SyR.

e Los apartados cuarto y quinto estan dedicados al analisis de la gestién realizada
tras la fase de supervisidon respecto a las SyR Generales y las SyR Tributarias,
respectivamente. En ambos casos se ofrecen datos por tipo de SyR: sugerencia,
reclamacion, felicitacion y, en el caso de las SyR Tributarias, también peticiones
de informacién; la naturaleza de los asuntos planteados, segun la clasificacion
establecida en el Sistema SyR de materia y submateria; y los resultados de la
gestion realizada, es decir, la terminacién y los tiempos de respuesta.

De acuerdo con lo acordado en la Comisién de Sugerencias y Reclamaciones,
el andlisis cuantitativo debe exponer exclusivamente aquellas cuestiones que
se consideran fundamentales, trasladando a los Anexos el mayor detalle de los
datos obtenidos del Sistema SyR. Sin duda, este nuevo planteamiento permite
dotar a la Memoria Anual de una mayor agilidad, claridad y comprension, al
mismo tiempo que muestra informacion imprescindible y esencial para adquirir
un conocimiento exhaustivo y profundo sobre el Sistema SyR y sobre las
quejas, propuestas y felicitaciones que la ciudadania ha trasladado al
Ayuntamiento de Madrid durante el afio 2021.

El segundo bloque da cumplimiento al Acuerdo Plenario de 23 de diciembre de 2016
Este apartado presenta un enfoque integrador y global de las SyR recibidas, analizando

2 El plazo maximo para responder las sugerencias, reclamaciones, felicitaciones y peticiones de
informacion (de caracter tributario) es de dos meses

3 En la Subdireccion General de Calidad y Evaluacién solo se gestionan las peticiones de informacion
de cardcter tributario.

“En el apartado primero del Acuerdo se sefala: “Elaborar un informe detallado por parte del Area de
Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto, aprovechando la informacién del
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todos los temas que mayor impacto tienen en los habitantes de la ciudad. El andlisis
se articula en torno a diferentes areas de actividad, con independencia del nimero de
SyR recibidas, y permiten conocer la percepcion de la ciudadania respecto a los
servicios municipales. Es asi como se convierte en una herramienta de utilidad para
los responsables municipales de los diferentes ambitos competenciales
proporcionandoles informacién de la ciudadania respecto a la gestion que han
realizado en el ano 2021.

La Memoria Anual finaliza con tres Anexos, uno relativo a cuestiones generales de
configuracion del Sistema SyR, el segundo con informaciéon complementaria y de
detalle sobre las areas de actividad y, finalmente, en el tercero se incorporan tablas y
graficos completos de todas las SyR y la gestién que se realizado durante el ano 2021:

e ANEXO DE LA MEMORIA, incluye toda aquella informacion que incide en la
configuracion del Sistema SyR:

o Marco normativo.

o Comision Permanente Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

o Gestion de la Subdireccion General de Calidad y Evaluacion: coordinacién,
asesoramiento, formacioén, analisis y evaluacion a las Unidades Gestoras del
Sistema SyR

o Relacién de Unidades Gestoras del Sistema SyR.

o Compromisos e indicadores de la Carta del Servicio de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones.

o Resultados de la encuesta de satisfaccion anual entre personas usuarias del
Sistema SyR.

o Tratamientos asociados al Sistema SyR.

o ANEXO DE AREAS DE ACTIVIDAD. Facilita informaciéon complementaria y de
detalle relativa a los diferentes recursos con los que cuenta el Ayuntamiento de
Madrid para la prestacion de servicios a la ciudadania en algunas de las areas de
actividad® que se han definido en el andlisis cualitativo. Esta contextualizacién
permite apreciar de forma mas clara y sencilla los diferentes motivos por los que
se han presentado reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

e ANEXO DEDATOS, presenta graficos y tablas, relativos a los tipos de solicitudes
y a la evolucion de las principales materias y submaterias, tanto en el caso de las
SyR Generales, como SyR Tributarias. Ademas, se incluye una tabla de resultados
de gestién de las diferentes Unidades Gestoras. Esta informacion complementa
con mayor nivel de desagregacién y detalle la ya mostrada en el Bloque de
andlisis cuantitativo.

Sistema de sugerencias y reclamaciones diferenciado del andlisis cuantitativo de los datos que remite los
informes que ya se realizan y que identifique las dreas de mejora en relacién con las materias en las que
reclaman los madrilefios”.

> No se incluye informacién complementaria de las areas de actividad: Administracién de la ciudad y
Espacios publicos. Para mayor claridad de los bloques de andlisis se ha considerado mas adecuado
incluirla por completo en los apartados correspondientes de andlisis cualitativo de la memoria.
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2. RESUMEN GENERAL DEL ANO 2021

En este apartado se muestran de manera resumida los datos de gestion del afio 2021.
Se corresponde con el niumero de sugerencias, reclamaciones, felicitaciones (y
peticiones de informacién (en el caso de las SyR Tributarias) que han sido presentadas
por la ciudadania entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2021. La fecha de cierre
de los datos es el 1 de marzo de 2022, es decir, una vez transcurridos los dos meses
que la Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y Administracién Electrénica establece
como plazo maximo para dar contestacion a las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones presentadas por la ciudadania.

Los principales datos del afio 2021 son:

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

2021 %
Entrada inicial SyR Generales 77.331 92,60%
Entrada inicial SyR Tributarias 6.177 7,40%
TOTAL 83.508 100,00%
o Distribucidn por tipo de SyR
SyR Generales + SyR Tributarias 2021 %
Sugerencias 10.228 12,25%
Reclamaciones 70.789 84,77%
Felicitaciones 2.018 2,42%
Peticiones de Informacién 473 0,57%
TOTAL 83.508 100,00%

= ENTRADA TOTAL DE SOLICITUDES: se corresponde con el nimero final de

solicitudes en el Sistema SyR, una vez que se realizan procesos de divisidon por

caracter multiple, altas directas, etc.

2021 %
‘ Total entrada en el Sistema SyR Generales 85.159 93,24%
Entrada inicial SyR Generales 77.331
Alta caracter multiple (SyR Generales) 7.828
| Total entrada en el Sistema SyR Tributarias | 6.177 | 6,76%
‘ Numero final solicitudes con alta en el Sistema ‘ 91.336 ‘ 100,00%
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% sobre la % sobre la entrada
SYR Generales A ENTRADA TOTAL | por canal telematico
P4gina web 53.277 62,56% 96,22%
Telematico Otros 2.091 2,46% 3,78%
TOTAL 55.368 65,02% 100,00%
| Teléfono 010 | 25215|  2961% |
| Presencial | 4.521 ‘ 5,31% |
‘ Correo postal ‘ 55 ‘ 0,06% ‘
| TOTAL | 85159|  100,00% |
. . % sobre la % sobre la entrada
SyR Tributarias Az ENTRADA TOTAL |por canal telemético
Pagina web 3.317 53,70% 83,05%
Telematico Otros 677 10,96% 16,95%
TOTAL 3.994 64,66% 100,00%
| Teléfono 010 | 1688  2733% |
| Presencial | 492 | 7.97% |
‘ Correo postal ‘ 3 ‘ 0,05% ‘
| TOTAL | 6177|  10000% |
. . % sobre la % sobre la entrada
SYR Generales +Tributarias Azl ENTRADA TOTAL | por canal telematico
Pagina web 56.594 61,96% 95,34%
Telematico Otros 2.768 3,03% 4,66%
TOTAL 59.362 64,99% 100,00%
| Teléfono 010 | 26.903 | 29.45% |
| Presencial | 5.013 | 5,49% |
| Correo postal | 58] 0,06% |
| TOTAL | 91.336 | 100,00% |

= SYR GENERALES: en este apartado se muestran tanto los datos de la actividad

realizada directamente en el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones y que
conllevan finalizacion de la tramitacion como SyR General, como los datos de
gestion y tramitacion por las Unidades Gestoras.
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o Actividad del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (unidad supervisora)

TAREAS 2021
Por presentar caracter multiple 3.714
Terminacion en la unidad supervisora Por cambio de procedimiento 2:932
Contestadas 172
No admitidas 3.961
TOTAL 10.779
2021
Tiempo medio de terminacién en dias naturales 4,18

% Respecto a la

A entrada total

SyR Generales que fueron asignadas a las Unidades Gestoras 74.380 87,34%

o Tramitacion por Unidades Gestoras

2021
SyR asignadas a las Unidades Gestoras 74.380
SyR derivadas por las Unidades Gestoras a AVISOS MADRID y SACPM 16.350
SyR tramitadas por las Unidades Gestoras 58.030
o Distribucién por tipo de SyR (Tramitadas por Unidades Gestoras)
2021 %
Sugerencias 8.065| 13,90%
Reclamaciones 48.101 82,89%
Felicitaciones 1.862 3,21%
TOTAL 58.028 | 100,00%
o Clasificacién por materias
Materia TOTAL %
Medio Ambiente 20.261 34,92%
Movilidad, Transportes y Multas 12.710 21,90%
Deportes 5.524 9,52%
Atencién Ciudadana 4,284 7,38%
Vias y Espacios Publicos 3.553 6,12%
Servicios Sociales 2.866 4,94%
Seguridad y Emergencias 1.978 3,41%
Educacién y Juventud 1.517 2,61%
Cultura 1.364 2,35%
Urbanismo 1.326 2,29%
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Materia TOTAL %
Administracion de la Ciudad y Hacienda 1.002 1,73%
Salud 722 1,24%
Economia y Desarrollo Tecnoldégico 639 1,10%
Empleo 190 0,33%
Cohesion Social 57 0,10%
Vivienda 31 0,05%
Turismo 3 0,01%
Relaciones Internacionales 1 0,00%
Total 58.028 100,00%

o Terminacion de las SyR

2021 %
Contestadas 53.082 91,48%
Contestadas fuera de plazo 1.189 2,05%
No admitidas 3.757 6,47%
TOTAL 58.028 100,00%
o Tiempo medio de respuesta
2021
Tiempo medio de respuesta en dias naturales 29,16

o Porcentaje de respuestas por tramos de tiempo

2021
20 dias naturales o menos 46,41%
45 dias naturales o menos 72,55%

= SYR TRIBUTARIAS: en este apartado se muestran los datos de gestidn
realizados desde el Departamento de SyR Tributarias, adscrito al Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones.

o Actividad Departamento SyR Tributarias

2021 % respecto al total de SyR
en el Sistema
Entrada inicial SyR Tributarias 6.177 7,40%
Cambio de procedimiento a SyR Generales 365
Numero final tramitacién de SyR Tributarias 5.812
o Distribucidn por tipo de SyR
2021 %

Sugerencias 179 3,08%
Reclamaciones 5.110 87,92%
Felicitaciones 77 1,32%
Peticiones de informacién 446 7,67%

TOTAL 5.812 100,00%
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o Clasificacién por materias

Materia 2021 %
Recaudacion 1.906 32,79%
Tasas y precios publicos 1.298 22,33%
Atencion contribuyente 1.041 17,91%
I.B.L 616 10,60%
LLV.T.N.U. 432 7,43%
IVTM 412 7,09%
Asuntos generales 47 0,81%
I.C.I.O. 32 0,55%
|.A.E. 28 0,48%
TOTAL 5.812 100,00%
o Terminacion
2021 %
Contestadas 5.347 92,00%
Contestadas fuera de plazo 15 0,26%
No admitidas 450 7,74%
TOTAL 5.812 100,00%
o Tiempo medio de respuesta
2021
Tiempo medio de respuesta en dias naturales 22,41
o Porcentaje de respuestas por tramos de tiempo
2021
20 dias naturales o menos 60,00%
45 dias naturales o menos 79,82%
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CUANTITATIVO
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3.ENTRADA EN EL SISTEMA SyR

Este apartado estd dedicado a analizar los datos de entrada de las solicitudes
presentadas por la ciudadania durante en el ano 2021 en el Sistema SyR y a detallar
las gestiones y tramites que se realizan sobre ellas en la fase de supervisiéon por el
Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (unidad supervisora del Sistema SyR).

3.1. ENTRADA INICIAL

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

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

dias del ano.

o Otros: Internet moévil, entrada a través teléfonos moviles para los que
existe una adaptacion especial de la pagina web municipal a entornos de
teléfonos inteligentes. También las altas que resultan de recepciones de
mensajes de correo electrénico cuyo contenido son sugerencias,
reclamaciones vy felicitaciones, escritos recibidos desde la Comunidad de
Madrid y, en general, desde otras Administraciones Publicas cuando
reciben asuntos que son competencia del Ayuntamiento de Madrid.
Disponible las 24 horas todos los dias del afio

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

e Presencial:

o Oficinas de Registro situadas en las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania
(OAC) y Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC) y en
dependencias municipales de las Areas de Gobierno. Actualmente existen
las siguientes oficinas del Registro municipal:

- 27 en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, 3 de las cuales son
Oficinas auxiliares y una es la Oficina central.

- 3 en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente.

- 10 en las Areas de Gobierno.

- 5 en los Organismos Auténomos.

- 1 en el Centro de Servicios Sociales del Distrito de Salamanca.

- 1 en el Tribunal Econdmico Administrativo de Madrid (TEAM).

6 En el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones solo se tramitan las peticiones de informacion de
caracter tributario. Las peticiones de informacién de caracter general son competencia de la Direccién
General de Atencién a la Ciudadania.
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En el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones se realiza, tanto para las solicitudes de
caracter general como para las tributarias, procesos de alta manual’ en el Sistema SyR
en los siguientes casos: escritos que han sido remitidos desde diferentes organismos
publicos (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 aplicacién y, finalmente, también para aquellos recibidos por correo postal y en
los buzones de correo electrénico del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones
sugyreclamaciones@madrid.es y syrtributaria@madrid.es, de la Subdireccién General
de Calidad y Evaluacién sgcalidad@madrid.es y de la Direccién General de
Transparencia y Calidad dgtransparencia@madrid.es

En 2021, a través de estos medios se han recibido y se han dado de alta 1.444
solicitudes de caracter general y 239 solicitudes de caracter tributario.

Resultado de la entrada de SyR a través de los canales indicados y de las altas
manuales realizadas desde el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones, el volumen
total de solicitudes en el Sistema SyR durante 2021 ascendié a la cantidad de 83.508
con la siguiente distribucién segun el tipo de solicitud:

2021 % sobre.t(_)t.al entrada
inicial
Entrada inicial SyR Generales 77.331 92,60%
Entrada inicial SyR Tributarias 6.177 7,40%
TOTAL ENTRADA INICIAL 83.508 100,00%

Los datos de entrada inicial, tanto por tipo de SyR como globales y las variaciones
interanuales de los anos 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020 y 2021 se muestran en
los graficos siguientes.

Por tipo de SyR:

110.046

4.970 5.318 5.136 5.464 5.499 7.002 6.177

—o 0 o —0 90—

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

-8—Entrada inicial SyR Generales =@~-Entrada inicial SyR Tributarias

7 El nimero de SyR correspondientes al alta manual se incluye dentro de las cantidades77.331 para las
SyR de caracter general y las 6.177 para las de caracter tributario.
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VARIACION INTERANUAL SYR GENERALES Y SyR TRIBUTARIAS
- 33,57% -

A

6,39% /

4,98%

Datos globales:

~0-SyR Generales + Tributarias

VARIACION INTERANUAL SyR GENERALES + TRIBUTARIAS

31,52%

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

SyR Generales + SyR Tributarias 2021 %
Sugerencias 10.228 12,25%
Reclamaciones 70.789 84,77%
Felicitaciones 2.018 2,42%
Peticiones de Informacion 473 0,57%

TOTAL 83.508 100,00%

SyR Generales 2021
Sugerencias 10.030
Reclamaciones 65.376
Felicitaciones 1.925

TOTAL 77.331

SyR Tributarias oL
Sugerencias 198
Reclamaciones 5413
Felicitaciones 93
Peticiones de informacién 473

TOTAL 6.177

Distribucién porcentual por tipo SyR.
SyR Generales afio 2021

Distribucién porcentual por tipo SyR.
SyR Tributarias afio 2021

Peticiones de | =
’ informacion | Sugerencias |
Felicitaciones 7,66% 321% |

1,51%

Reclamaciones
87.63%

Los datos por tipo de SyR de la entrada inicial de solicitudes presentadas por la
ciudadania en 2021 muestran que las reclamaciones son el principal tipo con
porcentajes superiores al resto, tanto en generales, que supone el 85%, como en
tributarias, en las que alcanza el 88%. Las sugerencias representan en SyR Generales
el 13 %, mientras que en las SyR Tributarias, suponen solo el 3%. En el caso de las
felicitaciones, los valores se sittan en el 2% en ambos casos.

Los datos de entrada inicial de los afios 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020y 2021
desagregados por tipo de SyR se muestran para examinar su evolucién en las tablas

siguientes:
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SyR Generales + Tributarias 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Sugerencias 15.018 | 14.164| 16.577| 16.132| 18.076| 10.504| 10.228
Reclamaciones 60.032| 60.501| 64.358| 68.423| 94.391| 62234 | 70.789
Felicitaciones 1.780 1.881 2.184 2.611 2.405 1.858 2.018
Peticiones de informacién 254 312 493 685 673 787 473
TOTAL ENTRADA INICIAL 77.084 | 76.858| 83.612| 87.851| 115.545| 75.383| 83.508
Variacién interanual Sugerencias Variacién interanual Reclamaciones
40,00% 40,00% 37,95%
P000% 30,00%
20,00% 17,04%

20,00%

10,00% 6,38% 6,32%
0,00%
-10,00%

-20,00%

-30,00%

-41,89% -
50,00% a 000 34,07%
2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021

Variacién interanual Felicitaciones Variacién interanual Peticiones de informacién

50,00% 50,00%

T 40,00%
30,00%
30,00%
20,00%
19,55%

20,00%
10,00%

10,00% 000%
0,00% -1000%
-2000%
-10,00% -
-30,00%
-20,00% -40,00%
-22,74% -39.90%

-30,00% -50,00%
2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021

3.2. ENTRADA TOTAL

La actividad de gestion de la Subdireccion General de Calidad y Evaluacién se inicia
con la lectura y andlisis de todas las solicitudes que han entrado en el Sistema. A partir
de ese momento, dependiendo del tipo de SyR, se realiza una gestion diferente?.

3.2.1. Departamento de Coordinacion de SyR Generales
El Departamento de Coordinacién de SyR Generales del Servicio de Sugerencias
y Reclamaciones actiia como unidad supervisora del Sistema SyR. Su actividad

8 La gestion de SyR Generales se articula en torno a un modelo descentralizado (unidad supervisora y
unidades gestoras) y la tramitacion de las SyR de caracter Tributario responde a un modelo de gestion
completo realizado en el Departamento de SyR Tributarias del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones.
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se inicia con el andlisis diario de las SyR que han presentado la ciudadania por
cualquiera de los canales existentes en el Ayuntamiento de Madrid (Internet,
Teléfono 010, Oficinas de Atencion a la Ciudadania y oficinas del Registro
municipal).

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

= ASIGNACION: a la unidad gestora que corresponda, de acuerdo con la
organizacion y estructura municipal y las competencias delegadas a las
Areas de Gobierno y los Distritos, asi como los Estatutos de los Organismos
Auténomos.

= DIVISION: de solicitudes iniciales (es el caso de las denominadas “SyR de
caracter multiple”), por contener en un mismo escrito varios asuntos que
competencialmente corresponden a diferentes unidades gestoras. A estas
nuevas SyR generadas desde la unidad supervisora se les asignan nimeros
de referencia nuevos. La SyR original queda terminada por division lo que
conlleva una comunicacién al solicitante en la que se le informa del proceso
de divisién efectuado y los nimeros nuevos de referencia asignados para
gue pueda realizar el seguimiento del estado de tramitacién a través de la
web municipal.

= NO ADMISION: de solicitudes. Implica la gestion completa de la SyR ya
gue incluye una respuesta a las personas interesadas de los motivos por los
gue 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 una 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, denuncias contra particulares). Por supuesto,
también aquellas que se refieren a cuestiones que son competencia de
otras Administraciones o de empresas publicas con sistemas propios de
sugerencias y reclamaciones.

Tampoco se admiten en otros supuestos, por ejemplo, cuando reiteran el
contenido de una presentada en un plazo de horas o dias (en este caso se

? En el Anexo 4 se incluye la relacién de las unidades gestoras que estuvieron habilitadas durante el afio
2021.

10 | 3 unidad supervisora realiza acciones de soporte, asesoramiento y formacién del personal encargado
de la gestidon y tramitacidon de las SyR recibidas en todo el Ayuntamiento de Madrid, elabora informes
sobre SyR que le sean solicitados por las diferentes Areas de Gobierno, Distritos, Organismos
Auténomos y Alcaldia y la coordinacién general del Sistema.
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envia una comunicacion en la que se da cuenta de la acumulacion de ambas),
cuando carecen de los datos minimos necesarios para poder realizar su
tramitacién o por tener caracter insultante, entre otros.

= 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 del Registro municipal que no se han mecanizado en la aplicacién
institucional corporativa de gestién de SyR y también aquellas solicitudes
recibidas directamente en las direcciones de correo electrénico
corporativas: sugyreclamaciones@madrid.es, sgcalidad@madrid.es,
dgtransparencia@madrid.es.

= CONTESTACION: de SyR por la Subdireccién General de Calidad y
Evaluacion. Esta situacion se produce en aquellos casos en los que las SyR
son especialmente complejas desde el punto de vista competencial, cuando
plantean asuntos muy genéricos o diversos que lo aconsejan vy, finalmente,
cuando existen determinadas dificultades para que la contestacién pueda
ser asumida por algunas Unidades Gestoras.

= CAMBIOS DE PROCEDIMIENTO: de SyR Generales a SyR Tributarias o a
Peticiones de informacién.

Para el afnio 2021, esta relacion de actuaciones, desde el punto de vista
cuantitativo, se concreta en:
> Asignacion directa: 74.380 (incluye las 7.828 SyR Generales generadas por
su caracter multiple).

» Alta de solicitudes en el Sistema SyR
o Generacién de nuevas solicitudes por presentar cardcter multiple en su
contenido - 7.828

o Alta manual de solicitudes en el Sistema SyR - 1.444 (nimero incluido en
las 77.331 solicitudes iniciales).

» Terminacion de las solicitudes iniciales presentadas por la ciudadania
o Por presentar cardcter multiple- Las solicitudes que han sido terminadas
por este motivo durante en 2021 ascienden a un total de 3.714.

o Cambio de procedimiento- a SyR Tributaria o a peticion de informacién:
2.932

o Contestacion a la ciudadania desde la Subdireccion General de Calidad y
Evaluacion- 172 solicitudes.

o No admisién- 3.961 solicitudes??.

11 | 3 no admision de solicitudes desde la Subdireccién General de Calidad y Evaluacién conlleva contestacion a la ciudadania.
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En las tablas siguientes se ofrece un resumen de las diferentes tareas de
supervisién realizadas: datos individuales del ano 2021 y comparativa interanual
(2015-2021).

TAREAS 2021
‘ Asignacion ‘ Unidades Gestoras 74.380
Generacién por caracter multiple 7.828
Alta Alta directa de SyR 1.444
Total 9.272
Por presentar caracter multiple 3.714
Por cambio de procedimiento 2.932
Terminacion Contestadas 172
No admitidas 3.961
Total 10.779
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Asignacion | Unidades Gestoras 66.385| 68.865| 73.023| 77.031|105.548 | 65.486 74.380
Generacion por 11.153| 11.725| 7.141| 7.894| 7.617| 8.230 7.828
Alta caracter multiple
Alta directa de SyR 719 133 2.329 1.236 656 875 1.444
Total 11.872| 11.858| 9.470| 9.130 8.273| 9.105 9.272
Por presentar 5096| 5.230| 3.279| 3.389| 3.624| 3.876 3.714
caracter multiple
Por cambio de 1.909| 2.736| 2941| 3.384| 3.414| 3.316 2.932
procedimiento
Terminacién | Contestadas 507 250| 216| 460 212| 144 172
No admitidas 8.050 5.975 5.720| 5.930 4.828 3.782 3.961
Por derivacion a
AVISOS-MADRID?2 -- 109 417 76 13 0 0
Total 15.562| 14.300| 12.573| 13.239| 12.091| 11.118 10.779
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Asignacion | Unidades Gestoras 3,74% 6,04% 5,49% 37,02% -37,96% 13,58%
Generacion por 513% | -39,10% | 10,54% | -3,51% | 805% | -4,88%
Alta caracter multiple
Alta directa de SyR -81,50% | 1651,13% | -46,93% -46,93% 33,38% 65,03%
Total -0,12% -20,14% -3,59% -9,39% 10,06% 1,83%
Por presentar 2,63% | -37,30% | 3,35% 6,93% 6,95% | -4,18%
caracter multiple
Por cambio de 4332% | 749% | 1506% | 089% | -287% | -11,58%
procedimiento
Terminacion | Contestadas -50,69% | -13,60% | 11296% | -53,91% | -32,08% | 19,44%
No admitidas -25,78% -4,27% 3,67% -18,58% -21,67% 473%
Por derivacién a . o ) o ) o . .
AVISOS-MADRID 282,57% 81,77% 82,89%
Total -8,11% -12,08% 5,30% -8,67% -8,05% -3,05%

12 Desde el afio 2021 todas las derivaciones al Sistema AVISOS-MADRID se realiza desde las Unidades Gestoras que tienen

habilitado este sistema.
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Por tanto, para las SyR Generales, el nimero final de solicitudes incorporadas al
Sistema SyR para su tramitacion es la entrada inicial, 77.331 (incluye las altas
manuales: 1.444), mas las 7.828 generadas por “cardcter multiple”: 85.159. Esto
supone que respecto a la entrada inicial se produce un incremento del 13% en
2021 con respecto al 2020. Sin embargo, las altas por caracter multiple han
experimentado un descenso del 5% con respecto al afio anterior.

2015 | 2016 | 2017 | 2018 2019 2020 2021
ENTRADA INICIAL SyR Generales | 72.116 | 71.540| 78.476 | 82.387 | 110.046| 68.381| 77.331
ALTA caracter multiple 11.153| 11.725| 7.141| 7.894 7.617| 8.230| 7.828
ENTRADA TOTAL SyR Generales 83.269 | 83.265 | 85.617 | 90.281 | 117.663| 76.611 | 85.159
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
ENTRADA INICIAL SyR Generales -0,80% 9,70% 4,98% 33,57% | -37,86% | 13,09%
ALTA caracter mdltiple 5,13% -39,10% | 10,54% -3,51% 8,05% -4,88%
ENTRADA TOTAL SyR Generales 0,00% 2,82% 5,45% 30,33% | -34,89% | 11,16%

3.2.2. Departamento de SyR Tributarias

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

ALTA: de solicitudes en el Sistema SyR de los escritos remitidos desde
diferentes Administraciones Publicas y Organismos (Comunidad de
Madrid, Empresas Municipales, etc.), de solicitudes presentadas a través de
las Oficinas del Registro municipal que no se han mecanizado en la
aplicacion institucional corporativa de gestion de SyR y también aquellas
solicitudes recibidas en los correos electrénicos syrtributaria@madrid.es,
sugyreclamaciones@madrid.es, sgcalidad@madrid.es y
dgtransparencia@madrid.es.

CAMBIOS DE PROCEDIMIENTO: de SyR Tributarias a SyR Generales o a
peticiones de informacion de caracter general.

NO ADMISION: de solicitudes. Esta tramitacién incluye respuesta a las
ciudadanas y ciudadanos 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. Debe indicarse que tampoco se admiten en los
siguientes supuestos: cuando reiteran el contenido de una presentada en
un plazo de horas o dias (en este caso se envia una comunicacién en la que
se da cuenta de la acumulacién de ambas), cuando carecen de los datos
minimos necesarios para poder realizar su tramitacién o porque la cuestién
planteada no es competencia del Ayuntamiento sino de otra
Administracién Publica.
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Para el ano 2021, toda esta relacién de actuaciones, desde el punto de vista
cuantitativo, se concreta en:

TAREAS 2021
| Alta | Alta directa de SyR 239
Por cambio de procedimiento 365
Terminacién No admitidas 450
Total 815

La evolucién y la variacién interanual es:

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Alta ’g;ts directa de 556 368 663 380 131 285 239
Por cambio de
nol 362 443 485 421 430 307 365
procedimiento
Terminacion | No admitidas 266 173 171 419 495 443 450
Total 628 616 656 840 925 750 815
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Alta SA;tFj‘ directade | 33919 | 80,16% | -42,68% | -6553% | 117,56% | -16,14%
Por cambio de 2238% | 9.48% | -1320% | 214% | -28,60% | 1889%
procedimiento
Terminacion | No admitidas -3496% | -1,16% | 14503% | 18,14% | -10,51% 1,58%
Total -1,91% 6,49% 28,05% | 10,12% | -18,92% | 8,67%

Tal y como se indica en las tablas que se incorporan a continuacion, en la entrada
total de SyR de caracter Tributario se produce un descenso del 12% en el afo
2021 en comparacion con el 2020.

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
‘ ENTRADA TOTAL SyR Tributarias 4968 | 5.318 | 5.136 | 5.464 | 5.499|7.002 | 6.177

VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
\ ENTRADA TOTAL SyR Tributarias | 7,05% -3,42% 6,39% 0,64% | 27,33% | -11,78%

La tramitacion y gestidn que posteriormente se realiza desde el Departamento
de SyR Tributarias se detalla en el apartado quinto de la memoria.

3.2.3. Datos globales: SyR Generales + SyR Tributarias

El nimero de solicitudes que finalmente se incorporaron en el Sistema durante
el ano 2021 alcanzé la cantidad de 91.336.
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En las tablas y graficos siguientes se muestran los datos conjuntos de evolucion
y de variaciones porcentuales interanuales:

117.663

83.269 83.265

@ @-
4968 5318 5136 5464 5499 7002 6177
[ ® @ @ o ® L J
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
~@-ENTRADA TOTAL SyR Generales -@-ENTRADA TOTAL SyR Tributarias
2015 | 2016 | 2017 | 2018 2019 2020 | 2021
ENTRADA TOTAL Sistema SyR 88.237 | 88.583 | 90.753 | 95.745 | 123.162 | 83.613 | 91.336
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
ENTRADA TOTAL SyR Generales 0,00% 2,82% 5,45% 30,33% -34,89% 11,16%
ENTRADA TOTAL SyR Tributarias 7,05% -3,42% 6,39% 0,64% 27,33% -11,78%
ENTRADA TOTAL Sistema SyR 0,39% 2,45% 5,50% 28,64% -32,11% 9,24%

3.3. CANAL DE ENTRADA

El canal mayoritario para realizar una sugerencia, reclamacion, felicitacién o peticion
de informacion, al igual que en anos anteriores, es el canal telematico
(fundamentalmente, el formulario en linea en la pagina web municipal y su adaptacion
para teléfonos inteligentes).

En 2021, los datos conjuntos de las SyR Generales y SyR Tributarias (91.336), segln
el tipo de canal de entrada, son los siguientes:

o Canal telematico (pagina web, internet movil y mensajes de correo electronico)
representa el 65 % de la entrada total con 59.362 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 29 % con 26.903
solicitudes.
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o Presencial, en las Oficinas del Registro municipal (en las Oficinas de Atencion a
la Ciudadania Linea Madrid y en otras dependencias municipales) se ha
presentado el 5 %, 5.013 solicitudes.

o Por correo postal, se ha presentado el restante 0,06 %, 58 solicitudes.

. . % sobre la % sobre la entrada
SYR Generales +Tributarias 2021 | ENTRADA TOTAL | por canal telemitico
Pagina web 56.594 61,96% 95,34%
Telematico | Otros 2.768 3,03% 4,66%
TOTAL 59.362 64,99% 100,00%
| Teléfono 010 | 26.903] 29,45% |
| Presencial | 5.013 | 5,49% |
| Correo postal | 58 | 0,06% |
| TOTAL | 91.336 | 100,00% |

El analisis por tipo de SyR nos ofrece los siguientes datos:

% sobre la % sobre la entrada
SYR Generales Zo2 ENTRADA TOTAL | por canal telematico
Pagina web 53.277 62,56% 96,22%
Telematico Otros 2.091 2,46% 3,78%
TOTAL 55.368 65,02% 100,00%
| Teléfono 010 | 25.215] 29,61% |
‘ Presencial ‘ 4.521 ‘ 5,31% ‘
‘ Correo postal ‘ 55 ‘ 0,06% ‘
| TOTAL | 85159]  10000% |
. . % sobre la % sobre la entrada
SYR Tributarias 2021 ENTRADA TOTAL |por canal telematico
Pagina web 3.317 53,70% 83,05%
Telematico | Otros 677 10,96% 16,95%
TOTAL 3.994 64,66% 100,00%
| Teléfono 010 \ 1.688 | 27,33% ]
| Presencial \ 492 | 7.97% ]
‘ Correo postal ‘ 3 ‘ 0,05% ‘
| TOTAL | 6.177 | 100,00% |

Se observa que la preferencia por la presentacién telematica es similar en los dos tipos
de SyR, el 65%. Por su parte, la presentacion telefénica presenta valores porcentuales
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muy similares, el 30% en Generales y el 27% en Tributarias. Lo mismo ocurre en la
presentacién presencial, que es del 5% en Generales y el 8% en Tributarias.

Los datos de evolucion en los afios 2015-2021 y sus variaciones interanuales se

muestran en las siguientes tablas:

SYR Generales +SyR 2015 2016 2017 2018 2019 2020 | 2021
Tributarias
Telematico 51457| 51945 55290| 61.835| 85.758| 59.980|59.362
Telefénico 28109 |  28047|  27117| 24208| 27.811| 19.784|26.903
Presencial 8.580 8.529 8.244|  9549| 9472 3.769| 5013
Correo postal 91 62 102 153 121 80 58
TOTAL 88.237| 88583 90.753| 95745| 123.162| 83.613|91.336
VARIACION INTERANUAL
sny:Eﬁ::'r?:s"syR 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Telematico 095% | 644% | 11,84% | 3869% | -30,06% | -1,03%
Telefonico 022% | -332% | -10,73% | 14,.88% | -28.86% | 3598%
Presencial 0,59% | -334% | 1583% | -0,81% | -6021% | 33,01%
Correo postal 31,87% | 64,52% | 5000% | -2092% | -33,88% | -27,50%
TOTAL 039% | 245% | 550% | 2864% | -3211% | 9.24%

Los datos porcentuales de cada tipo de canal respecto a la entrada total de cada uno
de los anos de la serie analizada se incorporan en la tabla que se incluye a
continuacion:

SyRGenerales +SyR | 5015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Tributarias

Telematico 58,32% | 5864% | 60,92% | 64.58% | 69,63% |71,74% | 64,99%

Telefonico 31,86% | 31,66% | 29.88% | 2528% | 22,58% | 23.66% | 29,45%

Presencial 9.72% | 9.63% | 9.08% | 9.97% | 7.69% | 451% | 549%

Correo postal 0,10% 0,07% 0,11% 0,16% 0,10% | 0,10% | 0,06%
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4.SyR GENERALES

En el apartado tercero de esta memoria se detall6 el proceso de supervisién que, por
parte de la Subdireccién General de Calidad y Evaluaciéon, se realizaba sobre la
ENTRADA INICIAL de SyR y como, tras los procesos de alta manual y las divisiones
por presentar caracter multiple se configuraba el nimero de ENTRADA TOTAL de
SyR que durante el aino 2021 habian entrado finalmente en el Sistema.

Sobre este nimero de la ENTRADA TOTAL (85.159 SyR Generales), el Departamento
de Coordinacién de SyR Generales realiza diferentes gestiones y tareas, como el
cambio de procedimiento, las contestaciones a la ciudadania y la no admision?2 en el
Sistema. Todo ello permite obtener lo que se denomina la ENTRADA NETA, es decir,
las SyR que, finalmente, se asignaron a las unidades gestoras.

Este apartado esta dedicado a explicar cual es el proceso que siguen las SyR Generales
una vez que han sido asignadas a las Unidades Gestoras organicamente situadas en el
Pleno, la Coordinacién de Alcaldia, la Gerencia, las Areas de Gobierno, los Distritos y
los Organismos Auténomos.

4.1. TRAMITACION EN LAS UNIDADES GESTORAS

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

En 2021, se asignaron a las Unidades Gestoras 74.380 solicitudes, es decir, el 87,34%
de la entrada total al Sistema SyR: 85.159. La evolucion (afios 2015-2021) de la
asignacion a las Unidades Gestoras se muestra en el grafico siguiente:

105.548

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

=@-ENTRADA NETA SyR GENERALES

13 Todas las SyR que no son admitidas incluyen respuesta a la ciudadania.
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Durante el proceso de gestién, algunas unidades derivan determinadas SyR a otros
sistemas municipales, bien porque su contenido se refiere a una averia, una incidencia
o un desperfecto que requiere la reparacién inmediata, o bien por ser una demanda
de actuacion.

Los sistemas con los que actualmente cuenta el Ayuntamiento de Madrid son:
AVISOS-MADRID (sistema de avisos de mobiliario urbano, limpieza urbanay residuos,
zonas verdes o arbolado, vehiculos abandonados, aceras y calzadas, vectores y otros)
y SACPM (Sistema de Atencién Ciudadana de la Policia Municipal).

Esta derivacién se produce en las siguientes unidades:

e AVISOS-MADRID:
- Direccién General de Servicios de Limpieza y Residuos.
- Direccién General de Conservacion de Vias Publicas.
- Direccién General de Sostenibilidad y Control Ambiental.
- Direccién General de Gestién del Agua y Zonas Verdes.
- Madrid Salud.
- Direcciéon General de Gestién y Vigilancia de la Circulacién.
- Direccién general del Espacio Publico, Obras e Infraestructuras.

e SACPM:
- Direccién General de la Policia Municipal.

Cuando se produce la derivaciéon de las SyR a cualquiera de los dos sistemas indicados,
las solicitudes quedan terminadas en el Sistema SyR y se emite una comunicacién a la
persona solicitante en la que se le indica el cambio de su escrito al nuevo sistema y se
le proporciona un nimero de referencia para que realice el seguimiento.

Durante el afo 2021, la finalizacion de SyR por derivacion a otros sistemas
municipales ofrece los resultados siguientes:

e Derivacion a AVISOS-MADRID!4: 13.235

e Derivacion a SACPM: 3.116

En la tabla siguiente se muestra el detalle de derivacién por unidad gestora:

AVISOS MADRID

Direccion General de Servicios de Limpieza y Residuos 5.428
Direccién General de Conservacién de Vias Publicas 3.582
Direccion General de Sostenibilidad y Control Ambiental 1.915
Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion 1.721
Madrid SALUD 297
Direccion General de Gestién del Agua y Zonas Verdes 289
Direccion General de Espacio Publico, Obras e Infraestructuras 3

TOTAL 13.235

14 La Subdireccion General de Calidad y Evaluacion también puede realizar derivaciones al Sistema
AVISOS MADRID.
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SACPM
Direccién General de Policia Municipal 3.116
TOTAL 3.116

Los datos de evolucién de la derivaciéon a otros sistemas son:

AVISOS MADRID + SACPM

16.351

2015

AVISOS MADRID+SACPM

2016

2017

2018

2019

2020

2021

Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

VARIACION INTERANUAL

2015/2016

2016/2017

2017/2018

2018/2019

2019/2020

2020/2021

TOTAL

-16,30%

20,66%

-7,34%

-14,54%

13,12%

42,44%

AVISOS
MADRID

2015 | 2016

2017 | 2018

2019

2020

2021

SACPM

2021

TOTAL

10.833 | 8.144

10.237 | 8.967

7.251

8.872

13.235

| TOTAL

3.116

AVISOS MADRID

13235

AVISOS MADRID - VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
-24,82% 25,70% -1241% -19,14% 22,36% 49,18%
SACPM - VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
33,46% 4,08% 12,76% -0,34% -10,01% 19,52%

200

Por tanto, del total de solicitudes que inicialmente se habian asignado (74.380) a las
unidades gestoras, una vez descontados los que fueron derivados a otros Sistemas
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(16.351), las SyR Generales que finalmente fueron gestionadas por las Unidades
Gestoras durante el ano 2021 fueron 58.028.

Los datos vy las variaciones porcentuales interanuales en el periodo 2015-2021 de las
SyR que finalmente se gestionan por las Unidades Gestoras se muestran en el grafico

y la tabla siguiente:

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES TRAMITADAS

95.400

2015 2016

2017

2018

2019

2020

2021

VARIACION INTERANUAL

2015/2016

2016/2017

2017/2018

2018/2019

2019/2020

2020/2021

SyR tramitadas por las Unidades
Gestoras

8,47%

3,37%

8,22%

46,42%

-43,39%

7,45%

Por tanto, las unidades gestoras del Sistema SyR han gestionado y tramitado en el
2021 un 7% mas de solicitudes que en 2020.

Para finalizar este apartado se incluye un esquema que muestra las diferentes fases
de tramitacion de las SyR desde que son presentadas por la ciudadania hasta que son
asignadas a las Unidades Gestoras.
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ENTRADA INICIAL
77.331

SyR generadas
por caracter

multiple
7.828

ENTRADA TOTAL
85.159

Contestadas
Servicio SyR
172

Cambio de
procedimiento
2.932

No admitidas
3.961

UNIDADES GESTORAS
74.380

AVISOS
MADRID
13235 TRAMITACION
UNIDADES GESTORAS
58.028
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4.2. ANALISIS POR TIPO DE SyR

En el afio 2021, las 58.028 solicitudes tramitadas por las Unidades Gestoras del
Sistema SyR tienen la siguiente distribucion:

Distribuciéon porcentual por tipo SyR

13,90% l

82,89% |

M Sugerencias M Redamaciones M Feliditaciones

2021

Sugerencias 8.065
Reclamaciones 48.101
Felicitaciones 1.862
TOTAL 58.028

Tal y como muestran los datos anteriores, las reclamaciones son el tipo de expediente
mayoritario, con un 83% del total tramitado, seguidas de las sugerencias, el 14% vy, por
ultimo, de las felicitaciones, con un 3%.

A continuacién, se muestran datos de evolucién y variaciones porcentuales para el
periodo 2015-2021 por tipo de SyR:

78.274

P 14.903
10.600 10.841 11.805

11.158
8.391 8.065
—o—0——o— %

1.501 1671 1.958 2.330 2223 4526

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

=
N

=== Sygerencias ==®==Reclamaciones ==#=="Felicitaciones
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VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Sugerencias 2,27% 8,89% -5,48% 33,56% -43,70% -3,89%
Reclamaciones 9,95% 1,56% 11,25% 51,49% -43,95% 9,64%
Felicitaciones 11,33% 17,18% 19,00% -4,59% -21,46% 6,64%
TOTAL 8,47% 3,37% 8,22% 46,42% -43,39% 7,45%

En el afio 2021 se produce un descenso porcentual en las sugerencias e incrementos
tanto en reclamaciones como en felicitaciones.

Variacién interanual Sugerencias Variacién interanual Reclamaciones

50,00% 50,00%

40,00% 40,00%

33,56%

30,00% 30,00%

20,00% 20,00%

8,89% 9,95% 11,25% 9,64%
10,00% L 10,00%

2,27% 1,56%

0,00%

-3,89%

-10,00% -5,48% -10,00%
-20,00% -20,00%
-30,00% -30,00%
-40,00% -40,00% =
-50,00% -43,70% -50,00% -43,95%
2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021 2015/2016 201672017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021
Variacion interanual Felicitaciones

50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 17,18% 12.00%

11,33%
10,00% 6,64%
0,00%
-10,00% -4,59%
-20,00% =
-21,46%
-30,00% -

2015/2016 2016/2017 2017/2018 2018/2019 2019/2020 2020/2021

4.3. ANALISIS POR MATERIAS Y SUBMATERIAS

El Sistema SyR cuenta con dos niveles basicos de clasificaciéon para todas las
solicitudes: materia y submateria. Esta clasificacion se realiza desde la Subdireccién
General de Calidad y Evaluacién y también, en caso de ser necesario, desde las propias
unidades gestoras. Clasificar las SyR en estos dos niveles permite analizar de manera
mas agil los asuntos que dan lugar a un mayor nimero de escritos de la ciudadania.

Durante el ano 2021, el mayor numero de solicitudes recibidas se clasificaron en las
materias: “Medio ambiente” y “Movilidad, transportes y multas”, con porcentajes del 35%
y el 22%, respectivamente. En conjunto, esas dos materias representan el 57% de las
SyR tramitadas. Le siguen, con nimero superior a las 2.000 solicitudes, “Deportes”,
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“Atencion ciudadana”, “Vias y espacios publicos” y “Servicios sociales”. En todos estos
casos, los valores porcentuales que presentan se sitian entre el 10% (la primera
indicada) y el 5% (la altima). El nimero de solicitudes recibidas y su valor porcentual
con respecto al total de SyR se muestra, por cada una de las materias, en el graficoy

tabla que se incluye a continuacion:

MATERIAS

34,92%( MEDIO AMBIENTE

21,90% [MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS

DEPORTES

ATENCION CIUDADANA

VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS

SERVICIOS SOCIALES

SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

EDUCACION Y JUVENTUD

[2,35% | CULTURA

URBANISMO

ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA

1,24% |SALUD

1,10% | ECONOMIA Y DESARROLLO TECNOLOGICO
0,33% | EMPLEO
0,10% [ COHESION SOCIAL

VIVIENDA
TURISMO

0,00% | RELACIONES INTERNACIONALES

— 20.261

| 12.710
[ 5.524
[ 4.284
I 3.553
[N 2.866
[ 1.978

. 1517

[ 1.364

i 1.326

[ 1.002

| 722

j 639

190

57

31

La evoluciéon del nimero de solicitudes por materias en los cinco anos se muestra en

la tabla que se inserta a continuacion:
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Materia 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 2021 | 2021%

Medio Ambiente 16.734| 20.464| 19.487| 23.081| 22.862| 19.081| | 20.261| 34,92%
vovilidad, Transportesy | 14.388| 13.504| 14.152| 13.391| 40.011| 11.276| | 12.710| 21,90%
Deportes 4239| 5528| 5634 6059| 6268| 3.925|| 5524| 9,52%
Atencién Ciudadana 2636| 3010| 3.138| 3.325| 4992| 3965|| 4.284| 738%
Viasy Espacios Publicos | 3.399|  4.316| 6.089| 7.019| 6.884| 3.909|| 3553 612%
Servicios Sociales 2264| 2041| 2470 3269| 2875| 3.050|| 2.866| 4,94%
Seguridad y Emergencias | 2.278|  2.173| 2.214| 2.010| 1.997| 2.626|| 1978 341%
Educacion y Juventud 509 483| 718 828| 511| 553| | 1.517| 261%
Cultura 3.147| 2246 2269| 2772 2787| 1.389|| 1.364| 2,35%
Urbanismo 1.692| 1.943| 1.382 986| 1.107| 1.221|| 1.326| 229%
i B 715 836| 873 579| 1.036| 858| | 1.002| 1,73%
Salud 1.008| 1.004| 928 841| 2.688| 1.165 722|  1,24%
o pesarrollo 474 311|499 514| 534| 435 639| 1,10%
Empleo 113 273| 203 263| 588| 484 190| 033%
Cohesién Social 67 81| 109 68 72 31 57|  0,10%
Vivienda 27 24 34 28 20 34 31|  005%
Turismo 3 4 2 5 153 5 3| 001%
e e s 2| s 1] 1] o[ 1 oo
Construceion 0 1 4 118 14 0 0| 000%
Total 53.696| 58.244 | 60.208| 65.157 | 95.400 | 54.007 | | 58.028 | 100,00%

A la vista de los datos obtenidos, parece conveniente, para no presentar valores que
pueden distorsionar el estudio, que a partir de este momento, en el andlisis que se
realiza, no se incluyan aquellas materias que presentan valores iguales o inferiores al
1% con respecto al total de SyR recibidas en el 2021, ni tampoco aquellas submaterias
gue tengan valores inferiores al 2% con respecto al total de SyR de la materia
correspondiente. La informacion completa tanto de las materias como de las

submaterias se incluye en el Anexo de datos de esta Memoria.

De acuerdo con lo indicado, la evolucion, en términos porcentuales, de cada una de
las materias durante el periodo 2015-2021 se muestra en la tabla siguiente:
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VARIACION INTERANUAL
Materia 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021

Medio Ambiente 22,29% -4,77% | 18,44% -0,95% -16,54% 6,18%
ml‘;!'fad’ Transportes y -6,14% |  4,80%| -538%| 19879%| -71,82%| 12,72%
Deportes 30,41% 1,92% 7,54% 3,45% -37,38% 40,74%
Atencion Ciudadana 14,19% 4,25% 5,96%| 50,14% -20,57% 8,05%
Vias y Espacios Publicos 26,98% | 41,08%| 15,27% -1,92% -43,22% -9,11%
Servicios Sociales -985% | 21,02%| 32,35%| -12,05% 6,09% -6,03%
Seguridad y Emergencias -4,61% 1,89% -9.21% -0,65% 31,50% -24,68%
Educaciéon y Juventud -5,11% | 48,65%| 1532%| -38,29% 8,22% | 174,32%
Cultura -28,63% 1,02% | 22,17% 0,54% -50,16% -1,80%
Urbanismo 14,83% | -28,87% | -28,65%| 12,27% 10,30% 8,60%
Administracion defa Cludad | 94 9000 | 443% | -33.68% | 7893%| -17.18%| 1678%
y Hacienda

Los datos indican que en el afio 2021 se han producido un incremento muy importante
en la materia “Educacion y Juventud”, con el 174%, el aumento se debe sobre todo a
las numerosas solicitudes recibidas en los dias inmediatos al temporal Filomena,
puesto que se retrasé la apertura de las clases tras las vacaciones de Navidad debido
a la imposibilidad de acondicionar los accesos a tiempo, también es necesario indicar
el colegio es un ambito en el que los ciudadanos, en este caso madres y padres de
alumnos, se conocen y asocian y, como consecuencia, para un mismo problema, hay
muchas mas quejas que en otro tipo de servicios. Le sigue “Deportes”, con el 41%, sin
duda la apertura de los centros deportivos y las medidas de seguridad contra el Covid-
19, han provocado la presentacién de muchas sugerencias y reclamaciones. En lo que
respecta a los descensos, destacan la materia “Seguridad y Emergencias”, con el 25%.

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

e MEDIO AMBIENTE: 20.261 solicitudes, el 35% del total.

MEDIO AMBIENTE

6.404

3.781 3557

3177

818 813

643

31,61% 18,66% 17,56% 15,68% 404% 401% 317% 228%

ARBOLADO DE  BIODIVERSIDAD RUIDOS

ALINEACION

LIMPIEZA AGUA
URBANAY

EQUIPAMIENTOS

ZONAS VERDES  RECOGIDADE
DE BARRIOO RESIDUOS
DISTRITO

PARQUES
HISTORICOS,

SINGULARESY
FORESTALES
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La “Limpieza urbana”, la conservacion de las “Zonas Verdes” el mantenimiento del
“Arbolado”, y la “Recogida de residuos” de las calles son las submaterias que presentan
mayores porcentajes de presentacion de solicitudes, con mas de 3.500 SyR. Destaca
con 6.404 la Limpieza, 2.536 de ellas se presentaron ante la situacion creada por el
temporal Filomena. Le sigue, la conservacién de las “Zonas Verdes” con 3.781 vy la
“Recogida de residuos” con 3.557 y el mantenimiento del “Arbolado de alineacién”
con 3.177, a partir de ahi el resto de submaterias no alcanzan las 1.000 solicitudes,
después se situan “Biodiversidad”, 818, la gran mayoria referidas tanto a las molestias
producidas por las cotorras, como a la posicién contraria a la aplicacion del plan de
control que se esta desarrollando, sigue, “Parques histéricos y singulares” tuvo 813
solicitudes, la submateria “Agua” con 643 y “Ruidos” con 462 completan la materia
Medio Ambiente.

Los datos de los afios 2015-2021 de las submaterias de “Medio Ambiente” con los que
se puede ver la evolucidon se muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Limpieza urbana y equipamientos 5.877 6.472 3.901 4,544 5.083 3.630 6.404
Zonas verdes de barrio o distrito 2.723 3.322 3.609 4.079 3.766 3.933 3.781
Recogida de residuos 2.388 3.571 4.229 4.487 5.186 4.244 3.557
Arbolado de alineacién 2.384 3.289 3.831 4.110 3.957 3.943 3.177
Biodiversidad --- --- --- --- 585 510 818
Parques historicos, singulares y forestales 546 586 547 1.024 704 1.144 813
Agua 503 596 698 637 552 514 643
Ruidos 412 644 631 865 752 389 462
VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Limpieza urbana y equipamientos 10,12% | -39.72% | 16,48% 11,86% | -2859% | 7642%
Zonas verdes de barrio o distrito 22,00% 8,64% 13,02% -7.67% 4,43% -3,86%
Recogida de residuos 49,54% 18,43% 6,10% 15,58% -18,16% | -16,19%
Arbolado de alineacion 37,96% 16,48% 7,28% -3,72% -035% | -19,43%
Biodiversidad - . - - -12,82% 60,39%
Parques histéricos, singulares y forestales 7.33% -6,66% 87,20% -31,25% 62,50% -28,93%
Agua 18,49% 17,11% -8,74% -13,34% -6,88% 25,10%
Ruidos 56,31% -2,02% 37,08% | -13,06% | -4827% | 1877%

El analisis de la variacion porcentual entre los anos 2021/2020 muestra el aumento
muy importante de la submateria “Limpieza urbana”, 74% que, como hemos dicho, se
debe a las numerosas solicitudes presentadas como consecuencia de la situacion
creada por el temporal Filomena, 2.536, mas de un tercio del total. Se han
incrementado también “Biodiversidad” que tiene un incremento del 60%, debido a la
puesta en marcha del plan de control de las cotorras, que ha provocado la protesta de
miembros de asociaciones animalistas, también crecen un 25% y un 19% “Agua” y
“Ruidos”, que se situan en cantidades anteriores a la pandemia, mientras que
descienden submaterias importantes, como “Recogida de residuos”, “Zonas verdes” y
“Arbolado de alineacion”.
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e MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS: 12.710 solicitudes, el 22% del total.

MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS

2467 2440

1571

1119

802
739
653 632 631

272 264

19.41% 19.20% 12,36% 880% 692% 631% 581% 5,14% 497% 496% 214% 208%

SER PLANEAMIENTO SENALIZACION DE OCU?AC!()NDE APARCAMIENTOS ~ BICIMAD ~ APARCAMIENTOS ~ MULTAS TRANSPORTES ~ AGENTESDE  MADRID CENTRAL  MADRID 360
VIARIO TRAFICO LAVIAPUBLICA ENLAV(A CERRADOS PUBLICOS MOVILIDAD
PUBLICA

Los datos de los afios 2015-202 de las submaterias de “Movilidad, transportes y multas”
se muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
SER 4311 3.676 3.751 2.965 3.233 2.893 2.467
Planeamiento viario 724 1.096 2.580 1.792 1.886 1.573 2.440
Sefalizacion de trafico 1.196 1.445 1.600 1.616 1.617 1.102 1.571
Ocupacién de la via publica 438 821 631 518 593 864 1.119
Aparcamientos en la via publica 455 583 1.113 983 842 612 879
BiciMAD 3.730 1.856 782 887 1.242 1.077 802
Aparcamientos cerrados 265 272 258 315 255 461 739
Multas 1.212 1.461 1.446 730 542 378 653
Transportes publicos 424 427 662 1.276 1.285 661 632
Agentes de movilidad 156 195 224 613 778 482 631
Madrid Central - - - 658 27.329 1.037 272
Madrid 360 -- -- -- -- -- -- 264
VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021

SER -14,73% 2,04% -20,95% 9,04% -10,52% -14,73%
Planeamiento viario 51,38% 135,40% -30,54% 5,25% -16,60% 55,12%
Sefalizacion de tréfico 20,82% 10,73% 1,00% 0,06% -31,85% 42,56%
Ocupacién de la via publica 87,44% -23,14% -17,91% 14,48% 45,70% 29,51%
Aparcamientos en la via publica 28,13% 90,91% -11,68% -14,34% -27,32% 43,63%
BiciMAD -50,24% -57,87% 13,43% 40,02% -13,29% -25,53%
Aparcamientos cerrados 2,64% -5,15% 22,09% -19,05% 80,78% 60,30%
Multas 20,54% -1,03% -49,52% -25,75% -30,26% 72,75%
Transportes publicos 0,71% 55,04% 92,75% 0,71% -48,56% -4,39%
Agentes de movilidad 25,00% 14,87% 173,66% 26,92% -38,05% 30,91%
Madrid Central 4.053,34% -96,21% -73,77%
Madrid 360 --- --- - - V-
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Las solicitudes relativas al Servicio de estacionamiento regulado, “SER”, son las mas
numerosas de la materia “Movilidad” si bien descienden respecto a 2020, sin embargo,
“Planeamiento viario”, la segunda en nimero muestra un crecimiento respecto al afo
2020 del 50% y es también muy superior a las cantidades de los afios 2018 y 2019.
Suben también, “Senalizacion de trafico”, “Ocupacién de la Via publica”
(fundamentalmente por quejas respecto a la normativa de ampliaciéon de terrazas),
“Aparcamientos en la via publica”, “Aparcamientos cerrados”, “Aparcamientos
cerrados”, “Multas” y Agentes de Movilidad, si bien, salvo en el caso de
“Aparcamientos cerrados”, las sugerencias y reclamaciones de estas submaterias estan
volviendo a las cantidades habituales en 2019 y 2018. En el caso de “Aparcamientos
cerrados”, sin embargo, el nimero de solicitudes es el mas elevado de la serie y ya
sufrié un incremento importante en 2020, la mayoria de las solicitudes se refieren a la
tardanza en la tramitacién de las solicitudes de transferencia de la concesion de uso
en los aparcamientos de residentes y a sugerencias (peticiones) de implantacion de
estos en zonas con escasez de plazas de aparcamiento en la via publica para la
afluencia de vehiculos y el nimero de residentes. Descienden de manera significativa,
la submateria BiciMad y Madrid Central, respecto a esta hay que decir que ha sido
sustituida por Madrid 360, que engloba todas las medidas establecidas en la
Ordenanza de Movilidad Sostenible una vez modificada por el Acuerdo del Pleno el
13 de septiembre de 2021, aun asi, y siempre teniendo en cuenta que no son idénticas
las dos submaterias, la suma de las dos submaterias en 2021 es muy inferior al nUmero
de Madrid Central en 2020, si bien todos los asuntos de movilidad descendieron en
2020 por razones obvias, excepto en “Ocupaciéon de la via publica” y en
“Aparcamientos cerrados”.

e DEPORTES: 5.524 SyR el 10% del total tramitado.

La submateria “Uso Libre de las Instalaciones Deportivas” recoge la gran mayoria de
las solicitudes sobre los Centros Deportivos Municipales y las Instalaciones
Deportivas Basicas que estan al aire libre. En relacién con ellas, los principales motivos
de quejas o propuestas se refieren al estado y mantenimiento de las instalaciones y a
las medidas establecidas en aplicacion del protocolo para la prevencion de la COVID-
19. La otra submateria, en importancia, es “Clases y Escuelas Deportivas”, que recoge,
fundamentalmente, todas aquellas quejas producidas por anulaciones de actividades
dirigidas por falta de profesorado, la tardanza en las sustituciones del profesorado, el
deficiente estado del material deportivo que se utiliza para el desarrollo de las clases.
En todo caso, su importancia queda reducida al 27% del total de las SyR de |la materia
“Deportes”.1> Es obligado aqui mencionar el efecto que ha tenido la aplicacion de las
medidas de higiene y seguridad contra la COVID-19 y la propia incidencia de la
enfermedad.

15 En estas submaterias, es obligado mencionar las sugerencias y reclamaciones tributarias que se refieren a cuestiones
relacionadas con los precios publicos y las condiciones de pago de estas instalaciones, tanto los precios de los abonos como los
de las clases, aunque el andlisis se realiza en los apartados referidos a sugerencias y reclamaciones tributarias de esta memoria,
deben examinarse de forma conjunta para tener una vision completa de los asuntos que afectan a las instalaciones deportivas
municipales.
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4.582

DEPORTES

798

82,95% 1445% £y 2,15%

USO LIBRE DE INSTALACIONES DEPORTIVAS CLASES Y ESCUELAS DEPORTIVAS TORNEOS, COMPETICIONES Y PRUEBAS

Los datos de los anos 2015-2021 de las submaterias de “Deportes”, con los que se
puede ver la evolucién se muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Uso libre de instalaciones deportivas 2.548 3.955 4,129 4976 4.363 3.522 4,582
Clases y escuelas deportivas 1.527 1.434 1.344 957 1.671 321 798
Torneos, Competiciones y Pruebas 107 79 81 57 118 54 119
VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Uso libre de instalaciones deportivas 55,22% 4,40% 20,51% -12,32% -19,28% 30,10%
Clases y escuelas deportivas -6,09% -6,28% -28,79% 74,61% -80,79% 148,60%
Torneos, Competiciones y Pruebas -26,17% 2,53% -29,63% 107,02% -54,24% 120,37%

Uso libre de instalaciones deportivas tiene un crecimiento importante en 2021,
evidentemente por el aumento del uso respecto al afio anterior en que se mantuvieron
cerradas durante mucho tiempo. Lo mismo puede decirse de la otra submateria, clases
y escuelas deportivas. Respecto a quejas sobre los servicios de los centros deportivos,
debe tenerse en cuenta el andlisis de las SyR tributarias por cuestiones relacionadas

con sus precios publicos.

o ATENCION A LA CIUDADANIA: 4.284 SyR, 7% del total tramitado.

1.274 ATENCION CIUDADANA
1.173
618
468
217 197
i 101 87

29.74% 27,38% 14,43% 10,92% 507% 4,60% 2,36% 2,03%
SEDE TELEFONOO10 OFICINASDE  CITAPREVIA  PAGINAWEB REGISTRO OTRAS AVISOS MADRID

ELECTRONICA

ATENCION AL

CIUDADANO

ELECTRONICO DEPENDENCIAS
MUNICIPALES
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La submateria “Sede electronica” recoge el 30% de las SyR de Atencién a la ciudadania
en 2021 y hay que considerar junto a ella las solicitudes recibidas sobre el "Registro
electrénico”, con casi un 5%, pues todas ellas se refieren a problemas o mejoras de la
tramitacion electronica. En segundo lugar, con el 27%, se sitia “Teléfono 010", en
ambos casos se debe al aumento de los dos canales, telematico y telefénico respecto
a la atencién y tramitacion presencial, “Oficinas de atencion a la ciudadania” ocupa el
tercer lugar, hay que tener en cuenta que a lo largo de 2021 se abrieron con caracter
permanente las Oficinas, si bien con menor servicio por las medidas de seguridad.

Los datos de los afos 2015-2021 de las submaterias de Atencion a la ciudadania se
muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Sede electrénica 387 457 579 472 1.174 1.176 1.274
Teléfono 010 803 783 906 1090 1.205 1.209 1.173
Oficinas de Atencién al Ciudadano 673 745 759 952 1.766 764 618
Cita previa 41 47 57 103 61 78 468
Pagina web 510 607 448 323 214 139 217
Registro electrénico -- 141 81 111 182 245 197
Otras dependencias municipales 119 75 175 129 106 77 101
Avisos Madrid -- -- -- 11 44 138 87

VARIACION INTERANUAL

Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Sede electrénica 18,09% 26,70% -18,48% 148,73% 0,17% 8,33%
Teléfono 010 -2,49% 15,71% 20,31% 10,55% 0,33% -2,98%
Oficinas de Atencion al Ciudadano 10,70% 1,88% 25,43% 85,50% -56,74% -19,11%
Cita previa 14,63% 21,28% 80,70% -40,78% 27,87% 500,00%
Pagina web 19,02% -26,19% -27,90% -33,75% -35,05% 56,12%
Registro electrénico #;VALOR! -42,55% 37,04% 63,96% 34,62% -19,59%
Otras dependencias municipales -36,97% 133,33% -26,29% -17,83% -27,36% 31,17%
Avisos Madrid 300% 213% -37%

No obstante, si se observan las variaciones, la “Sede electrénica” tiene un incremento
del 8% en 2021 respecto a 2020, es decir, los problemas de ajuste entre la demanda
y el servicio ofrecido existian ya en 2019 y el “Teléfono 010” un descenso del 3%. El
incremento mayor aparece en “Cita previa”, esta relacionado con la vuelta a la relacion
presencial, pero con exigencia de cita, la aplicacion utilizada ha tenido que mejorarse
y adaptarse a la creciente demanda. Avisos Madrid que habia tenido fuertes
crecimientos en anos anteriores desciende de forma significativa.
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e VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS: 3.553 SyR, 6% del total tramitado.

VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS
1738

631

479 440
| 117 104 7
4892% 17,76% 13,48% 12,38% 3.29% 293% 124%
ACERASY CALZADAS MOBILIARIOURBANO  AREAS RECREATIVAS ALUMBRADO CARRILBICI SENALIZACION DE PASARELAS
CALLESY LU’GAR DE PEATONALES Y PASOS
INTERES ELEVADOSOA

DISTINTO NIVEL PARA
PEATONES Y VEHICULOS

El estado y el mantenimiento de las calles, la dotacién, la disposicién y el
mantenimiento del mobiliario urbano y la peticion de protecciéon de determinadas
zonas con bolardos, son los asuntos que acogen las dos principales submaterias.
“Aceras y Calzadas”, por si misma, representa casi la mitad de las SyR de esta materia,
48%.

Los datos de los anos 2015-2021 de las submaterias de Vias y espacios publicos se
muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Aceras y calzadas 1.262 1.981 3.219 3.698 3.487 1.861 1.738
Mobiliario Urbano 927 1.062 1.214 1.184 1.480 1.042 631
Areas recreativas 160 229 402 455 551 362 479
Alumbrado 495 414 387 498 681 383 440
Carril bici 193 124 209 95 78 107 117
Senalizacion de calles y lugar de interés 243 278 305 175 274 98 104

VARIACION INTERANUAL

Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Aceras y calzadas 56,97% 62,49% 14,88% -5,71% -46,63% -6,61%
Mobiliario Urbano 14,56% 14,31% -2,47% 25,00% -29,59% -39,44%
Areas recreativas 43,13% 75,55% 13,18% 21,10% -34,30% 32,32%
Alumbrado -16,36% -6,52% 28,68% 36,75% -43,76% 14,88%
Carril bici -35,75% 68,55% -54,55% -17,89% 37,18% 9,35%
Senalizacion de calles y lugar de interés 14,40% 9.71% -42,62% 56,57% -64,23% 6,12%

La submateria “Aceras y calzadas” desciende con lo que mantiene la tendencia de
2020 y también de 2019. El descenso mas importante se produce en la submateria
“Mobiliario urbano”, casi un 40% y es notable el incremento de “Areas recreativas”,
32%, en ella hay quejas sobre el mantenimiento de areas infantiles, de calistenia y
caninas y también demanda de areas nuevas en muchos lugares de la ciudad. También
hay incrementos en “Alumbrado”, 15%, también en “Carril bici”, 9% y “Sefalizacién de
calles y lugares de interés”, 6%.
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e SERVICIOS SOCIALES: 2.866 SyR, 5% del total tramitado.

850 SERVICIOS SOCIALES
448
384 383
195 189
124 122
—. 66—
29.66% 1563% 1340% 1336% 6,809 6,59% 4,33% 4,26% 2.34% 2,30%

ATENCIONSOCIAL ~ AYUDAS SOCIALES POLiTICAS?E SERVICIOS DE SAMUR SOCIAL CENTROS CENTROS DE DA TELEASISTENCIA SERVICIOS PARA ATENCIONA LA

PRIMARIA INTEGRACION AYUDAS A MUNICIPALES DE (ASISTENCIALES) FAMILIA INFANCIAY ~ DEPENDENCIA

DOMICILIO MAYORES (DE OCIO)} ADOLESCENCIA

Las SyR clasificadas como “Atencidn social primaria” son las mas numerosas y se
refieren a quejas y sugerencias sobre la atencion en los Centros de servicios sociales
situados en los Distritos, le sigue “Ayudas sociales”, aunque en realidad la suma de las
solicitudes clasificadas como “Politicas de integracion” y “Samur social”, 579, seria la
segunda, puesto que el 1 de julio se cambié la denominaciéon de la segunda por la
primera puesto que era una denominacidon mucho mas adecuada, en ella se acogen las
solicitudes relativas a las molestias producidas por la presencia de personas sin hogar
en determinados lugares y también a la demanda de actuacién de este servicio para
ayudar a estas personas y las solicitudes, muy pocas, referidas a los servicios prestados
a personas con problemas diversos de vulnerabilidad. En cuanto a ayudas concretas
el nimero mayor es el de los Servicios de ayuda a domicilio, para personas mayores,
sobre todo la ayuda de auxiliar domiciliario.

Los datos de los afios 2015-2021 de las submaterias de “Servicios sociales”, se
muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Atencién Social Primaria 206 325 397 602 564 551 850
Politicas de integracién + Samur social 362 388 422 329 438 546 579
Ayudas sociales 623 422 416 414 352 536 448
Politicas de Integracion -- -- -- -- -- -- 384
Servicios de ayudas a domicilio 362 388 422 329 438 546 383
Samur Social 396 406 591 706 734 869 195
Centros municipales de mayores (de ocio) 292 212 331 657 426 147 189
Centros de dia (asistenciales) 87 96 133 174 87 129 124
Teleasistencia 118 92 107 163 129 138 122
Servicios p?ra familia, infancia 'y B B B B 41 44 67
adolescencia
Atencién a la dependencia 17 32 29 28 36 74 66
VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Atencion Social Primaria 57,77% 22,15% 51,64% -6,31% -2,30% 54,26%
Politicas de integracién + Samur social 2,53% 45,57% 19,46% 3,97% 18,39% 6,04%
Ayudas sociales -32,26% -1,42% -0,48% -14,98% 52,27% -16,42%
Servicios de ayudas a domicilio 7,18% 8,76% -22,04% 33,13% 24,66% -29.85%
Samur Social 2,53% 45,57% 19,46% 3,97% 18,39% -77,56%
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VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Ceniros municipales de mayores (de 2740%|  5613%|  9849%| -3516%| -6549%|  28,57%
ocio s ) , , s )
Centros de dia (asistenciales) 10,34% 38,54% 30,83% -50,00% 48,28% -3,88%
Teleasistencia -22,03% 16,30% 52,34% -20,86% 6,98% -11,59%
Servicios para familia, infancia y . . . . 739% 52 27%
adolescencia oern ere
Atencion a la dependencia 88,24% -9,38% -3,45% 28,57% 105,56% -10,81%

Destaca el crecimiento en “Atencion social primaria”, la pandemia ha creado una
mayor demanda de servicios y los Centros ya tenian una demanda que se atendia con
recursos insuficientes. El descenso de “Servicios de ayudas a domicilio” es cercano al
30%, llevaba dos anos de crecimiento.

e SEGURIDAD Y EMERGENCIAS: 1.978 SyR, 3% del total de tramitacion.

1706 SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

159

58 55
8625% 2939

POLICIAMUNICIPAL SAMUR PROTECCION CIVIL BOMBEROS

“Policia Municipal” es la submateria con mayor nimero de SyR, con el 86% del total
de la materia “Seguridad y Emergencias”. La mayoria de ellas se refieren, no a la
actuacion policial, sino que reclaman una mayor presencia y actividad del servicio que
disuada o reprima conductas incivicas que afectan a la ciudadania en asuntos muy
diversos como la suciedad que producen determinadas personas en la calle y lugares
publicos, el adecuado vertido de residuos, el ruido y otras molestias que provocan las
actividades de ocio y también cuestiones de demanda de mayor servicio y vigilancia
contra actividades delictivas. Por supuesto, en el ano 2021 han continuado las quejas
relativas al cumplimiento de las medidas establecidas para luchar contra la COVID-19
y la demanda de mayor vigilancia. El “SAMUR-Proteccion Civil” se sitia como segunda
submateria, con el 8% del total de la materia.

Los datos de los afios 2015-2021 de las submaterias de “Seguridad y emergencias” se
muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Policia Municipal 2122 2.024 1.973 1.775 1.792 2.468 1.706
SAMUR 111 74 162 185 159 104 159
Proteccién Civil 10 25 19 9 10 4 58
Bomberos 35 50 60 41 36 50 55
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VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Policia Municipal -4,62% -2,52% -10,04% 0,96% 37,72% -30,88%
SAMUR -33,33% 118,92% 14,20% -14,05% -34,59% 52,88%
Proteccion Civil 150,00% -24,00% -52,63% 11,11% -60,00% | 1350,00%
Bomberos 42,86% 20,00% -31,67% -12,20% 38,89% 10,00%

Las SyR clasificadas en la submateria “Policia Municipal” disminuyeron notablemente
respecto al 2020, hay que considerar que la demanda de servicios de Policia aumento
mucho en el aio en el que aparecié la pandemia, la ciudadania exigia la vigilancia y la
represion de las conductas incivicas de incumplimiento de las medidas establecidas y
cumplidas por la mayoria, en el ano 2021, aunque continud y con ella las restricciones,
la ciudadania se adapto a la situacién.

o EDUCACION Y JUVENTUD: 1.517 SyR, 3% de la tramitacion.

EDUCACIONY JUVENTUD

1109

166
117

59 33

7310% 10,94 7.71% 389 218%

COLEGIOS PUBLICOS ESCUELAS INFANTILES CENTROS EDUCATIVOS MUNICIPALES CENTROS ABIERTOS CAMPAMENTO

Los datos de los anos 2015-2021 de las submaterias de “Educacion y Juventud”, en
los que se puede ver la evolucién se muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Colegios Publicos 154 97 259 395 79 85 1.109
Escuelas Infantiles 74 60 122 158 148 244 166
Centros educativos municipales 43 46 92 79 85 169 117
Centros abiertos 135 186 161 102 101 19 59
Campamento 49 47 40 64 58 16 33

VARIACION INTERANUAL

Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Colegios Publicos -37,01% 167,01% 52,51% -80,00% 7,59% | 1204,71%
Escuelas Infantiles -18,92% 103,33% 29,51% -6,33% 64,86% -31,97%
Centros educativos municipales 6,98% 100,00% -14,13% 7,59% 98,82% -30,77%
Centros abiertos 37,78% -13,44% -36,65% -0,98% -81,19% 210,53%
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VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Campamento -4,08% -14,89% 60,00% -9,38% -72,41% 106,25%

La submateria “Colegios publicos” supone el 73% de la materia, el nimero tan elevado
se debe al nimero de reclamaciones recibidas como consecuencia del temporal
Filomena y la imposibilidad durante dias de que los accesos a los colegios se limpiaran
debidamente y se reanudara la actividad con normalidad tras las vacaciones escolares.

580

383

42,52% 28,08%

CULTURA: 1.389 SyR, 3% de la tramitacion.

CULTURA

150

11,00%

90

6,60%

43

315%

39
286%

29
213%

ACTIVIDADES EN CENTROS
CULTURALES DE LOS
DISTRITOS

BIBLIOTECAS

MEDIO ABIERTO

ACTIVIDADES CULTURALESEN PROMOCION Y PROYECTOS

CULTURALES

MONUMENTOS

OTRAS INFRAESTRUCTURAS

CULTURALES

MUSEOS

Las “Actividades en los Centros Culturales de los Distritos” y las “Bibliotecas Publicas”,
reuanen el 77% del total de la materia. También en este caso las solicitudes han estado
muy relacionadas con la situacion derivada de la pandemia y se han centrado sobre
todo en las condiciones de seguridad establecidas con su apertura tras los cierres.

Los datos de los afios 2015-2021 de las submaterias de “Cultura”, en los que se puede
ver la evolucidon se muestran en las tablas siguientes:

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

g(.:tlv.ldades en Centros Culturales de los 1019 953 1,088 974 987 735 580
istritos
Bibliotecas 586 547 496 861 743 329 383
Actividades Culturales en medio abierto 220 385 340 463 681 73 150
Promocidn y Proyectos Culturales 101 95 112 91 142 65 90
Monumentos 53 35 60 28 50 55 43
Otras infraestructuras culturales 104 122 106 107 63 76 39
Museos 21 22 33 36 28 29 29
VARIACION INTERANUAL

Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Actvidades en Centros Culturales delos | g% | 1417%|  -1048% 133% | -2553%| -2109%
Bibliotecas -6,66% -9,32% 73,59% -13,70% -55,72% 16,41%
Actividades Culturales en medio abierto 75,00% -11,69% 36,18% 47,08% -89,28% 105,48%
Promocién y Proyectos Culturales -5,94% 17,89% -18,75% 56,04% -54,23% 38,46%
Monumentos -33,96% 71,43% -53,33% 78,57% 10,00% -21,82%
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VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Otras infraestructuras culturales 17,31% -13,11% 0,94% -41,12% 20,63% -48,68%
Museos 4,76% 50,00% 9,09% -22,22% 3,57% 0,00%

Hay un aumento de las cantidades respecto a 2020 en “Bibliotecas”, muchas de ellas
guejandose de los horarios, porque por las tardes no se podian abrir muchas de ellas
por no poderse prestar el servicio de limpieza establecido para cumplir con la
seguridad frente a la enfermedad. También ha resultado muy notable, como no podia
ser de otra manera, el incremento en “Actividades culturales en medio abierto, al
reanudarse estas.

Sin embargo, descienden las solicitudes en “Actividades en Centros culturales de los
Distritos”, porque se desarrollaron en condiciones de practica normalidad.

¢ URBANISMO: 1.326 SyR, 2% del total de tramitacion.

URBANISMO
448

344

184

122
102

54 m

3379% 2594% 1388% 9,20% 7,69% 407% 3,09%

LICENCIASURBANISTICAS  OBRASE INFRAESTRUCTURAS  PATRIMONIO MUNICIPAL ARQUITECTURA DEL ESPACIO CONTROL DELA EDIFICACION  GESTION URBANISTICA CONTROL DE LA
PUBLICO URBANIZACION

La submateria con mayor nimero de SyR es “Licencias urbanisticas” (34%), seguida de
“Obras e Infraestructuras” (26%). Entre ambas agrupan el 60% de la materia
“Urbanismo”. La primera se refiere a diversas cuestiones relacionadas con la
tramitacion de licencias de obra y otras formas de intervencién. Por su parte, dentro
de “Obras e Infraestructuras” se recogen las solicitudes relativas a grandes obras de
remodelacién, las mas numerosas las relativas a la obra de remodelacién de la Plaza
de Espana. En “Patrimonio Municipal del Suelo” se clasifican la mayoria de las
reclamaciones y sugerencias de los solares inscritos en el Patrimonio Municipal y que
alin no han sido adscritos a un Area de Gobierno o Distrito para que ejecute la
dedicacion que tienen en el Plan General, o incluso de aquellos catastrados como
municipales, pero aun no obtenidos (submateria Gestién urbanistica). Se deben
fundamentalmente a su falta de mantenimiento.

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Licencias Urbanisticas 1.067 1.159 641 407 426 348 448
Obras e Infraestructuras - - - - 43 238 344
Patrimonio Municipal Suelo -- -- 9 215 215 175 184
Arquitectura del espacio publico -- -- -- -- 29 155 122
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Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Control de la edificacién 197 178 266 122 102 110 102
Gestion Urbanistica 260 339 234 118 133 41 54
Control de la urbanizacién -- -- -- -- 50 120 41

VARIACION INTERANUAL

Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Licencias Urbanisticas 8,62% -44,69% -36,51% 4,67% -18,31% 28,74%
Obras e Infraestructuras --- --- --- -—- 453,49% 44,54%
Patrimonio Municipal Suelo --- --- 2288,89% 0,00% -18,60% 5,14%
Arquitectura del espacio publico --- --- --- --- 434,48% -21,29%
Control de la edificacion -9,64% 49,44% -54,14% -16,39% 7,84% -7,27%
Gestion Urbanistica 30,38% -30,97% -49,57% 12,71% -69,17% 31,71%
Control de la urbanizacién --- --- --- --- 140,00% -65,83%

e ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA:
tramitacion.

1.002 SyR, 2% del total de

467 ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA

305

79 74
49

46619 30.44% 7,88 7.39% 489%

OTROS PADRON DE HABITANTES ELECCIONESY CENSO ELECTORAL PARTICIPACION CIUDADANA RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

En la materia “Administracién de la Ciudad y Hacienda” se agrupan aquellas cuestiones
gerenciales y de coordinacion (elecciones y censo electoral, padron de habitantes,
estadistica, cuestiones generales de tributos, transparencia, participacion ciudadana,
entre otras). En la submateria “Otros” se clasifican cuestiones muy generales que
sugieren nuevas regulaciones de aspectos de la vida ciudadana, indican actuaciones
gue el Ayuntamiento deberia emprende, también felicitaciones genéricas al conjunto
del Ayuntamiento o especificamente al Alcalde, criticas positivas y negativas a
declaraciones del Alcalde o los Concejales y otras muchas de complicada clasificacién
en un sola submateria.

Submateria 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Otros 335 317 311 252 459 354 467
Padrén de Habitantes 174 198 167 118 167 367 305
Elecciones y Censo Electoral 68 48 1 2 234 12 79
Participacion Ciudadana 69 205 314 93 104 37 74
Responsabilidad patrimonial 13 23 34 65 34 52 49
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La variacién interanual es la siguiente:

VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Otros -5,37% -1,89% -18,97% 82,14% -22,88% 31,92%
Padrén de Habitantes 13,79% -15,66% -29,34% 41,53% 119,76% -16,89%
Elecciones y Censo Electoral -29,41% -97,92% 100,00% | 11600,00% -94,87% 558,33%
Participacion Ciudadana 197,10% 53,17% -70,38% 11,83% -64,42% 100,00%
Responsabilidad patrimonial 76,92% 47,83% 91,18% -47,69% 52,94% -5,77%

La submateria “Padréon de habitantes” tras la subida de los afios 2019 y 2020 ha
descendido un 17%.

A continuacion se muestra el escalafén de submaterias de mayor a menor en los cinco
= <16
anoste,

16 En el Anexo 5 de los Anexos de datos se muestran los datos de tipo de SyR por cada una de las
submaterias del afio 2021.
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4.4. TERMINACION DE LAS SyR

44.1. Datos globales

Este apartado muestra el resultado final de la gestion realizada por las Unidades
Gestoras sobre aquellas SyR que les fueron asignadas y su evolucién desde el aio

86.230
A\
7\
—
A N
58.747" L
52415 __—" N\ 53.082
47.063 e \48.906 __ e
— 43154 _—" N
——
3.221 2.602 2.698 3.820 5.271 4.015 3.757
456 1.189
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
— Contestadas No admitidas Contestadas fuera de plazo

Los variacion interanual en la serie 2015-2021 se ofrece en la siguiente tabla:

VARIACION INTERANUAL
Submateria 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Contestadas -8,31% 21,46% 12,08% 46,78% -43,28% 8,54%
No admitidas -19,22% 3,69% 41,59% 37,98% -23,83% -6,43%
Contestadas fuera de plazo --- --- --- --- --- 160,75%

4.4.2. Andlisis de terminacién por areas organizativas

El analisis se completa con los datos de terminacién realizada por lo que en el
Sistema SyR se denomina unidades organizativas, es decir, cada una de las Areas
de Gobierno, el conjunto de las Coordinaciones de Distritos, y las Gerencias de
los Organismos Auténomos, la Coordinacién de la Alcaldia y la Presidencia del
Pleno.

En el grafico siguiente se muestra la informacion ordenadas de la mayor a la menor
tramitacion para el periodo de presentacion correspondiente al afo 2021:
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AREA DE GOBIERNO DE MEDIO AMBIENTEY MOVILIDAD |-

DISTRITOS
198

ORGANISMOS AUTONOMOS | 366
0

'AREA DE GOBIERNO DE OBRAS Y EQUIPAMIENTOS | 285

AREA DE GOBIERNO DE VICEALCALDIA

m Contestadas ™ NO admitidas

1.692
713

876

2498

2279

29.426

m Contestadas fuera de plazo
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4.5. TIEMPOS DE TRAMITACION

Los indicadores para evaluar el tiempo de respuesta son el tiempo medio y los
porcentajes de SyR respondidas (respecto a las tramitadas) por tramos de dias. El
tiempo medio de respuesta para el ano 2021, ha sido de 29,16 dias naturales. Los
datos desde el ano 2015 vy la variaciéon porcentual del tiempo en toda la serie se
muestran en el grafico y tabla siguientes:

Tiempo medio
48,75

N’M 41,93 41,34

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Tiempo medio -8,44 1,62 -0,59 -13,58 -1,83 3,23

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

72,55%

4641%

20 DIAS NATURALES O MENOS 45 DIAS NATURALES O MENOS
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78,61%

71,95% 72,55%

48,27% 47,65%
46,41%

S 2327% - 21,379

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

~—20 dias naturales o menos =45 dias naturales o menos

VARIACION INTERANUAL

2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
20 dias naturales o menos -1,28% 22,20% -6,34% 31,92% 9,26% -40,96%
45 dias naturales o menos -8,17% 63,08% -9,33% 51,20% 3,54% 46,65%
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5. SyR TRIBUTARIAS

Respecto a las Sugerencias y Reclamaciones de caracter Tributario, el Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones, a través del Departamento de SyR Tributario, actua
como unidad supervisora y como unidad gestora Unica, teniendo la responsabilidad de
tramitar (supervision y andlisis, tramitacion y contestacién) todas las solicitudes, con
la colaboracién, cuando es necesario, de las unidades que gestionan los tributos y
precios publicos en las Areas de Gobierno y los Distritos y de la Agencia Tributaria de
Madrid, que actiian como unidades informantes.

Tal y como se indicd anteriormente, en 2021 tuvieron entrada un total de 6.177
solicitudes (incluyen las 239 que fueron dadas de alta directamente desde el Servicio
de Sugerencias y Reclamaciones).

Sobre esta entrada de SyR Tributarias (6.177), un total de 365 (5,90%), en la fase de
supervision, por su contenido, se cambiaron a SyR Generales. Por tanto, el nimero
final de SyR que fueron gestionadas y tramitadas por el Departamento de SyR
Tributarias en el afio 2021 fue de 5.812

6.695
5.043 5.069~" 1
4.606 \4§757 4651 e
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 {2017/2018 | 2018/2019 [ 2019/2020 | 2020/2021
Entrada Total 5,84% -4,59% 8,43% 0,52% 32,08% -13,19%

5.1. TIPO DE SyR

La distribucién por tipo de solicitud para el aino 2021 es la siguiente:
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5.110
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3,08% 87,92% 77 1,32% 7,67%
SUGERENCIAS RECLAMACIONES FELICITACIONES PETICIONES DE INFORMACION

Los datos de evolucién absoluta y relativa por tipo de SyR para el periodo 2015-
2021 se muestran en la tabla que se incluye a continuacién:

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Sugerencias 427 302 241 223 227 173 179
Reclamaciones 3.858 4,184 3.867 4.082 4.131 5.660| 5.110
Felicitaciones 90 114 106 107 82 98 77
Peticiones de
viiedois 231 275 437 631 629| 764 446
TOTAL 4.606 4.875 4.651 5.043 5.069 6.695 5.812
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Sugerencias -29,27% -20,20% -7,47% 1,79% -23,79% 3,47%
Reclamaciones 8,45% -7,58% 5,56% 1,20% 37,01% -9,72%
Felicitaciones 26,67% -7,02% 0,94% -23,36% 19,51% -21,43%
Peticiones de informacién 19,05% 58,91% 44,39% -0,32% 21,46% -41,62%
TOTAL 5,84% -4,59% 8,43% 0,52% 32,08% -13,19%

Varios aspectos destacan del andlisis por tipo de SyR:

e Las reclamaciones, que son el principal tipo de solicitud en el afio 2021 (el
88% del total) experimentan un descenso en la comparativa con el afio 2020,
del 10%.

e Las peticiones de informacion (representan el 8% del total) presentan en el
ano 2021 un descenso del 42% en la comparativa con el ano 2020.

5.2. ANALISIS POR MATERIAS Y SUBMATERIAS

En 2021, la materia “Recaudacién”, con 1.906 solicitudes y el 33%, ocupa la
primera posicidon en numero de solicitudes. Esta materia, excepto en el afo 2019,
siempre se ha situado en primer lugar de entrada de solicitudes de caracter
tributario en el Sistema. En segundo y tercer lugar se sittan las materias “Tasas y
precios publicos” y “Atencién al contribuyente”, con valores porcentuales del 22% y
del 18%. Por su parte, la materia “IBI” supone el 11% de las solicitudes recibidas
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durante el ano 2021. Finalmente, por debajo del 10% nos encontramos materias
como “lIVTNU” y “IVTM”, que suponen el 7% en ambos casos. El resto de las
materias apenas tienen significacidén ya que se sitdan en el 1%.

1.906
1.298
1.041
616
— . 432 412 EEN——
32,79% 22,33% 17,91% 10,60% I7,43% I 7,09% £0,81% 32 0,55% 28 0,48%
RECAUDACION TASAS Y PRECIOS ATENCION 1.B.I. LLV.T.N.U. IVTM ASUNTOS 1.C.1.O. ILAE.
PUBLICOS CONTRIBUYENTE GENERALES

Los datos de numero de SyR del total tramitado de cada uno de los siete ultimos
anos, asi como las variaciones porcentuales interanuales, se muestran en las tablas

siguientes:
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Recaudacion 2.029 2.125 1.633 1.454 1.235 2.254 1.906
Tasas y precios publicos 340 583 735 1.425 1.518 1.548 1.298
Atencién contribuyente 512 790 817 792 924 1.182 1.041
I.B.I. 714 618 573 530 394 632 616
LV.T.M. 681 562 476 431 539 541 432
LILV.T.N.U. 205 144 287 283 328 369 412
Asuntos generales 98 17 99 83 78 68 47
I.A.E. 11 18 16 26 22 52 32
I.C.I.O. 16 18 15 19 31 49 28
TOTAL 4.606 4.875 4.651 5.043 5.069 6.695 5.812
VARIACION INTERANUAL |
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Recaudacion 4,73% -23,15% -10,96% -15,06% 82,51% -15,44%
Tasas y precios publicos 71,47% 26,07% 93,88% 6,53% 1,98% -16,15%
Atencion contribuyente 54,30% 3,42% -3,06% 16,67% 27,92% -11,93%
I.B.I. -13,45% -7,28% -7,50% -25,66% 60,41% -2,53%
LV.T.M. -17,47% -15,30% -9,45% 25,06% 0,37% -20,15%
LLV.T.N.U. -29,76% 99,31% -1,39% 15,90% 12,50% 11,65%
Asuntos generales -82,65% 482,35% -16,16% -6,02% -12,82% -30,88%
I.A.E. 63,64% -11,11% 62,50% -15,38% 136,36% -38,46%
I.C.I.O. 12,50% -16,67% 26,67% 63,16% 58,06% -42,86%
TOTAL 5,84% -4,59% 8,43% 0,52% 32,08% -13,19%

En cuanto a la variacion interanual, destaca el incremento en la materia “[IVTNU",
gue mantiene la tendencia de afnos anteriores y los descensos, con respecto al afio
2020, en el resto de materias, siendo especialmente significativas, por el nimero
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, “Tasas y precios publicos” y “Atenciéon al

contribuyente”, con el 15%, el 16% y 12%, respectivamente.

La distribucion de submaterias dentro de cada materia tributaria es muestra en el

grafico siguiente:
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A continuacidn, se muestran los datos de las cuatro submaterias de las SyR
Tributarias con un mayor nimero de solicitudes en 2021 (independientemente de
la materia), porque las cantidades absolutas son las significativas y las que
permiten un analisis mas interesante.

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
RE Embargos, recargos e intereses de 378 243 299 107 279 1012 833
demora
Presentacién telematica 148 177 251 230 423 496 598
Instalaciones deportivas 5 31 90 764 1.017 712 564
Otras tasas y PP 69 205 108 93 282 426 371
Se presentan también las variaciones interanuales en el periodo de siete anos.
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
RE Embargos, recargos eintereses e | gs71% | -576% | -5328% | 16075% | 26272% | -17.69%
Presentacién telematica 19,59% 41,81% -8,37% 83,91% 17,26% 20,56%
Instalaciones deportivas 520,00% 190,32% 748,89% 33,12% -29,99% -20,79%
Otras tasas y PP 197,10% -47,32% -13,89% 203,23% 51,06% -12,91%

De los datos incorporados en la tabla anterior se observa que la submateria
“Embargos, recargos e intereses de demora” (Recaudacién Ejecutiva) es la que
durante el afno 2021 ha recibido un mayor nimero de solicitudes en el Sistema
SyR (833), pero, sin embargo, experimenta un descenso respecto al afio 2020 del
18%. También las submaterias “Instalaciones Deportivas” y “Otras tasas y Precios
Publicos”, con el 21% y el 13%, respectivamente, experimentan importantes
descensos. Por el contrario, para el ano 2021, la submateria “Presentacion
telematica”, contindia con el incremento ya iniciado en anos anteriores.

5.3. TERMINACION DE LAS SyR

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

5.347

450
92,00%
CONTESTADAS

7,74% 15

NO ADMITIDAS

0,26%

CONTESTADAS FUERA DE PLAZO
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Los datos de los ultimos siete anos y la variacién porcentual interanual del nimero
de SyR recibidas se muestran en el grafico y tabla que se incluye a continuacion:

6.252
5.347
4340 o 4.480 el =
/
495 443 450
266 173 171 Gk
o Fa (0] 0 Q 15
v \¥J \*J
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
= Contestadas No admitidas Contestadas fuera de plazo
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
Contestadas 8,34% -4,72% 3,21% -1,08% 36,69% -14,48%
No admitidas -34,96% -1,16% 145,03% 18,14% -10,51% 1,58%
Contestadas fuera de plazo --- --- --- --- --- ---
TOTAL 5,84% -4,59% 8,43% 0,52% 32,08% -13,19%

5.4. TIEMPOS DE TRAMITACION

Los indicadores para evaluar el tiempo de respuesta son el tiempo medio y los
porcentajes de SyR contestadas (respecto a las tramitadas) por tramos de dias.

En cuanto al tiempo medio, durante el afo 2021 las SyR Tributarias han sido

contestadas en 22,41 dias naturales.

30,5

13,2

Tiempo medio

2015 2016 2017

2018

2019

2020

2021
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La grafica anterior muestra la evolucién de este tiempo medio de respuesta en dias
naturales. La variacion de un ano a otro es:

VARIACION INTERANUAL
2017/2018 2018/2019

3,90 -1,50

2019/2020
-1,50

2020/2021
8,30

2015/2016
3,90

2016/2017
-17,30

El analisis por tramos de dias naturales para comprobar la evaluacion interanual y las
variaciones porcentuales se muestra en el grafico y la tabla que se incluyen a
continuacion:

97,34% 94,53% 94,50% 94,80%
81,29% g 81,07% g
0,
,29% ,07% 76.70% 76,30% 80,43% 79,82%
0,00%
52,50% 54,595
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
=20 dias naturales o menos e=/5 dias naturales o menos
VARIACION INTERANUAL
2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020 | 2020/2021
20 dias naturales o menos 3,98% 48,51% -5,39% -0,52% 5,41% -25,40%
45 dias naturales o menos 571% 13,28% -2,89% -0,03% 0,32% -15,80%

De los datos aportados en el grafico y tabla anterior, se observa que en el ano 2021
se han producido descensos en los dos tramos de dias establecidos como indicadores
eficientes de tramitacion.

Para finalizar el analisis realizado, se incluye el flujo de tramitacion de las SyR de

caracter tributario seguido por el Departamento de SyR Tributarias del Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones.
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Solicitud de informe

Respuesta sin solicitud
de informe

1)

.

Recepcion informe

1)

"

Consulta de normativa y
aplicaciones

1)

.

Elaboracién y envio
respuesta

1)

.

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

Este acuerdo ha permitido que desde el afio 2016, en la Memoria Anual, se incluya un
bloque especifico de analisis cualitativo de todas las SyR recibidas durante el afio. Este
apartado especifico permite a los responsables municipales y politicos contar con una
herramienta para identificar con datos objetivos las areas municipales susceptibles de
aplicar planes de mejora. A partir de este analisis podra advertirse con claridad el valor
de los servicios municipales, la forma en que fueron prestados y, fundamentalmente,
la efectividad de las politicas publicas aplicadas durante el afio 2020 en las diferentes
areas de actividad que mayor afectaciéon tienen sobre la ciudadania de Madrid. Su
elaboracioén contribuye y sirve para la mejora de las actuaciones, programas y planes
gue se han aplicado en los diferentes servicios municipales.

Todo el andlisis que se muestra a continuacién contribuye de manera efectiva a la
mejora del servicio publico, al ser un instrumento que garantiza la retroalimentacion,
el aprendizaje y el aseguramiento de la calidad del servicio publico que se presta por
parte de la ciudad de Madrid a sus habitantes.

Por otra parte, el estudio que se incorpora sera de utilidad para la rendicién de cuentas
sobre la gestién y los resultados, fundamentalmente, al ser servicios publicos. Esta
rendicion de cuentas ademas debe ser establecida a diferentes niveles, incluyendo a
la ciudadania, ya que ésta tiene derecho a conocer en qué se estan empleando el
dinero publico y con qué grado de idoneidad, de eficacia y de eficiencia se estan
asignando, gestionando o empleando.

Analizar la informacion recibida en el Sistema SyR de la forma que se muestra en este
apartado, permite generar conocimiento sobre la forma en la que se ha prestado el
servicio, sobre qué contextos son mas eficientes y utiles, sobre quiénes son los actores
clave para que se realicen con éxito, sobre respuesta dada por las diferentes unidades
municipales, etc. En definitiva, se contribuye a poner a disposicion de los responsables
politicos y municipales conocimiento sobre como prestar de forma mas correcta los
servicios publicos y como abordar los diferentes retos municipales.

Desde el punto de vista metodolégico, la Memoria Anual del 2021 mantiene la
orientacion realizada en la del ano 2019, mostrando un analisis integrador de todos
los ambitos de actuacion municipal en la ciudad de Madrid. Esta visién completa,
enmarcada en areas de actividad sobre las que la accion municipal es decisiva presenta
la ventaja de poder tratar todas las SyR de forma global, sin tener que establecer
criterios para excluir aquellas que, por el volumen recibido, no formarian parte del
conjunto de asuntos sobre los que se realiza el estudio.
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Por ultimo, indicar que el analisis de este apartado se encuentra estructurado en dos
bloques, el primero referido a las SyR de caracter general y, el segundo, a las SyR de
naturaleza tributaria.
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A)- SyR GENERALES

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

ADMINISTRACION RELACION CON LA

DE LA CIUDAD CIUDADANIA CULTURA

, SERVICIOS

EDUCACION Y SOCIALES Y

DEPORTES JUVENTUD COHESION

SOCIAL

SALUD EMERGENCIAS SEGURIDAD
ESPACIOS MOVILIDAD Y
MEDIO AMBIENTE PUBLICOS TRANSPORTES

VIVIENDA EMPLEO

En la tabla que se incluye a continuacion se muestra la correspondencia entre:
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AREAS DE ACTIVIDAD

BLOQUES DE ANALISIS

ADMINISTRACION
DE LA CIUDAD

RELACION CON LA
CIUDADANIA

CULTURA

DEPORTES

EDUCACION Y
JUVENTUD

SERVICIOS SOCIALES
Y COHESION SOCIAL

SALUD

EMERGENCIAS

Valoraciones politicas y gestion del equipo de gobierno

Servicios de atencién a la ciudadania
Participacion ciudadana
Administracién electrénica
Transparencia

Actividades culturales

Bibliotecas

Otras infraestructuras culturales

Instalaciones deportivas
Actividades deportivas

Servicios y promocién deportiva

Centros, actividades educativas y recursos socioeducativos
Mantenimiento y recursos humanos en Centros publicos
escolares

Coordinacién y gestion de ensenanzas artisticas

Proyectos dirigidos a la juventud

Atencidn Social Primaria y ayudas sociales

Servicios Sociales dirigidos a colectivos especificos: prevencion
y proteccion

Emergencia residencial

Igualdad

Prevenciéon y promocién de la salud
Salud publica
Adicciones

Actividades del Servicio de Bomberos
Actividades del Servicio de SAMUR-Proteccion Civil
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e Convivencia vecinal

e Seguridad ciudadana

e Seguridad vial

SEGURIDAD » T
e Covid-

e Atencion ciudadana

e Servicios especiales

e Limpieza de espacios publicos abiertos
e Recogida y tratamiento de residuos
e Agua
e Arbolado y zonas verdes

MEDIO AMBIENTE » . .

e Areas recreativas

e Contaminaciéon atmosférica

e Olores

e Calidad del aire

¢ Desperfectos en la via publica
e Mobiliario urbano

ESPACIOS PUBLICOS » e Alumbrado

e Senalizacion de calles

e Obras

e Trafico y circulacién
e Aparcamientos

MOVILIDAD Y Y G
TRANSPORTES ¢ Movilidad ciclista )
e Estacionamiento y Areas de Prioridad Residencial
e Ocupacion de la via publica
VIVIENDA » o Programas de ayudas
e Politicas activas de empleo
EMPLEO » o Tramitacién administrativa de procesos selectivos y bolsas

de empleo

Cada uno de los bloques de analisis de la tabla anterior obtiene la informacion a partir
de las submaterias del Sistema SyR en las que quedan clasificadas todas las solicitudes
presentadas por la ciudadania.

69|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

En las tablas que se muestran a continuacion se incluye la correspondencia entre los
BLOQUES DE ANALISIS y las SUBMATERIAS en las que se clasifican las solicitudes
en el Sistema SyR:

ADMINISTRACION DE LA CIUDAD

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

e Coordinaciéon
e Otros

Valoraciones politicas y
gestion del equipo de gobierno

RELACION CON LA CIUDADANIA

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

+ o Teléfono 010
+ e Oficinas de Atencién al Ciudadano
: o Cita previa

. . .. i ¢ Pagina web
Servicios de atencion a la Iy Avisos Madrid

1
|
1
1
|
1
1

ciudadania | ) .
i e Sugerencias y Reclamaciones

i ® Redes sociales

1 g g

i ¢ Registro presencial

i ® Otras dependencias municipales

1 -

i ® Chat en linea

1 z . g

i e Sede electronica
Administracion electrénica i * Registro electrénico

i S

i ® Aplicacién de pago

Participacion ciudadana i e Participacion ciudadana
Transparencia : e Transparencia
CULTURA
BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

e Actividades en Centros Culturales de los Distritos
e Actividades culturales al aire libre

e Promocion y proyectos culturales

e Gestion de solicitudes en Centros Culturales

Actividades, programacion y
oferta cultural

e Bibliotecas

¢ B.E. Hemeroteca Municipal

e B.E. Imprenta Municipal

¢ B.E. Biblioteca Musical Victor Espinds
e Biblioteca Técnica

e B.E. Archivo de la Villa

¢ Archivos

e Aplicacion de pago

Bibliotecas
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1
. : e« Museos
Otras infraestructuras |
culturales P° Monumentos
i ® Otras infraestructuras culturales

DEPORTES

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Instalaciones deportivas i e Uso libre de instalaciones deportivas
Actividades deportivas : e Clases y escuelas deportivas

;i e Torneos, competiciones y pruebas

o o . 1
Servicios y promocion F
1
1

deportiva i ® Promocién deportiva

EDUCACION Y JUVENTUD

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

Centros, actividades e Centros abiertos
educativas y recursos

. R e Campamentos
socioeducativos

Mantenimiento y recursos
humanos en centros publicos
escolares

e Colegios publicos

e Escuelas infantiles

Coordinacion y gestion de i . ..
. . .. . o Centros educativos municipales
ensenanzas artisticas !

ProyeCFOS dirigidos a la (]
juventud !

SERVICIOS SOCIALES Y COHESION SOCIAL

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Atencion Social Primaria y i e Atencién Social Primaria
ayudas sociales i ® Ayudas sociales

i e Centros Municipales de Mayores (de ocio)
i ® Servicios de ayudas a domicilio
i e Centros de dia (asistenciales)
Servicios sociales dirigidos a i ® Teleasistencia
colectivos especificos: i e Servicios para familias, infancia y adolescencia
prevencion y proteccion P Atencién a la dependencia

i ® Programas municipales

i e Centros municipales de integracion

i ® Intervencién emergencia social
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Emergencia residencial i « SAMUR Social

e Violencia de género

e Prostitucién y trata de mujeres con fines de explotacién
sexual

e Promocion de la igualdad
e Inmigracion e integracién
e Politicas de integracion

Igualdad

SALUD

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

e . 1
Prevencion y promocion de la i . .,
i ° Prevencion y promocion de la salud

salud
1
i e Plagas
i ® Aguas consumo grifo
Salud publica i e Proteccién animal
i ® Salud ambiental
E e Seguridad alimentaria
Adicciones i o Adicciones

EMERGENCIAS

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Actividades del servicio de :
Bomberos i ® Bomberos
Actividades de SAMUR- e SAMUR

Proteccion Civil e Proteccion Civil

SEGURIDAD

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Convivencia vecinal i e Policia Municipal
Seguridad ciudadana i e Policia Municipal
Seguridad vial i e Policia Municipal
Covid-19 i e Policia Municipal
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Atencion ciudadana i e Policia Municipal

Servicios especiales i @ Policia Municipal

MEDIO AMBIENTE

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

e Limpieza urbana y equipamientos

e Pasarelas peatonales y pasos elevados a distinto nivel para
peatones y vehiculos

e Zonas verdes de barrio o Distrito

e Arbolado de alineacién

e Policia Municipal

Limpieza de los espacios
publicos abiertos

Recogldarzstil:Ltlzrsnlento de : ¢ Recogida de residuos

Agua : e Agua

e Zonas verdes de barrio o Distrito
¢ Arbolado de alienacién

e Parques historicos y forestales

e Policia Municipal

e Biodiversidad

Arbolado y zonas verdes

1 ¢ q

e . + o Areas recreativas
Areas recreativas ., ..
i ® Policia Municipal

. Y s . 1 . .
Contaminacién atmosférica i * Calidad del aire

Olores ! o Tratamiento y eliminacién de residuos
i ®Agua

e Ruidos

e Policia Municipal

e Licencias de actividad

e Actividades en medio abierto

ESPACIOS PUBLICOS

BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR

Calidad del aire

s PR 1
Desperfectos en la via publica i ® Aceras y calzadas
ogs e 1 o2 Q
Mobiliario urbano i ® Mobiliario urbano

Alumbrado i o Alumbrado
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Senalizacion de calles : e Sefializacién de calles y lugares de interés
Obras i » Obras de remodelacién
MOVILIDAD Y TRANSPORTE
BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
: o Trafico
: o Policia Municipal
i ® Multas

1
|
|
i L
Trafico y circulacién i ® Pasarelas peato’nales y pasos elevados a distinto nivel para
: peatones y vehiculos
i e Agentes de movilidad
i ® Planeamiento viario
E e Sefalizacién de trafico

1 Q - ZhLfe
i ® Aparcamientos en la via publica

Aparcamientos .
P i ® Aparcamientos cerrados

| o BiciMAD
Movilidad ciclista e
i * Carril bici
. i o SER
Estacionamiento y Areas de i o« APR
Prioridad Residencial ! « Madrid Central
i o Madrid 360
Ocupacién de la via publica i o Areas recreativas
VIVIENDA
BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Programas de ayuda : e Vivienda
EMPLEO
BLOQUE DE ANALISIS SUBMATERIAS SISTEMA SyR
Politicas activas de empleo : e Promocién de empleo

Tramitacion administrativa de
procesos selectivos y bolsas de
empleo

e Oposiciones y concursos

e Promocion de empleo

El andlisis que se realiza a continuacién se ha elaborado tanto con la informacion
incluida en los INFORMES ANUALES DE LAS UNIDADES GESTORAS que han
elaborado durante el mes de febrero y marzo, como con la obtenida directamente de
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la lectura detallada de las SyR recibidas durante el ano 2021. Salvo algunas
excepciones, por su relevancia y significacién, en cada bloque de andlisis solo se
recogen las reclamaciones y sugerencias que han motivado la presentacion de las
SyRY’,

Debe tenerse en cuenta que muchas de las deficiencias que han motivado la
presentacién de las reclamaciones y sugerencias, a fecha de elaboracion de esta
Memoria anual o de su presentacion en la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones podrian haber sido ya solucionadas como consecuencia de la ejecucion
de las medidas correctoras por parte de las unidades competentes.

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

17 para consultar con detalle las medidas correctoras aplicadas y aquellas que han sido planificadas para su ejecucion durante el
afo 2021 por parte de cada unidad municipal competente en la materia nos remitimos a los informes anuales que se encuentran
disponibles en la web municipal, en el apartado publicaciones del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (Subdireccién General
de Calidad y Evaluacion): https://www.madrid.es/memorias anuales
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6. ADMINISTRACION DE LA CIUDAD

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

El bloque de andlisis que se han identificado dentro de esta area se corresponde con
las valoraciones politicas generales que la ciudadania ha realizado sobre la gestion
municipal y también incluye toda una serie concreta de temas que, por su reiteracion
se aprecia un interés especifico para las ciudadanas y ciudadanos que directamente
quieren que sus solicitudes sean conocidas por los responsables municipales y, en
muchos casos, por el propio Alcalde.

Son, por tanto, cuestiones que, por su caracter generalista o bien transcienden el
ambito competencial de un Area de Gobierno o bien son decisiones trasversales que
afecta a variaos o6rganos. Estamos, por tanto, ante un conjunto de escritos y
solicitudes presentadas por la ciudadania que se configura como un concepto
multidimensional que hace referencia a muchos otros conceptos asociados. Sin
perjuicio de que en otras Areas de Actividad que se desarrollan en la Memoria se
analicen con mayor detalle determinados aspectos que se incluyen en ésta, es de
interés aqui hacer referencia a determinados temas que estan directamente
relacionados con actuaciones o decisiones del equipo de gobierno.

En el Sistema SyR estas solicitudes han quedado clasificadas, principalmente, dentro
de las submaterias: Coordinacion y Otros. No obstante, durante el afnio 2021 también
se han incluido en otras submaterias, por ser cuestiones transversales.

La unidad responsable de la gestion y tramitacion de las SyR, que se incluyen en esta
area ha sido, principalmente, la Oficina de la Alcaldia.

Durante el afio 2021, las solicitudes aluden a una serie de temas concretos que por su
reiteracion denotan un interés especifico para la ciudadania, que dirigen sus mensajes
a los responsables del Ayuntamiento.

Estos temas se pueden agrupar en los siguientes bloques:

e El asunto que ha provocado el mayor nimero de reclamaciones se refiere a las
consecuencias de la borrasca Filomena, que sustituye en el primer lugar a la
gestién de la crisis sanitaria provocada por la Covid-19, que en 2020 supuso
aproximadamente el 60% de las entradas. Asi, en 2021, el 50% las SyR estan
directamente relacionadas con la borrasca Filomena, su gestién y sus
consecuencias, que acapara mas de la mitad de las respuestas. La mayoria han sido
reclamaciones por la no apertura de los centros de ensenanza en los dias
siguientes a las intensas nevadas y por la negativa del Ayuntamiento de Madrid (a
diferencia de otros municipios) a expedir justificantes de la imposibilidad de
desplazarse al puesto de trabajo por el caracter intransitable de calles y carreteras,
asi como por la tardanza en limpiar los espacios publicos. Se pueden distribuir de
la siguiente manera:
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o La mayoria, un 40%, corresponden a reclamaciones relacionadas con la
no apertura de centros de ensefnanza durante los dias siguientes a las
intensas nevadas.

o Siguen en importancia, aproximadamente el 5%, las peticiones de
justificantes al Ayuntamiento, para acreditar la imposibilidad de acudir
al trabajo por parte de particulares.

o Las felicitaciones al Ayuntamiento por la gestién realizada en esos dias.

o Las quejas por la tardanza en limpiar los espacios publicos, asi como la
falta de medios.

o Por ultimo, otras refieren quejas y molestias por el cierre de parques y
jardines durante esos dias.

e El resto de temas, en comparacion con las indicadas en punto anterior, suponen
un volumen muy bajo. No obstante, debemos destacar en las SyR recibidas los
siguientes asuntos:

o Las relacionadas con la crisis sanitaria provocada por la Covid-19, que
por un lado, aluden a la necesidad de peatonalizar mas calles durante los
fines de semana, en particular la Avenida Menéndez Pelayo vy, por otro,
mencionan incumplimientos o solicitan el uso obligatorio de mascarillas
para deportistas en los espacios publicos.

o La publicidad del espectiaculo de cabaret “Bacanal”, durante las
navidades del pasado afno: que provoco la presentacién de SyR en el
Sistema por parte de ciudadanos y ciudadanas que se sentian ofendidos
por su contenido.

o Presencia de banderas en espacios publicos: sigue teniendo cabida
durante este afio 2021. En la mayoria de las solicitudes lo que se solicita
en la necesidad de cambiar algunas banderas por deterioro o bien
colocarlas en determinados lugares.

o Celebracion de grandes eventos: este asunto también ha supuesto la
presentaciéon de SyR en el sistema, en particular refieren molestias por
el ruido y la suciedad que estos acontecimientos producen (Mad Beach
y a las concentraciones con motivo de la celebracién, espontanea en
muchos casos, del Orgullo LGTBI).

o Excrementos caninos en via publica: la mayoria de ellas sugieren que se
implante un fichero con el ADN de las mascotas, con objeto de proceder
a la identificacion de los duenos/as para su identificaciéon en caso de
incumplimiento de la obligacion de recoger las heces.

o Eventos navidenos: ha supuesto la entrada de felicitaciones en el
Sistema. Destacan aquellas que aluden a los belenes, la Cabalgata de
Navidad, la iluminacién navidena en la ciudad, etc.

o Ley de la Memoria Histérica (Ley 52/2007, de 26 de diciembre), aunque
han tenido presencia en el Sistema este tipo de solicitudes debe
indicarse que se ha producido una disminucién con respecto a afos
anteriores. En general hacen referencia a que se reviertan los cambios
de denominacion efectuados durante la legislatura anterior o que se
retiren vestigios de fachadas de edificios, construidos durante la época
del franquismo.

77 |Pagina



: Direccién General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD Rl D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

irea delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Otros asuntos de menor entidad en cuanto al nimero de sugerencias o reclamaciones
son opiniones a favor y en contra de homenajear a la escritora Almudena Grandes,
sobre los cortes de energia eléctrica en la Canada Real, o a favor y en contra de
prorrogar la ampliacion de terrazas en los espacios publicos.

En conclusion, la borrasca Filomena y sus efectos han centrado durante el ano 2021
el interés de la ciudadania. En todo caso, debe destacarse que en la contestaciéon y
gestion de estas SyR ha existido una intensa labor informativa, explicativa y
pedagodgica a la ciudadania sobre las cuestiones que plantean, incluso aunque muchas
de ellas no sean de competencia municipal.
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7. RELACION CON LA CIUDADANIA

En 2021 las SyR clasificadas dentro del drea de actividad “Relacién con la ciudadania”
constituyen el 8% del total de las tramitadas por el conjunto de unidades gestoras.

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

Servicios de atencion a la ciudadania.
Administracion electroénica.
Participacion ciudadana.
Transparencia.

PO PR

Las principales unidades responsables que han tramitado SyR relativas a esta area de
actividad han sido: la Direccién General de Transparencia y Calidad, la Direccién
General de la Oficina Digital, la Direccion General de Atencién a la Ciudadania, la
Direccion General de Participacion Ciudadana y el Organismo Auténomo Informatica
del Ayuntamiento de Madrid. Entre todas ellas, han gestionado mas del 60% del total
gue se encuadran dentro de esta area. El resto de las SyR relativas a atencién
ciudadana han sido asignadas a diferentes unidades municipales.

Para enmarcar esta area de actividad en el conjunto de la actividad municipal, resulta
atil comentar la importancia de los recursos municipales que dan soporte a los
servicios de atencién a la ciudadania. Las relaciones con la ciudadania constituyen una
pieza fundamental y clave dentro de la actividad de cualquier Administracién Publica
en estos momentos. La adaptacién de los servicios que se prestan a las demandas de
la ciudadania, las empresas y las organizaciones, la incorporacion de las nuevas
tecnologias y la exigencia legal de actuar con eficiencia son las razones que han llevado
al Ayuntamiento de Madrid a concebir la atencién a la ciudadania y los servicios
relacionados con esta atenciéon de forma integrada y como objetivo principal y a
articular, en torno a ello, los distintos servicios administrativos.

La atencion a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta a través del
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones y de Linea Madrid (sistema horizontal e
integrador de la atencién presencial, telefénica y telematica, en el que el servicio
presencial se presta a través de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea
Madrid, el servicio telefénico se canaliza a través del Teléfono 010 Linea Madrid y el
servicio telematico a través del portal www.madrid.es y las redes sociales).

El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las politicas de atencion a la ciudadania y
dentro de las competencias que sobre esta area tiene atribuidas, cuenta con diversos
recursos, entre los que destacan para el analisis que se va a realizar de las sugerencias,
reclamaciones vy felicitaciones:

e Oficinas de Atencidn a la Ciudadania.

e Teléfono 010.
e Pagina web madrid.es.
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¢ Redes sociales.

e AVISOS-MADRID.

e Servicio de Sugerencias y Reclamaciones.
e El Padrén Municipal de Habitantes.

e Registro presencial y electrénico.

e Sede electronica.

e Portal de transparencia.

¢ Instrumentos de participacién ciudadana.

El analisis de las SyR recibidas durante el ano 2021 que se encuadran dentro de esta
area de actividad nos permite sefalar los siguientes aspectos mas relevantes:

1. Servicios de atencidn a la ciudadania.

Todas las Administraciones Publicas, y singularmente las locales, tienen su razén de
ser en atender a la ciudadania y relacionarse con ella, y a esto se consagran en ultima
instancia todos sus recursos y unidades, tengan o no trato directo al publico. Pero los
gue en puridad entendemos por servicios de atencion ciudadana son mucho mas
especificos. En el Ayuntamiento de Madrid se prestan a través de Linea Madrid - 010,
las Oficinas de Atencién a la Ciudadania y del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

1.1.Teléfono 010 - la mayor parte de reclamaciones fueron por el tiempo de espera
y la saturacion (la dificultad para que “cogieran el teléfono”), si bien en un 18% menos
que en 2020, cuando el cierre de las OAC (y del resto de oficinas municipales) durante
los primeros meses de la pandemia convirtieron al 010 en el principal y casi Unico
recurso de los ciudadanos y ciudadanas para realizar sus gestiones municipales, habida
cuenta de que la mayoria carecia de certificado digital para hacerlas en la Sede
electrénica.

Los otras dos cuestiones por las que el 010 recibié mas reclamaciones fueron el trato
inadecuado y los avisos. A este respecto hay que aclarar que el 010 es uno de los
canales (junto con la app y la web Avisos Madrid) para que la ciudadania pueda
comunicar un aviso o incidencia relacionados con la ciudad, pero la aplicacion
informatica que soporta el alta y consulta de dichos avisos lleva afos con incidencias
tecnoldgicas que dificultan la prestaciéon de un servicio agil y correcto.

1.2.Pagina web - el anilisis de las SyR relativas a la pagina web indica que la mayoria
de ellas se refieren al funcionamiento, a la dificultad para encontrar la informaciéon que
se requiere por las personas usuarias, a la existencia de informaciéon incorrecta
(fundamentalmente, nimeros de teléfono), a problemas de saturacion de pagina y
lentitud y a incidencias técnicas diversas para realizar el registro de documentacion.

1.3.Redes Sociales - en relacidon con este servicio las SyR recibidas se refieren
fundamentalmente a:
e Desacuerdo con la atencidn recibida en twitter.
e Quejas por falta de respuesta o informacion errénea respecto a algunos
servicios o tramites.
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1.4.Chat online - se han recibido quejas respecto sobre su funcionamiento en general,
sobre la visualizacion (colores que dificultan la legibilidad), sobre la atencion recibida
a través del servicio (conversaciones sin terminar, utilizacion de respuestas sin
personalizacién, no resolucién de lo planteado, etc.) y por facilitar informacién
incorrecta a las personas usuarias del servicio.

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

e Comunicaciones incorrectas a la ciudadania.

e Sugerencias sobre mejora de los avisos, particularmente en lo que se refiere a
la localizacién de las incidencias, la inclusién de los nimeros de referencia en
las altas de los avisos y la explicacion de las medidas adoptadas en la
resolucién de las incidencias.

e Quejas generales por mal funcionamiento, con las consiguientes dificultades
para reportar incidencias: recuperacion de contrasena, campo descripcion,
mapa, ubicaciones, lentitud del servicio, compatibilidad con algunas versiones
de Android, etc.

e No disponibilidad del servicio en momentos puntuales.

e Quejas relativas a que los mensajes de comunicacién con la ciudadania. Los
ciudadanos y ciudadanas manifiestan no comprender la informacién que se
les facilita y la recepcién de muchos mensajes que no aportan informacién
atil.

1.6. Oficinas de Atencion a la Ciudadania - el analisis de las SyR recibidas en las
diferentes Oficinas de Atencion a la Ciudadania permite establecer los siguientes
motivos de quejas y sugerencias:
e Reclamaciones por falta de atencién por no disponer de cita.
Anulaciones de cita no notificadas a la ciudadania.
Quejas por el retraso y la gestion de las citas.
Reclamaciones por la escasez de citas previas para realizar tramites.
Retraso en el tiempo de espera en la atencion con cita previa.
Malestar por el cierre de oficinas sin aviso a las personas usuarias que tenian
cita previa.
Disconformidad por la atencion y el trato por parte del personal.
e Reclamaciones por no tener habilitado un sistema de accesibilidad de lengua
de signos.
e Quejas por el deficiente funcionamiento de los sistemas informaticos.
e Quejas por informacién incorrecta.
e Sugerencias sobre el mobiliario de las oficinas (por ejemplo, la instalacion de
bancos).
e Sugerencias de ampliacién de los horarios y del personal de atencion.

También debe destacarse que, aproximadamente el 25% de las SyR recibidas, han sido
felicitaciones por el servicio prestado, la atencidn recibida y por la resolucién de los
tramites solicitados.
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1.7.Registro presencial - durante el afno 2021, los principales motivos de
reclamaciones recibidas se deben a:
e Quejas por la falta de atencidon para efectuar el tramite solicitado
previamente.
e Reclamaciones por el excesivo tiempo que han tenido que esperar la
ciudadania para la realizacion de los tramites.
¢ Quejas el sistema de gestién de citas.
e Sugerencias de ampliacién de horarios del registro.

Sobre todas las cuestiones mencionadas anteriormente, en el informe anual de la
unidad municipal competente en la materia se sefalan algunas areas de mejora para
subsanar las deficiencias. Entre ellas pueden citarse:

- Mejora de la informacion disponible en los contenidos de www.madrid.es:

e Actualizacion continua de la informacién sobre Filomena, Covid-19, etc.

e Reelaboracion de mensajes e incorporacion de nuevos contenidos.

¢ Incorporacién de contenido en la plataforma tributaria relativa a consultas de
solicitudes de devolucion de ingresos indebidos, asi como informacion
personalizada de casos de pago a la carta con cambio de titularidad o herencias.

¢ Inclusidon en el mensaje del tramite de cita previa para Registro la posibilidad de
registro electronico para personas fisicas (con el fin de descongestionar
oficinas).

e En formularios electronicos de padron de tramitacion de “confirmacion y
renovacion de personas extranjeras” incorporacion de aclaracion de que hay
gue adjuntar el anverso y reverso cumplimentado y firmado.

e Dada la dualidad de atencidn (presencial y telefénica) de la Ventanilla Gnica del
emprendedor, modificacion del mensaje de confirmaciéon de cita para que
quede clara la opcion elegida por la persona interesada (entre las 2 modalidades
de atencién posibles).

e Publicacion en FAQ diversos: formularios registro electrénico y de
identificacion y firma electréonica las incidencias mas habituales en la
tramitacion, sobre procesos selectivos e informaciéon general sobre
presentacién de solicitudes, sobre el Plan Adapta 2021, etc.

e Promocion de servicios digitales: en los formularios de solicitud de certificados
de empadronamiento se incluyen parrafos especificos y en el aviso del tramite
de cita previa se incluye un enlace al tramite de la Sede para fomentar la
descarga directa si se dispone de identificacion electrénica.

- Mejoras en accesibilidad:

e Inclusion en los Pliegos de Clausulas Administrativas una clausula relativa al
cumplimiento de accesibilidad de los sitios web en cumplimiento del RD
1112/2018 y de la norma UNE 2019.

e Promocion y tramitacién para la ciudadania altas en el sistema cl@ve (Cl@ve
Pin y Cl@ve Permanente) para incentivar la utilizacién de canales telematicos.

- Mejoras realizadas en las aplicaciones corporativas y servicios:
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e Aplicaciéon AVISOS MADRID. Correccién error en el enlace que figura en el
mail que se envia a la ciudadania al dar de alta un aviso, actualizacién fichero
de calles de MC en el Buscador Linea Madrid, mejora usabilidad, etc.

e Correccion error aplicacion +TIL.

e Plantilla genérica de envio de comunicacién por la aplicacion CRM (Customer
Relation Management): inclusién de la URL a activacion de usuario de cl@ve
permanente tras registro.

e Nueva aplicacion Cita previa: la puesta en funcionamiento de la nueva
aplicacion, asi como los sucesivos desarrollos facilitan la gestién de la cita
previa tanto a los clientes internos (unidades gestoras de cita previa) como a la
ciudadania a través de nuevas prestaciones.

¢ Inclusiéon de listado de dependencias y como contactar para publicar en el
Portal Institucional (para Unidades Gestoras Web).

e Enlace en el buscador 010 a dependencias con datos de contacto diferentes a
los de los canales de Linea Madrid.

e Dotar de certificado de empleado publico centralizado al personal de las OAC
para evita tener que estar importandolo y borrandolo cada vez que se cambia
una persona trabajadora de sitio.

e Inclusion del codigo QR de descarga de la APP Madrid Modvil en las
comunicaciones de avisos y en justificante, asi como en el espacio informativo
del Portal Institucional para promover su uso.

e Simplificacién del procedimiento de las bajas de padrén: eliminacién registro,
sustituyéndolo Unicamente por el escaneo de la solicitud en ePOB vinculado al
expediente.

e Mejora en la cumplimentacién de formularios en la pagina web.

e Teléfono 010: desarrollo del sistema cl@ve en el 010, grabacion de llamadas,
establecimiento call back, para devolucién de llamadas en horario valle.

1.8.Sistema de Sugerencias y Reclamaciones - En 2021 se han presentado
aproximadamente 30 solicitudes que han sido tramitadas por la Direccién General de
Transparencia y Calidad. Los principales motivos de las sugerencias y reclamaciones
recibidas en 2021 sobre el Sistema SyR han sido:

e Dificultades y errores con el campo de localizacién del formulario en linea, el
26% del total. En este grupo, por una parte, hay reclamaciones que se refieren
a fallos producidos en el formulario (los desplegables del formulario en linea en
el apartado de localizacidon especifica no se desplegaban y los campos no se
podian rellenar) y quejas sobre las dificultades para cumplimentar los campos
de localizacion especifica con determinadas direcciones.

e Dificultades con el codigo Captcha. Los solicitantes se quejan o sugieren la
supresion del sistema de codigo captcha.

¢ Imposibilidad de acceso a la respuesta. Esta cuestion es también habitual en las
guejas sobre el Sistema SyR. Los ciudadanos y ciudadanas al no comprender
bien las instrucciones para consulta de la respuesta no introducen los datos
identificativos que se exigen y no pueden acceden.

¢ Quejas por el proceso de asignacién. En estos casos, la ciudadania manifiesta
su malestar cuando la SyR va dirigida al Alcalde, a un Concejal o a un érgano
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directivo concreto y se gestiona por parte de la unidad municipal competente
en la materia.

e Desplegable “asunto” en el formulario en linea de la pagina web. Los principales
motivos de queja estan referidos a la incorporacién de nuevos asuntos o temas
en el desplegable.

e Fallos en el formulario en linea de presentacion.

¢ Queja por no recepcion del correo de acuse de recibo de la SyR presentada.

También debe destacarse las felicitaciones por el servicio prestado, por la atencién
recibida y por el interés en subsanar las deficiencias.

Desde la unidad municipal responsable del Sistema SyR municipal se ha informado
sobre las acciones y medidas adoptadas en funcién de los motivos de quejas o
sugerencias recibidas:

- Dificultades y errores con el campo de localizacién del formulario en linea. Es una
cuestion que se considera prioritaria en el funcionamiento del Sistema ya que la
localizacién es un dato esencial para la tramitacién correcta de un gran nimero de
reclamaciones y sugerencias porque generalmente se refieren a servicios
prestados en el espacio publico (limpieza, recogida de residuos, zonas verdes y
arbolado, obras, aparcamiento, desperfectos en aceras y calzadas) y se precisa ese
dato tanto para poder solucionar la cuestién que se traslada como para realizar
analisis posteriores de las sugerencias y reclamaciones.

Este grupo constituye la cuarta parte de las solicitudes referidas al Sistema vy,
aunque es una reclamacioén reiterada durante anos, lo cierto es que durante el
2021 han disminuido de forma significativa en nimero. Entrando en el detalle de
la incidencia, la base de datos que se utiliza para confirmarlas (un servicio interno
de IAM, “Base de datos ciudad”) no las reconoce. Como consecuencia de las quejas
presentadas por la ciudadania, en el ano 2021 se modificaron los mensajes de
error para que en ningun caso resultaran disuasorios de la presentacion, sino que,
por el contrario, condujesen a las personas usuarias a la alternativa de rellenar el
campo de texto libre “Descripcién de la localizacion”. También se suprimieron en
2021 las opciones “kilémetro” y “sin nimero” en el desplegable puesto que si se
elegian el programa no las validaba y sefialaba error, de tal manera que no tenia
por tanto ningun sentido que se ofreciesen.

El IAM siempre ha mantenido que no puede proporcionar alternativa a este
servicio, ni modificar la BBDD. No obstante, se seguird trabajando para que la
validacion de direcciones vy la inclusion de puntos kilométricos y coordenadas de
geolocalizacion funcione. Todo ello en el marco del desarrollo de la nueva
aplicacién de gestidon que se esta desarrollando desde el IAM.

- Dificultades con el cédigo Captcha. El nimero de solicitudes que lo cuestionan es

muy reducido. Debe senalarse que, adicionalmente, esta establecido la posibilidad
de audicién del codigo.
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- Imposibilidad de acceso a la respuesta. Este modo de acceso se ha establecido por
seguridad, para salvaguardar la confidencialidad y la proteccion de datos
personales, por lo que tampoco procede ninglin cambio y, como en el anterior
grupo, el nimero de reclamaciones no es significativo para el nimero total de
respuestas que envia el Sistema, asi pues, lo que se hace es explicar con pormenor
en la respuesta la manera de acceder, incluso completar la atenciéon con una
llamada telefénica explicativa. No obstante, lo previsto con la implantacién de la
nueva aplicacion de gestion es que esta se pueda conectar con la aplicacién de
notificacién y comunicacién electrénica.

- Asignacion a determinada unidad cuando la solicitud va dirigida al Alcalde, a un
Concejal 0 a un 6rgano directivo concreto. En estos casos se da la explicacion
oportuna en la respuesta, indicAndoles que las sugerencias y reclamaciones se
tramitan de acuerdo con la Ordenanza 19/2019, de 26 de febrero de 2019, de
Atencién a la Ciudadania y Atencion Electrénica, que establece que se deben
asignar al 6rgano competente en funciéon de las competencias delegadas por la
Junta de Gobierno.

- Queja porque no estad la opcidn “servicios informaticos” en el desplegable de
“Materia o asunto” del formulario en linea. Es indudable que el nimero de
opciones no puede ser muy elevado en el desplegable, ya que entonces resulta
incomodo e incrementa los errores. Las opciones estan relacionadas con el
porcentaje de solicitudes recibido de una u otra materia y con la posibilidad de
asignacion automatica a una unidad con un margen de error pequefio. Esto se
explica en las respuestas emitidas. No obstante, debe indicarse que se analizan y
estudian las sugerencias recibidas y, de hecho, en diferentes ocasiones, se han
incorporado algunas de las recibidas en el desplegable de clasificacion de la
ciudadania.

- Fallos en el formulario en linea de presentacion. No se pudo reproducir el fallo, ya
qgue el formulario funcionaba perfectamente. Si realmente existi6 un fallo
imputable al Ayuntamiento debié ser de caracter puntual debido a una incidencia
técnica no detectada.

- Queja por no recepcion del correo de acuse de recibo. Se comprobd la salida y
entrega del correo desde el Sistema. Probablemente se debié un rechazo del
servidor del solicitante, por identificacion como correo no deseado.

1.9.Padron - El Padréon de habitantes permite a la Administracion municipal, conocer
en detalle a su poblacion (niumero, edad, distribucion geografica...) y, gracias a ello,
articular las politicas mas adecuadas para satisfacer sus necesidades. Pero el
empadronamiento es también la llave que permite a esa poblacién acceder a
numerosos servicios publicos (no sélo municipales), como disponer de atencion
sanitaria o circular con su vehiculo por las zonas de movilidad restringida de la ciudad.

En 2021 se recibieron aproximadamente 600 SyR sobre Padrén, que fueron
tramitadas por la Direccion General de Contratacion y Servicios, concretamente la
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Subdireccion General de Estadistica (por ser la unidad municipal competente en el
servicio), y por la Direccién General de Atencién a la Ciudadania (por ser quien lo
presta de manera efectiva, ya que el empadronamiento sélo puede realizarse de
manera presencial en sus Oficinas de Atencion a la Ciudadania).

Muchas de esas SyR son quejas por haber sido dados de baja por inscripcion indebida
en el Padrén o por haber recibido mala informaciéon sobre el tramite. En su mayoria,
sin embargo, reclaman por las dificultades para empadronarse. Dificultades debidas a
los requisitos establecidos en la normativa estatal vigente para acreditar la identidad,
el domicilio o la representacion de los menores, pero, sobre todo, a la falta de citas de
Padrén en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (casi el 34% de la totalidad de SyR
sobre Padron son por este motivo).

La reduccién del nimero de citas ofertadas se debe al nuevo modelo organizativo (en
el que todos los servicios, incluidos informacién y Registro, se prestan exclusivamente
con cita previa) implantado en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania tras su
reapertura el 8 de junio de 2020 (tras haber estado cerradas al publico con motivo de
la pandemia) y que se ha mantenido a lo largo de todo el afio 2021 atendiendo a las
medidas establecidas en materia de seguridad y salud recomendadas por las
autoridades para combatir la transmision del COVID-19. La situaciéon se agravé
durante el dltimo trimestre de 2021, a raiz de la implantacién de una nueva aplicacién
de cita previa en la mayor parte de las oficinas y servicios municipales (incluidas las
Oficinas de Atencién a la Ciudadania), pues se produjeron incidencias informaticas
(muchas de las SyR sobre Padrén hacen alusion expresa a esta cuestion) que redujeron
aun mas la disponibilidad de agendas, a lo que hay que sumar la necesidad del personal
de familiarizarse con la nueva aplicacién. Personal que, por otro lado, no estaba
disponible al cien por cien a finales de ano, entre otras cosas porque las plantillas de
las OAC también se han visto afectadas por las bajas de incapacidad temporal a causa
del Covid-19.

Todo lo indicado se tradujo en grandes demoras para empadronarse, con los graves
perjuicios que esto supone, maxime cuando es un tramite que sélo puede hacerse con
cita previa y presencialmente. Por ello muchas SyR reclaman que se amplie el nimero
de estas citas y muchas otras que el alta, la baja y el cambio de domicilio en Padrén se
puedan tramitar de forma electrénica, bien con certificado digital (como tantos otros
tramites en todas las Administraciones Publicas), bien utilizando el formulario
electronico que se puso a disposiciéon de la ciudadania en el episodio mas agudo de la
pandemia (concretamente el 24 de marzo de 2020) y que dejoé de estar operativo el
16 de septiembre de ese mismo ano.

Otro conjunto importante de las SyR sobre Padrén se refiere a problemas para
obtener certificados de empadronamiento, tanto presencialmente (debido a la ya
comentada falta de citas) como por incidencias técnicas de Mi Carpeta (a la que se
accede mediante identificacion electrénica) o de los formularios colgados en Sede
electronica. También son muchas las quejas por el retraso en recibir por correo postal
los certificados de empadronamiento solicitados a través de dichos formularios de la
Sede o del teléfono 010 de Linea Madrid.
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A la vista de las SyR recibidas, desde las unidades municipales se activaron una serie
de medidas que permitiesen subsanar las deficiencias. Entre ellas, podemos destacar
que la Direccion General de Contratacion y Servicios ha trabajado en 2021 en distintas
medidas de subsanacién de deficiencias y mejora del Padréon municipal. Especialmente
relevante la puesta en funcionamiento (en el mes de noviembre) del servicio de cesion
de datos de empadronamiento a otras Administraciones Publicas a través de la
Plataforma de Intermediacién de Datos (PID) de la Administracion General del Estado,
ahorrando asi a los interesados/as el tener que solicitar un certificado de
empadronamiento al Ayuntamiento de Madrid para comunicar cambios de domicilio a
la AEAT o a la Seguridad Social, por ejemplo. También en 2021 han anadido nuevos
tramites que se pueden solicitar mediante formulario online (ademas de los
certificados de empadronamiento), como son la modificacion de datos personales en
Padrén y la renovacion o confirmacién del empadronamiento de ciudadanos y
ciudadanas extranjeros/as.

Para 2022 se prevé la implantacion de una nueva aplicacién informatica de Padroén,
gue permitird la realizaciéon de tramites padronales electrénicos, la notificacién en
Sede electrdnica, la firma electréonica de documentos por parte de la ciudadania o que
ésta pueda recibir las comunicaciones por SMS y por correo electrénico, entre otras
mejoras. Asimismo, tiene previsto colaborar con IAM para la elaboracién de un video
explicativo sobre cémo obtener el certificado de empadronamiento online, para
reducir los errores y frustracion de las personas que intentan obtenerlos por esta via.
Por otra parte, fuera ya de la gestién del Padrén, se prevé implantar un nuevo banco
de datos estadisticos, con mejores funcionalidades y mas formatos de salida de la
informacion.

Por su parte, la Direccion General de Atencién a la Ciudadania implanté una serie de
medidas para paliar los problemas generados por la escasez de citas para realizar
tramites de empadronamiento. En sintonia con las lineas estratégicas que sigue en los
Ultimos anos de facilitar la tramitacion no presencial y fomentar las gestiones
telematicas, ha emprendido la promocion y gestion de la identificacion electrénica de
la ciudadania, ofreciendo desde febrero de 2021 la tramitacién del alta en el sistema
Cl@ve (el sistema estatal para identificarse, firmar y relacionarse electréonicamente con
cualquier Administracion Publica mediante claves concertadas y sin necesidad de
instalar un certificado en un dispositivo) y previendo retomar a partir de marzo de
2022 la emision del certificado electrénico de la Fabrica Nacional de la Moneda y
Timbre (FNMT). Con estas herramientas los ciudadanos y ciudadanas pueden realizar
numerosos tramites, tanto municipales (a través de Mi Carpeta y sin tener que solicitar
cita ni trasladarse a las Oficinas de Atencion a la Ciudadania) como de otras
Administraciones Publicas; entre los primeros, la obtencién inmediata de certificados
de empadronamiento. Asimismo, ha ampliado y clarificado la informacién disponible
en los contenidos de la pagina web municipal (www.madrid.es) relacionados con los
distintos tramites de Padrén (formularios electrénicos incluidos) y ha simplificado el
procedimiento de bajas en ePOB (la actual aplicacion informatica de Padrén). A futuro
tiene previstas otras medidas en esta misma linea, como el proyecto de realizar
gestiones de Padron a través de videoconferencia.

87|Pagina


http://www.madrid.es/

» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

2. Administracion electrénica.

Las principales causas de las reclamaciones se deben a fallos de los diferentes servicios
de la Sede y el Registro necesarios para la presentacion de solicitudes y la realizacién
de tramites, también las dificultades con los sistemas de identificacion y firma, las
anotaciones del registro electréonico y el desconocimiento o falta de uso de los
sistemas de identificacién. En muchos casos, las solicitudes tienen el doble caracter
de solicitud de informacion o de soporte sobre la utilizacién de los sistemas.

Entre las quejas por fallos de sistemas, la mayoria se corresponden con lo que los
reclamantes clasifican como mal funcionamiento de la identificacion. Lo cierto es que
la validacién de errores la realiza Cl@ve, pero se muestra dentro del sistema del
Ayuntamiento y aunque se incluye un mensaje de que consulte a los servicios de
atencion de Cl@ve, las personas usuarias reclaman al Ayuntamiento. Otras solicitudes
hacen referencia la formulario de solicitud de instalacion de contenedores en la via
publica, que ha presentado un funcionamiento inestable relacionado con el pago que
estd incluido en la propia tramitacion antes de la presentacién en Registro . Finalmente,
un numero aproximado de cuarenta aluden a fallos propios de los sistemas del
Ayuntamiento de conexién, comunicaciones y de indisponibilidad por paradas
programadas o caidas generalizadas.

Sobre el funcionamiento del Registro electronico se han presentado unas 50
reclamaciones, que estan referidas al funcionamiento, forma de acceso, consulta por
representantes, notificacion postal, etc. En muchos de los casos podrian ser
clasificadas como solicitudes de informaciéon del funcionamiento del sistema.

Entrando en el detalle de cada uno de los servicios se extrae la siguiente informacién:

2.1. Registro electrénico - La principales causas de presentacién de reclamaciones
han sido los fallos en la conexién con el archivo electrénico por cuya causa se
realizaban anotaciones sin la documentaciéon adjunta o se impedia realizar la
anotacion, la no disponibilidad del servicio, la emisién de errores que no son
comprensibles para la ciudadania, dificultades en la subida de archivos adjuntos,
bloqueo del sistema informatico, molestias por el tiempo consumido para la
presentacion y errores en el servicio de consulta del registro.

2.2. Sede electronica - Los motivos mas frecuentes de las sugerencias vy
reclamaciones han sido:

e Error de aplicacién en tratamiento de datos o secuencia de operaciones
Incidencias en el sistema de identificacién de usuario-contrasefa.
Incidencias técnicas con los certificados y firma electrénica.
Quejas por dificultades en la tramitacion administrativa
Problemas de uso en la identificacidn electrénica de sistemas publicos (Cl@ve,
DNle,..).
Fallos generales en las aplicaciones.
Servicio no disponible por interrupcién general del servicio de la sede
electronica.
¢ Fallos e incidencias en el sistema de pago.
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e Enlaces (u opciones) con funcionamiento erréneo en los tramites.
e Problemas en el uso de firma electrénica.
e Opciones no disponibles en el servicio.

Es de destacar en este ejercicio el nimero de reclamaciones referentes a los servicios
de entrega de notificaciones postales (12,4%), del tipo certificado con acuse de recibo,
expresando deficiencias en la ejecuciéon del servicio por parte de la empresa
adjudicataria.

En cuanto al concepto Formularios, como motivo de la reclamacion se citan fallos y
errores de caracter general por la generacion y recuperaciéon de borradores y del
tratamiento en tramites concretos de datos propios de distintos formularios, asi como
de las interactuaciones con sistemas de informacion plataforma o soporte de servicios
( Base de Datos Ciudad, Censo de Locales, Cl@ve, Firma electronica, Intercambios
DGT etc..) para validaciéon de datos que la cumplimentacion de los formularios
requiere.

Respecto a todas las sugerencias y reclamaciones presentadas en esta materia, la
Direccion General de la Oficina Digital y el Organismo Autéonomo Informatica de
Madrid en sus informes relacionan las medidas correctoras que se adoptaron o que
estan planificadas para implantar en 2022 para dar solucién a los problemas o para
responder a las propuestas realizadas. Entre ellas se pueden destacar:

- Se ha reforzado la informacion para los agentes del chat interactivo y 010 de
soporte para la resolucion directa de incidencias debidas a falta de informacién
y desconocimiento en el uso de los sistemas.

- Implantacién, desde octubre de 2021, de un nuevo sistema de comunicacién
interna de incidencias con los responsables tecnolégicos que permite un
soporte directo desde la detecciéon de la incidencia sin la necesidad de
presentar reclamaciones.

- Nueva funcionalidad de los formularios electrénicos de recuperacién de un
borrador, que facilita a la ciudadania, en los casos de errores o fallos del sistema,
recuperar lo ya realizado, incluido el pago en su caso, evitando los supuestos
de doble pago.

- Avisos en la propia sede (y en Registro) de todas las detecciones de mal
funcionamiento y comunicacién al responsable tecnolégico y a todas las
oficinas de asistencia en materia de registro, gestores y resto de canales.

- Actualizacion de los canales de avisos en el Sede para advertir de las
deficiencias y forma de actuar, incluyendo preguntas frecuentes y videos
explicativos de la forma de tramitacién para evitar errores, con especial
incidencia en obtencion y uso de Cl@ve, en la actuacién como representante y
en las notificaciones electrénicas.

- Atencién puntual de los posibles fallos de programacién de los diferentes
formularios.

- Diversas actuaciones para la mejora y estabilidad de los sistemas.

- Implantacion e impulso de la notificacion electrénica, conectada
automaticamente a los tramitadores y con la Direccion Unica Habilitada
nacional (DEHu),
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- Actualizacién de software y hardware de IBM zSeries e iSeries. Suministro de
una nueva plataforma y migracién a la misma.

- Renovacion plataforma de bases de datos ORACLE y migracion de datos y
servicios.

- Plan de migracién durante 2021 de diversos sistemas de informacion a las
versiones vigentes de infraestructura de puesto de trabajo (sistema operativo,
navegador, etc.) y de infraestructuras de servidor (servidores de aplicaciones,
bases de datos, etc.) para distintos servicios y departamentos municipales:
Departamento de Gestién de Multas, Servicios Sociales, Gestion Urbanistica,
etc.

- Elaboracién de un cuadro de mando estratégico de Administracién Digital que
permita disponer de indicadores estratégicos relevantes para determinar el
estado de situacion de la Administracién Digital. El proyecto se plantea como
un cuadro de mando integral conteniendo indicadores con perspectiva
ciudadana, de procesos internos y de recursos.

3. Participacién ciudadana.
Durante el afio 2021, los principales motivos de presentacion pueden agruparse en
los siguiente bloques:

e Incidencias y Funcionamiento de la web Decide Madrid.

e |Incidencias con la web del Censo Municipal de Entidades y Colectivos

Ciudadanos
e Presupuestos Participativos.
e Consultas Ciudadanas - Audiencia Publica.

El andlisis de las SyR recibidas permite sefalar que la web Decide Madrid fue el
principal canal de participacion en los procesos de participacién ciudadana, y por
consiguiente las incidencias y el funcionamiento de la web ha sido uno de los motivos
principales de las SyR durante el afio 2021, junto con las incidencias en la Web del
Censo Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos. No obstante, debe indicarse
gue han tenido un gran descenso respecto al ano 2019 y 2020.

Cabe destacar que en la mayoria de los casos son peticiones de usuarios/as solicitando
la baja de las notificaciones y problemas con la verificacién de la cuenta, las cuales han
sido resueltas por el personal técnico de la Direccidon General de Participacion
Ciudadana.

Por otra parte, la puesta en marcha en el ano 2021 del correo
incidenciasdm@madrid.es ha dado a las personas usuarias un servicio mas agil para la
resolucion de las incidencias de las personas participantes en los procesos de la
plataforma, dando una via directa de presentacién de problemas sobre la misma, sin
necesidad de recurrir a otros sistemas.

Otras reclamaciones han estado referidas a quejas sobre falta de confianza por parte
de la ciudadania a las consultas publicas en Decide Madrid, habiéndose respondido
informando de los principios de neutralidad, legalidad y transparencia en las que estas
consultas publicas se realizan en Decide Madrid, dotando a dichas consultas publicas
de seguridad juridica.
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En relacion con las SyR recibidas sobre Presupuestos Participativos cabe destacar que
el Alcalde, mediante Decreto de 17 de septiembre de 2021 acordé la convocatoria de
una audiencia publica sobre presupuestos participativos para el establecimiento por
la ciudadania de prioridades de gasto de una parte de los presupuestos municipales
de los ejercicios 2023 y 2024, con caracter previo a la elaboracién del Proyecto de
Presupuestos Generales del Ayuntamiento de Madrid, y concernientes a este proceso
se han recibido dos reclamaciones que han sido contestadas conforme las nuevas
Directrices que rigen el proceso para el desarrollo de los presupuestos participativos
aprobadas por Acuerdo de 24 de junio de 2021 de la Junta de Gobierno de la Ciudad
de Madrid. Por otra parte, otras reclamaciones aludian a la ejecucién de proyectos de
anteriores convocatorias. También se han recibido sugerencias referente a proyectos
gue no resultaron ganadores en convocatorias anteriores de presupuestos
participativos.

De aquellas solicitudes que tuvieron entrada en el Sistema relativas a incidencias con
la web del Censo Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos cabe destacar que
se deben a peticiones de entidades solicitando modificaciones o bajas de datos
personales o de domicilio social publicados en el Espacio Asociativo, a incidencias en
la web madrid.es sobre la cumplimentacién y presentacién electrénica de formularios
relativos a distintos tramites del Censo Municipal de Entidades y Colectivos
Ciudadanos.

Por ultimo senalar que se han recibido solicitudes relativas a érganos de participacion
distrital, solicitando su suspension por motivos sanitarios y a la cesiéon de inmuebles
en favor de entidades ciudadanas,

En el informe anual de la unidad municipal competente en la materia se han sefnalado
algunas de las actuaciones iniciadas en el afno 2021 para solucionar las incidencias o
atender las peticiones realizadas. Entre ellas se pueden destacar:

- Web Decide Madrid: todas las incidencias que se produjeron durante el ano
referentes al funcionamiento de la web Decide Madrid, fueron atendidas y
resueltas. Ademas se ha mantenido la atencién del buzén de correo electrénico
para recibir las incidencias de la ciudadania en el uso de la plataforma,
incidenciasdm@madrid.es. Por su parte, en las newsletter que se envian a la
ciudadania se ha incluido un enlace “Darse de baja de esta newsletter” que les
permite darse de baja de este tipo de comunicaciones con solo pulsar el enlace.
También se ha desarrollado un nuevo cuestionario para que la ciudadania pueda
participar en los procesos de consulta de forma mas clara y sencilla, en respuesta
a las quejas recibidas por el funcionamiento del cuestionario anterior. Junto a todo
lo anterior también se puede citar: la ampliacion y mejora de los informes de
resultados que se generan para cada proceso de consulta ciudadana,
proporcionando informacién mas detallada, ampliando las estadisticas y su nivel
de desagregacion, el inicio de un proceso de revisién y mejora continua de la
interfaz de la web Decide Madrid en dispositivos méviles, debido a que un elevado
numero de usuarios solo accede desde su movil, la ampliacion y evolucién del
soporte que proporciona la web Decide Madrid a la tramitacién del procedimiento
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de procesos participativos para dotarlo de mayor seguridad juridica vy, finalmente,
el inicio de un proceso de mejora continua de la accesibilidad y usabilidad de la
web Decide Madrid, dando entrada a mecanismos de neutralidad.

- Presupuestos Participativos: se puso en marcha de un nuevo proceso de
Presupuestos Participativos mediante la convocatoria por Decreto del Alcalde de
fecha 17 de septiembre de 2021 de la audiencia publica sobre Presupuestos
Participativos para el establecimiento de prioridades de gasto por la ciudadania de
una parte de los presupuestos del Ayuntamiento de Madrid de los ejercicios 2023
y 2024.

En relacién con ello debe destacarse, entre las novedades que ofrece el proceso,
las siguientes: mayor seguridad juridica y transparencia, conforme el
procedimiento administrativo comuin de las Administraciones Publicas, refuerzo
de la fase de andlisis de viabilidad técnica previa a la votacién final,
establecimiento de una fase de alegaciones a los informes de no viabilidad, y
puesta en marcha un chat bot para ofrecer informacidon sobre presupuestos
participativos (dotado de algoritmos de inteligencia artificial y de procesamiento
del lenguaje natural contempla 12.000 formas diferentes de dar respuesta y
reconoce, al menos, 120 intenciones de busqueda).

En relacion al seguimiento de la ejecucién de los proyectos ganadores en
convocatorias anteriores se ha dado continuidad a las tareas realizadas en afnos
anteriores: solicitud de informacion y aclaraciones a los 6rganos gestores
competentes para la ejecucidon y apoyo técnico, intercambio de informacién con
Distritos y Areas de Gobierno, elaboracién de los informes técnicos requeridos,
visitas de inspeccién con el fin de constatar el estado de ejecucién mediante
fotografias para su publicacién posterior en la web de Decide Madrid,
seguimiento, impulso y apoyo técnico en las dos unidades descentralizadas de las
Areas de Gobierno de Obras y Equipamientos de Medio Ambiente y Movilidad,
actualizacion de la pagina web de decidemadrid.es, y reasignacién de proyectos a
nuevos organos gestores, en funcién de la distribucién competencial.

- Porlo que respecta a las SYR relativas a la web del Censo Municipal de Entidades
y Colectivos Ciudadanos, se han llevado a cabo todas las medidas correctoras, ya
gue se procedio a la actualizacion de los cambios de datos publicados en el Espacio
Asociativo. Por otra parte, en cuanto a las SyR que comunicaban incidencias en la
web Madrid.es para la cumplimentacién y presentacion electrénica de formularios
relativos a distintos tramites del Censo Municipal de Entidades y Colectivos
Ciudadanos, todas ellas quedaron resueltos contactando directamente con las
entidades.

- Respecto de la solicitud de suspensién de los Foros Locales por motivos sanitarios,
se comunicé que las reuniones de dichos drganos se realizaban atendiendo a la
normativa vigente sanitaria, por lo que no procedia su suspension.

- Finalmente, en cuanto a las SYR relativas a cesion de inmuebles en favor de
entidades ciudadanas, a una se dio respuesta bien indicando al ciudadano cémo
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realizar el trdmite y la otra se contesté comunicando que el procedimiento era
competencia del distrito.

4. Transparencia
Durante el afno 2021 los principales motivos de presentacién de solicitudes en el
ambito de transparencia fueron:

Portal de Transparencia: contenidos no publicados (por ejemplo, la Instruccién
1/2018, de Organizacién de la atencion en los Centros de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Madrid), falta de actualizacién de datos (por ejemplo, el grado de
cumplimiento del servicio de limpieza, mantenimiento y conservacion de zonas
verdes) y el tiempo de respuesta de las SyR presentadas sobre contenidos del Portal.

Portal de Datos Abiertos: quejas por errores en informacién sobre instalaciones
deportivas, sobre el conjunto de datos de reservas de motos, sobre la informacién
publicada de la situacion sanitaria de la pandemia, en concreto algun error en las zonas
basicas de salud, sugerencias de incremento de frecuencia en la actualizaciéon sobre
reservas de estacionamiento de motos y de la informacién del conjunto de datos
“consumo de energia en edificios municipales” y mejoras de visualizacién en mapa de
los conjuntos de “aparcabicis” y de “aparcamotos” y del conjunto de “Impuesto de
vehiculos de traccion mecanica (IVTM): padrén de vehiculos”.
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8. CULTURA

Las SyR clasificadas dentro del area de actividad “cultura” constituyen el 2% del total
de las tramitadas por las Unidades Gestoras.

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

1. Actividades, programacion y oferta cultural.
2. Bibliotecas.
3. Otras infraestructuras culturales.

El Ayuntamiento de Madrid en el marco de sus politicas culturales y dentro de la
competencia atribuida de promocion de la cultura y equipamientos culturales 18,
cuenta con diversos recursos para favorecer el acceso a la cultura a la ciudadania.
Dentro de esta la infraestructura de equipamientos culturales, destacan:

- Los centros culturales y socioculturales, principalmente, y también las salas de
exposicion y las salas de estudio y lectura.

- La Red de Bibliotecas Publicas Municipales.

- Bibliotecas especializadas.

- Museos.

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

1. Actividades, programacion y oferta cultural

1.1 Actividades en Centros Culturales de los Distritos - si bien la situacion
sanitaria mejordé durante el ano 2021, lo cierto es que la pandemia ha
condicionado la actividad y la prestacién de los servicios realizado desde los
Distritos. Esto ha supuesto un esfuerzo importante de adaptacién a las
situaciones cambiantes y a las condiciones y requisitos establecidos por las
autoridades sanitarias, que en muchas ocasiones ha afectado a la prestacion de
los servicios como es el caso de los centros culturales.

Las principales cuestiones que han determinado la presentacién de solicitudes
estan relacionadas con la programacion y el desarrollo de las actividades y
talleres (por ejemplo, solicitud de nuevas actividades, retrasos y anulaciones,
actitud y competencia del profesorado o gestion de las sustituciones), a los
tramites administrativos telematicos para las inscripciones en las actividades, al
procedimiento de adjudicacion de las plazas de los cursos y talleres y a los
cierres temporales que se producen como consecuencia de obras de
mantenimiento y conservacion.

18 Una de las competencias propias de los municipios de acuerdo con el articulo 25.2 letra m) de la Ley 7/1985, de 2 de abril de
Bases de Régimen Local es la “promocion de la cultura y equipamientos culturales”.
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Ademas de las cuestiones generales indicadas anteriormente, el analisis por
cada uno de los Distritos y Centros Culturales adscritos!?, permite conocer con
mayor detalle de desagregacién cudles han sido los motivos de quejas o
sugerencias que han provocado la presentacién de las SyR:

En el Distrito de Arganzuela, han tenido entrada SyR sobre el Centro Cultural
Centro Dotacional Integrado y el Centro Cultural Casa del Reloj.

En relacién al Centro Cultural Centro Dotacional Integrado, el analisis de las
SyR recibidas permite agrupar los motivos de presentacion en: cierre del centro
sin que las personas usuarias conozcan los motivos del mismo, atencién y trato
recibido por parte del personal, sugerencias de nuevas actividades a impartir,
por la programacion cultural que se oferta y por la fecha de inicio de los talleres.

En el Centro Cultural Casa del Reloj, la solicitudes recibidas hacen referencia a:
sugerencias sobre la posibilidad de continuidad de clases de forma on line y por
los problemas informaticos que se produjeron en el proceso de inscripcién a las
actividades. Deben destacarse también el importante nimero de felicitaciones
recibidas en este Centro, especialmente, por el taller de informatica.

El Distrito de Barajas, ha recibido solicitudes para el Centro Sociocultural
Teresa de Calcuta, el Centro Villa de Barajas, el de Gloria Fuertes. La tematica
gue sobresale en las SyR recibidas ha sido, basicamente, con aproximadamente
el 50%, las diferentes medidas adoptadas con motivo de la pandemia del Covid-
19, en especial la disminucién del aforo de las aulas, lo que, l6gicamente ha
repercutido en el nimero de plazas disponibles en las actividades que se
ofertaron. Por otra parte, en relacion con la Sala de estudio de la calle Pilares
los principales motivos de queja estan relacionados con el horario de apertura,
gue ha estado limitado a las mananas.

En el Distrito de Carabanchel, son varios los centros que han recibido SyR
durante el ano 2021. El mayor nimero de reclamaciones se corresponden con
el Centro Cultural Oporto, el Centro Cultural Garcia Lorca, en el Centro Cultural
Lazaro Carreter y en el Centro Cultural San Francisco-La Prensa.

En relacién con todos ellos, las reclamaciones se pueden clasificar en tres
diferentes grupos:

e Desacuerdos con las personas que imparten los talleres. Algunas se
refieren a la forma de ensefnar las materias y otras tienen relacion con la
actitud del profesorado durante el desarrollo de las clases.

e El funcionamiento de la plataforma que gestionaba la inscripciéon y el
pago de las cuotas de los talleres.

e Las actuaciones de conservacion y mantenimiento de los Centros que
han provocado interferencias y disfunciones en el desarrollo de las
actividades.

19 Solo se han incluido aquellos Centros Culturales que hubieran recibido un nimero significativo de SyR.
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e El material utilizado en los talleres, principalmente aquellas relativas al
estado de los ordenadores o de los equipos informaticos.

Por ultimo, debemos hacer mencion a aquellas solicitudes relativas a las
solicitudes de devolucion de la parte proporcional del importe satisfecho por
las clases de los talleres que no han sido impartidos por las obras realizadas en
el Centro Cultural San Francisco-La Presa.

En el Distrito Centro, se han recibido reclamaciones fundamentalmente en el
Centro Clara del Rey, aunque también se han presentado, si bien en menor
medida, en los Centros Lavapiés y Puerta de Toledo.

En relacidon con el primero los principales motivos de queja han estado
relacionados con el inicio de las obras en el centro en julio de 2021 con objeto
de ser destinado a la ampliacion de la Escuela Infantil El Duende. Esta situacion
ocasiond que se presentaran solicitudes relacionadas con falta de informacion
sobre el momento en que se podrian realizar las inscripciones en los talles, el
comienzo de las clases, sobre la nueva ubicacion del Centro vy, finalmente, por
la distribucion de los talleres entre el Centro Cultural de Puerta de Toledo v el
Espacio Annette Cabelli.

En el Centro Sociocultural Lavapiés las solicitudes presentadas hacen
referencia a la imposibilidad de realizar la inscripcion como consecuencia de
problemas informaticos. En el de Puerta de Toledo han entrado SyR que aluden
a la falta de informacién y la no atencién telefénica.

En el Distrito de Chamartin, las reclamaciones de esta tematica constituyen el
tercer motivo de todas las presentadas en el Distrito. Entre ellas pueden
destacarse las incidencias relacionadas con la gestién telematica de los talleres
gue se imparten en esos Centros y aquellas derivadas de la pandemia, que han
continuado afectando al funcionamiento de los talleres y del resto de
actividades. En concreto, en el Centro Nicolds Salmerén las SyR hacen
referencia a la falta de climatizacién y confort en el desarrollo de las actividades
(frio), a problemas de conservacién y mantenimiento en el aula de danza, a la
atencion telefénica. Por su parte, el Centro Sociocultural Luis Gonzaga ha
recibido solicitudes sobre el sistema de adjudicacion de plazas en la actividad
de francés, por la falta de aplicacion de las normas de seguridad por la Covid-
19 y por el trato recibido por parte del personal.

En el Distrito de Chamberi, el Centro Cultural Galileo ha recibido reclamaciones
relativas por el numero de plazas ofertadas para determinadas actividades, por
la deficiente atencidn telefdnica, por el cierre de los aseos, por el tiempo de
espera para acceder a la sala de estudio y por el reducido aforo en cada uno de
los turnos por las restricciones de la Covid-19, por la eliminacién de algunas
actividades en la programacion y por el funcionamiento de la aplicacion para
realizar la inscripcion en los talleres.
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Las SyR recibidas en el Distrito de Ciudad Lineal, fundamentalmente, se han
repartido en los siguientes Centros: el Centro Cultural Principe de Asturias y el
Centro Cultural San Juan Bautista. En relacién con el primero se ha recibido
SyR que hacen referencia a deficiencias en el material utilizado para el
desarrollo de los talleres, a la falta de confort y climatizacién en algunas clases
y a dificultades puntuales para realizar la inscripcién. Por ultimo, es de destacar
las felicitaciones al profesorado que ha impartido las clases de dibujo. Respecto
al Centro Cultural San Juan Bautista las SyR que han entrado en el Sistema se
refieren a la eliminacién de algunos talleres en la programacion, a la falta de
confort y climatizacion en el taller de dibujo y, finalmente, al nimero de plazas
ofertadas.

El Distrito de Fuencarral-El Pardo, ha recibido SyR que se corresponden con la
situacion de pandemia sanitaria y con la planificacion y el horario de las clases
y la propuesta de nuevas actividades.

En concreto, en el Centro Cultural Alfredo Kraus, los principales motivos de
qgueja hacen referencia al cierre de la sala de estudio y a la falta de
profesionalidad de alguno de los profesores. También se han recibido
felicitaciones generales por la organizacion de las diferentes actividades y
talleres desarrollados en el Centro.

En el Centro Cultural Rafael de Ledn casi todas las solicitudes recibidas son
sugerencias relativas a la imparticién on line de algunas actividades, como por
ejemplo, el curso de baile.

En el Centro Cultural La Vaguada, las SyR recibidas aluden principalmente a la
escasa oferta de plazas para algunas actividades y talleres.

En el Centro Cultural Valverde se han recibido SyR relacionadas con las clases
de piano: horarios, reduccién del nimero de clases, material defectuoso y
escasez de plazas.

En el Centro Socio Cultural Montecarmelo las solicitudes hacen referencia al
cierre de la sala de estudio y a la eliminaciéon de algunas actividades en la
programacion (por ejemplo, baile en parejas).

En el Distrito de Hortaleza, se han recibido SyR en los diferentes Centros que
tiene adscrito. En primer lugar, en el Centro Cultural Carril del Conde se han
recibido solicitudes que hacen referencia al mal funcionamiento del aire
acondicionado y a las dificultades para la obtencion de abonarés para
inscribirse a la actividad de gimnasia. Destaca que la mitad de las SyR recibidas
en este Centro son felicitaciones que muestran reconocimiento a la atencion
recibida por parte de los trabajadores.

En el Centro Cultural Sanchinarro se ha presentado solicitudes que muestran
su desacuerdo con la ventilacién y la temperatura de la Sala de Estudio y con
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el aforo establecido en ella y también con el servicio de limpieza solicitando
gue se retiren las balizas de sefalizaciéon de suelo mojado.

Respecto al Centro Cultural de Hortaleza las SyR que han entrado en el Sistema
sefalan el deficiente funcionamiento del aire acondicionado en la sala de
estudio.

Por su parte, el Centro Cultural Federico Chueca ha recibido un escaso nimero
de SyR que hacen referencia a un error en la pagina web, a la falta de personal
y a la escasez de material en las clases de corte y confeccion.

Por ultimo, indicar que en la sala de estudio Motilla del Palancar las solicitudes
aluden a la preferencia que se ha dado a aquellas personas usuarias que no
hubieran hecho uso de ella segln los turnos de asistencia a la sala por la manana
y por la tarde.

En el Distrito de Latina las principales solicitudes que han tenido entrada en el
Sistema SyR hacen referencia a las medidas adoptadas en los Centros como
consecuencia de la pandemia Covid-19, es decir, las limitaciones de aforos en
los talleres y eventos, la imposibilidad de acceso a la actividades de los centros
por encontrarse éstos en zonas de confinamiento a las que no podian acceder
por no ser residentes de las mismas y también el desacuerdo con las medidas
preventivas implementadas en los Centros. Por otro lado, se han presentado
reclamaciones relativas al personal auxiliar que trabaja en alguna de las salas de
lectura, por no cumplir las normas establecidas para dichas salas, sobre todo en
relacion al incumplimiento del horario de apertura y cierre. También se han
recibido quejas puntuales del trato recibido por el personal de algin centro,
problemas de alta online en los servicios vy, finalmente, algin problema de
mantenimiento en las instalaciones (calefaccién, aire acondicionado, etc.).

Entrando en el detalle de las solicitudes presentadas en cada Centro, podemos
sefalar que en el Centro Cultural Fernando de los Rios las SyR hacen referencia
a la modificacidn o cancelacion de alguna de las actividades, a la deficiente
informacion facilitada a las personas usuarias, a sugerencias de clases on line
(en concreto sobre pintura) y a la averia en la calefaccion.

En el Centro Cultural Miguel Hernandez, en el Centro Sociocultural Almirante
Churruca, en el Centro Sociocultural Latina y en el Centro Cultural El Greco las
reclamaciones se han producido principalmente por las desavenencias con las
diferentes medidas establecidas por el Covid-19.

Por ultimo, indicar que en el Centro Cultural San José de Calasanz las quejas
han estado motivadas por los tramites y los procedimientos administrativos.

En el Distrito de Moncloa-Aravaca, las solicitudes recibidas estan relacionadas
con la programacion de los talleres, con el profesorado, con la no apertura de
las salas de estudios los domingos y por el cumplimiento de las medidas como
consecuencia de la Covid-19.
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El Centro Cultural Julio Cortazar ha recibido solicitudes relacionadas con
dificultades para realizar reservas/cita previa on line en la sala de estudios, por
la programacion de talleres y actividades establecidas para el Centro,
sugerencias y peticiones de apertura de la sala de estudios los domingos vy
festivos y sobre la apertura de la sala de estudios los domingos.

Por su parte, el Centro Cultural Aravaca presenta SyR que hacen referencia a
la supresion del turno de tarde en los talleres de pintura, a dificultades e
incidencias en el proceso de inscripcion y a cambios de horario en la actividad
de Taichi.

En el Distrito de Moratalaz, se han presentado solicitudes sobre el Centro
Cultural El Torito que hacen referencia al sistema de adjudicacion de las plazas
vacantes en talleres en el mes de septiembre y al retraso en el comienzo de las
clases del taller de ceramica y escultura por falta de materiales.

El Centro Cultural Eduardo Chillida ha recibido quejas por la imposibilidad de
acceder a plazas libres en los talleres, por el retraso en el comienzo de las clases
de yoga por falta de profesorado y en las clases de encuadernacion por falta
del material necesario y, finalmente, por el cierre de los aseos en los centros
por la situacién sanitaria.

Por ultimo, sefalar que se han recibido en el Sistema solicitudes que hacen
referencia al cierre en agosto de la sala de estudio del Centro Sociocultural
Moratalaz.

En el Distrito Puente de Vallecas, en el Centro Sociocultural Alberto Sanchez
el andlisis de las reclamaciones y sugerencias presentadas hacen referencia al
guejas sobre clases no impartidas, incidencias con el profesor del taller de
aleman, a la adecuada informacién sobre preinscripcion en el taller de cerdmica
y al deficiente funcionamiento de la calefaccién.

En el Centro Sociocultural Talleres de Creatividad las solicitudes hacen
referencia a la informacion errénea en la web vy al deficiente funcionamiento
de la plataforma de inscripcién en los talleres.

En el Centro Cultural Pozo del Tio Raimundo, las reclamaciones se refieren a la
falta de suministro en los aseos y a la mala iluminacién del auditorio.

En el Centro Cultural Lope de Vega las SyR recibidas se refieren a la falta de
mantenimiento en algunas cristaleras, a quejas sobre el trato y la atencion del
personal de informacion, a la necesidad de reparacién de la valla perimetral del
centro, al mantenimiento de los jardines, a la suspension de las clases en el
taller “En forma con Hipopresivos”, a los cambios de horario en algunas
actividades, al funcionamiento en general de los talleres y, finalmente, al
horario de cierre del Centro.
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En el Distrito de Retiro, destacan las recibidas por el Centro Cultural Las
Californias que hacen referencia a la reapertura de las salas de estudio y a la
falta de confort (frio) por la necesidad de ventilacion del espacio como
consecuencia de la aplicacién del protocolo contra la Covid-19 y por el
desacuerdo con la organizacién y las actividades desarrolladas en este Centro.

En el Centro Cultural Clara Campoamor, la mayoria de los escritos han estado
motivados por opiniones particulares sobre como deberian organizarse los
talleres y las salas de los centros y por el desacuerdo con la normativa municipal
y la aplicacién de los protocolos Covid-19 (cierres de salas, restriccion de aforos,
ventilacion, etc.). También se han recibido algunas solicitudes sobre el
inadecuado trato por parte de algln trabajador de las salas de estudio y
felicitaciones sobre la reapertura y el funcionamiento de las salas.

En el Centro Cultural Casa de Vacas, las SyR hacen referencia a la organizacién
de la entrega de entradas al teatro y una felicitacién por la amabilidad del
personal y la limpieza del Centro.

Por ultimo, en el Centro Cultural Ibiza las solicitudes se refieren al cierre de las
instalaciones por el temporal Filomena y al desacuerdo con la organizacion de
los talleres culturales.

En el Distrito de Salamanca, la mayoria de las sugerencias y reclamaciones
presentadas han estado relacionadas por el tiempo en las tramitaciones y la
necesidad de ajustar el desarrollo de los talleres por situaciones sobrevenidas.

En concreto, en el Centro Cultural Rafael Altamira las SyR hacen referencia a
la dificultad de tramites para la devolucién de importes por cursos impartidos
y no realizados y a la no apertura al publico de la sala de estudios.

En el Centro Cultural Buenavista, las solicitudes se refieren a quejas por el
cierre del Centro por obras de remodelacién, por el tiempo transcurrido para la
devolucion de las tasas abonadas en cursos, por la suspension de clases como
consecuencia de la borrasca Filomena, por considerar que las medidas
preventivas son insuficientes vy, finalmente, por el deficiente funcionamiento
de la plataforma de matriculacién de talleres.

En el Centro Cultural Maestro Alonso (de gestion integral) se han presentado
SyR relacionadas con el reintegro de la cuota abonada, por errores en la
plataforma de inscripcion de los cursos y por el cierre de la sala de estudios del
Centro.

En el Distrito de San Blas-Canillejas, las reclamaciones recibidas se centran en
la recuperacion de la actividad de los talleres que se imparten. En concreto, en
el Centro Cultural Antonio Machado, las solicitudes hacen referencia al cierre
como consecuencia de la borrasca Filomena, por la falta de una adecuada
climatizacién (frio) en las salas donde se desarrollan los talleres y por la oferta
de cursos en horario de tarde.
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Por su parte, en el Centro Cultural José Luis Lépez Vazquez las SyR hacen
referencia a la necesidad de apertura de las salas de estudio los sdbados por la
tarde y al problema de escasez de aforo.

Por ultimo, en el Centro Cultural Antonio Machado las solicitudes indican que
hay una inadecuada climatizacion en las clases y a las dificultades de solicitud
de plazas en la aplicacién informatica.

Del Distrito de Tetuan, deben sefalarse que el Centro Cultural Eduardo Urculo
ha recibido solicitudes que hacen referencia al malestar por el procedimiento
establecido para el reparto y distribucién de entradas para la asistencia a los
espectaculos celebrados en el auditorio. También se han recibido en el Centro
Cultural Tetuan que hacen referencia al malestar por el cambio de contratista
para el desarrollo de los talleres. Por ultimo, indicar que el mayor nimero de
reclamaciones se han concentrado en la Sala de Lectura Luis Garcia Berlanga
gue aluden a la reduccion del aforo por los protocolos Covid-19 y por el
deficiente funcionamiento de la calefaccion de la sala.

El Distrito de Usera apenas ha recibido SyR relacionadas con este bloque de
analisis. No obstante, pueden mencionarse las del Centro Cultural Usera-Aula
Il gue hacen referencia a la normativa de admision y permanencia en los talleres
y a sugerencias de apertura de nuevos grupos en el taller de ceramica.

El Distrito de Vicalvaro, tampoco ha recibido muchas SyR relativas a esta
materia. En todo caso, puede mencionarse que en el Centro Cultural El
Madrofo, las que se han presentado aluden al cobro indebido de la cuota de
un taller y a sugerencias sobre la reserva de plazas para turnos de tarde.
También existe alguna solicitud en el Centro Cultural Valdebernardo que alude
a la prohibicién de acceso al Centro si no se realiza ninguna actividad, al cierre
de las salas de estudio y a la no apertura de los vestuarios.

En el Distrito de Villa de Vallecas, el Centro Cultural Zazuar ha recibido SyR
relacionadas con la cancelacién de clases y actividades, con la falta de
informacion o que esta ha sido incorrecta o deficiente sobre la forma de acceso
a las plazas vacantes, al tiempo de espera para acceder a la inscripcion por via
telematica, a la tramitacion de una solicitud de devolucion de precios abonados,
al horario establecido para el taller de fotografia y, finalmente, sobre los aforos
establecidos en las actividades como consecuencia de la pandemia.

Por su parte, en el Centro Sociocultural Francisco Fatéu las solicitudes
recibidas mencionan el malestar por no respetar el aforo establecido en el taller
de baile deportivo, por el nimero reducido de plazas en algunas actividades y
por la falta de profesionalidad del profesor del taller de fotografia,

El Distrito de Villaverde, ha recibido SyR relacionadas con este bloque de
analisis que hace referencia, en el caso del Centro Cultural Los Rosales a la
suspension de clases como consecuencia de la pandemia, a la eliminacién de
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actividades en la programacion y a la suspension de la exhibicién/festival final
del curso de las actividades relacionadas con baile. Por su parte, en el Centro
Sociocultural Bohemios las solicitudes que han entrado en el Sistema aluden a
la poca oferta de plazas y grupos en algunos talleres como consecuencia de la
pandemia y a dificultades telematicas para realizar la inscripcién. Finalmente,
respecto al Centro Sociocultural Santa Petronila las SyR recibidas hacen alusién
a la eliminacién del taller de Zumba y a la reduccién del nimero de plazas en
las actividades.

Por ultimo, sefalar que tras el andlisis de las SyR realizado por parte de las
unidades, en aquellas ocasiones que la propuesta o reclamacion es apropiada,
se han adoptado medidas de mejora en los servicios prestados. En este sentido,
durante el afno 2021, de acuerdo con lo indicado en los Informes Anuales SyR
emitidos por los dérganos responsables, se pueden citar las siguientes
actuaciones?°:

- Establecimiento de los procedimientos necesarios para el cumplimiento
de las medidas de seguridad establecidas para prevenciéon del contagio
por Covid-19.

- Incorporacién de mecanismos agiles que permitiesen la rapida devolucién
del importe abonado por las personas usuarias en casos de suspensiéon de
talleres.

- Mejora en los procedimientos de coordinacion de las actividades e
intentar garantizar la informacién a las personas afectadas por diferentes
tramites administrativos.

- Facilitar informacién detallada a las personas que han presentado
reclamaciones con objeto de que tuvieran conocimiento de la normativa
vigente respecto a los aforos establecidos.

- Establecimiento de citas previas en situaciones de inscripciones
presenciales a los cursos para evitar aglomeraciones y esperas.

- Reorganizacién de grupos de talleres para cumplir con los aforos
permitidos durante la pandemia.

- Adecuacion de la oferta de cursos, talleres, actividades y, en general, de
la programacion cultural a las demandas de la ciudadania.

- Actuaciones de mejora del confort y del mobiliario.

1.2. Actividades en medio abierto - Las principales cuestiones planteadas por la
ciudadania en cuanto a las actividades culturales celebradas al aire libre han
estado referidas durante el afio 2021 a:

e Molestias ocasionadas por los ruidos con ocasidon de representaciones
teatrales y otras actividades desarrolladas al aire libre.

e Quejas por la celebracion de diferentes actividades y fiestas por
entender que la situacidon de pandemia todavia tiene mucha afectacién
sobre la poblacion.

¢ Reclamaciones por la celebracion de festejos en diferentes calles de la
ciudad: por la falta de medidas de seguridad y de prevencién ante el

20 En |os informes anuales de cada unidad se encuentra informacion de detalle sobre las mejoras efectuadas.
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COVID-19, por las molestias ocasionadas por los cortes de trafico, por
el ruido, la suciedad y por los residuos que todo ello genera.

Dentro de este bloque debe hacerse mencién las SyR referidas al programa de
visitas guiadas “Pasea Madrid”. La mayoria de las solicitudes recibidas en el
Sistema se refieren a incidencias con el sistema informatico de reserva de
plazas como consecuencia de los fallos ocurridos en la apertura de inscripcién
de la primera temporada del programa de visitas. Junto a ellas también existen
aquellas reclamaciones y sugerencias que aluden a la escasez del nimero de
plazas ofertadas, a incidencias diversas durante el desarrollo de las visitas, a
sugerencias sobre itinerarios, horarios y mejoras de las visitas vy, finalmente
peticiones sobre la puesta en marcha de otros sistemas de inscripcion no
telematicos.

En relacién con todo ello, desde la unidad municipal competente se adoptaron
una serie de medidas entre las que se pueden citar, la ampliacion de la
frecuencia de las sesiones y el niUmero de tematicas, aumento de la oferta de
plazas, actuaciones de refuerzo del servidor que incorpora la plataforma para
realizar inscripciones con objetivo de conseguir el normal funcionamiento, etc.

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

Respecto al bloque de analisis oferta cultural, el estudio de las SyR presentadas
por la ciudadania estan referidas a la Banda Sinfénica Municipal, en concreto
sobre la suspensiéon de un concierto en junio por las condiciones
meteoroldgicas que obligaron al cierre del Parque del Retiro y a la interrupcion
de todas las actividades al aire libre, a la suspensién de otro concierto en el mes
de julio, debido a que varios miembros de la Banda Sinfénica habian dado
positivo en Covid-19 el dia anterior y, finalmente, un grupo reducido de
solicitudes hacen referencia a dificultades técnicas para la adquisicion de
entradas de manera on line.

2. Bibliotecas

La Direccidn General de Bibliotecas, Archivos y Museos gestiona una red de 46
centros, cuyo trabajo es un eje fundamental en la actividad cultural del Ayuntamiento
de Madrid con servicios gratuitos?! que tienen una importante demanda y un volumen

21 Con la tinica excepcién del Planetario.
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elevado de visitantes?2, si bien, durante el afio 2021, derivado de las consecuencias
de la pandemia y las medidas de confinamiento por la Covid-19, se ha visto reducido
de manera importante. Esto también se puede apreciar en el nimero de SyR
presentadas por la ciudadania.

Los centros gestionados por esta Direccién general son, por un lado, la red de 33
Bibliotecas Publicas Municipales, la Biblioteca Histérica Municipal, la Hemeroteca
Municipal, la Biblioteca Musical Victor Espinds, la Biblioteca Digital Memoria de
Madrid y la Biblioteca Técnica. Por otro, gestiona la red de Museos y exposiciones
municipales, de las que forman parte el Museo de San Isidoro - Los origenes de
Madrid, el Museo de Historia de Madrid, el Museo de Arte Contemporaneo, el
Planetario de Madrid, la Imprenta Municipal - Artes del Libro, el Templo de Debod, la
Ermita de San Antonio de la Florida, el Castillo de la Alameda, el Museo de Escultura
de Aire Libre de la Castellana y las salas de exposiciones de Conde Duque.

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

Respecto a las Bibliotecas Publicas generales- a lo largo del afio 2021 se han recibido
aproximadamente unas 300 SyR. Es de destacar sobre ellas, que a pesar de la paulatina
recuperacion de la normalidad tras el episodio mas importante de la pandemia de la
Covid-19, una parte significativa de las mismas estan relacionadas con las medidas
aprobadas en cada momento para adaptar espacios y servicios a la situacién sanitaria.
Destaca que unas son 30 relativas al método de imparticion de actividades y talleres.

Del andlisis por centros cabe destacar que, por un lado, el centro mas sugerencias y
reclamaciones ha recibido es la Biblioteca Eugenio Trias, seguida de la Biblioteca Maria
Lejarraga?s, y, por otro, que la Hemeroteca Municipal es la que mas felicitaciones ha
tenido. Por el contrario, también debe mencionarse que la Biblioteca La Elipa no ha
recibido SyR, a pesar de que no es de la que menos visitantes recibio.

A partir del analisis de las SyR recibidas durante el ano 2021 pueden agruparse en las
siguientes categorias:
e [nstalaciones: incidencias relativas, climatizaciéon y confort y diversas
cuestiones relativas a mantenimiento de los edificios.

22 pyrante el afio 2020 han visitado los museos municipales 380.000 personas (en 2019 fueron 1.077.517). Las bibliotecas
publicas, por su parte, han registrado un total de 1.134.240 visitantes (en 2019 2.225.721). Esta reduccion en el afio 2020 es
consecuencia directa del impacto de la pandemia.

23 En relacion con ellas y el analisis que se pueda realizar sobre el nimero recibido debe tenerse en cuanta que son las bibliotecas

mas visitadas de toda la red, con aproximadamente 120.500 visitantes en el caso de Eugenio Trias y 79.600 en el caso de Maria
Lejarraga.
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o Cita previa sala de lectura?*: aquellas que hacen referencia al mal uso de
algunos usuarios y usuarias de las reservas de cita previa que reservaban y
luego no acudian.

e Cierres: una parte importante de los mismos han estado motivados por el
cierre de las Bibliotecas durante el temporal Filomena, por las bajas laborales
del personal debido a estar contagiados por Covid-19 vy, en el caso concreto
de los cierres de la Biblioteca Eugenio Trias y David Gistau, por las alertas
meteoroldgicas que han afectado durante todo el afio al Parque del Retiro y
el cierre por obras de remodelacion en el Centro Cultural Buenavista,
respectivamente.

e Actividades y talleres: tras la Orden 1244/2021, de 1 de octubre, de la
Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid, las actividades y talleres
en las Bibliotecas volvieron a ser presenciales, lo que generd diversas
reclamaciones.

¢ Sala de lectura: una parte significativa de las solicitudes recibidas aludian a
la reduccién de aforos como consecuencia de la pandemia.

e Horarios: solicitudes de ampliacion.

e Trato recibido: por parte del personal de los diferentes centros.

El estudio de detalle de las Bibliotecas que se incluye a continuacién se centra
exclusivamente en aquellas que recibieron mas de 10 SyR durante el afio 2021:

La Biblioteca Eugenio Trias recibié reclamaciones por la imposibilidad de acceder a
ella para realizar devoluciones de libros prestados como consecuencia de los diversos
cierres que se produjeron en el Parque del Retiro (Filomena, rachas de viento, etc.),
tareas de mantenimiento , por el sistema de cita previa, por el cierre de los aseos y por
fallos en el sistema de calefaccion.

En la Biblioteca Maria Lejarraga se recibieron solicitudes que hacian referencia al
sistema de cita previa, al cierre de las instalaciones como consecuencia de Filomena,
por el cierre durante los fines de semana, por incidencias puntuales de informacion
sobre los horarios en la web y por el trato recibido por parte de alguno de los
trabajadores.

En la Biblioteca Angel Gonzélez las solicitudes recibidas hacen referencia a la falta de
confort y climatizacién del Centro, a los retrasos en el horario de apertura, a la demora
en la reapertura tras Filomena vy, finalmente, por el trato recibido por parte de algiin
trabajador del Centro.

En la Biblioteca Buenavista las SyR recibidas aluden a la necesidad de apertura del
Centro los fines de semana, a la falta de informacién sobre la duracién de las obras de
mantenimiento y conservacion y por el cierre del Centro.

Por su parte, las Bibliotecas especializadas - han recibido durante el afio 2021 SyR por
los siguientes motivos:

24 Este servicio fue implantado tras la reapertura por la pandemia y como respuesta a las nuevas necesidades de prevencion y
seguridad sanitaria
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e Biblioteca Victor Espinés: recibié una felicitacién relativa al reconocimiento
de la labora de la biblioteca, los servicios que presta, el trato por parte del
personal que presta sus servicios en este Centro y, finalmente por la
adaptacién que ha realizado en época de pandemia para seguir prestando
servicio.

e Archivo de la Villa: las reclamaciones recibidas hacen referencia
fundamentalmente al tiempo excesivo de respuesta a las peticiones que se
realizan. Destaca el niumero de felicitaciones recibidas en este Centro por su
labor y la prestacion del servicio.

e Hemeroteca municipal: ha registrado una reclamacioén sobre el servicio de
reprografia por incumplimiento de un servicio telematico y 14 felicitaciones
por la atencion recibida, la ayuda prestada, el trabajo desempefado por todo
el personal de la Hemeroteca y por el desarrollo y contenido de diferentes
talleres culturales.

Por otra parte, destacar que la Biblioteca Digital, la Biblioteca Histérica y la Biblioteca
Técnica no ha registrado solicitudes durante el ano 2021.

En el informe anual emitido por la unidad competente en materia de Bibliotecas se
han senalado diferentes actuaciones como respuesta a las demandas y sugerencias
presentadas por las personas usuarias. Sin afan de detallar todas las acciones
realizadas y las previstas, se senalan las mas importantes:

- Para atender la demanda de las personas usuarias que solicitaban la supresion
del servicio de cita previa en sala de lectura por un uso inadecuado, a partir
del mes de julio, en consonancia con la evolucién positiva de la situacién
sanitaria, se procedid a anularlo.

- En relacién con el mantenimiento de las actividades virtuales se esta
analizando una nueva féormula mixta que permita la convivencia de actividades
presenciales y virtuales.

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

Museos - las cuestiones planteadas han sido muy variadas y su contenido se pueden
resumir en los siguientes apartados:
e Horarios: acceso y tiempos de espera en el Templo de Debod y en los horarios
de apertura del Castillo de la Alameda.
e Trato recibido por parte del personal: en algunos casos ha estado en conexién
con las restricciones derivadas de la pandemia, por ejemplo, el Templo de Debod
y el Museo de Historia.
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e Acceso a las instalaciones: dificultad en la venta de entradas en la web del
Planetario y quejas por no estar accesible la maqueta de Ledn Gil de Palacio por
encontrarse en proceso de restauracion.

e Problemas derivados de las restricciones sanitarias por la Covid-19: la mayoria
de las solicitudes presentadas aluden a las limitaciones en el aforo de los Museos,
pidiendo que se aumente el nimero de personas por grupo. En esta misma linea,
otras de las recibidas aluden a la reanudacién de actividades y talleres infantiles
en el Planetario.

¢ Instalaciones: algunas de las SyR refieren el estado de conservacion de las
instalaciones, generalmente como consecuencia de acciones vandalicas (Templo
de Debod y Planetario).

Monumentos e infraestructuras culturales?® - durante el afio 2021 se han presentado
aproximadamente 30 reclamaciones o sugerencias relativas a los monumentos y 5
relativas a otras infraestructuras culturales. Un alto porcentaje de ellas se refieren a la
conservacion, mantenimiento, limpieza por actuaciones vandalicas, lo que pone en
evidencia que, pese a la reducciéon en el nimero de reclamaciones, persiste la
dificultad para recibir los avisos sobre estos hechos mediante otras vias
convencionales (Policia Municipal, adjudicatarios del contrato de conservacion de
monumentos, etc.). También se ha recibido sugerencias que solicitan la implantaciéon
de nuevos monumentos.

Para subsanar las incidencias comunicadas por la ciudadania desde la unidad municipal
competente se ejecutaron varias acciones relacionadas con el mantenimiento y la
limpieza de los monumentos, asi como la puesta en marcha o continuidad de
proyectos relativos a la proteccion y conservacion del patrimonio cultural municipal.

En primer lugar citar que la limpieza y conservacién de monumentos se ha seguido
gestionando a través del contrato de servicios de conservacién de monumentos,
placas y limpieza de determinadas fachadas, intentando dar respuesta rapida a la
reparacion de los monumentos afectados por actos vandalicos.

Para dar continuidad a este servicio, también se ha puesto en marcha un nuevo
contrato para la conservacién de estos elementos, estableciéndose como parte de las
obligaciones del contratista la mejora de los tiempos de respuesta para la limpieza y
recuperacion de los monumentos afectados por actos vandalicas. Ademas, se ha
incluido en el objeto del contrato determinados elementos que, aunque son de
propiedad privada vy, por tanto la conservacion y mantenimiento corresponde a sus
propietarios, pueden ser objeto de limpieza por parte de los servicios municipales con
el objetivo de proteger el patrimonio histérico y evitar el “efecto llamada” que suelen
provocar los actos vandalicos (por ejemplo, las columnas de los soportales de la Plaza
Mayor).

Por otra parte, sefnalar que en el aino 2021 se han iniciado los trabajos preparatorios
para la licitacion de un nuevo contrato de servicios para la conservacién de estos
elementos, en el que se han establecido como parte de las obligaciones la mejora de

25 | 3 unidad competente en esta materia es la Direccién General de Patrimonio Cultural.
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los tiempos de respuesta para la limpieza y reparacion. Ademas se han incluido dentro

del contrato otras condiciones que permiten la conservacidon y mantenimiento de
Y

aquellos elementos que, aunque tienen caracter privado, es necesario proteger por

parte del Ayuntamiento por su valor histérico y para evitar el “efecto llamada”, que

provocan este tipo de actos vandalicos.
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9. DEPORTES

Las SyR calificadas dentro de la materia Deportes constituyen el 9% de las tramitadas
por las Unidades Gestoras.

Dentro de esta area de actividad se han establecido los siguientes bloques de andlisis:

1- Actividades, programacion y oferta deportiva.
2- Instalaciones deportivas municipales.
3- Servicios y promocion deportiva

En cumplimiento con lo dispuesto en la normativa2é, el Ayuntamiento de Madrid
presta diversos servicios en materia de actividad fisica y deportes principalmente, a
través de la red de Instalaciones Deportivas Municipales (Centros Deportivos
Municipales e Instalaciones Basicas Deportivas Municipales).

Las instalaciones deportivas municipales son el equipamiento basico que garantiza la
prestacién de servicios deportivos por el Ayuntamiento de Madrid, cuyo objetivo
fundamental es la tutela de la salud publica a través de medidas preventivas vy la
prestacién de los servicios necesarios, asi como fomentar la educacién fisica y el
deporte y facilitar la adecuada utilizacion del ocio?’.

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

Para la correcta comprension de este analisis, es necesario sefialar que las principales
unidades responsables de las SyR de dambito deportivo son la Direccién General de
Deporte y las Coordinaciones de los Distritos.

De todas las SyR recibidas el 83% del total de Deportes estan relacionadas con el uso
de las instalaciones deportivas. En lo que se refiere a las clases y escuelas deportivas,
gue supone el 14% del total, la gran mayoria aluden a los cambios de modalidad de
clases de cerradas a abiertas y a los inconvenientes derivados de las restricciones
debidas a la pandemia, fundamentalmente quejas por disconformidad con la necesaria
limitaciéon de aforos, la imposibilidad de utilizar las duchas en algunos centros
deportivos, las cancelaciones de reservas de pistas (tenis, padel) debido a cierres por

26 A los municipios les corresponde como competencia propia (1) letra |) apartado 2 del articulo 25 de la Ley 7/1985, de 2 de
abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local la “promocion del deporte e instalaciones deportivas y de ocupacién del tiempo
libre”.

27 g Reglamento sobre la Utilizacion de las Instalaciones y Servicios Deportivos Municipales de 26 de septiembre de 2012 define
en su articulo 1 las Instalaciones deportivas municipales como “aquellas edificaciones o inmuebles, campos, dependencias o
espacios, de cualquier caracteristica, al aire libre o cubiertas, cerradas o abiertas, destinadas a la practica del deporte y la actividad
fisica, incluyendo las zonas de equipamiento, complementarias o funcionalmente necesarias para el desarrollo de la actividad
deportiva, de titularidad del Ayuntamiento de Madrid o cedidas al mismo por cualquier titulo juridico.”
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confinamientos en zonas especificas y a las devoluciones de lo abonado por
cancelaciones imprevistas.

También deben destacarse las quejas recibidas por la disconformidad con la
obligatoriedad de utilizacion de la aplicacién o la pagina web para la reserva de plazas
(en piscinas, polideportivos, en clases deportivas) y los problemas surgidos con el uso
de las aplicaciones para moviles: incidencias en la recepcién del QR para las reservas,
bloqueo de usuarios, dificultades de aplicacién de descuentos a discapacitados a
través de la aplicacién, imposibilidad de anulacién o cambio de reservar en la
aplicacién, dificultad para acreditar la situacién de desempleo en la aplicacién con
objeto de obtener precios reducidos en las actividades, problemas para la reserva de
plazas para los acompanantes de personas con discapacidad y, finalmente, la
inexistencia de un servicio de apoyo para dar soporte a los problemas de la aplicacion.

Sin perjuicio de las cuestiones generales indicadas, el estudio de las SyR por los
diferentes bloques de analisis definidos permite obtener la siguiente informacién:

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

e Disminucion de la duracién de las actividades y clases para efectuar labores de
limpieza y desinfeccion entre ellas.

e Cambios en los horarios de las actividades.

e Prohibiciéon de acceso a las instalaciones de los acompanantes durante el
desarrollo de las actividades con menores al no ser posible mantener el
distanciamiento social adecuado.

e Limitaciones en los aforos de las actividades.

¢ Imposibilidad de acceso a las actividades por encontrarse los centros en zonas
confinadas por las restricciones de movilidad derivadas del Covid-19.

e Excesivo tiempo de espera para el acceso a las piscinas de verano como
consecuencia de las medidas establecidas para garantizar el acceso a las
mismas con las garantias necesarias.

e Prohibicidn de uso de determinados materiales (aletas, palas) en las piscinas.

¢ Dificultades y errores en la nueva aplicacion para la gestidn on line de solicitud
de actividades tanto dirigidas como abiertas.

e Sustitucién de clases dirigidas por un nuevo modelo con actividades abiertas.

e Por el sistema de reservas tanto de temporada como de uso de los espacios
deportivos.

e Por el cierre temporal y la supresion de servicios.

¢ Quejas referidas a la tramitacion de la devolucion de importes abonados por
las personas usuarias.

e Desacuerdo con el sistema de renovaciéon de clases de temporada como
consecuencia de la aplicacion de las medidas sanitarias de prevencion frente a
la Covid-19.

e Por laincorrecta forma de realizar las sustituciones del profesorado: retrasos,
etc.
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e Quejas por los cambios en la programacion de una temporada a otra.

2. Instalaciones deportivas municipales: son sugerencias y reclamaciones que hacen

alusiéon, tanto en los Centros Municipales Deportivos como en las Instalaciones
Basicas Deportivas, al estado de conservacién y mantenimiento de las instalaciones, a
la solicitud de nuevas instalaciones y a la mejora de los equipamientos existentes.

En un andlisis por tipologia de instalaciones, encontramos los siguientes motivos de
presentacién de SyR:

a. Centros deportivos municipales:

e Reformas, mejoras, reparaciones y mantenimiento de las instalaciones

Cierres por obras de reforma y mejora.

Reclamaciones por el estado de conservacién y mantenimiento
general de las instalaciones.

Quejas sobre los vestuarios: climatizacion de agua de las duchas, no
posibilidad de utilizacion de los secadores de pelo, limpieza, escasez
de mobiliario, etc.

Problemas de climatizacién: excesivo calor o frio y otros problemas
de instalaciones.

Piscinas: las referidas a la temperatura del agua o a la solitud de mas
calles para nado libre.

Alumbrado: mejora del alumbrado de las pistas deportivas.

Cierres temporales totales o parciales (de salas o espacios) con motivo
de las restricciones de aforo como medida de prevencién sanitaria.
Limpieza de los centros.

e Personal/organizacion/tiempos de espera para acceder al servicio.

Excesivo tiempo en solucionar las incidencias del temporal Filomena,
lo que provocd demora en la reapertura de las instalaciones.

Escasez de personal en las taquillas, fundamentalmente en periodo de
inscripciones o para el acceso a las piscinas de verano Informacion
proporcionada a la ciudadania.

Trato y atencion recibida por el personal del centro.

b. Instalaciones basicas deportivas:

e Reformas, mejoras, reparaciones y mantenimiento de las instalaciones

Quejas por el estado de conservacion y mantenimiento.
Reclamaciones solicitando la limpieza.

Quejas por el cierre de pistas

Molestias en el vecindario por la iluminacién y los ruidos de las
personas que utilizan las instalaciones.

e Horarios y reservas.

Sugerencias sobre los horarios de apertura y de cierre.
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En el analisis a nivel de Distrito, se pueden sefalar los siguientes motivos de
presentacién de SyR:

En el Distrito de Arganzuela, se han recibido sugerencias y reclamaciones sobre los
siguientes Centros Deportivos Municipales (CDM):

En el CDM Dotacional Integrado Arganzuela hacen referencia a las restricciones de
aforo a las instalaciones como consecuencia de la pandemia, a la deficiente
conservacion y mantenimiento de los vestuarios, a la apertura de las pistas de padel,
al cierre de taquillas en algunos horarios, a la no atencién telefénica, al trato por
parte del personal de taquillas, a la falta de profesorado en diferentes actividades,
a la organizacion de las clases, a las restricciones de aforo en las actividades, a la
falta de profesionalidad y competencia del profesorado vy, finalmente, a diversas
incidencias en los servicios.

El CDM La Fundi presenta solicitudes que aluden al alumbrado (en concreto en la
pista niumero 2 de tenis), a las dificultades para obtener plaza en diferentes
actividades (por ejemplo, en musculacién) a la falta de mantenimiento vy
conservacion de las instalaciones, por el cierre por obras de conservacion y reforma,
por el no mantenimiento de los protocolos del Covid-19, por la falta de agua
caliente en las duchas, por la planificacién establecida para las clases abiertas, por
la suspension de alguna actividad en horario de manana (por ejemplo fitness y
pilates) y por la falta de atencion telefénica. Por otra parte, también se han recibido
sugerencias a la programacion, solicitando la incorporaciéon de nuevas actividades
o ampliacion de horario de las existentes.

El CDM Piscina Pefuelas presenta reclamaciones y sugerencias relativas al no
funcionamiento de la piscina infantil, a la atencion telefénica y por correo
electréonico a las personas que solicitan informacion, por las dificultades para
adquirir entradas a través de la app vy, finalmente, sugerencias sobre ampliacion del
periodo de uso de la piscina.

El CDM Marqués de Samaranch ha recibido un numero importante de
reclamaciones por la implementacién de los protocolos Covid. La restricciéon en los
aforos, el uso de mascarilla en la practica deportiva, etc., han sido el tema central
de muchas de ellas. En concreto, el cierre de algunos servicios como las duchas o el
uso de secadores ha generado mucha controversia por los inconvenientes que ha
causado a las personas usuarias de la piscina. Otro de los temas ha sido la restriccién
del publico acompanante a los diferentes actos deportivos y la restricciéon de usos
posibles en la piscina. También deben destacarse el niumero de quejas por el
proceso de construccion de las nuevas pistas de tenis y de padel y la adjudicacion
y la puesta en funcionamiento de la escuela en colaboracién de tenis y padel. Otros
asuntos que han sido motivo de reclamacién son, por un lado, la atencion e
informacion al publico y, por otro, el uso de la APP, la generacién de los usuarios y
contrasefas para acceder a ella y el modo de configuracion y de reserva que ha
tenido numerosos errores e incidencias.
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Por lo que se refiere a las Instalaciones Deportivas Basicas Municipales del Distrito,
se ha recibido aproximadamente unas 30 SyR, que pueden clasificarse en los
siguientes apartados:

e Obras de mejora, reforma y tiempo de espera de acceso: derivan del proyecto
de mejora en las instalaciones de la valla de salida en el circuito internacional
BMX, que impidié hacer uso de esta instalacion hasta la recepcion de la obra.

¢ Mantenimiento y conservacién de las instalaciones: aluden al estado de las
pistas por destrozos por vandalismo, insuficiente mantenimiento o Ia
reposicion de elementos necesarios para su uso, como canastas, redes, etc.

e Limpieza: generalmente por existencia de pintadas por vandalismo y por el uso
indebido durante los fines de semana (consumo de alcohol en la pistas).

e Informacién sobre horarios, reservas, cierres: por un lado existen
reclamaciones que derivan de la existencia de un convenio con una entidad
colaboradora en la IBD Jardin Papelera Peninsular, que desarrolla su actividad
en ciertos horarios y, por otro, las quejas vienen referidas al horario de apertura
y cierre de la instalacion.

e Alumbrado: mal funcionamiento y quejas por la falta de reparaciéon de la
iluminacion.

En el Distrito de Barajas, el CDM Barajas y el Pabellon Villa de Madrid (las dos
instalaciones son gestionadas como un Unico equipamiento) son las que mas
sugerencias y reclamaciones han recibido, pero también las que aglutinan el mayor
numero de felicitaciones relativas al profesorado y la imparticion de las diferentes
actividades.

Respecto a las reclamaciones y sugerencias pueden destacarse las que hacen
referencia al trato por parte del personal porque se considera que no ha sido
correcto, por la deficiente atencién telefénica, por las molestias ocasionadas por
tener que solicitar de nuevo plaza en las actividades de piscina tras la reapertura de
los centros, por el largo periodo de cierre de la sala de musculacién y la suspensién
de las actividades de fitness y, fundamentalmente de las clases de psicomotricidad,
por la reduccién del nimero de plazas en algunas actividades, por el cierre de los
vestuarios y banos, por la imparticién al aire libre de las clases de tenis y, finalmente,
por el estado de conservacion de algunas pistas (por ejemplo, las de tenis).

En el Distrito de Barajas se han recibido SyR sobre las Instalaciones Basicas
Deportivas que se pueden agrupar en torno a dos asuntos principales: el primero
de ellos hace referencia a la iluminacién, ya sea por fallos en el encendido de las
pistas, por el horario, etc.; y el segundo, alude a la limpieza, sobre todo por residuos
depositados en fin de semana.

En el Distrito de Carabanchel, los dos centros que han recibido SyR son el CDM
Francisco Fernandez Ochoa y el CDM La Mina. Tanto en uno como en otro las
reclamaciones relativas al estado de conservacién y mantenimiento de las
instalaciones son comunes. Entrando en el detalle de cada uno de ellos, puede
mencionarse que en el CDM Francisco Ferndndez Ochoa han estado referidas,
principalmente, al cierre por obras realizadas en la piscina, a la suspension de clases
por ausencia del profesor, a la mala atencién al publico debido a la no atencién
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telefénica y al trato recibido vy, finalmente, algunas reclamaciones hacen alusién al
incumplimiento por parte de algunas personas usuarias del protocolo Covid.
También pueden destacarse las sugerencias recibidas sobre incorporacién de la
toma de temperatura en el protocolo Covid de la instalacion y la colocacion de
colores al final de las corcheras para los nadadores de espalda.

Por su parte, en el CDM La Mina, la mayoria de los escritos estan relacionados con
el cierre de la piscina por obras, por el incumplimiento de los usuarios/as de los
protocolos Covid, la reduccién del nimero de clases dirigidas, por el estado de
conservacion de los pulsadores de las duchas y por el incorrecto funcionamiento
del aire acondicionado en la sala de musculacion.

En el Distrito Centro, los dos centros a los que se refieren las SyR son:

En el CDM Barceld, se han presentado reclamaciones por el poco control en el uso
de las mascarillas de los asistentes, por la no vigilancia del aforo, por el trato
incorrecto por parte del personal de recepcién y por la disminucién de las
actividades para mayores de 65 anos.

En el CDM Escuelas de San Antén los motivos de presentacién de solicitudes
aluden al incumplimiento de las medidas de seguridad y protocolos Covid, por la
falta de profesionalidad por parte d ellos socorristas, por la ampliacion de calles de
las piscinas destinadas a uso publico, por la inadecuada temperatura del agua de la
piscina vy, finalmente, por las restricciones impuestas a personas con movilidad
reducida y usarias del carnet especial de deporte.

En el Distrito de Chamartin, una parte significativa de las quejas guarda relaciéon
con los problemas de mantenimiento y la limpieza de las instalaciones deportivas.
En otros casos las reclamaciones aluden a la normativa aplicable en los centros
deportivos en cuanto a accesos, abonos y horarios, debido a las restricciones
ocasionadas por la Covid-19 y el limite de los aforos establecidos. Por ultimo,
también destacan aquellas que se refieren a las dificultades que las personas
usuarias han tenido con la reserva de plazas por via telefénica, on line o presencial
bien por la restriccion de aforos indicada anteriormente o bien por el
funcionamiento de la aplicacion informatica habilitada al efecto.

Entrando en el detalle de los Centros adscritos al Distritos, el analisis nos permite
indicar que:

En el CDM Chamartin, las SyR recibidas se refieren a problemas de salubridad del
agua de la piscina (por un problema con la depuradora) y en las duchas de los
vestuarios y a la deficiente regulacion de la temperatura del agua de las duchas
(fria/caliente).

En el CDM Pradillo, las cuestiones que mas SyR han recibido hacen referencia al
cierre del Centro durante diferentes dias por diversos motivos (puentes, Semana
Santa, eventos, etc.), a la incomodidad que provoca el sistema de citas para utilizar
los servicios, a las dificultades para realizar las reservas o anulaciones de clases y
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de las instalaciones a través de medios telematicos, al incumplimiento de las
medidas y protocolos de seguridad por la pandemia, a la eliminaciéon de grupos de
natacién, al procedimiento y los requisitos de matriculacién en la actividad de
natacion, al cierre de las saunas por la pandemia, al tiempo de espera excesivo para
atencién en taquillas y a la imposibilidad de contactar telefénicamente o por correo
con el personal del Centro.

En el Distrito de Chamberi, existe un Unico centro deportivo municipal, el CDM
Vallehermoso, que ha recibido quejas derivadas de la lista de espera existente, por
la imposibilidad de realizar la inscripcién del abono de uso libre, por no aplicar la
reduccién de tarifa a mayores de 65 anos, por el no cumplimiento de los protocolos
de seguridad frente a la Covid-19 por parte de las personas usuarias vy, finalmente,
por la percepcion por parte de la ciudadania de una mala gestion en general por
parte de la empresa adjudicataria.

El Distrito de Ciudad Lineal, cuenta con 4 Centros Deportivos Municipales de
gestion directa, 4 de gestion indirecta y 28 Instalaciones Deportivas Basicas. De
forma general pueden citarse dos aspectos que han influido, por encima del resto,
en la presentacion de SyR. En primer lugar, los destrozos causados por la borrasca
Filomena que dejo inutilizadas parte de las instalaciones vy, por otro, las obras que
se acometieron en verano en los Centros Deportivos de San Juan Bautista y el de
Pueblo Nuevo. No obstante, de todos ellos, el CDM La Concepcién es el que
presenta, por tener mayor superficie e instalaciones deportivas, el niUmero mas alto
de SyR. El analisis de detalle de los cuatro centros de gestion directa permite
destacar lo siguiente:

En el CDM Concepcion, las solicitudes recibidas, fundamentalmente y en su gran
mayoria, tienen relacién con el amplio periodo de cierre de las instalaciones tras los
destrozos causados por la borrasca Filomena. También se ha presentado SyR que
hacen referencia al tiempo de esperar en las taquillas por falta de personal, la falta
de atencién telefdénica, los errores de informacion publicados en la web del Centro,
el trato y la atencion a las personas usuarias por parte del personal, a los horarios
de utilizacion de algunas pistas (por ejemplo, atletismo), al cierre de determinadas
instalaciones los fines de semana (pistas de tenis frontén), por los tramites
administrativos de inscripcion a las clases y actividades, por la cancelaciéon de clases
como consecuencia de la reduccién de grupos, por el estado de conservacion y
mantenimiento de las instalaciones (agujeros, desconchones, revisiéon de pintura),
por la falta de accesibilidad para personas de movilidad reducida en el polideportivo
y en la piscina, por la aplicacién de los protocolos de seguridad frente a la pandemia
gue impedia el acceso a las instalaciones de padres y madres y por la temperatura
del agua de las duchas (demasiado fria o caliente),

En el C.D.M La Almudena, las SyR mas recurrentes hacen alusion a la falta de
profesionalidad del socorrista en el desempeno de su puesto de trabajo, por el trato
y atencidn recibido por el personal, por la deficiente climatizacion de los vestuarios
(frio) como consecuencia de la aplicacion de los protocolos de seguridad frente a la
pandemia (percepciéon por parte de las personas usuarias que excesiva la
ventilacion), por la inadecuada temperatura del agua de las duchas, por los tramites
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administrativos de inscripcion telematica y, en general, por el cambio de normas
para el acceso a las actividades.

Las SyR relacionadas con el CDM Pueblo Nuevo se refieren al cierre excesivo tras
el temporal Filomena, al cierre por obras en la piscina desde el mes de septiembre
y, por el ruido causado por el nuevo equipo de aire acondicionado y climatizacién
instalado en el Centro.

En el CDM San Juan Bautista, las SyR recibidas también aluden al tiempo excesivo
de cierre tras la borrasca Filomena, por la reduccién del nimero de alumnos en las
clases de natacion, por el cierre de las duchas de los vestuarios, por la escasa
ventilacion en los vestuarios y en algunas instalaciones (por ejemplo, la sala de
musculacion), por el cierre de la piscina por obras de climatizacién y, finalmente,
por incidencias diversas en los vestuarios (escasez de perchas, climatizacion
deficiente del agua caliente).

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas del Distrito, las reclamaciones
recibidas, fundamentalmente hacen alusién al estado de conservaciéon y
mantenimiento de las pistas (patinaje, campo de futbol, canastas de baloncesto,
alumbrado correcto), al ruido provocado por el desarrollo de las actividades que
genera molestias en el vecindario) y a la inadecuada limpieza.

En el Distrito de Fuencarral-El Pardo, destacan las solicitudes relacionadas con la
realizacion de obras de mejora o reforma y la necesidad de llevar a cabo actuaciones
de inversién para modernizar y mejorar las instalaciones. También se han recibido
SyR relacionadas con el mantenimiento y la conservacion de las instalaciones, con
el trato recibido o con la informacion facilitada y, finalmente, aquellas derivadas del
cierre de las instalaciones o servicios como consecuencia de la situacidon sanitaria
qgue obligd a reducir el aforo de los espacios y a modificar el régimen de uso d ellos
mismos.

En lo que respecta a clases y escuelas deportivas las solicitudes que han entrado en
el Sistema aluden a los horarios de las clases, a la reducciéon de las mismas y a las
cancelaciones de actividades (si bien estas ultimas en menor medida que en afios
anteriores).

El analisis de detalle permite senalar lo siguiente:

En el CDM Vicente del Bosque, la mayoria estan relacionadas con el trato recibido,
la necesidad de obras de reforma y mejora en el mantenimiento, con el
funcionamiento de las piscinas de verano derivadas de la temperatura del agua, con
el mantenimiento y conservacion general de las instalaciones. Debe senalarse que
las SyR recibidas en este Centro han disminuido en un 50% con respecto a las del
ano anterior.

En el CDM La Masé aluden fundamentalmente a clases y actividades dirigidas,
motivadas por los criterios para el desarrollo de las mismas y relacionadas con el
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aforo y el acceso libre en aplicacion de las directrices aprobadas por la situacién
sanitaria.

En el CDM Santa Ana se recibieron reclamaciones como consecuencia del cierre de
la instalacion por la realizacién de obras para la reforma y reparacion de distintas
zonas y del sistema de depuracion de aguas.

En el CDM Maria Jesus Rosa las solicitudes estuvieron relacionadas con el uso de
las duchas y otras instalaciones como consecuencia de la normativa sanitaria.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas adscritas al Distrito es preciso tener
en cuenta que cuenta con cuarenta instalaciones, con o sin control de acceso, lo
gue implica que existe un numero elevado de personas usuarias y de incidencias en
el estado de las mismas. Por el nimero de solicitudes presentadas destaca las
recibidas en el IBD Las Tablas, que estaban dirigidas a la mejora de la pista de
hockey sobre patines solicitando la cubricion de la misma para permitir que fuera
usada durante todo el afio.

En el Distrito de Hortaleza, los centros que han recibido SyR son:

En el CDM Hortaleza, se han recibido quejas por el previsible cierre de unidades
deportivas (pistas de tenis), por la modalidad de reserva de actividades dirigidas en
los centros deportivos, por la disconformidad con el hecho de que las fechas de los
campamentos ofertados en periodos no lectivos y de verano fueran distintas a las
de otros distritos, por la no utilizacion de mascarilla por parte de la profesora de
Pilates y Estiramientos en el desarrollo de las clases y por la suspensién del algunas
actividades por incapacidad temporal del profesorado. También se ha recibido una
sugerencia sobre la ampliacion del nuimero de grupos, plazas y monitores
deportivos que imparten la actividad de Marcha Nérdica.

El CDM Luis Aragonés ha recibido SyR referidas a la prohibiciéon de introducir
diferentes elementos en la piscina (por ejemplo, manguitos), por la imposibilidad de
acceso al publico a las gradas, por la suspension de las clases de yudo, por el cierre
de las pistas de padel, por estar en desacuerdo con la modalidad de reserva de
actividades, por estar disconformes con el hecho de que las fechas de los
campamentos ofertados en periodos no lectivos y de verano fueran distintas a las
de otros distritos y, finalmente, aquellas relacionadas con la limpieza efectuada tras
la borrasca Filomena.

El CDM Los Prunos, apenas ha recibido SyR. No obstante, puede destacarse las que
muestran su desacuerdo con la modificacion del tramite de reservas de
determinados servicios.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas del Distrito, la mayor parte de las
SyR presentadas hacen referencia a la reapertura de la IDB Parque Santa Adela,
cerrado como consecuencia de la borrasca Filomena. Por otra parte, también se han
recibido numerosas SyR que aluden a incidencias con el alumbrado en el IDB
Pargue de Manoteras-Vélez Rubio, en las pistas de futbol y baloncesto del barrio

117 |Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

de Valdebebas, en el IDB Glorieta Avenida San Luis y en el IDB Burgo de Osma.
También, aunque en menor medida, otras solicitudes aluden a la falta de
mantenimiento y limpieza de estas instalaciones, por ejemplo, en las IDB de la Calle
Bacares, en las canchas deportivas de la zona Manoteras/Apéstol Santiago, en el
IDB del Barrio de las Carcavas-Aurora Redondo y en el IDB Virgen del Cortijo.
Finalmente, existen un grupo de SyR que aluden al ruido y molestias que las
actividades desarrolladas en estas instalaciones producen en el vecindario.

En el Distrito de Latina, los centros que han recibido SyR son:

En el CDM Aluche la mayoria de las reclamaciones se han debido a las consecuencia
de los desperfectos causados por la borrasca Filomena sobre la cubierta de la pista
de patinaje y sobre varias de las pistas de padel que tuvieron que permanecer
cerradas durante el tiempo necesario para reparacion. Asimismo, también se han
presentado SyR derivadas de la Covid-19: disminuciéon de la duracién de las
actividades de limpieza y desinfeccion entre actividades, limitaciones en los aforos,
prohibicién de acceso a las instalaciones de los acompanantes durante el desarrollo
de las actividades con menores para conseguir mantener el distanciamiento social
adecuado, los cambios en los horarios de las actividades, la imposibilidad de acceso
a las actividades por estar el Centro en zona confinada por las restricciones de
movilidad, por colas en el acceso a la piscina de verano como consecuencia de las
medidas establecidas para garantizar el acceso a la misma con garantias, por el
cierre de alguna de las puertas de acceso al Centro para gestionar adecuadamente
el control de entrada al mismo, por la prohibiciéon del uso de aletas y palas en la
piscina cubierta y, finalmente, por el retraso del horario de apertura de la pista de
atletismo en una hora.

Junto a lo anterior destacan el nimero de solicitudes recibidas a lo largo del afio
por la nueva aplicacion para la gestiéon on line de solicitud de actividades tanto
abiertas como dirigidas que ha supuesto un importante cambio y ha conllevado el
desacuerdo por parte de un elevado nimero de usuarios y también la sustitucién
de clases dirigidas por un nuevo modelo con actividades abiertas que no ha sido
aceptado por parte de un grupo de usuarios/as.

Otro grupo de SyR hacen referencia a las obras de la piscina cubierta (50 metros)
gue ha provocado que por parte de las personas usuarias de la piscina de 25 metros
se considerase excesivo el aforo establecido y solicitasen la apertura inmediata de
la piscina de 50 metros.

Finalmente, se pueden citar aquellas que se refieren a quejas por la dificultad de
contacto telefénico con los trabajadores de las taquillas y otras que pueden
considerarse como situaciones puntuales y rapidamente resueltas (agua de los
vestuarios de la pista de atletismo fria, falta de personal en taquilla, atencién a las
personas usuarias, imposibilidad de uso de los carros en los deportes de raqueta,
etc.).

En el CDM Gallur, se han recibido SyR que se pueden clasificar, por su reiteracion
por diferentes usuarios/as a lo largo del ano, en tres grupos:
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e Pistas de padel del Centro: por el estado de conservacion, por el reducido
aforo y por la apertura de nuevos grupos para mayor oferta de clases.

e Competiciones en la pista de atletismo: algunas actividades no pudieron
desarrollarse con normalidad.

e Covid-19: sobre la reapertura de la sala de musculacién y la prohibicién de
uso de las duchas colectivas y de determinado material.

El resto de reclamaciones hacen alusién a la necesidad de una mejor sefalizacion
de los aseos, a errores de informacion, a sugerencias de instalacion de aparcabicis,
a incidencias y problemas con la nueva aplicacién para la gestién on line de solicitud
de reserva de actividades, a la falta de alumbrado en la pista de padel, a la falta de
profesionalidad del socorrista, al escaso numero de calles para el nado libre, a la
rotura de equipos de musica, a la temperatura del agua de la piscina, a la prohibicion
de grabacién de un partido de la liga de voleibol y, finalmente, a diversas incidencias
en los tramites administrativos.

En el CDM Las Cruces las solicitudes, fundamentalmente, hacen referencia al
deterioro y deficiente conservacion de las pistas de tenis, al descuerdo con el nuevo
sistema de gestidn de plazas en las actividades dirigidas y programadas y a aquellas
derivadas de la aplicacion de los protocolos de la pandemia (limitaciones de uso de
los vestuarios, restriccion en el uso de elementos y materiales en actividades
dirigidas, imposibilidad de acceder al centro por estar en zona confinada, reduccién
de tiempo de uso de las instalaciones por tener que realizar labores de desinfeccion,
imposibilidad de acceso al centro de los acompanantes durante el desarrollo de las
actividades y la existencia de aforos limitados en algunas actividades).

El resto de SyR recibidas aluden a cuestiones puntuales, como el deficiente
funcionamiento de la aplicacién de Deportes, sugerencias de nuevos horarios en
las clases de piscina y la reparacion de dos pistas de padel.

En el caso de las Instalaciones Deportivas Basicas las quejas suelen estar referidas
al estado de mantenimiento de estas o de algunos de sus componentes.

En el Distrito de Moncloa-Aravaca, las SyR recibidas estan referidas a las piscinas,
a los protocolos Covid-19, a la apertura de piscinas en fines de semana y festivos,
a cierre de centros por obras y a diversas incidencias en la climatizacién y el
mobiliario. Por lo que respecta a las clases y escuelas deportivas las solicitudes
refieren principalmente el malestar y el trastorno ocasionado por la suspension de
las clases, las listas de espera para acceder a las clases y los cambios de
programacion y del profesorado.

El analisis de detalle de los CDM adscritos al Distrito nos permite senalar:

En el CDM Alfredo Goyeneche, las SyR aluden a las cuestiones y asuntos senalados
en los parrafos anteriores. No obstante, destacan, en concreto, aquellas que se
refieren a la solicitud de apertura de las duchas del centro y a quejas por parte del
Club de Natacién que, de manera puntual, no pudo disponer del horario que tienen
concedido por ausencia del socorrista.
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Las SyR referidas a la instalacion del CDM Fernando Martin estan relacionadas con
el cierre del vestuario por la reforma de la piscina y del pabellén deportivo.

En el CDM Casa de Campo practicamente el 80% de las SyR corresponden a la
piscina, aludiendo al tamano de los vestuarios que las personas usuarias consideran
insuficiente y a la falta de equipamiento y de mobiliario. También se han recibido
algunas solicitudes sobre las pistas de tenis que han estado motivadas por la
aplicacién telematica de las reservas asi como los problemas al realizar cambios de
reservas en ella.

En el CDM José Maria Cagigal, la presentacién de SyR responde al cierre de este
centro por la realizacion de obras de gran envergadura. Una vez reabierto las
reclamaciones hacen referencia a problemas de climatizaciéon, al tamano de los
vestuarios (insuficiente) y a la falta de equipamiento y mobiliario.

En el CDM La Bombilla las solicitudes recibidas responden a dos principales
motivos: el cierre puntual del centro tras la borrasca Filomena y el cierre durante el
mes de agosto por falta de personal.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas adscritas al Distrito, las solicitudes
recibidas aluden a diversos asuntos (no hay un motivo recurrente), como
desperfectos en las instalaciones, la iluminacién, la limpieza, etc.

En el Distrito de Moratalaz, se han recibido reclamaciones en los siguientes
Centros:

En el CDM La Elipa los principales motivos de reclamaciones recibidas se refieren
a la imposibilidad de utilizar las pistas deportivas durante unas semanas tras la
borrasca Filomena, por el cierre de las instalaciones dentro del complejo deportivo
por los dafio generados por la borrasca, por una averia en las principales vias de
agua de la instalacion que obligd al cierre de toda la instalacion, por la falta de
profesorado en alguna actividad dirigida, por la disminucién de los alquileres de
espacios deportivos por razones de aforo, por los problemas telematicos en la
adquisicién de entradas, por las obras y reformas en las instalaciones, por el retraso
en la apertura de una de las tres piscinas, por facilitar informaciéon incompleta sobre
las actividades del polideportivo, por el cambio de horario en el alquiler de la pista
de futbol, por el incumplimiento de la normativa Covid-19 en la piscina de verano,
por el cierre de actividades que se impartian en afnos anteriores y, finalmente, por
la iluminacion insuficiente en las pistas de padel y de tenis.

En el CDM Moratalaz las SyR recibidas se ha debido a los siguientes motivos:
errores en la aplicaciéon informatica de compra de entradas, cambio de modalidades
de clases de uso restringido a abierto, averias en la piscina, la aplicacion de las
medidas de prevencion Covid-19 en vestuarios, aforos en la piscina climatizada,
etc., obras y reformas en las instalaciones que determinaron la suspension de
actividades, cierre de espacios y desarrollo de otras actividades, incumplimiento de
la normativa Covid-19 en la piscina de verano, dificultades para contactar
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telefénicamente con la instalacién, problemas puntuales de trato recibido por el
personal de la instalacion vy, finalmente, la falta de profesionalidad de los
socorristas.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas, destacan las recibidas sobre la
mejora del cerramiento y el acondicionamiento de la pista deportiva de Arroyo
Belincoso.

En el Distrito de Puente de Vallecas, las reclamaciones presentadas hacen
referencia a deficiencias en el equipamiento de vestuarios, duchas, secadores,
temperatura del agua y climatizacién interior de las instalaciones. También, como
consecuencia de las restricciones impuestas por la pandemia se han recibido
reclamaciones por las limitaciones de aforo en las instalaciones y por el cierre de
las duchas y de los espacios deportivos, como las salas de musculacion. En su gran
mayoria referidas a los accesos controlados.

Por su parte, las relativas a clases y escuelas deportivas son escasas y han sido
debidas a problemas puntuales con el horario o la asistencia.

Los CDM que han recibido mas SyR por las instalaciones son los siguientes:

En el CDM Angel Nieto las personas usuarias se refieren a las instalaciones de la
piscina climatizada al estar cerrada por las obras de mantenimiento que se estaban
realizando. También existen otras que muestran el desacuerdo con la programacion
deportiva del centro y las restricciones sanitarias aplicadas por el Covid-19, como
son las limitaciones de aforo y el cierre de duchas.

El CDM Entrevias ha recibido reclamaciones y sugerencias principalmente por las
medidas Covid-19, tanto por la prohibicidon de publico en el interior del pabellén,
por las restricciones de aforo en las distintas dependencias y actividades, como por
la prohibicion de la utilizacion de duchas y secadores. Por otro lado, también son
recurrentes las reclamaciones por los distintos procedimientos administrativos,
como el de emision de entradas con codigo QR, las domiciliaciones o el sorteo de
las plazas. Otros motivos de quejas hacen referencia al cierre de la sala de
musculaciéon durante la pandemia, la reducciéon de cupos, la adaptacion de clases en
ese periodo, a la utilizacién del burkini en la piscina de verano y por la falta de
calefaccion en el pabellon. No podemos olvidar, también las felicitaciones recibidas
por el buen trabajo realizado por los monitores deportivos en el centro.

En el CDM Wilfred (Alberto Garcia), las principales reclamaciones han estado
motivadas por las restricciones del Covid-19, tales como el cierre de vestuarios y
duchas, por las obras de remodelacion de la piscina y por algunos tramites
administrativos como preinscripciones y renovaciones. También se pueden
mencionar aquellas que tiene como causa el cierre de la sala de musculacion, el
cierre del vaso de ensefnanza por mejora en la estructura y el cierre de la pista de
patinaje por remodelacion.

121 |Pagina



: Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

En el CDM Palomeras, al igual que en los centros anteriores, la mayoria de las
reclamaciones se refieren a las restricciones impuestas por la pandemia que trajo
consigo el cierre del servicio de duchas y las limitaciones de aforo. Junto a ellas se
han recibido otras por el cierre de varias instalaciones por obras de mejora y por el
temporal Filomena.

En las Instalaciones Deportivas Basicas las reclamaciones presentadas se refieren,
en su mayoria, al ruido y la suciedad ocasionada por las personas usuarias. También
hay otras que aluden al excesivo tiempo de alumbrado en las pistas.

En el Distrito de Retiro, el analisis de los CDM que han recibido sugerencias y
reclamaciones permite comprobar que los principales motivos de presentacion por
incidencias puntuales de averias, deterioro y limpieza han disminuido notablemente
respecto al ano anterior. El andlisis por Centro nos permite destacar los siguiente:

En el CDM Daoiz y Velarde | y Il se han recibido reclamaciones por la aplicacién de
los protocolos Covid-19, por la organizacién y horarios de la instalacién, por la
modalidad de reserva on line, por el cierre de la instalacién tras la borrasca
Filomena, por el cierre de la piscina por la realizacién de obras, por el trato recibido
por algun trabajador del centro y por algin defecto puntual de mantenimiento en
las instalaciones.

En el CDM La Chopera, los principales motivos de reclamaciones se refieren a
desacuerdos con la aplicacion de los protocolos Covid-19, con la normativa
municipal o con la organizacién y los horarios de este servicio deportivo. También
se han recibido reclamaciones por alguna maquina obsoleta, por la moqueta de la
pista de padel vy, finalmente, por el excesivo tiempo de reapertura de las
instalaciones tras la borrasca Filomena.

Sobre las Instalaciones Basicas Deportivas Municipales debe sefalarse que la IDB
Cocheras ha sumado un gran nimero de escritos, todos recibidos durante la misma
semana, con idéntico texto que se referian al mantenimiento de los aros y canastas,
al pavimento y a la iluminacion. El resto de IBD apenas ha recibido solicitudes, que,
en todo caso, hacian referencia a situaciones puntuales sobre mantenimiento de los
aros y canastas y al uso indebido de esas instalaciones por parte de personas con
perros.

En el Distrito de Salamanca, la agrupacion o clasificacién de los motivos de
reclamacion no es homogénea porque los CDM de este distrito presentan
determinada diversidad en cuanto a las formas de gestion y las caracteristicas del
servicio. Generalmente, las reclamaciones estan relacionadas con la prestacién del
servicio y se refieren a su funcionamiento, a las instalaciones, a los recursos y a la
organizacion, en concreto, sobre el uso de las unidades deportivas, sobre los
procedimientos administrativos de pago, sobre la reserva de servicios a través de
la APP, por los requisitos de inscripcion, por la informacién y sobre el estado de las
instalaciones. El analisis de detalle nos permite obtener la siguiente informacion:
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El CDM Gimnasio Moscardé ha recibido reclamaciones relativas por las dificultades
para obtener reserva en la piscina con motivo de la reduccién de los aforos para
nado libre, por el cierre de las duchas y por la escasez de taquillas en los vestuarios,
por la no utilizacion de material en algunos grupos, por la falta de jabén y papel
higiénico y la limpieza general de los vestuarios.

En el CDM Alcantara los principales motivos de presentaciéon de escritos hacen
referencia al incumplimiento de los protocolos de seguridad frente a la pandemia
en las clases de spinning y por la prohibicién de acceso gratuito a la piscina de
verano para personas con discapacidad con la tarjeta de deporte especial,

En el CDM Fuente del Berro las reclamaciones que se han recibido han estado
relacionadas con el horario establecido para realizar nado libre (limitado hasta las
16:00) y también por el aforo permitido, por las limitaciones de acceso por la
aplicacién de los protocolos Covid-19, por la temperatura del agua en las duchas
de la piscina, por la temperatura excesivamente caliente de las duchas de los
vestuarios y por la inexistencia de duchas y aseos adaptados a personas con
movilidad reducida.

Respecto a las Instalaciones Basicas Deportivas Municipales, los principales
motivos de queja se refieren al tiempo de cierre excesivo en algunas instalaciones
tras la borrasca Filomenay por el estado de conservacion de algunas pistas de padel
en la IBD Breogan.

En el Distrito de San Blas-Canillejas, la gestion de las instalaciones del Distrito
genera la mayoria de las SyR recibidas lo que tiene su explicacién en las numerosas
instalaciones deportivas con las que cuenta el Distrito, por un lado el CDM San Blas,
de gestion directa, los CDM de gestién indirecta Pepu Hernadndez y Fabian Roncero
y mas de 25 instalaciones deportivas basicas.

El analisis a nivel de cada CDM permite comprobar el detalle de las SyR recibidas:

El CDM San Blas presenta reclamaciones relativas al adelanto del cierre de las
instalaciones y, consiguientemente, de las actividades que se desarrollaban a partir
de las 21:00 horas, por la pandemia, por el incumplimiento de los protocolos de Ia
pandemia por parte de algunos monitores de la piscina, por la aplicacion de las
medidas de seguridad del Covid-19 (restricciones de aforo, etc.), por la falta de
adaptacion de los aseos para las personas con movilidad reducida, por la inadecuada
temperatura del agua de las duchas de los vestuarios de la piscina, por la escasez
de bancos en los vestuarios femeninos, por los problemas telematicos en el proceso
de adquisicién de entradas para la piscina, por la falta de la adecuada climatizacién
en la sala de musculacion y por la prohibicién de entrada de acompanantes a las
diferentes actividades (natacién, baloncesto, etc.),

En el CDM Fabian Roncero se han recibido SyR que hacen referencia por la escasez
de plazas en las actividades, por el cierre de algunas actividades y por el
incumplimiento por parte de algunas personas usuarias de los protocolos de
seguridad Covid-19.
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En el CDM Pepu Hernandez los principales motivos de presentaciéon de SyR han
estado determinados por el estado de conservacidon y mantenimiento de las pistas
de padel, por el reducido aforo a algunas actividades y por el incumplimiento por
parte de algunas personas usuarias de los protocolos de seguridad Covid-19.

Respecto a las Instalaciones Basicas Deportivas Municipales del Distrito, los
principales motivos de reclamacién estan relacionados con la limpieza de las
instalaciones, la falta de mantenimiento del pavimento (por ejemplo en la pista de
patinaje de la Avenida Niza, 4), por el excesivo tiempo de iluminacién de las
instalaciones de la Calle Oslo que provoca molestias en el vecindario y
concentracion de personas que no realizan actividades deportivas y por la falta de
iluminacién en algunas pistas deportivas.

En el Distrito de Tetuan, las SyR recibidas han experimentado un disminucién con
respecto al ano anterior. No obstante, el problema que mas quejas ha suscitado
durante al afio 2021 fue la tardanza en la adaptacion de las duchas a las medidas y
protocolos Covid-19, asi como el cambio de horario que han experimentado
algunas de las clases que se imparten en los CDM. También deben mencionarse
otro grupo de solicitudes que se refieren a los problemas con la aplicaciéon
informatica para la reserva de plazas, a las quejas de usuarios/as mayores de 65
anos que han manifestado su descontento por la negativa a no poder disfrutar de
las clases de natacién con personas de edad inferior, lo que repercutié en la
intensidad del ejercicio, a las molestias por las restricciones de aforo ocasionadas
por la pandemia, a la reduccion de horario de las clases para cumplir con los
protocolos de limpieza establecidos por la Covid-19 vy, finalmente, el descontento
de los padres por no poder acompanar a sus hijos a los vestuarios de la piscina, lo
gue les provocd cierta inseguridad.

El analisis de detalle de los CDM adscritos al distrito permite sefalar:

En el CDM Antonio Diaz Miguel uno de los motivos mas generalizados por los que
las personas usuarias han presentado quejas ha sido como consecuencia de las
gestiones realizadas en el centro para adaptar las actividades que se realizan a los
protocolos establecidos por la pandemia. En este sentido, se han presentado
reclamaciones porque la prohibiciéon de acompanar a los ninos mayores de 8 afos
a los vestuarios o por la no asistencia a los partidos de baloncesto por superar el
aforo permitido. Igualmente, la reduccién de horario al que se vieron afectadas
algunas actividades por realizar labores de limpieza entre clases ha provocado la
entrada de solicitudes en el Sistema.

Por otra parte, también se recibieron reclamaciones por el cambio de horario de
algunas clases, por el excesivo volumen de la musica, por exceso de personas en el
mismo carril de nado o por el trato inadecuado por parte de los trabajadores del
centro.

Respecto a las reclamaciones sobre el mantenimiento general de las instalaciones
debe destacarse que experimentaron una bajada significativa, de tal manera que
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durante el ano 2021 solo se ha recibido una queja por una cristalera rota o por el
no funcionamiento de la maquina limpia fondos de la piscina.

En el CDM Playa Victoria el principal motivo de queja fue el cierre de las duchas de
los vestuarios, el cierre del centro como consecuencia de los trabajos de sustitucion
del cuadro general eléctrico y, finalmente, la sugerencia de instalar una carpa en el
polideportivo con el objetivo de que las actividades deportivas pudieran continuar
y no estuvieran condicionadas por las condiciones climaticas.

Respecto a las clases y escuelas deportivas el principal motivo de presentacién de
solicitudes ha estado determinado por las dificultades con las que se encontraron
las personas mayores para reservar plazas a través de la aplicacion Madrid Mévil,
el malestar por no poder acudir a las mismas clases de afos anteriores o las
dificultades para contactar telefénicamente con el centro.

En relacion con las Instalaciones Deportivas Basicas del Distrito, solo se recibié una
sugerencia que hacia referencia a la necesidad de mantenimiento de las canchas
situadas en el parque de los pinos y a la instalaciéon de un techo en el campo de
baloncesto y de futbol que permitiese realizar actividades deportivas en verano.

En el Distrito de Usera, la mayoria de los escritos hacen referencia a peticiones de
acceso a las instalaciones para poder ver a los familiares entrenar en las escuelas
deportivas o en las competiciones. Recordemos que si bien esta limitacion de
acceso estuvo motivada por las restricciones derivadas de la pandemia no fue del
agrado de la ciudadania. Otro grupo de SyR estuvieron relacionadas con las
rotaciones de monitores en horarios y disciplinas por la ausencia de técnicos
deportivos y con avisos por bajas temperaturas y mejoras en los accesos a los
vestuarios y en las duchas para las personas con movilidad reducida.

El analisis de detalle nos indica:

El CDM Orcasitas presenta solicitudes que hacen referencia a temas diversos
como: sustitucion de la red de pista de tenis, quejas por la prohibicién de acceso a
los familiares, por las reservas telematicas, por la prohibicién de toples en
determinadas zonas de la piscina, por la limpieza y la temperatura de los vestuarios
y de las duchas, por el trato y atencién por parte del personal de la instalacién, por
la preferencia de disponibilidad de plazas de natacién para personas con diversidad
funcional vy, finalmente, sugerencias sobre instalacion de aparcamientos de
bicicletas en el interior del recinto.

En el CDM Orcasur los principales motivos de quejas estan relacionados con el
incumplimiento de las medidas de seguridad por parte del socorrista, con el
mantenimiento y limpieza de los vestuarios, con la prohibiciéon de acceso a los
familiares, con el no funcionamiento de las duchas y secadores (protocolo Covid-
19), por la temperatura del vestuario y las duchas y por la restriccion de calles para
nado libre.
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El CDM San Fermin destaca el nimero significativo de felicitaciones por la buena
organizacion en la piscina de verano y la prohibicién de acceso a personas que
causan molestias al resto de usuarios/as.

En el Pabellén y Piscina Jesus Rollan, las solicitudes hacen referencia a la limpieza
de los vestuarios, a la suspensién de actividades y ausencia de profesorado, a la
falta de informacién sobre la suspension de clases y la asignacién de plazas en los
cursos, a la escasez de oferta de plazas vy, finalmente, sugerencias de apertura del
aparcamiento de la instalacion.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas del Distrito los principales motivos
de reclamaciones han estado determinados por las molestias ocasionadas por la
iluminacién y el ruido a las viviendas préximas a las instalaciones.

En el Distrito de Vicalvaro, el analisis a nivel de CDM ofrece la siguiente
informacion:

El CDM Faustina Valladolid presenta reclamaciones por la temperatura baja del
agua y el ambiente en la piscina, por el mal estado de conservacién de las pistas de
tenis y de padel, por el cierre temporal de la sala de musculacién y de la piscina, por
el cierre de las duchas por aplicacion del protocolo Covid-19, por el trato
inadecuado por parte del personal del centro, por el desacuerdo con las normas y
protocolos de la pandemia en el uso de algunas pistas, por retraso en el inicio de
una clase de padel, por los cambios de programacién en las actividades dirigidas,
por el sistema de renovacion de las actividades y por escaso aforo en las clases
abiertas.

En el CDM Margot Moles se han recibido quejas por el mal estado de las pistas de
futbol sala, por el trato y atencidon por parte del personal del centro, por el
desacuerdo con la reduccién en la tarifa para personas con discapacidad, por el
sistema de adquisicién de entradas a través de la web municipal, por el cierre
temporal del servicio de piscina y de las pistas de padel, por la deficiente
iluminacién en algunas pistas (padel, tenis, hockey y futbol sala) y en los vestuarios
de la piscina, por el sistema de renovaciones de actividades, por la inscripcion
cerrada de clases para personas mayores y por la inexistencia de descuento para
personas con discapacidad en las clases abiertas.

Respecto a las Instalaciones Deportivas Basicas, los principales motivos de quejas
responden a la falta de mantenimiento y conservacion, a la disconformidad con los
horarios de alumbrado y al cierre de las instalaciones en determinados momentos.

En el Distrito de Villa de Vallecas, los motivos principales de las reclamaciones
presentadas sobre clases y escuelas deportivas fueron: la modificacion de algunas
actividades de las modalidades cerradas que pasaron a ser abiertas, las relacionadas
con la solicitud de inscripciones y renovaciones, la falta de informacion via SMS, la
pérdida de renovacion preferente en escuelas deportivas por haber cumplido el
plazo maximo de 4 anos, por el cambio de profesorado en las actividades, por la
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reduccion de aforos por la alerta sanitaria y por el desarrollo de una actividad en un
espacio inadecuado para ello.

Respecto a las instalaciones, las solicitudes aluden a las restricciones por el Covid-
19 en cuanto a uso de duchas, secadores, bancos, banquillos y al incumplimiento
de las medidas y protocolos por parte de algunas personas usuarias, a la reduccion
de aforos, a la puesta en funcionamiento de la APP para la reservas de las clases en
modalidad abierta (especialmente en la poblacién de mayor edad), a la averia del
sistema de calefaccién y climatizacién del agua caliente, al trato recibido por parte
de algunos trabajadores y, en general, al estado de limpieza y conservacion de las
dependencias.

El detalle de andlisis aporta la siguiente informacion:

En el CDM Cerro Almoddvar los motivos de queja son similares a los referidos en
los apartados anteriores. No obstante, se pueden anadir aquellas que hacian
referencia al excesivo tiempo de espera para acceder a las piscinas de verano y las
relativas al estado de limpieza de las instalaciones.

En las Instalaciones Deportivas Basicas adscritas al Distrito los escritos hacen
referencia al estado de conservacion, a los ruidos generados en horario nocturno y
a los problemas de iluminacion (tanto por exceso como por defecto).

En el Distrito de Villaverde, se comprueba que existen un elevado nimero de
reclamaciones relacionadas con las limitaciones de aforo, la reducciéon del nimero
de plazas disponibles en las actividades, las restricciones de acceso a las
instalaciones y recintos donde se celebraban competiciones deportivas, la
prohibiciéon de uso de las duchas, vestuarios y secadores vy la falta de personal en
las instalaciones. Por otra parte, también han tenido entrada en el Sistema
reclamaciones relativas a la eliminacion de clases dirigidas en sala (fitness, yoga,
pilates, etc.) en el turno de tarde en uno de los Centros, a la reprogramacién puntual
de las actividades para impartirse en la zona del rocédromo (y derivado de ello las
gue aluden a las dificultades para hacer uso del rocédromo en determinadas franjas
horarias), a la programacion deportiva, al proceso de inscripcion y de adjudicacion
de plazas, al cambio de algunas clases y actividades de modalidad cerrada a abierta,
al mal funcionamiento de la aplicacion movil y laimposibilidad de anular las reservas
y a la disminucién del aforo en las piscinas cubiertas.

En el CDM El Espinillo los principales motivos de queja estan referidos a la
prohibicidon de acceso de los padres a las instalaciones de la piscina en aplicacion
de los procedimientos y medidas de seguridad del Covid-19, a la limitacién de
tiempo para realizar nado libre los fines de semana, a los problemas de reserva de
plaza a través de la aplicacion Madrid Moévil y al sistema de adjudicacion de plazas
para los cursos y actividades.

El CDM Plata y Castanar ha recibido reclamaciones que aluden al estado de las
pistas de padel, a las dificultades para realizar anulaciones de entradas, a la
prohibicion de acceso de padres a las instalaciones donde se desarrollan las
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actividades y competiciones deportivas y al sistema de asignacién de plazas y de
renovacion para clases dirigidas.

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

Torneos, Competiciones y Pruebas: la mayoria de las reclamaciones recibidas
durante al ano 2021 derivan de la imposibilidad de presenciar los torneos o
competiciones como consecuencia de la restriccién de aforos por la pandemia.

Otro grupo de reclamaciones aluden a la dificultad de inscripcién en los juegos
deportivos municipales a través de la aplicacion y a los problemas surgidos en la
inscripcion de equipos o jugadores concretos en futbol 7, baloncesto y futbol sala,
asi como a la falta de aparicion de algunos resultados o clasificaciones de
competiciones en la web municipal.

Promocion Deportiva: los que los principales motivos de presentacion de
solicitudes son consecuencia de las molestias ocasionadas por las carreras y
eventos deportivos y la falta de informaciéon sobre los cortes de trafico. Por otra
parte, también se solicita que se evite la coexistencia de eventos de distinta indole
gue son organizados por el Ayuntamiento.

En cuanto a las sugerencias destacan aquellas que solicitan el fomento de mas
actividades a realizar al aire libre y la continuidad del “cubogym”, asi como la
ampliacién del horario de este a la manana.

Finalmente, deben destacarse las felicitaciones recibidas por la organizacién de los
Urban Sports en Madrid, por la actividad del cubogym, por la gestion de clases
abiertas y por la modificacion del Decreto que resolvié las reclamaciones
presentadas por personas de mayor edad.
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10. EDUCACION Y JUVENTUD

En 2021 las SyR clasificadas dentro del area de “Educacién y Juventud” constituyen
el 3% de las tramitadas por las Unidades Gestoras.

Tal y como se ha realizado en los apartados anteriores, el analisis de las SyR recibidas
durante el afno 2021 debe comenzar tanto con una breve explicacién sobre las
competencias que tiene atribuidas, como con un repaso a los diferentes recursos que
pone a disposicion de la ciudadania en estas materias.

Respecto a las competencias, el Ayuntamiento, a través de la Subdirecciéon General de
Educacién y Juventud, dependiente de la Direcciéon General de Familias, Infancia,
Educacién y Juventud, ejerce no solo aquellas que la actual legislacion le atribuye en
materia educativa y de promocion de la juventud le atribuye, sino también las que
desarrolla al complementar las que ostenta la Comunidad de Madrid como
Administracién educativa competente.

Con relacion a los recursos de los que dispone el Ayuntamiento de Madrid para hacer
efectivas las competencias atribuidas, se debe indicar, por un lado, que desarrolla un
amplio y variado repertorio de acciones y programas que se llevan a cabo, y por otro,
la existencia de un extenso catalogo de recursos y de infraestructuras educativas y de
juventud. En este sentido, se han identificado cuatro bloques de analisis:

Centros, actividades educativas y recursos socioeducativos.
Mantenimiento y recursos humanos en Centros publicos escolares.
Coordinacion y gestion de las ensefianzas artisticas.

Proyectos dirigidos a la juventud.

PR

En materia educativa los principales recursos y programas que desarrolla el
Ayuntamiento de Madrid son:

e Programa de Centros abiertos en inglés.

« Centros abiertos especiales y Centros integrados.

« Campamentos.

« Apoyo a campamentos de entidades para personas con diversidad funcional.

« Centro de vacaciones en la residencia municipal “Nuestra Senora de la

Paloma” de Cercedilla.

e Escuelas Infantiles de titularidad del Ayuntamiento de Madrid.

« Centros privados con plazas financiadas con fondos municipales.

« Escuelas Municipales de Musica y Danza.

e Escuela de Ceramica de la Moncloa.

« Escuela Municipal de Arte Dramatico (EMAD).

e Programas de formacion para personas adultas.

e Residencia Internado San lldefonso.

« Centro de innovaciéon pedagogica en danza, artes escénicas y musica (DAM).
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El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de sus politicas de juventud ha impulsado
las acciones destinadas a la juventud dirigiendo, gestionando y evaluando diferentes
servicios dirigidos a la juventud en la ciudad de Madrid. La finalidad de estos servicios
es facilitar un marco de referencia y de apoyo vy, para ello, los recursos con los que
cuenta son:

» La Red de los Centros Juveniles.

e La Red Municipal de Informacién Juvenil.

« Actividades de ocio y tiempo libre

« Actividades deportivas y de ocio saludable.

« Festivales.

« Exposiciones.

Lo primero que debemos destacar, es el importante incremento de las reclamaciones,
con respecto al 2020, centradas fundamentalmente en la submateria “Colegios
Publicos” (de 85 en el afio 2020 a 1.109 en el afio 2021) y que tuvieron entrada como
consecuencia del temporal Filomena (limpieza de patios de los colegios, reparacion de
danos, evaluacion del arbolado en esas instalaciones, etc.). También el incremento se
ha producido por la presentacion de solicitudes que estaban relacionadas con la
pandemia, con la disminucion de la ratio en las aulas y la reduccién o cambios en los
horarios. El resto de las reclamaciones abarcan temas diversos, pero sin un motivo
recurrente, lo que permite deducir que fueron resultado de circunstancias o sucesos
concretos y puntuales.

Los principales motivos y causas planteados por la ciudadania a través de sugerencias
y reclamaciones en esta area han sido:

1. Centros, actividades educativas y recursos socioeducativos: dentro de este bloque
de andlisis las SyR recibidas aluden a los siguientes asuntos:

e Centros abiertos: los principales motivos de presentaciéon fueron: solicitudes de
ampliacion de las actividades de inglés; quejas, malestar y disconformidad con
la organizacién de alguna actividad, sugerencias sobre el incremento de los dias
de actividades, horarios y centros, ampliacién de la franja de edad para poder
inscribirse en las actividades, dificultades y fallos en la gestion telematica de
realizacion de las inscripciones vy, finalmente, reclamaciones sobre el retraso de
devolucién de pagos indebidos por cuotas de Semana Santa.

e Campamentos: se han recibido solicitudes que aluden a la disconformidad por
la poca oferta de este tipo de actividades (por ejemplo en el Distrito de
Fuencarral-El Pardo o en el de Moncloa-Aravaca), por el aforo establecido para
poder participar, por la falta de atencion telefénica para realizar consultas y
trdmites sobre los campamentos (por ejemplo en el Distrito de Villa de
Vallecas), por los requisitos establecidos para obtener plaza vy, finalmente, de
forma puntual, sobre la organizacién y el desarrollo de los mismos.

2. Mantenimiento y recursos humanos en centros publicos escolares: las solicitudes
recibidas pueden clasificarse en los siguientes grupos:
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e En los colegios publicos el mayor nimero de reclamaciones hacian referencia
al retraso con el que se efectuaron las labores de limpieza y retirada de nieve
en las entradas y patios de los centros como consecuencia de la borrasca
Filomena y, consecuentemente, el retraso en las aperturas de las aulas. Otra
serie de asuntos mencionados en las solicitudes aluden al peligro que supone
el estado de las ramas de los arboles por la borrasca, a la falta de retirada de
ramas y troncos caidos por el temporal, a la falta de informacién sobre la
reapertura de los centros, a problemas de climatizacion y confort en las aulas
por deficiente mantenimiento, al retraso en el comienzo de las actividades
extraescolares vy, finalmente, diferentes solicitudes de ampliacién de los patios
y zonas de recreo de estas instalaciones.

e Enlas escuelas infantiles los principales asuntos que han dado lugar a la entrada
de SyR en el Sistema se refieren a reclamaciones por la reduccion de los
horarios como consecuencia de la Covid-19, el retraso en la apertura de una
escuela de nueva creacion, peticiones y solicitudes de incremento de nimero
de plazas (fundamentalmente proceden de Distritos que presentan mayor
demanda), peticiones de revision de la puntuacion de baremacién aplicada en
el proceso de admision, fallos técnicos de la sede electrénica en las peticiones
de solicitud de plaza y de solicitudes de becas para escuelas infantiles,
reclamaciones solicitando el ajuste de la cuota por las ausencias como
consecuencia del temporal Filomena, diversas peticiones de informacién sobre
las becas de escolarizacion vy, finalmente, algunas quejas por incidentes
puntuales ocurridos en dos escuelas infantiles.

3. Coordinacioén y gestion de ensefanzas artisticas: las solicitudes recibidas hacen
referencia a:
e Solicitudes de recuperacion de las clases perdidas por el temporal Filomena.
e Peticiones de devolucién de la cuota correspondiente por la reduccién de dias
de clase por motivo de la pandemia.
e Solicitudes sobre el cambio de horario o dias que se imparten las clases por
motivos personales.
e Habilitacién de la Escuela de Musica y Danza Almudena Cano.
e Autorizacion para el uso de las instalaciones del Centro Cultural Nicolas
Salmerén para la graduacion de los alumnos/as.
e Peticiones de ampliacion del niumero de plazas en las Escuelas de Musica y
Danza.

4. Proyectos dirigidos a la juventud: la entrada de SyR en el Sistema aluden a los
siguientes asuntos:

Peticiones solicitando incrementar los cursos de idiomas, en concreto italiano.
Quejas por fallos en la web municipal para la solicitud de los cursos.

Solicitud de informacion del listado de albergues juveniles

Disconformidad por el desarrollo del curso de maquillaje con mascarilla como
consecuencia de la aplicacion de los protocolos de seguridad de la pandemia
Covid-19.
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e Reclamaciones a la lista de no admitidos en el curso de la campafa de
primavera.

e Peticiones de publicacién en la web de los listados de admitidos del curso de
Socorrismo.

e Sugerencias sobre una nueva ubicacién para el Centro Juvenil de Carabanchel.

e Peticiones de mejora en la organizacion de los horarios de autocar de las
excursiones.

e Diversas demandas de informacién sobre los cursos de la campana de
primavera.

Dentro de esta area de actividad también deben destacarse las felicitaciones recibidas
por los servicios que se han prestado por parte del Ayuntamiento. En concreto se
pueden citar las que aluden a:

e Equipo de “Madrid un libro abierto" por su trabajo y esfuerzo en la adaptacion
de las actividades del programa a la situacion de la pandemia por Covid-19.

e Satisfaccién por la gestiéon llevada a cabo en la Escuela de Musica Placido
Domingo.

e Por la calidad de las escuelas infantiles municipales.

e Por la alimentacién de las Escuelas Infantiles.

e Al personal educativo de diferentes escuelas infantiles: Gigantes y Cabezudos,
El Tren de Arganda, Las Vinas, etc.

En el informe anual emitido por la Direccién General de Familias, Infancia, Educacién
y Juventud se han detallado las diferentes actuaciones y areas de mejora establecidas
durante el ano 2021 para dar respuesta a las sugerencias, reclamaciones y solicitudes
formuladas por la ciudadania. Entre ellas, podemos citar las siguientes:

- Con respecto a la devolucién de cuotas por la reduccion de dias con motivo
de la Covid-19 se ha explicado a los usuarios/as que estas se abonan en
concepto de tarifas y no de precios publicos, de tal manera que desde el
Ayuntamiento no se puede proceder a la devolucién.

- En relacién con la recuperacion de las clases perdidas por el temporal
Filomena en el mes de enero, el equipo docente realizé un enorme esfuerzo
para llevarlo a cabo durante el periodo no lectivo.

- Para las solicitudes particulares que pidieron un cambio de horario o dias de
clases, desde las escuelas se buscaron soluciones alternativas, ofreciendo
hasta tres grupos diferentes en dias distintos.

- En cuanto al acondicionamiento de la escuela Almudena Cano, se llevaron a
cabo diferentes actuaciones para acondicionar los espacios del centro ante la
problematica planteada. Ademas, se traslado a los servicios responsables del
Distrito reiterando la urgencia de la situacién y promover la reforma y
mantenimiento de dichas instalaciones, consiguiendo la apertura de la
escuela en septiembre de 2021.
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- Por ultimo, ante la demanda por el aumento de plazas en las Escuelas de
Musica y Danza, se estd trabajando en la creacidon de nuevos centros,
atendiendo a la demanda y en funcion de la disponibilidad de solares. En
relacién con ellos destacar el incremento de 850 plazas nuevas por la entrada
en funcionamiento de os nuevas escuelas, situadas en los Distritos de
Moratalaz y Ciudad Lineal.

- Respecto a las reclamaciones de las escuelas infantiles, deben significarse las
siguientes actuaciones: flexibilidad de recogida dentro del horario general de
entrada y salida, pudiendo incluso las familias acordar con la escuela en
funcion de las posibilidades organizativas de la misma, y siempre dentro de
las normas de funcionamiento generales y las especificas de este curso
escolar; incremento en el nUmero de plazas con la entrada en funcionamiento
de dos nuevas escuelas infantiles; establecimiento de una nueva linea de
ayudas y becas para familias que habiendo solicitado una plaza en una escuela
infantil municipal, no la han conseguido; revisién de modificacién de los
puntos de baremacién en los procesos de admisién; gestién de devolucién de
cuotas de comedor para familias que no hicieron uso del servicio durante el
cierre por el temporal Filomena vy, finalmente, puesta en marcha de un
servicio de informacién telefénica y correo electrénico para informar sobre
las becas de escolaridad.

- En materia de juventud se establecieron las siguientes medidas: resolucion
de problemas técnicos para solucionar problemas de la web y del registro;
ajustes técnicos necesarios para solventar los problemas en la web; mejora
en la informacién a la ciudadania sobre los criterios de seleccion de alumnos;
difusion en redes sociales de informacién; adaptacién de los protocolos
Covid-19 al desarrollo de diferentes cursos y una mejora en la coordinacion
entre los centros juveniles para optimizar la planificaciéon de actividades y
horarios de transportes publicos en la excursiones.

El analisis de esta area de actividad a nivel de Distrito permite destacar los siguientes
resultados?®:

En el Distrito de Arganzuela, se han recibido reclamaciones por las restricciones en
las actividades extraescolares por la pandemia, por el requisito de empadronamiento
para participar en los campamentos de verano y por la cancelaciéon de los
campamentos urbanos en Semana Santa. Finalmente, indicar que también existen
sugerencias sobre la necesidad de dar publicidad a las listas de admitidos en los
campamentos de verano.

En el Distrito de Fuencarral-El Pardo, destacan el nimero de sugerencias y quejas
relacionadas con la instalacién de toldos y zonas sombreadas en las nuevas escuelas
infantiles. El resto se refiere a labores de limpieza y conservacion de los centros

28 Se incluyen solo los Distritos que han presentado un nimero significativo de SyR sobre este asunto.
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educativos, que se han ido resolviendo mediante la comunicacién a las empresas
encargadas de estos servicios.

En el Distrito de Hortaleza, las sugerencias y reclamaciones recibidas abordan los
siguientes asuntos: no apertura de la Escuela Infantil Gran Via los dias posteriores a la
tormenta Filomena y problemas en la calefaccién de las Escuelas Infantiles de Gran
Via de Hortaleza y en la Escuela Infantil Ana de Austria tras las vacaciones de Navidad
de los nifos.

En el Distrito de Latina, las quejas han estado relacionadas con las medidas tomadas
a causa del Covid-19 como, por ejemplo, la imposibilidad de usar las pistas deportivas
de alguno de los Centros. El resto de reclamaciones fueron relativas al mantenimiento
de los centros, destacando la incidencia en la Escuela Infantil El Soto del Parral, donde
se produjo una suceso en la calefaccion debida a la tormenta Filomena que dafio dicha
instalacién. Respecto a los dafios ocasionados por la tormenta Filomena en los
edificios adscritos al Distrito se procedié a la gestion inmediata de los informes de
danos necesarios para garantizar la reapertura de los centros con las necesarias
garantias de seguridad.

En el Distrito de Moncloa-Aravaca, las mayoria de las SyR se corresponde con el
cierre provisional de los colegios Fernandez de Moratin y Rosa Luxemburgo debido
a los desperfectos causados por la tormenta Filomena. Otro asunto importante,
alrededor del 20% de las SyR, fueron relativas a solicitudes para la instalacion de
toldos en dos colegios del distrito.

En Puente de Vallecas, las sugerencias y reclamaciones recibidas son relativas a becas
de Escuelas Infantiles y al mantenimiento de los edificios centros educativos de
infantil y primaria.

En el Distrito de San Blas- Canillejas, las reclamaciones relativas a colegios han sido
mayoritariamente derivadas de los desperfectos surgidos por la nevada producida por
la borrasca Filomena: rotura de canalones, marquesinas y vallados que se han retirado
rapidamente, para poner en actividad los colegios sin peligro para los ninos lo antes
posible.

En el Distrito de Usera se recibieron en un corto espacio de tiempo aproximadamente
80 reclamaciones pidiendo la instalacién de toldos en los patios de los colegios para
evitar el sol en verano.

En el Distrito de Villa de Vallecas, las sugerencias y reclamaciones de esta materia
tienen los siguientes motivos: falta de personal para la atencion adecuada en la escuela
infantil Los Sobrinos del Capitan Grant, formularios en los que figuran “nombre del
padre” y “nombre de la madre” cuando hay familias en las que no hay padre y madre
y, finalmente, reclamaciones por cuestiones de mantenimiento.

El resto de los Distritos no han tenido incidencias relevantes en esta area de actividad.
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11.SERVICIOS SOCIALES Y COHESION SOCIAL

Las SyR clasificadas dentro del area Servicios Sociales y Cohesién Social constituyen
el 5% del total de las tramitadas en el Sistema SyR.

Para una adecuada comprensiéon de este apartado, un primer aspecto a tener en
cuenta es la identificacién de los bloques sobre los que se realiza el analisis de las SyR,
ya que a partir de ellos se puede determinar el impacto, la eficacia y la forma en la que
se ha realizado la prestacién de los recursos municipales en el ambito de servicios
sociales y la cohesion social. Los bloques de andlisis definidos son:

1. Atencion Social Primaria y ayudas sociales.

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

3. Emergencia residencial.

4. Violencia de género e igualdad.

El segundo aspecto es la identificacion de las diferentes unidades que, durante el afo
2021, han sido responsables de la gestion y tramitacion de las SyR, por tener
diferentes tipos de competencias en el ambito de servicios sociales:

» Distritos. Les corresponde la gestion de los Centros para Mayores, comedores
y demas equipamientos de servicios sociales municipales que estén ubicados
en su Distrito y la gestién de los Centros de Servicios Sociales de los Distritos,
donde los trabajadores y trabajadoras sociales realizan el seguimiento de todas
las personas que se dirigen a ellos mediante el analisis y evaluacién cada
situacién y la tramitacion de las ayudas y la asistencia que corresponde en cada
caso (ayuda a domicilio para mayores y personas con discapacidad en la
modalidad de atencion personal y atencién doméstica, asistencia y
tratamientos en Centros de Dia y en los Centros Residenciales para mayores,
ademas, de la tramitacion de ayudas de la Comunidad de Madrid, dependencia,
renta minima de insercién).

e Direccion General de Mayores: Gestiona (a través de contratos de servicios) y
ejecuta los servicios de ayudas a domicilio en sus diversas modalidades:
suministro a domicilio de alimentos preparados o servicios analogos, lavado,
planchado, repaso de ropa fuera del hogar o productos de apoyo y ayudas
técnicas y la mas importante, proporcionar los auxiliares domiciliarios de apoyo
para personas mayores y el situacidon de discapacidad. Se ocupa también de la
coordinacion de los Centros de Dia asistenciales y de la red de Centros
Municipales de Mayores.

e Direccion General de Familia, Infancia, Educaciéon y Juventud. Gestiona
servicios dirigido a ninos y adolescentes y a sus familias: Centros de Atencién
a la Infancia (CAIl), Comisiones de Apoyo Familiar (CAF), programas especificos
de proteccion de menores, centros de dia infantiles y programas educativos y
de ocio para la juventud, el programa de prevencion y control del absentismo
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escolar, asi como actuaciones de promocién de los derechos del nifo y centros
juveniles.

¢ Direccion General de Politicas de Igualdad y Contra la Violencia de Género. Su
actuacion es la de dirigir, desarrollar y ejecutar la politica municipal en materia
de prevencion y atencion frente a la violencia de género, promocion de la
igualdad y no discriminacién por razén de sexo, asi como la politica de
incorporacion del principio de igualdad de trato y oportunidades entre mujeres
y hombres en toda la accion municipal.

Cuenta con la Red Municipal de Espacios de Igualdad, un recurso primordial,
especializado en la promocién de la igualdad y prevencion de la violencia
machista a través de la sensibilizaciéon y concienciacién de la ciudadania en
favor de la igualdad y el respeto de la diversidad sexual y/o de género el
empoderamiento de las mujeres, y la prevencion, deteccidn y reparacién de la
violencia de género.

e Direccion General de Servicios y Emergencia Social. Asume diversas y
numerosas funciones, entre las que destacan las relativas a la gestion y
coordinacion de la atencion social primaria, la intervencion y atencion social en
asentamientos, la atencion en materia de colectivos en riesgo y/o situacion de
exclusioén social, personas sin hogar, la gestiéon del SAMUR Social, la gestion y
de programas de inclusion social y atencién e integracién a inmigrantes, asi
como funciones en materia de asesoramiento y gestién de la exclusion socio
residencial.

e Direccion General de Inclusion Social. Entre las competencias que tiene
encomendadas, estan las de garantizar la atencion especifica y promover e
impulsar actuaciones para la inclusidon social de personas sin hogar y otros
colectivos en situacién de riesgo y/o exclusion social, promover y desarrollar
programas especificos para aquellos sectores de poblacion en situaciones de
desproteccion y promover e impulsar cuantas actividades sean necesarias para
una mayor participacion y colaboracion de la sociedad ante los problemas de
exclusién y desproteccién social.

Es necesario realizar unos breves comentarios respecto a los servicios y los recursos
municipales sobre los que se articula la atencién a la ciudadania en el dmbito de
servicios sociales y de violencia de género e igualdad.

El ambito de actuacion del Ayuntamiento de Madrid en el area de servicios sociales es
muy complejo debido, fundamentalmente, al tamano de la ciudad, al nimero de
personas usuarias y a la diversidad de situaciones y problemas que se pretenden
resolver. Junto a ello, se anade, ademas, la complejidad de la gestiéon descentralizada
de los Distritos, entre los que existe mucha diferencia y diversidad. Todo ello redunda
en una complejidad en la organizacién y en la gestion de los servicios.

El Area de Gobierno de Familias, Igualdad y Bienestar Social, es la que tiene, a través
de las Direcciones Generales, las competencias en materia de servicios sociales e
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igualdad, realizando las funciones centrales y bdsicas en esta materia, como
planificacién, evaluacién, coordinacion, entre otras. No obstante, en la prestacion de
servicios sociales se produce la interactuacion con otras unidades municipales, como
Madrid Salud, el Area de Gobierno de Medio Ambiente, el Area de Gobierno de
Coordinacion Territorial, el Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias
entre otras. En el ejercicio de esta competencia, el Ayuntamiento de Madrid actia en
dos niveles:

e Los servicios sociales de atencion primaria (atencion en los Centros de Servicios
Sociales) como primer nivel de atencién que constituyen la puerta de acceso a la
atencion social y a todos los servicios y prestaciones sociales.

e Los servicios sociales y actuaciones especializadas dirigidas a diferentes
colectivos como pueden ser las personas mayores, menores, las personas en
situacion de vulnerabilidad social, familias, personas sin hogar, mujeres
maltratadas, entre otros.

La Atencién Social Primaria, se presta por los Distritos en los Centros de Servicios
Sociales y en los Departamentos de Servicios Sociales, bajo la coordinacién, direccion,
organizacion de la Direccion General de Servicios Sociales y Emergencia Social

Los servicios sociales especializados se prestan por los Distritos y por diferentes
Direcciones Generales adscritas al Area de Gobierno de Familias, Igualdad y Bienestar
Social.

El andlisis de las SyR recibidas durante el afio 2021 permite establecer, por cada uno
de los bloques de analisis identificados, la siguiente relacion de reclamaciones y
sugerencias:

1. Atenciodn social primaria y ayudas sociales.

El andlisis de este bloque se realiza por Distritos??, ya que como se ha indicado
anteriormente este servicio se presta en los Centros de Servicios Sociales y en los
Departamentos de Servicios Sociales de estas unidades.

En el Distrito de Arganzuela: las solicitudes que ha recibido en 2021 han estado
relacionadas con la atencién telefénica y, mas concretamente, por la tardanza o trato
recibido y por el sistema de citas previa, ya sea a través del 010, por teléfono o a través
de la web municipal. Todo ello ha sido consecuencia de la imposibilidad de dar citas
presenciales durante algunos meses del afio. Una vez que la situacion sanitaria mejoré
se abrid la posibilidad de una atencidon combinada: telefénica y presencial durante el
ultimo cuatrimestre del ano, lo que favorecio la percepcién de la ciudadania.

Las reclamaciones relativas a las ayudas sociales principalmente tuvieron entrada en
el Sistema por la nueva implantacion de las ayudas econdmicas a través de tarjetas de
familia. Este nuevo procedimiento, asi como el aumento de demanda de prestaciones
econdmicas, ocasionada por la crisis socioecondmica por la pandemia, incrementé el

29 500 se indican aquellas que durante el afio 2021 han recibido un niimero significativo de SyR.
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volumen de trabajo, lo que ocasioné una tardanza de aproximadamente de entre 2 y
3 meses desde el momento de la valoracion profesional hasta la percepcion de dichas
tarjetas por las familias.

El resto de las sugerencias y reclamaciones se dividen entre los Centros de Mayores
(fundamentalmente, por las medidas establecidas de prevenciéon del Covid-19 en
espacios cerrados y por la peticién de apertura de servicios que ain no se habian
puesto en funcionamiento en cumplimiento de la normativa sanitaria), los servicios a
domicilio (relacionados con la mayor o menor satisfaccion respecto de la auxiliar de
hogar y la tardanza en su asignacién) y el servicio de Teleasistencia.

En el Distrito de Barajas: no ha habido incidencias relevantes sobre este bloque de anlisis.

En el Distrito de Carabanchel: las SyR relacionadas con la prestaciéon de los servicios
sociales han estado motivadas por la falta de informacién sobre la reapertura de
actividades y servicios suspendidos por el Covid-19 en los Centros de Mayores; por
reclamaciones relacionadas con las prestaciones del servicio de ayuda a domicilio; y
por quejas relativas con las ayudas sociales, especialmente las de caracter econémico,
generalmente por no estar de acuerdo con la intervencién social que propone el
profesional.

Finalmente, indicar que también se han recibido reclamaciones relativas a la atencién
telefénica y, en especial, por la dificultad de comunicacién con los trabajadores
sociales, asi como peticiones de solicitud de cambio de profesional asignado
motivadas por estar en desacuerdo con la valoracién social realizada por el trabajador
social.

En el Distrito de Centro: tras el analisis de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
recibidas en el Distrito durante el ano 2021, en materia de servicios sociales, se puede
indicar que los principales motivos de presentaciéon han estado determinados por:
e Reclamaciones por la atencién y gestién de citas en los Centros de Servicios
Sociales.
e Quejas por el estado de tramitacién de ayudas sociales.
e Solicitudes de intervencidn sobre personas sin hogar en la via publica.

En el Distrito de Chamartin: las reclamaciones relativas a servicios sociales han estado
motivados por los problemas sufridos con la climatizacion de algunos centros, como
el Centro de Dia Juan Pablo I, donde se produjo una importante averia en la caldera
de calefacciéon y se tardé excesivo tiempo en solucionar la incidencia debido a las
dificultades de suministro como consecuencia de la pandemia.

En el Distrito de Chamberi: contintan las quejas relativas a la aplicacion de Ley de
Dependencia y las que se refieren a la atencion de los profesionales. En muchos de
estos casos se ha comprobado que las quejas son recurrentes, a pesar de ello se ha
intentado siempre buscar una solucion bien derivando la atencion a otro profesional
o bien concertado visitas personalizadas con varios profesionales e, incluso, en algin
caso, con la direccion del Centro.
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En el Distrito de Ciudad Lineal: siguen incrementandose las reclamaciones respecto
al 2020. Lo mas significativo en este caso, son las reclamaciones en Atencién Social
Primaria, debido a la crisis econdmica y social.

En el Distrito de Hortaleza: en lo que respecta a las reclamaciones, las pertenecientes
a atencion social primaria representan el 8% de las recibidas sobre esta area de
actividad en el Distrito. Casi la totalidad de las reclamaciones tratan sobre a la
imposibilidad de contactar tanto por teléfono como por email y que los trabajadores
sociales no han contactado a la hora que tenian la cita programada.

En el Distrito de Fuencarral-El Pardo: en Atencién social primaria las SyR presentadas
se deben fundamentalmente a las dificultades existentes en la atencién telefénica y
telematica que se ha producido como consecuencia de la situacion sanitaria y la
imposibilidad de atender de forma inmediata todas las demandas. Por lo que respecta
a las ayudas sociales, las solicitudes tratan cuestiones relacionadas con la tramitacion
administrativa.

En el Distrito de Latina: las quejas mas recurrentes son la demora en ser atendidos en
los Centros de Servicios Sociales y la modificacién de citas ya establecidas. Se han
recibido también algunas quejas relacionadas por el servicio prestado en relacién con
la ayuda a Domicilio y a la teleasistencia. En estos casos se ha mediado con las
empresas que prestan el servicio para dar una solucién los mas adecuada posible.

En el Distrito de Moncloa-Aravaca: se refieren fundamentalmente a atencién social
primaria y han estado motivadas por la dificultad en algunos casos de conseguir
informacion sobre la tramitacion de ayudas vy a la falta de informacién cuando existen
cambios en las personas que prestan el servicio de ayuda a domicilio.

En el Distrito de Moratalaz: las principales quejas han venido motivadas por la
dificultad para contactar con el centro por via telefénica, por la no realizacién de citas
telefénicas y por la falta de apoyo a situaciones familiares en estado de emergencia.

En el Distrito de Puente de Vallecas: las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones
recibidas en el afno 2021 principalmente han sido sobre la atencion al publico y la
citacion (las quejas son por no recibir la llamada telefénica en la hora correspondiente
a la cita facilitada por el 010), el malestar por la atencion recibida por parte de los
profesionales de los centros y las dificultades para contactar telefénicamente con el
centro, por la falta de citas presenciales y las dificultades para acceder a los centros.

En el Distrito de Retiro: respecto a la atencion social primaria existen SyR que hacen
alusiéon a problemas y dificultades con las citas telefénicas y al trato recibido que se
ha considerado por algunas personas usuarias como no adecuado.

En el Distrito de Salamanca: la mayor parte de las reclamaciones estaban relacionadas
con las citas telefénicas por no haber recibido la llamada a la hora en la que tenia la
cita reservada con su trabajador social. También se han registrado reclamaciones
puntuales relacionadas con la solicitud de prestaciones y servicios concretos y que
utilizaron la via de contacto del Sistema SyR en lugar de los canales establecidos para
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acceder a dichas prestaciones. Debe sefalarse que durante el tltimo trimestre del afio
2021 se retomd de manera progresiva las citas presenciales dando lugar a que las
incidencias y quejas desaparecieran.

En el Distrito de San Blas-Canillejas: en este ano 2021 la pandemia por Covid-19
siguié incidiendo en el incremento de la demanda de servicios sociales, habiendo
reclamaciones sobre la dificultad y los tiempos para conseguir citas previas y los
tiempos de gestion de las distintas ayudas sociales.

En el Distrito de Tetuan: la dificultad que ha tenido la ciudadania para establecer
contacto con los centros de servicios sociales ha sido uno de los temas mas
recurrentes, recibiendo solicitudes que hacen referencia a la falta de atencion
telefénica en los centros y a la no contestacion de los correos electrénicos. También
tiene una gran repercusion en el nimero de las reclamaciones recibidas, el malestar
provocado debido a que el dia que tienen concertada cita telefénica con su
trabajadora social no les llaman. Por otra parte, las solicitudes para intentar adelantar
la cita concedida, es otro tema que se repite con bastante asiduidad.

Otra de las cuestiones mas repetidas que ha sido objeto de queja, se ha producido
ante la tardanza que sufren los solicitantes para obtener las ayudas requeridas o
porque no entienden el motivo por el que se les recortan las mismas. Merece también
ser destacado en este apartado, las quejas que se reciben por parte de los ciudadanos
sobre el trato recibido por los trabajadores sociales.

En el Distrito de Usera: desde el inicio de la pandemia, en materia de servicios sociales
ha ido aumentando el nimero de personas en riesgo de exclusion social que han
venido solicitando de manera urgente ayudas de diferentes tipos destacando las
dificultades que se han producido en la tramitacién de su solicitud de Tarjeta de
Familia. El importante nimero de solicitudes presentadas en este distrito ha hecho
gue se produjeran demoras puntuales y, como consecuencia de esa necesidad, se ha
presentado reclamaciones relativas a que el nivel de atencién ha sido lento, sin
empatia e insuficiente.

En el Distrito de Vicalvaro: las reclamaciones recibidas han estado motivadas por los
retrasos en la concesidn de la Tarjeta Familia, por la denegacién de la concesién de la
Tarjeta Familia por superar el baremo de concesion y por problemas en la recepcion
de llamadas en entrevistas telefénicas.

En el Distrito de Villaverde: se pueden identificar reclamaciones recurrentes referidas
a varios temas: dificultad para contactar telefénicamente con los CSS, quejas por la
lista de espera excesiva para acceder a la cita con la trabajadora social, cambio de
turno del trabajador/a social, reclamaciones relacionadas con la tramitacion de
Tarjetas Familia y otras ayudas econdmicas.

En el Distrito Villa de Vallecas: las reclamaciones relacionadas con la atencion social
primaria principalmente han sido por imposibilidad de conseguir cita o contactar
telefénicamente con el Centro de Servicios Sociales. También se han presentado
reclamaciones relacionadas con la atencion y gestion de los trabajadores sociales, ya
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que los usuarios/as manifiestan estar en desacuerdo con el trabajo desempefado en
relacién a su demanda. Respecto a las quejas sobre ayudas sociales, las reclamaciones
han estado referidas al retraso en la recarga de la Tarjetas familia.

2. Servicios sociales dirigidos a colectivos especificos-prevencion y proteccion.
En este bloque la informacién se muestra segun los colectivos a los que afecta:

a. Mayores (y personas en situacion de discapacidad):
Las reclamaciones del servicio de teleasistencia domiciliaria, se ha debido al cambio
de entidad prestadora del servicio, en ejecucion de sentencia judicial.

En los Centros Municipales de Mayores se han producido quejas con algunos servicio
debido a la implantacién de un nuevo contrato y a la adaptacién a la normativa vigente
de las autorizaciones sanitarias de los gabinetes de podologia.

En relacion con las ayudas a dependencia, aunque a nivel cuantitativo es poco
significativo, las reclamaciones estan motivadas por la desinformacién sobre el estado
de las solicitudes del reconocimiento de la situacién de dependencia durante el
proceso de tramitacién entre la administracién local y autonémica.

Por otra parte, existen otras reclamaciones que hacen referencia al desacuerdo o
disconformidad con las medidas de seguridad implantadas por la pandemia, como, por
ejemplo, la disminucién del aforo en los Centros Municipales de Mayores y la
reorganizacion en la prestacion de los servicios y, también, las que muestran su queja
por la politica de cobro de los servicios y reserva de plazas en los Centros de Dia.

b. Familia, Infancia, adolescentes:

Los Centros de Atencién a la infancia, que son servicios de atencién social
especializada que estan dedicados a la proteccién a menores en la ciudad de Madrid
y que contribuyen a la deteccion de las situaciones de riesgo y desproteccion de los
menores, ofreciéndoles servicios de apoyo y atencién, han recibido SyR que hacen
referencia a:

e Peticiones de informacion y expediente sobre cambio de CAL

Quejas por la falta de atencién de algun profesional del CAL.

Desacuerdo con la intervencion realizada por los profesionales.

Falta de atencion telefénica.

Solicitudes de aclaraciones sobre la situacion personal de las personas usuarias.
Disconformidad con las medidas de proteccién adoptada.

En los Puntos de Encuentro Familiar (PEF)%0, las sugerencias y reclamaciones aluden a
los siguientes asuntos:

e Quejas por la no concesién de un tipo de visitas.

e Percepcion de falta de neutralidad del equipo, ya que consideran que se
favorece a la otra parte porque los profesionales no se oponen a que entre su

30 Dispositivos destinados a facilitar el desarrollo del régimen de visitas de las y los menores con sus familias tras situaciones de
ruptura de la convivencia familiar.
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hijo a visitas con familiares con derecho a las mismas o porque no hacen todo
lo que la persona que pone la queja cree que podria hacer para que el régimen
de visitas se desarrolle.

e Quejas por ser ubicado en lista de espera.

o Desacuerdo con la aplicacién de las medidas de seguridad Covid-19.
Generalmente la queja deriva de no poder tener el cien por cien del tiempo de
visitas establecido en sentencia judicial o no estar conforme con la distribucién
de los espacios en tiempo de pandemia.

e Desacuerdo con los informes emitidos por el PEF (por la frecuencia de emisién
y por el contenido de los mismos).

e Malestar por la no recuperacion de dias del régimen de visitas.

3. Emergencia residencial.

Principalmente las reclamaciones se refieren a la presencia de personas pernoctando
en distintos puntos de la ciudad, seguidas de las relativas a la posible existencia de
asentamientos. Del mismo modo, procede senalar que también se reciben
reclamaciones sobre el impacto negativo que los centros que forman parte de la red
de atencién a personas sin hogar producen en el entorno. Junto a las anteriores, otro
tipo de reclamaciones recibidas en el Sistema son las que presentan las personas
usuarias de los centros que hacen referencia a que la atencion recibida no ha sido la
adecuada.

En el informe anual emitido por la unidad municipal competente se indican una
relacion de medidas adoptadas en el afno 2021 con objeto de poder dar respuesta a
las quejas y sugerencias presentadas por la ciudadania. Entre ellas se pueden citar las
siguientes:

- Prospecciones por parte de los/las profesionales de Equipos de Calle (servicio
social de intervencidn con personas en situacion de calle) en las direcciones
comunicadas por los reclamantes y en sus inmediaciones.

- Ejecucién de un proceso de intervencién con las personas sin hogar,
ofreciéndoles la posibilidad de acceder a los distintos centros que integran la red.

- Presencia constante de los profesionales en las zonas comunicadas, con el
objetivo de que las personas sin hogar acepten acceder a los distintos recursos
de la red para favorecer una convivencia vecinal adecuada.

- Consolidado de un nuevo modelo de atencidn a las personas sin hogar, centrado
en la prevencion, en la salida de los contextos de maxima exclusiéon y en el ajuste
de los perfiles de las personas sin hogar a los centros mas especializados, donde
llevar a cabo una intervencion adecuada, alejada de procesos meramente
asistenciales.

- Mejora de las condiciones y de los objetivos en los denominados “Centros
Abiertos”. En este sentido destaca la puesta en funcionamiento del Centro de
Acogida y Centro de Dia Beatriz Galindo, especializado en la atencién a mujeres
sin hogar, victimas de violencia.

- Ejecucion del programa “No Second Night”, para dar respuesta incremento del
perfil de mujeres vulnerables que acceden a la Red de Emergencia de Acogida a
Personas Sin Hogar.
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- Desarrollo de programas de sensibilizacion e intervencion comunitaria. Destacan
en este sentido las actuaciones realizadas en los centros de acogida “La Rosa” y
San Isidro debido a la proximidad entre ellos y al impacto que esta teniendo la
presencia de Personas sin Hogar en el entorno de Principe Pio.

- Incorporacién de nuevas condiciones en los contratos administrativos, con el
objetivo de establecer una intervencion flexible y adaptada a las condiciones y
ritmos de cada usuario/a, teniendo en cuenta su alto grado de exclusion.

- Ejecucién del Programa “Hogares para la Autonomia”, para personas que
rechazan acceder a centros de acogida.

4. Violencia de género e igualdad.

Los principales motivos y causas planteadas por la ciudadania a través del sistema de
sugerencias y reclamaciones han sido relativas a los Espacios de Igualdad y sobre los
recursos de la Red Municipal de Atencion Integral a Victimas de la Violencia de Género
en el ambito de la pareja o expareja:

El analisis de las sugerencias y reclamaciones recibidas ha generado la puesta en
marcha de diferentes actuaciones que seran ejecutadas a lo largo del afio 2022 con el
objeto de subsanar deficiencias o mejorar los servicios municipales. Entre las medidas
adoptadas destacan la siguiente:

Espacios de Igualdad: se han recibido solicitudes que aluden a: desacuerdo con la no
presencialidad de las actividades, sobre la asignacion de realizacién de actividad en
formato on line y sobre algunas incidencias técnicas en las instalaciones (por ejemplo
no funcionamiento del ascensor del Espacio de Igualdad Hermanas Mirabal).

Red Municipal de Atencién Integral a Victimas de la Violencia de Género en el ambito
de la pareja o expareja. Una parte importante de las solicitudes hacia referencia a la
existencia de chinches en uno de los centros (problema que fue solventado). El resto
de reclamaciones han estado centradas en el funcionamiento general de la Red
municipal.

Como conclusion general, se ha incrementado la demanda de ayudas y servicios
sociales por las consecuencias de la pandemia, por lo que es necesario hacer esfuerzos
adicionales para proveer recursos con este destino. En particular es necesario dotar
de mayores recursos tecnolégicos y humanos a los Centros de Servicios Sociales, ya
gue son la puerta de entrada y orientacién de todos los servicios y ayudas sociales del
Ayuntamiento.
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12. SALUD

Las SyR clasificadas dentro del area de Salud constituyen el 1% de las tramitadas por
las Unidades Gestoras durante el afio 2021.

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

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

De conformidad con lo previsto en el Decreto del Alcalde de 15 de junio de 2019, por
el que se establecieron el nimero, denominacion y competencias de las Areas en las
que se estructura la Administracion del Ayuntamiento de Madrid, al Area de Gobierno
de Portavoz, Seguridad y Emergencias le corresponden, entre otras y en lo que
interesa en este apartado, las competencias ejecutivas en materia de promocion de la
salud, salud publica y drogodependencias. Todas estas competencias se desarrollan a
través del Organismo Auténomo Madrid Salud.

Para una mejor comprensién del analisis que se efectuara posteriormente es necesario
realizar una breve menciéon sobre los principales recursos que conforman la
infraestructura en materia de salud del Ayuntamiento de Madrid y sobre
determinados conceptos asociados a esta area de actividad.

En relacién con lo primero, entre los recursos con los que cuenta el Ayuntamiento de
Madrid pueden citarse:
e Centros Madrid Salud (CMS).
Centro de Salud Internacional.
Centro Joven.
Centro de Diagnéstico Médico.
Centro de Salud Bucodental.
Centro de Prevencion del Deterioro Cognitivo.
Centro de Habitos Saludables.
Unidad Movil Prevencién Tuberculosis.
Centro de Proteccion Animal Servicios Veterinarios.
Servicios de apoyo.

Respecto a las cuestiones conceptuales, debe indicarse que bajo el término “salud
publica” se engloban las actuaciones municipales referentes a promocién de la salud,
prevencion de enfermedades, calidad y seguridad alimentaria, salud ambiental, control
zoosanitario, sanidad mortuoria, evaluacion de las actuaciones, inspeccion sanitaria, la
formacién e investigacion en estos ambitos y cuantas otras actuaciones puedan
corresponder al organismo para la consecucion de sus fines.
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Por su parte, el término “drogodependencias y otros trastornos adictivos” engloba las
actuaciones municipales referentes a asistencia, prevencién, reinsercion y evaluacién
en el campo de las adicciones, la formacion e investigacién en estos ambitos y cuantas
otras actuaciones puedan corresponder al organismo.

Entrando en el andlisis de las SyR recibidas durante el afno 2021 (afo todavia
condicionado por los efectos de la pandemia), en primer lugar, debe destacarse que
durante este afio, en comparacion con el anterior, se recibieron 72231 solicitudes, lo
gue ha supuesto un descenso del 38%.

Respecto a los principales motivos de presentaciéon de solicitudes en el Sistema
municipal destacan la falta de prestacidon de servicio, el trato y la atencién recibida, la
incorrecta prestacién del servicio y el tiempo de espera para acceder al servicio. Junto
a estos, durante este afio (en el mes de enero), de forma excepcional y puntual se
produjo la entrada de SyR que requerian al Ayuntamiento la instalacion de casetas
para los gatos callejeros con objeto de protegerles de los efectos del temporal
Filomena. Por otra parte, como viene siendo habitual en esta area de actividad v,
concretamente en esta unidad municipal, se recibieron numerosas felicitaciones en el
Sistema SyR que hacian referencia al buen trato recibido y a la calidad del servicio
prestado por los/as trabajadores/as municipales.

Las principales unidades receptoras de SyR contintdan siendo el Departamento de
Control de Vectores (Plagas), el Departamento de Servicios Veterinarios (Proteccion
Animal) y el Servicio de Prevencion y Promocion de la Salud.

El estudio de cada uno de los bloques de analisis identificados en esta area de actividad
permite destacar lo siguiente:

1. Prevencién y Promocién de la salud:

Se han recibido aproximadamente 120 solicitudes, de las que el 40% fueron
felicitaciones y el 30% estaban relacionadas con la pandemia Covid-19. Los motivos
de presentacion han sido los mencionados anteriormente (trato recibido, la falta de
prestacion de servicio, la incorrecta prestacion de servicio y a facilidad de acceso al
servicio), no obstante, debe destacarse que todas estan muy distribuidas entre los
diferentes centros, siendo el Centro de Salud Internacional el Unico que ha tenido un
numero superior a diez, y, al mismo tiempo, también el destinatario de un mayor
numero de felicitaciones (35).

2. Salud publica
Salud Publica acumula el mayor nimero de solicitudes que entran a través del Sistema

SyR. La mayoria de reclamaciones y sugerencias son competencia del Departamento
de Servicios Veterinarios, en concreto con la gestion de colonias felinas, y del
Departamento de Control de Vectores. El analisis por separado de cada uno de ellos
permite extraer las siguientes conclusiones:

31 Debe tenerse en cuenta, ademas, que durante el mes de enero se recibieron un total de 120
solicitudes, entre sugerencias y reclamaciones, requiriendo al Ayuntamiento de Madrid la instalacién
de casetas para los gatos de las colonias felinas como parte del mobiliario de la ciudad.
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e Departamento de Servicios Veterinarios: en el mes de enero, y con motivo del
temporal Filomena entraron aproximadamente 100 solicitudes, entre sugerencias
y reclamaciones, requiriendo al Ayuntamiento de Madrid la instalacion de casetas
para gatos de las colonias felinas como parte del mobiliario de la ciudad32. Cabe
senalar, por su interés, sobre la resolucién de estas SyR que si los gatos hubieran
estado dentro de casetas habrian quedado aislados en su interior y, casi con toda
seguridad, habrian fallecido enterrados en la nieve. En relacion con ello, debe
mencionarse que diversos estudios técnicos sugieren que cuanto mas “invisibles”
sean los gatos urbanos tienen mejor aceptaciéon, menor rechazo social y mayor
adaptacién al entorno.

Por otra parte, en el mes de mes de mayo se recibieron una veintena de solicitudes
gue mostraban su desacuerdo con el documento de buenas practicas sobre gestién
de colonias felinas publicado por el Ayuntamiento de Madrid. Estas reclamaciones
pudieron deberse a que en los cursos de formacién sobre gestiéon de cuidado de las
colonias felinas impartidos por el Departamento de Servicios Veterinarios se
indicaba que la renovacién de los carnets de cuidador estd condicionada al
cumplimiento de los criterios establecidos en el documento de Buenas Practicas.
La mayor parte de los escritos plantean cuestiones que se han tenido en cuenta
para ser consideradas en futuras decisiones, como es el caso de las casetas para
gatos.

Con objeto de solucionar las incidencias comunicadas por la ciudadania que se
acaban de indicar desde esta unidad se realizaron diferentes actuaciones, entre las
gue se pueden citar:

- Desarrollo del curso de formacion on-line “Gestion del control de gatos
urbanos en el Ayuntamiento de Madrid”, dirigido a Veterinarias/os de los
Departamentos de Salud de los Distritos y de Madrid Salud (marzo de 2022).

- Desarrollo del Curso sobre Buenas Practicas en la gestién de colonias felinas
del Ayuntamiento de Madrid, con el objetivo de extender el mejor
conocimiento posible sobre las poblaciones de gatos urbanos y en relacion con
las buenas practicas que han de aplicarse en su gestion. Estuvo dirigido a toda
la ciudadania en modalidad on line. Ademas las personas que lo realizaron y
obtuvieron el certificado de aprovechamiento (332) pudieron solicitar el carné
de colaborador en la gestion de colonias felinas.

- Creacidon de la Unidad Técnica de Coordinacion Quirargica con especial
orientacion a la esterilizacidén de gatos urbanos.

- Ejecucion de obras en el Centro Municipal de Gestion de Colonias Felinas en la
Casa de Campo (prevista su puesta en funcionamiento en el mes de abril de
2022).

32 La competencia sobre mobiliario urbano no corresponde a Madrid Salud sino al A.G. de Medio
Ambiente y Movilidad.
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e Departamento de Control de Vectores: las SyR recibidas estuvieron motivadas por
la continuidad de la presencia de ratas o cucarachas (tras haber remitido un primer
aviso por este motivo). No obstante, debe significarse que el mayor nimero de
solicitudes recibidas en esta unidad son felicitaciones por el trabajo y el servicio
prestado por parte de su personal.

Con objeto de solucionar las incidencias comunicadas por la ciudadania desde esta
unidad se realizaron diferentes actuaciones, entre las que se pueden citar:

- Realizaciéon de acciones formativas para la mejora de la atencién a la ciudadania,
particularmente en la atencién telefénica.

- Incremento de la informacion disponible en la pagina web de Madrid Salud
dando mayor visibilidad a los servicios que si se prestan y a la Carta de Servicios
de Control de Vectores.

3. Adicciones

Las aproximadamente 15 solicitudes recibidas en este bloque de analisis estan
relacionadas con los servicios de asistencia y se distribuyen entre los diferentes
centros, sin que ninguno destaque especialmente. Por otra parte, destaca durante el
ano 2021, la incorporacién de un nuevo motivo de queja o peticion que hacia
referencia a la dificultad para contactar telefénicamente con los centros.

Madrid Salud, responsable en esta materia, tras el andlisis de las solicitudes recibidas,
en el informe anual indica las diferentes areas de mejora y medidas correctoras para
subsanar las deficiencias comunicadas por la ciudadania. Entre ellas se pueden citar:

- Creacién de un grupo de trabajo con objeto de revisar los procedimientos e
itinerarios de la atencién a adolescentes y jévenes.

- Incremento en la supervisiéon de los recursos municipales.

- Optimizacién de la gestidon de las llamadas entrantes y el uso de otros medios
como el correo electronico.
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13. EMERGENCIAS

Las SyR clasificadas dentro del area de actividad Emergencias constituyen el 0,4% de
las tramitadas por las unidades gestoras.

La ciudad de Madrid posee la complejidad de las grandes ciudades vy, es por eso, que
la estructura relativa a la proteccién ciudadana adopta la misma complejidad para dar
respuesta a la variedad de riesgos que diariamente se producen.

Esta 4rea de actividad se articula alrededor del Area de Gobierno de Portavoz,
Seguridad y Emergencias, desde donde se coordinan todos los servicios municipales
implicados en la emergencia y en la prevencion de esta.

El Ayuntamiento de Madrid mantiene un modelo integral de gestion de la seguridad y
la emergencia basado en la actuacién coordinada de diferentes cuerpos. Los servicios
esenciales que participan en la respuesta a la emergencia y en la planificacion y el
desarrollo de las tareas preventivas que se ejecutan en Madrid son: Bomberos, Policia
Municipal, SAMUR-Proteccién Civil y el Cuerpo de Agentes de Movilidad.

El 6rgano municipal que tiene delegadas las atribuciones en materia de proteccion civil
es la Direccion General de Emergencias y Proteccién Civil. Dentro de esta Direccion
General se encuentran adscritos el Cuerpo de Bomberos, el SAMUR vy el Cuerpo de
Voluntarios de Proteccién Civil Villa de Madrid que se integra dentro de la estructura
del SAMUR, dando lugar al SAMUR-Proteccion Civil.

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

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

La prevencién y extincion de incendios y salvamentos se encuentra en el ambito
material de competencias previsto en el Acuerdo de 27 de junio de 2019, de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de organizacion y competencias del
Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias.

e SAMUR-Proteccion Civil es un servicio municipal de atenciéon sanitaria de
urgencias y emergencias médicas de caracter mixto, compuesto por personal
funcionario y personal voluntario, uniformado y jerarquizado. Asume la
responsabilidad de la asistencia sanitaria a las urgencias y emergencias, asi como
de la organizacion y atencién sanitaria de catastrofes y situaciones de calamidad
publica, ocurridas en la via y locales publicos dentro del ambito municipal de
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Madrid y en aquellos casos excepcionales en que es necesaria su presencia,
aunque esté fuera de él.

Aunque el grueso de las SyR que recibe esta unidad gestora afecta a los dos servicios
dependientes de esta Direccion General, SAMUR-Proteccion Civil y Bomberos, desde
gue la admisién a pruebas selectivas se realiza de manera electrénica, se reciben
algunas reclamaciones al producirse errores informaticos en la tramitacion de las
solicitudes.

Por otro lado, a consecuencia del temporal Filomena que colapsé la Ciudad de Madrid
a principios del afo, se han asignado a la Direccion General de Emergencias y
Proteccion Civil algunas reclamaciones al asumir la direccién del Plan de Emergencias
Invernales del Ayuntamiento de Madrid.

Analizamos las SyR recibidas y tramitadas durante el afio 2021 por cada uno de los
servicios de emergencias:

1. Actividades del servicio de Bomberos

El analisis detallado de las SyR recibidas durante el afio 2021 y referidas al Cuerpo de
Bomberos, nos lleva a la conclusién de que no existe un tema Unico y concreto sobre
el que se incida por parte de la ciudadania como motivo principal para efectuar la SyR.

Hay que destacar que una importante parte de las solicitudes se refieren a situaciones
concretadas derivadas por la situacion excepcional que produjo el temporal Filomena.

Por otra parte, este afio se ha observado un incremento de las reclamaciones referidas
a los ruidos relacionados con los parques de bomberos y que se circunscriben a los
edificios colindantes a los mismos, puesto que al ser centros de trabajo con una
actividad permanente las 24 horas del dia los 365 dias al aio, se producen ruidos y en
ocasiones molestias que afectan a los vecinos.

El informe de Direcciéon General de Emergencias y Protecciéon Civil detalla que cada
vez que se produce una reclamacién que afecta al Cuerpo de Bomberos, se establece
un protocolo de comunicacién con los mandos responsables de los parques, jefatura
y dotaciones con la finalidad de que sean los primeros conocedores de aquellas que
les afectan directamente, con el objetivo de que tomen las medidas necesarias para
reconducir las situaciones reclamadas. Por otra parte, en los casos en los que la
ciudadania indica su teléfono en la reclamacién o sugerencia, se establece contacto,
con el objeto de conocer con mayor detalle los motivos y facilitarles una informacién
mas minuciosa, especialmente en casos de incidencias comunicadas por siniestros.

2. Actividades de SAMUR-Proteccién Civil
En el ano 2021, las reclamaciones y sugerencias recibidas por el servicio SAMUR-
Proteccion Civil permite establecer la siguiente agrupacién de motivos:

- Reclamaciones por percepcion de mala asistencia recibida. Destacan entre
estas los problemas derivados de altas electivas en las que luego el paciente
presenta un problema no detectado.

- Quejas por percepciéon mal trato y atencion.
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- Reclamaciones por percepcién de excesivo tiempo de respuesta.
- Quejas por incidencias para trasladar al paciente al hospital.
- Reclamaciones genéricas por ruidos de sirenas.

Junto a lo anterior, también deben destacarse el nimero de felicitaciones recibidas,
que en 2021 alcanzé mas de 150.

En el informe emitido por la Direccién General de Emergencias y Proteccion Civil se
detallan algunas de las acciones y medidas adoptadas para subsanar las deficiencias
del servicio. Entre ellas se pueden citar las siguientes:

Realizacion de diversas acciones formativas encaminadas a poner el foco en la
humanizacién de la asistencia para todos los profesionales sanitarios.

Ejecucién de procesos de mejora continua y retroalimentacion sobre su personal, con

objeto de que conozcan la percepcion de las personas que han recibido sus servicios
y los motivos de presentacién de reclamaciones.
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14. SEGURIDAD

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

El recurso municipal principal en torno al que se articula esta area de actividad es el
Cuerpo de Policia Municipal de Madrid, que desarrolla la tarea de proteger a la
ciudadania y sus bienes frente a problemas de seguridad, convivencia y/o situaciones
de emergencia.

Las lineas estratégicas definidas en los planes desarrollados en la Policia Municipal se
asientan sobre el proceso de modernizacién emprendido por el Ayuntamiento de
Madrid y permiten a la organizacién avanzar hacia la calidad y la mejora continua en
la prestacion de los servicios publicos, implementando una cultura basada en la
gestion eficaz, transparente y abierta.

La Direccién General de la Policia Municipal, adscrita a la Coordinacién General de
Seguridad y Emergencias del Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias,
es la responsable, seglin Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de
27 de junio de 2019, de organizar y dirigir el Cuerpo de Policia Municipal.

Uno de los objetivos estratégicos del Ayuntamiento de Madrid es establecer nuevos
escenarios y realidades, donde la ciudadania se sienta segura, a través de un modelo
integral de seguridad, estableciendo un marco genérico de actuaciones que permitan
orientar y alinear las actuaciones policiales reactivas e inmediatas, con la prevision y
planificacién mediante una visién proactiva, que permita hacer de la ciudad de Madrid
un lugar seguro.

Dentro de esta area de actividad, las SyR recibidas en el sistema sobre las actuaciones
desarrolladas por el Cuerpo de Policia Municipal de Madrid se alinean con los procesos
operativos que tiene definidos.

A través del estudio de las SyR se pueden determinar diferentes aspectos o cuestiones
gue la ciudadania plantea en relacién con la seguridad, entendida en un sentido muy
amplio, en la ciudad de Madrid. Hay que tener en cuenta que la mayoria de las SyR
asignadas a Policia Municipal, salvo aquellas que aluden especificamente al trato
recibido por parte de los agentes o a la conveniencia o posible mejora de una actuacién
policial, no son quejas por el servicio realizado, sino que ponen de manifiesto una
necesidad de actuacion o de incremento de recursos percibida por el solicitante en
situaciones de ruidos, estacionamientos indebidos, consumo de alcohol en via publica
y otras muchas.

Teniendo en cuenta lo indicado, y de acuerdo con los bloques de analisis indicados al

principio de este apartado, se pueden establecer los siguientes motivos de
presentacién de SyR en el sistema:
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e Convivencia vecinal: recoge todas aquellas molestias que los vecinos ocasionan a
otros por muy diversas causas:

o Consumo de alcohol en la via publica y consecuencias de ruido y suciedad.

o Quejas sobre los duenos de perros por la no recogida de excrementos, perros
potencialmente peligrosos que pasean sin correa o bozal.

o Molestias ocasionadas por ruido, ya sea en el interior de las viviendas por
fiestas particulares, musicas, obras, ladridos de perros, etc.; o bien desde el
interior de locales o por la clientelas de estos en la via publica.

o Quejas por el depdsito en la via publica de bolsas de basura, enseres y otros
residuos.

e Seguridad ciudadana:
o Sugerencias de mayor presencia policial para control cumplimiento normas
Covid-19.
o Solicitudes de mayor actuacién contra el consumo de alcohol y estupefacientes
en la via publica.
o Propuestas de incremento de los efectivos policiales para la presencia
disuasoria y para atender todos los requerimientos.

e Seguridad vial: el trafico dentro de la almendra central de la M30 se gestiona en
colaboracion con el Cuerpo de Agentes de Movilidad, de ahi que la labor de la
Policia Municipal incida con mayor intensidad en las zonas periféricas. Respecto a
este bloque, los principales motivos de presentacion de solicitudes en el Sistema
SyR durante el ario 2021 han sido:

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

o Requerimientos para actuaciones en zonas aledafias a centros escolares para
controlar el cumplimiento del protocolo Covid-19.

o Reclamaciones por cortes de trafico como consecuencia de actividades y/o
eventos en la via publica.

e Covid-19:
o Solicitud de presencia policia debido a la concentracion de personas que
incumplen los protocolos de seguridad.
o Requerimiento de Policia Municipal por el uso incorrecto de mascarilla por
parte de algunos ciudadanos/as.

o Localesy terrazas incumpliendo la normativa y protocolos de seguridad Covid-
19

e Atencion Ciudadana:
o Disconformidad con el servicio prestado.
o Quejas por el trato inadecuado.
o Reclamaciones por falta de presencia policial.

e Servicios especiales: se trata de servicios especiales de policia, normalmente
acompafnados de medidas que afectan a la movilidad de automéviles y peatones y
a reservas de espacio publico motivadas por la celebracién de eventos religiosos,
culturales, deportivos en estadios, carreras populares, ferias y congresos en
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recintos especiales (IFEMA, hoteles y otros). Todas estas medidas producen
molestias a la ciudadania que se traducen en quejas y también en sugerencias
respecto a la actuacion policial en ellas.

En el informe anual SyR de la Direccién General de la Policia Municipal, en el que se
realiza el analisis de las SyR que le fueron asignadas durante el ano 2021, se han
indicado determinadas medidas que fueron adoptadas ese mismo ano o planificadas
para su ejecucién en 2021, para solucionar las demandas de la ciudadania.

En cuanto a las medidas adoptadas por un parte, se sefalan aquellas relativas al
sistema y procedimiento de atencidon a la ciudadania y gestiéon de la calidad de los
servicios y, por otra, las directamente encaminadas a modificar la prestacion de los
servicios con una perspectiva de mejora.

Medidas de atencién a la ciudadania y gestion de calidad:

e Homogeneizacion de datos a recabar y respuestas a la ciudadania en todas las
unidades del Cuerpo de Policia Municipal.

e Alineacion de la clasificacion de las SyR con la respuesta integral de sucesos
establecida por Instrucciéon, mediante la modificaciéon y ampliaciéon de
categorias del Sistema SyR.

e Establecimiento de acciones de coordinacién entre los dos sistemas de relacion
con la ciudadania establecidos, Sistema SyR y SAC_PM mediante
comunicaciones obligadas entre las unidades gestoras de ambos sistemas.

¢ Implementacién de medidas de actuaciéon y de mejora del proceso de atencién
y prestacion de servicio a la ciudadania en las demandas de servicios no
urgentes.

e Establecer mejoras en el proceso de atencion a los ruidos.

¢ Moadificacion de la Instruccion de gestion interna con el objetivo de reducir
tramites y tiempos de espera y agilizar los procedimientos actuales.

e Comunicacién en los canales internos y redes sociales, con objeto de relevancia
y visibilidad al sistema SyR y por lo tanto a la prestacion de servicios con un
enfoque de excelencia la ciudadania.

e Desarrollo e implantacion de una metodologia de analisis evaluacion y
planificaciéon operativa en cada una de la Unidades Integrales de Distrito
“Planes Territoriales de Seguridad Integral”.

Medidas de prestacién de los servicios:

e Aprobacién del primer Plan de Seguridad Vial, desarrollado en exclusiva por el
Cuerpo de Policia Municipal de Madrid, con un horizonte 2030.

e Elaboracién de Planes Territoriales de Seguridad Integral.

e Diseno y ejecucion de campanas para detectar y denunciar comportamientos
y actividades que ensucian la via publica.

e Programacion de controles y mediciones para evitar infracciones a la
Ordenanza de Protecciéon contra la Contaminacién Acustica y Térmica.

e Programacion de patrullajes en los distritos en las zonas previamente definidas
de mayor conflictividad.
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e Programa de vigilancia proactiva en parques publicos y zonas verdes con el
objetivo de reducir las conductas incivicas para mejorar la convivencia vecinal.

e Programa de vigilancia preventiva del consumo de alcohol y sustancias
estupefacientes en via publica.

e Coordinacion con los servicios de limpieza, en especial con relacién a la retirada
de bicicletas, ancladas en mobiliario urbano en la via publica.

¢ Vigilancia y control de los transportes de personas y mercancias con el objetivo
de reducir la siniestralidad laboral en los desplazamientos, in itinere y en misién.

e Desarrollo de campanas preventivas en materia de seguridad vial.

El disefio y ejecucion de la politica de policia se realiza con una base de analisis de la
informacion, con especial importancia de las sugerencias y reclamaciones y en un
marco de gestion de la calidad de los servicios con objetivos encaminados a la
excelencia. Se trata de maximizar los recursos disponibles mediante la implantacién
de metodologia en la ejecucion de medidas y en el analisis de las deficiencias y la
planificacién y programacion flexible de medidas de actuacion.
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15. MEDIO AMBIENTE

Las SyR clasificadas dentro del area de actividad “Medio Ambiente” constituyen el 37%
de las tramitadas por las unidades gestoras.

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

Recogida y tratamiento de residuos.
Limpieza de los espacios publicos abiertos.
Arbolado y zonas verdes.

Areas recreativas.

Olores.

Contaminacién acustica.

Agua.

Calidad del aire.

ONoUhrONR

Las principales unidades responsables de la gestion y tramitacion de las SyR son la
Direccion General de Gestion del Agua y Zonas Verdes, la Direccién General de
Servicios de Limpieza y Residuos, la Direcciéon General de Sostenibilidad y Control
Ambiental, la Direccion General del Parque de Valdemingdmez, la Direccién General
de Policia Municipal, la Direccién General de Gestiéon Urbanistica y los Distritos
(fundamentalmente en lo que se refiere a una serie de zonas verdes en las que tienen
la competencia delegada de mantenimiento y de mejora3® y en la creacién de nuevas
areas recreativas).

La ciudadania entiende que el buen estado de los espacios publicos es una
responsabilidad y competencia esencial de Ayuntamiento y como algo debido por el
Ayuntamiento como administrador de lo comun en la ciudad, hacia la ciudadania: tener
las calles limpias, los jardines en buen estado, el mobiliario dispuesto y en condiciones,
retirar las basuras y en definitiva todo aquello que implica un ambiente saludable y
agradable. Todas son cuestiones que se consideran imprescindibles y que tienen una
significacion muy grande en la valoracion del buen gobierno local.

Hay que senalar, ademas, que este interés y valoracién de todas las cuestiones
relativas al Medio Ambiente ha ido creciendo desde hace mas de dos décadas: la
conciencia e interés por la calidad del aire, la preocupacion por el equilibrio entre una
movilidad agil y necesaria para la vida en la ciudad y el respeto por la salud y la calidad
de vida de sus habitantes y por el respeto al entorno. Este concepto de calidad
ambiental incluye, ademas del buen estado del espacio publico, las calles y plazas, las
zonas verdes, los arboles de calle, la adecuacién y buen estado del mobiliario urbano,
la calidad del aire, la calidad acustica, la ausencia de olores y, en definitiva, todo aquello

33 Actuaciones de mejora y restauracion: obras de rehabilitaciéon, remodelacion y mejora de las zonas verdes de su dambito
territorial que se relacionan en el Anexo IV "Zonas Verdes Distrito" del Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid
de 25 de julio de 2019 de organizacién y competencias de los Distritos. Actuaciones de mejora y restauracion de los - "Parques
y jardines urbanos" que tengan una superficie inferior a 5.000 m2 y de la "Vegetacion espontdnea o solares". Crear areas
infantiles, zonas de mayores, circuitos deportivos elementales y otros equipamientos tales como areas caninas y zonas de
ejercicio al aire libre, mediante la adquisicion e instalacion de sus correspondientes equipamientos, en los espacios verdes
indicados anteriormente. La proteccién de las zonas verdes de su ambito territorial que se relacionan en el Anexo V "Parques
con cerramiento de Distrito" mediante su apertura y cierre en el horario que se determine.
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gue es comunmente percibido como una situacién agradable para la convivencia y el
disfrute de los espacios comunes.

Con los matices propios de cada interés se puede decir que, en la actualidad, la
conciencia medioambiental estd asentada en el conjunto de la ciudadania y el
desarrollo de politicas de sostenibilidad por todas las Administraciones y, muy en
particular por los Ayuntamientos, es una cuestion asumida, sobre la que hay un grado
muy alto de consenso social. Como consecuencia y sintoma de esta convicciéon se han
desplegado, ademas, normas europeas, estatales y autondmicas de obligado
cumplimiento para las entidades locales.

En este sentido, el Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las politicas
medioambientales, dentro de las competencias que sobre esta area de actividad tiene
atribuidas, cuenta con diversos recursos, planes y programas, entre los que destacan
para el analisis que se va a realizar de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
los siguientes:

- El contrato integral de gestién del servicio publico de limpieza y conservacion
de los espacios publicos y zonas verdes.

- Los contratos de mantenimiento de tuneles y pasarelas.

- El contrato de contenerizacién, recogida y transporte de residuos.

- Instrumentos de recogida de otros residuos.

- La red de puntos limpios (fijos, fijos de proximidad y moviles).

- Parque Tecnolégico de Valdemingdmez.

- Programa de Vigilancia Medioambiental de Control de Calidad del Aire,
Vertidos y Biogas en el entorno del Parque Tecnoldgico de Valdemingdmez.

- Las nuevas estrategias de gestion integral del agua.

- Plan de Calidad del Aire y Cambio Climatico de la Ciudad de Madrid “Plan A”.

- Red de vigilancia de calidad del aire para la Ciudad de Madrid.

- Plan de Accion en Materia de Contaminacién Acustica.

- Red de estaciones acusticas.

- Sistema de Actualizacion Dindmica del Mapa Acustico de Madrid (SADMAM).

- Zonas de proteccion acustica especial (ZPAE).

- Zonas ambientalmente protegidas.

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

1. Recogida y tratamiento de residuos.
Durante el ano 2021 los principales motivos de presentacién de SyR en el Sistema
fueron:

e Quejas por la ubicacién de los contenedores: molestias por los ruidos y la
suciedad que se genera alrededor de los mismos. En la mayoria de los casos los
ciudadanos y ciudadanas afectados sugieren que se valore la posibilidad de
reubicacion.

e Reclamaciones por la incorrecta colocacién de los cubos de basura una vez
efectuadas las tareas de vaciado. La ciudadania se muestra molesta porque los
cubos son depositados en sitios diferentes de donde los dejaron.
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e Quejas por los horarios de recogida. La ciudadania los percibe como
inadecuados (sobre todo en fin de semana y festivos) por las molestias por
ruidos que ocasionan los camiones durante las labores de recogida.

¢ Solicitudes de nuevos contenedores de todo tipo de residuos.

¢ Quejas por el mal reciclado efectuado durante la labor de recogida de basura.

e Reclamaciones por dejadez en la vigilancia y en la sancién de los
comportamientos indebidos, fundamentalmente, provocados porque la
ciudadania deposita todo tipo de residuos fuera de los contenedores
habilitados.

e Quejas por la escasa frecuencia de vaciado de los contenedores.

e Reclamaciones por la falta de resolucion de las incidencias reportadas a través
de la aplicacién AVISOS-MADRID.

e Sugerencias proponiendo la realizacién de campanas de concienciacion entre
la ciudadania para fomentar un reciclaje correcto.

e Solicitud de incremento de los puntos limpios moéviles y sugerencias de mejora
de itinerarios.

La Direccidon General de Servicios de Limpieza y Residuos sefala en su informe anual
que las principales medidas adoptadas durante el afio 2021 para subsanar las
deficiencias del servicio fueron las siguientes:

- Labores de inspeccion, atencién e informacién sobre el sistema de recogida de
residuos a través de los servicios de inspeccién municipales.

- Inspeccidon sobre las anomalias del servicio detectadas (no retorno de
recipientes a su lugar de origen, frecuencias inadecuadas...) que prestan las
empresas contratistas.

- Realizacion de campanas informativas para la implantacion de la recogida
selectiva de biorresiduo (con acciones en medios, remision de cartas a
viviendas, acciones en colegios y dependencias municipales...).

- Adecuacién y mejora estética de los puntos limpios fijos de la ciudad.

- Realizaciéon de campanas de concienciacién e informacién a los usuarios/as
empleando imagenes comunes con el resto de los servicios de limpieza para
hacer mas facil la comprension.

- Incremento de elementos prefabricados en via publica que garantizan la
accesibilidad universal a los contenedores de residuos.

2. Limpieza de los espacios publicos abiertos (vias, plazas publicas).

El servicio de limpieza ejecuta actuaciones necesarias con el objetivo de mantener
las condiciones de salubridad de la ciudad, realizando con ese fin acciones de
barridos manuales y mecanicos, baldeos, limpiezas de manchas y olores, etc. Estas
prestaciones se realizan en el marco de un programa establecido que tiene como
objetivo el mantenimiento adecuado de los espacios publicos, pero también, cuando
es necesario, para la resolucién de contingencias que se producen de forma
cotidiana.

Los principales motivos de quejas y reclamaciones durante el ano 2021 que han
determinado la presentacion de solicitudes en el Sistema han sido:
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¢ Quejas relativas al retraso en la limpieza de nieve como consecuencia de la
borrasca Filomena.

e Reclamaciones por inadecuada frecuencia en la labores de limpieza.

e Practicas insuficientes o que a juicio de los reclamantes se consideran
improcedentes: baldeo, no utilizacién de medios mecanicos, sopladores, etc.

e Actuaciones inadecuadas o negligentes de los empleados de las empresas
contratistas: malas practicas en su desempeno, estacionamientos indebidos de
los vehiculos, trato inadecuado con la ciudadania, etc.

¢ Quejas por deficiente limpieza en zonas de dificil acceso, en determinadas
calles y en las zonas ubicadas entre las viviendas.

¢ Quejas por escasez de papeleras, por la mala ubicacion y por la inadecuada
frecuencia del vaciado.

e Reclamaciones por los horarios en que se realizan las tareas, en particular de la
utilizacién de sopladores y de camiones de baldeo en horas nocturnas o durante
los fines de semana y dias festivos.

e Reclamaciones por la limpieza inadecuada en pasarelas y tuneles peatonales.

e Quejas por la no retirada de pintadas en fachadas y muros, entre otras
superficies.

e Sugerencias y reclamaciones solicitando limpieza y desbroce de solares
publicos.

e Quejas por la situacion de abandono de limpieza de solares privados.

e Quejas porque, a juicio de las personas reclamantes, no se sanciona lo
suficiente por las conductas incivicas: recogida de excrementos caninos,
desperdicios tras reuniones en plazas, personas que tiran desperdicios al suelo
y no a las papeleras, realizacion de pintadas, etc.).

e Reclamaciones por falta de actuacién inmediata en las labores de limpieza tras
la celebracion de fiestas populares, actos publicos y, en general,
aglomeraciones.

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

¢ Quejas por la falta de atencion y resolucion de incidencias reportadas a través
de la aplicacion AVISOS-MADRID.

e Desde el mes de noviembre, con el inicio de la vigencia del nuevo contrato de
limpieza de espacios publicos, se produjo un incremento en el nimero de
quejas relativas a la falta de limpieza en determinadas zonas de la ciudad (las
denominadas interbloques). Debe destacarse que en este caso se encuentra
principalmente localizadas en los Distritos de Moratalaz y San Blas-Canillejas.

En los informes anuales de las Direcciones Generales y Coordinaciones de Distrito
gue tienen competencias sobre la materia se han sefialado propuestas y actuaciones
para subsanar las incidencias del servicio. Entre ellas se pueden citar:

- Inclusiéon dentro del nuevo contrato de limpieza de nuevos sistemas de limpieza

viaria con el establecimiento de medios minimos y frecuencias de actuacién
prestablecidas.
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- Renovacién y mejora de todos los medios mecanicos y establecimiento de
nuevas infraestructuras generales tales como nuevas bases de limpieza vy
cantones de maquinaria.

- Adecuacién de las frecuencias de limpieza viaria a las necesidades reales de
cada zona de la ciudad, realizando estudios de demanda y adecuacién de los
servicios a los resultados obtenidos.

Puesta en marcha de un contrato de mantenimiento integral de las zonas
interbloques.

- Puesta en marcha de un contrato de limpieza de pintadas para incrementar la
prestacién del servicio en cantidad y calidad.

- Articulaciéon de procedimientos que doten al servicio de una mayor rapidez de
respuesta a las incidencias.

- Labores de inspeccién, atencién e informacion sobre el sistema de limpieza
viaria enfocado a la ciudadania.

- Incrementar la calidad en la ejecucidon de las prestaciones de limpieza: los
barridos, baldeos, eliminacién de pintadas, recogida de muebles y enseres, que
prestan las empresas contratistas.

- Realizacion de campanas informativas para mejorar la visién de la ciudadania
respecto de la limpieza viaria e incentivar su colaboracion, especialmente con
campanas especificas dirigidas a colectivos como son los comercios, terrazas y
veladores.

- Aumento de la dotacion presupuestaria en las partidas reservadas a estos
trabajos de mantenimiento y conservacién de solares municipales incluidos en
el Patrimonio Municipal del Suelo (PMS).

- Incremento, por parte de las Coordinaciones de Distrito, de las inspecciones y
las actuaciones de disciplina urbanistica en la vigilancia del deber de
conservacion de los propietarios de solares.

3. Arbolado y zonas verdes de barrio y parques.

La gestidon de las sugerencias y reclamaciones en la competencia de materia verde
abarca las zonas de la via publica, de mayor o menor extension, y los parques tanto los
catalogados como histéricos, singulares y forestales como los no incluidos en esta
serie, y que estan localizados en los diferentes puntos de la Ciudad.

En el ano 2021 el temporal Filomena ocasiond numerosos danos también al arbolado
de las calles y las zonas verdes y parques de la ciudad. Durante ese episodio se
produjeron situaciones de inaccesibilidad a las zonas verdes y situaciones de riesgo
para la ciudadania que hicieron necesarias, con objeto de recuperar la normalidad en
en el paisaje urbano, actuaciones de emergencia con medios especificos adicionales.
Para ello se implementd un servicio de revision y actuacién de poda y tala sobre el
arbolado danado, donde primé, sobre cualquier otra consideracién, el interés publico
para la ciudadania, por la situaciéon de peligrosidad que mostraba el arbolado de
Madrid.

El resto del afno las SyR se han referido a los asuntos habituales en las submaterias
arbolado de calle, zonas ajardinadas y parques. Entre ellas, podemos citar por su
reiteracion o relevancia las siguientes:
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e Reclamaciones por podas excesivas o inadecuadas, en particular en el arbolado
de calle, en ejemplares cuyas ramas producen molestias a los peatones o a
viviendas o impiden visibilidad a los conductores.

¢ Quejas por no reposicidon de arboles y por clausura de alcorques.

e Sugerencias y peticiones de reposicion de arbolado.

¢ Quejas por las plagas y las molestias que ocasionan, asi como por el estado de
los arboles afectados (muy en particular, la galeruca y la procesionaria).

e Reclamaciones por falta de limpieza y mantenimiento de las zonas verdes.

¢ Quejas por falta de riego o por la practica del riego con descuido, que produce
consumo excesivo de agua.

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

e Quejas por el Plan para el control de cotorras elaborado por la Direccién
General de Gestion del Agua y Zonas Verdes.

e Reclamaciones por el cierre de parques y jardines por las restricciones del
estado de alarma y las medidas de contencién de la pandemia.

e Quejas por el cierre de parques por las condiciones meteoroldgicas, el viento
en particular.

e Solicitudes de creacién de areas recreativas en los parques y zonas verdes.

e Peticiones de nuevas zonas verdes, en particular en zonas de reciente
urbanizacién.

e Reclamaciones por la falta de atencién y resolucion de las Incidencias
reportadas a través de la aplicacion AVISOS-MADRID.

La Direccion General de Gestion del Agua y Zonas Verdes sefala en su informe anual
una serie de actuaciones para la resolucion de las incidencias comunicadas. Entre ellas,
se pueden destacar las siguientes:

- Comienzo de un nuevo contrato de servicios para la gestion de la conservacion
y mantenimiento de las zonas verdes y el arbolado viario de la Ciudad ( desde
el 1 de noviembre de 2021). A partir de las reclamaciones presentadas y con la
puesta en marcha del nuevo contrato se incorporaron algunas zonas nuevas del
inventario de zonas verdes

- Revisién de los Planes directores de algunos Parques y de algunos protocolos
de actuacion.

- Ejecucién de un contrato especifico para el arbolado (SERVER).

- Incorporacion en los contratos de mantenimiento de nuevas zonas verdes.

- Inicio de ejecucién del Plan de control de la poblacién de cotorras argentina y
Kramer, con el objetivo de eliminar los problemas que causan en la poblacion
por el ruido y la peligrosidad de los nidos.

- Puesta en marcha del proyecto de “Elaboracion del plan director de fomento y
gestion de la biodiversidad” en la infraestructura verde de Madrid.

- Para el mantenimiento de los dos nuevos parques singulares (La Gavia en 2021
y Jardines de Plaza de Espaia en 2022), se elabord un nuevo contrato.

- Ejecucion de obras de acondicionamiento y mejora de zonas verdes de toda la
ciudad, asi como se han redactado numerosos proyectos para su ejecucion en
2022.
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4. Areas recreativas. Durante el afio 2021 estas areas se han visto afectadas por los
efectos de la pandemia generada por el Covid-19 y las medidas implantadas
durante varios meses del afno. En este sentido, no solo se modificaron los servicios
con nuevas labores de desinfeccidon y otros servicios adicionales en zonas de areas
recreativas, sino que, en ocasiones, se procedié a suspender su uso de forma
temporal, prohibiendo el acceso a estas areas en aplicacién de los protocolos y
medidas de seguridad frente a la pandemia.

El andlisis de las SyR que han tenido entrada en el Sistema permite establecer como

principales motivos de presentacion de solicitudes los siguientes:

e Sugerencias y peticiones de instalacion de nuevas areas infantiles.

¢ Solicitudes de instalacion de nuevas areas de calistenia.

e Quejas por falta de mantenimiento y limpieza adecuada en estas zonas.

¢ Reclamaciones y sugerencias sobre los equipamientos existentes en las areas
infantiles.

e Solicitudes relativas a la creaciéon de areas caninas o zonas recreativas para
perros.

En el informe anual de la unidad municipal competente, se ejecutaron durante el
ano 2021 diferentes acciones para dar respuesta a las solicitudes y quejas
presentadas. Entre ellas, las mas importantes fueron:

- La puesta en ejecucion de nuevos sistemas de limpieza de las areas recreativas
(infantiles, de mayores, caninas, etc.), con indicadores de frecuencias y de
minimos a realizar.

- Ejecucién de un plan de renovacién de elementos que, por su antigiiedad o
estado, no resultaba posible su conservacion.

5. Olores. Tradicionalmente las quejas por malos olores se localizan de manera
mayoritaria en la zona del sureste de Madrid e interviene en su resolucién la
Direccion General del Parque Tecnolégico de Valdemingdmez.

En relacién con ello, en primer lugar, debe destacarse que durante el afio 2021 ha
continuado la reduccion significativa de entrada de reclamaciones ya iniciada en el
afo 2019 (de 1440 en 2019 a 256 en el ano 2021). El andlisis de detalle permite
comprobar, por una parte que, un grupo estan referidas a episodios de malos
olores durante momentos o dias puntuales y, por otra, que también existen
aquellas que de forma genérica solicitan el desmantelamiento o traslado a otras
zonas de la ciudad de algunas instalaciones del Parque Tecnoldgico de
Valdemingémez.

Con objeto de atender las reclamaciones presentadas por la ciudadania, desde Ia
unidad municipal competente se ha informado de diferentes actuaciones puestas
en marcha durante el afno 2021 para subsanar las molestias que ocasionaban a los
residentes de las zonas afectadas. Entre ellas podemos citar las siguientes:
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- Continuacion de la ejecucion del programa de identificacion y evaluacién de
olores en el entorno del PTV (ya iniciado en marzo de 2019) y del programa de
control de la eficacia de las medidas implementadas destinadas a reducir el
impacto odorifero de las instalaciones del PTV.

- Ejecucién de trabajos de desgasificacion del vertedero de Las Dehesas (sellado
de la celda 6 e inicio del de la celda 7).

- Mantenimiento de la adicién de compuesto férrico en el biogas obtenido en el

- complejo de biometanizacion para eliminacién de SH2 (acido sulfhidrico) del
biogas y de los olores que éste genera.

- Finalizacién de las obras de los sistemas de desodorizacion de la Planta de
Biometanizacién de La Paloma.

- Finalizacion de las obras de los sistemas de desodorizacién de la Planta de
Biometanizacion de Las Dehesas.

- Ejecucién de un plan de actuacion para minimizar los olores en la planta de
tratamiento de La Paloma.

6. Contaminacion acustica. Los principales asuntos que durante el afno 2021 han
motivado la presentacion de SyR en el Sistema fueron:

e Reclamaciones de ruidos causados por diversos eventos autorizados (fiestas
populares, festivales, conciertos). En concreto, destacan las quejas recibidas
por la celebracién del Madbeach, en el Distrito de Moncloa- Aravaca

e Molestias por los ruidos que genera el trafico.

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

e Molestias por ruidos producidos por los servicios de limpieza y recogida de
residuos.

e Reclamaciones por los ruidos ocasionados en recintos privados (fiestas vy
reuniones privadas).

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

e Reclamaciones por las molestias ocasionadas por musicos ambulantes.

e Malestar por las molestias de ruido que se producen en labores de carga y
descarga.

¢ Reclamaciones por los ruidos derivados de comportamientos incivicos y
reuniones nocturnas en espacios publicos.

La mayoria de los SYR recibidas (salvo las relacionadas con el ruido generado por
los vehiculos de servicios de medio ambiente) no estan directamente relacionadas
con servicios que presta el Ayuntamiento, sino que son denuncias por las molestias
ocasionadas por terceros. No obstante, en las reclamaciones presentadas lo que si
se exige es que el Ayuntamiento vigile el cumplimiento de las Ordenanzas.

En relacion con el ruido, en los informes anuales emitidos por las unidades
municipales que directa o indirectamente estan implicadas en el control de la
contaminacion acustica, se describen algunas de las acciones ejecutadas durante
el ano 2021. Entre ellas podemos destacar:
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- Revisidon del Plan de Accién en materia de contaminacién acustica. Se estan
teniendo en cuenta las SyR recibidas como uno de los criterios a tener en
cuenta a la hora de determinar las zonas de actuacion prioritarias en las que
establecer medidas correctoras para minimizar la poblaciéon expuesta a niveles
de ruido superiores a los objetivos de calidad acustica.

- Realizacion de estudios acusticos especificos sobre ruido de trafico e
instalaciones.

- Comunicacion con RENFE y ADIF respecto a las quejas por ruidos provocados
por el ferrocarril.

- Actuaciones especificas de control y denuncia por parte de la Direccién
General de la Policia Municipal.

- Realizacion de inspecciones e inicio de expedientes sancionadores.

7. Agua. Se pueden tipificar las sugerencias y reclamaciones recibidas en los
siguientes grupos:
e Conservacion y mantenimiento de la red de alcantarillado.
e Fuentes de beber.
e Uso eficiente del agua y fomento de la utilizacién del uso de agua
regenerada.
e Conservaciéon y mantenimiento del rio Manzanares.
e Bocas de riego, hidrantes, depuradoras de aguas residuales.

El analisis de las SyR recibidas permite comprobar que las reclamaciones y
sugerencias mantienen la misma pauta que anos anteriores, siendo la red de
alcantarillado la que mayor nimero de reclamaciones ha recibido, seguido de las
fuentes (tanto de beber como ornamentales). La relacién de los principales motivos
gue determinaron la presentacién de solicitudes en el Sistema SyR fueron:
Reclamaciones por la obstrucciéon de alcantarillas.

Quejas por las inundaciones que se producen en casos de lluvia torrencial.

Quejas por la rotura o falta de tapas de alcantarillado.

Reclamaciones por las molestias que ocasionan los ruidos por tapas mal

encajadas o instaladas.

e Reclamaciones por falta de funcionamiento de algunas fuentes de beber o
por su clausura (debe tenerse en cuenta que en muchas de ellas esta clausura
se produce en invierno ante el riesgo de congelacion y rotura).

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

¢ Quejas por fuentes que no se han puesto en funcionamiento tras su clausura
como consecuencia de la pandemia.

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

La Direccion General de Gestidon del Agua y Zonas Verdes sefiala en su informe
anual algunas de actuaciones realizadas durante el ano 2021 para atender las
peticiones de la ciudadania o, en su caso, para subsanar las deficiencias del servicio.
Entre ellas, se pueden citar las siguientes:
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- Ejecucién de un programa de toma de muestras y analisis de agua.

- Desarrollo del programa de conservacién de hidrantes en la via publica y de
fuentes de beber.

- Elaboracién del Plan Estratégico de Agua Regenerada para su puesta en marcha
durante el ano 2022.

- Desarrollo de la "Campana ahorro agua y colabora contra la sequia".

- Realizacion de estudios de evaluacion ambiental de la repercusion de la
ejecucién de obras de mejora en las dos depuradoras de aguas residuales de
Valdebebas y Rejas.

- Plan especifico de emergencia de mantenimiento de la red de alcantarillado,
como consecuencia de los dafios producidos por el temporal Filomena.

- Construccion de colectores en la zona Sureste de la Ciudad, para los desarrollos
de planeamiento urbanistico previsto en un futuro préximo (colector doblado
de Vicalvaro By el colector Vicalvaro A sector Ahijones).

- Acondicionamiento del arroyo de los Migueles.

- Inicio de las obras de recogida entre el Ensanche de Vallecas y el ambito UZPP
02.04 los Berrocales (para evacuar las aguas de escorrentia hacia la red de
saneamiento municipal y evitar las inundaciones que se producen, cuando hay
lluvias continuadas).

8. Calidad del aire. Durante el afio 2021 se produjo un descenso de mas del 40% en
las SyR relativas a la calidad del aire respecto a 2020 (de 110 a 64) y un 73% menos
que en 2019 (de 401 a 110). Durante el afio 2021 los principales motivos de
presentaciéon de SyR fueron:

e Sugerencias y peticiones de ejecucion de un mayor nimero de medidas con el
objetivo de mejorar la calidad del aire.

e Solicitudes de mayor informacién sobre la contaminacién y su efecto en la
salud. Destacan las que muestran especial preocupacion por los niveles de
exposicidon en entornos escolares.

e Quejas relacionadas con la activacion de las medidas del protocolo por
contaminacion de diéxido de nitrégeno.

e Sugerencias para que se ofrezca mas informacion antes de la activacion de
medidas previstas en el protocolo de contaminacion.

e Quejas por el retraso en la recepcion de los mensajes SMS que informan sobre
la activacién del protocolo de contaminacion.

e Sugerencias y reclamaciones sobre la informacién de la pagina web municipal
(indice de calidad del aire) y en redes sociales.

¢ Solicitud de informacion y quejas por la nueva Zona de bajas emisiones de
especial proteccion de Plaza Eliptica.

¢ Quejas sobre la falta de datos de la estacion de la red de vigilancia ubicada en
la Plaza Espafia (por las obras en la citada Plaza) y por averias y pintadas que se
producen en las estaciones.

e Solicitud de campanas de mediciéon en distintas zonas de la ciudad: San Blas-
Canillejas, Carabanchel y Ensanche de Vallecas.
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La Direccién General de Sostenibilidad y Control Ambiental sefala en su informe
anual diferentes medidas adoptadas para mejora del servicio. Entre ellas se pueden
citar las siguientes:

- Incremento y mejora de la calidad de informaciéon disponible en el portal de
datos abiertos sobre la infraestructura de recarga de acceso publico.

- Incorporacién de una seccién especifica en la pagina web sobre eficiencia
energética.

- Desarrollo de una linea de subvenciéon para renovacién de sistemas de
calefaccién y climatizacién encuadrada dentro de Estrategia de sostenibilidad
ambiental - Madrid 360.

- Elaboracién de un Plan de actuacién sobre la calidad del aire en entornos
escolares (la ejecucion sera en 2022).

- Desarrollo de una campana de medicion de la calidad del aire en el Distrito de
Villa de Vallecas.

Como conclusion, de nuevo hay que poner de manifiesto la complejidad de las
cuestiones relacionadas con el Medio Ambiente cuya gestién requiere un gran
volumen de recursos, tanto para la prestacién de servicios esenciales, como para
inversiones necesarias, no solo de mantenimiento, sino también para la mejora y
remodelacién de muchas zonas y equipamientos ligados a ellas. La informacién que
revelan las sugerencias y reclamaciones resulta Gtil para la definicién de
actuaciones y politicas publicas y es, por tanto, imprescindible el control y
seguimiento de los complejos contratos de servicios de esta area que son las
herramientas basicas para la ejecucién de estas actuaciones y politicas.
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16. ESPACIOS PUBLICOS

Las SyR clasificadas dentro del area de actividad “Espacios Publicos” constituyen el
6%34 del total de las tramitadas por las unidades gestoras del Sistema.

Esta area de actividad se articula en las Areas gie Gobierno de Desarrollo Urbano, Area
de Gobierno de Obras y Equipamientos y el Area de Gobierno de Medio Ambiente y
Movilidad.

El Ayuntamiento de Madrid debe garantizar que los espacios publicos se mantengan
en condiciones adecuadas para la movilidad y la estancia y disfrute de la ciudadania.
Ademas, es responsable de su mantenimiento y del cuidado y reposicién del mobiliario
urbano, asi como de proveer a la ciudadania de servicios publicos como el alumbrado,
ademas de garantizar las condiciones de seguridad y accesibilidad plena.

A partir de las SyR que han entrado en el Sistema durante el ano 2021, dentro de esta
area de actividad se han identificado los siguientes bloques de analisis:

Desperfectos en la via publica.
Mobiliario urbano.
Alumbrado.

Senalizacion de calles.

Obras.

nhobdeR

A continuacién se muestra informacién detallada de cada uno de estos bloques. La
informacion se ha obtenido tanto del andlisis individualizado de las SyR clasificadas
dentro de la materias “Vias y Espacios Publicos” y “Construccién Infraestructuras” y
“Urbanismo”, como de los informes anuales emitidos por las unidades municipales
competentes en estas materias: Direccién General de Espacio Publico, Obras e
Infraestructuras, Direccion General de Conservacion de Vias Publicas, Direccidon
General de Planificacion e Infraestructuras de la Movilidad y Direcciéon General de
Servicios de Limpieza y Residuos.

1. Desperfectos en la via publica. Este tipo de SyR son numerosas y se debe dejar
constancia de que una cantidad importante de las presentadas como sugerencias y
reclamaciones se derivan a la aplicaciéon AVISOS-MADRID por parte de la unidad
estora competente municipal para su atencion rapida como incidencia.

Este conjunto de solicitudes es el que acoge el mayor niumero de sugerencias y
reclamaciones del area de actividad “Espacios publicos” y suelen comunicarse por la
ciudadania a partir de la observacion cotidiana. Al circular por Madrid en vehiculos a
motor, en el transporte publico o en el privado o caminando por las calles, la
ciudadania detecta las deficiencias en el asfaltado o los baches en la calzada y los
desperfectos en aceras y plazas, asi como los problemas de accesibilidad.

34 En el calculo del porcentaje no se incluyen las SyR que por parte de las unidades municipales competentes en la materia fueron
derivadas al Sistema AVISOS-MADRID.
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Las SyR recibidas durante el afio 2021 tienen un contenido similar al de anos
anteriores. De hecho, en el informe emitido por la Direccién General de Conservacién
de Vias Publicas sobre las SyR recibidas confirma que los motivos principales que
provocaron la entrada de solicitudes en el Sistema SyR se mantienen, sefalando que
todos los esfuerzos deben centrarse en disefar planes de conservacién, empleando
los recursos suficientes para el mantenimiento adecuado.

En relacién con SyR recibidas se puede establecer la siguiente tipificacion de motivos
gue han determinado su entrada en el Sistema SyR:

e Sugerencias sobre ejecucion de nuevas actuaciones de conservacién y
mantenimiento de aceras y calzadas.

e Propuestas de incorporacion de soluciones ya aplicadas en zonas préximas a
otras ya mejoradas recientemente.

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

e Sugerencias relativas a actuaciones sobre la configuracion actual del espacio
publico. En general, son propuestas, aunque también se incluye algun tipo de
qgueja. Dentro de este grupo de SyR recibidas se puede establecer una
distincién entre aquellas que hacen alusiéon al aprovechamiento de zonas
marginales y solares, es decir, acondicionamiento de espacios publicos sin
aprovechar o mal aprovechados (a juicio de los reclamantes), mediante
urbanizacién, mejoras y reformas (construccion de accesos, zonas de
aparcamiento, plazas, espacios aptos para actividades deportivas y al aire libre)
y, aquellas otras que solicitan la modificacion de la situacion actual con objeto
de mejorar la movilidad, tanto peatonal, en términos de acceso como de
disfrute del espacio publico: cambios en plazas y calles, ampliacién de aceras,
instalacion de diversas infraestructuras para diversas utilizaciones del espacio.

e Quejas por el estado de pavimentacidon y conservacidon de aceras, calzadas,
plazas y otros lugares publicos. Las mas numerosas recibidas sobre este asunto
se refieren a que existen baches, socavones, pavimento levantado, losetas en
mal estado y grietas. La consideraciéon que reflejan las reclamaciones y
sugerencias presentadas por la ciudadania es que se estd produciendo una
deficiente conservacién y mantenimiento en este asunto. En el informe emitido
por la unidad municipal competente en esta materia se sefnala que, la mayoria
de estas solicitudes presentadas por la ciudadania son trasladadas
directamente al Sistema AVISOS-MADRID para que se proceda a su reparaciéon
cuando se trata de desperfectos de dimensién relativamente pequena que se
pueden solucionar con intervenciones puntuales.

¢ Quejas por deficiente o escasa informacion sobre los trabajos de asfaltado o de
conservacion de las aceras.

¢ Quejas por baldosas rotas alrededor de los alcorques.

e Reclamaciones por la falta de resolucion de Avisos sobre vias y espacios
publicos. Se trata de incidencias declaradas por el sistema AVISOS MADRID
gue no son atendidas. Las personas que han puesto la reclamaciéon se quejan
de la falta de atenciéon y de que la incidencia se ha convertido en un problema.

e Quejas por las dificultades de accesibilidad, derivadas tanto de la existencia de
barreras arquitecténicas (bordillos sin rebajes, aceras en mal estado, falta de
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rampas, diversos obstaculos de mobiliario urbano y sefalizacién), como de la
existencia de barreras temporales, provocadas por obras y otras ocupaciones
temporales de la via publica (vallas, contenedores, aceras y vias cortadas). Junto
a estas también hay otras que aluden a que las aceras son excesivamente
estrechas en algunos puntos. En definitiva, las quejas estan referidas a
reclamaciones que ocasionan dificultades en la movilidad de personas con
movilidad reducida. Son solicitudes que por la deficiencia que senalan pueden
encuadrarse en cualquiera de los anteriores grupos, pero que por las
condiciones de las personas que las plantean merecen sefnalarse por separado.

e Quejas por la mala organizacién de las obras (a juicio del reclamante) y las
molestias generadas por ello, en particular el precinto de plazas de
aparcamiento en dias previos al inicio de las obras.

El andlisis de las SyR y el estudio de los informes anuales de las unidades municipales
competentes permite comprobar que las cuestiones que requieren intervenciones
menores que pueden ser resueltas de forma rapida suelen derivarse al sistema de
AVISOS-MADRID. En este sentido, es evidente que la solucién al problema que se
indica en la reclamacién es normalmente la mejor manera de conseguir la satisfaccion
de la ciudadania. No obstante, si por el contrario el viso no es atendido y la persona
gque ha presentado la reclamacion no recibe informacién general malestar,
insatisfaccion e irritacion por la actuacion municipal. Por ello, es importante que las
derivaciones se hagan en los casos que se adaptan realmente a una intervencion
rapida y que se realice la verificacion de que se han atendido los avisos que se han
creado por derivacion.

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

El andlisis de detalle nos indica que la mayoria de las SyR recibidas se corresponden
con peticiones o solicitudes de instalacién de nuevo mobiliario o reparacién de ya
existente.

También debe recordarse que actualmente el Ayuntamiento de Madrid dispone del
Sistema AVISOS-MADRID para que la ciudadania pueda comunicar este tipo de
incidencias o solicitudes de nuevo mobiliario, por lo que muchas de estas peticiones o
comunicaciones finalmente fueron terminadas con su derivacion a ese Sistema
municipal. En todo caso vy, sin perjuicio de que por parte de la unidad competente se
haya decidido su derivaciéon hacia otros sistemas, todas aquellas solicitudes que han
tenido entrada a través del Sistema SyR han sido admitidas y asignadas para que se
procediese a su tramitacion.

El analisis de detalle de las SyR recibidas sobre mobiliario urbano indica que la mayoria
se refieren a incidencias y solicitudes relativas a bolardos, horquillas y bancos. Los
principales motivos de presentaciéon durante el ano 2021 fueron:

e Sugerencias de instalacion de bolardos.
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e Solicitud de instalaciéon de nuevo mobiliario: bancos, bolardos, banos publicos,
papeleras y vallas peatonales y barandillas, fundamentalmente.

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

¢ Quejas sobre el estado de conservacion de los banos publicos.

e Solicitudes de instalacion de banos publicos.

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

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

e Quejas por la presencia de bolardos, bancos, horquillas para bicis y motos que
impiden la movilidad peatonal.

e Sugerencias sobre el diseio del mobiliario.

Con objeto de subsanar todas las deficiencias comunicadas por la ciudadania desde
las unidades municipales competentes, seglin se detalla en el informe anual emitido
por ellas, se establecieron una serie de acciones y medidas:

- Incorporacion en las respuestas de explicaciones sobre las decisiones técnicas,
las razones de las decisiones y los planes y programas que afectan al
mantenimiento y mejora del mobiliario urbano.

- Inspeccién, y atencién sobre el sistema de equipamientos urbanos por areas
delimitadas de actuacidon que permita detectar carencias y actuar de forma
preventiva.

- Campanas de informacion institucional sobre los planes y programas de mejora
del equipamiento urbano.

- Vigilancia y control sobre las anomalias del servicio y calidad en la ejecucién de
las prestaciones de mantenimiento como son las actuaciones de conservacion
preventiva y conservacion correctiva verificando el cumplimiento de las
programaciones y plazos que prestan las empresas concesionarias, levantando,
en caso de detectarse incumplimientos de las condiciones de los contratos, las
actas de inspeccién correspondientes.

- Control y vigilancia de la resolucion de los Avisos que se generan por derivacion
de sugerencias y reclamaciones.

- Desarrollo del nuevo contrato de mantenimiento del mobiliario y de las areas
de equipamientos en la ciudad, que incorpora diferentes mejoras, como la
renovaciéon y mejora de todas las papeleras de las zonas verdes para
homologarlas con las del resto de la ciudad en prestaciones y diseno, la
renovacion de diversos equipamientos con la instalacién de nuevos elementos
de accesibilidad como son vallas y barandillas con doble pasamanos, y adaptar
los bolardos y bancos a la normativa vigente, y, la unificacidon de las peticiones
de nuevo mobiliario por medio de la aplicaciéon SICMINT, donde de forma
especifica existe el apartado de peticién de nueva instalacion y que permitira
una atencién mas rapida de las peticiones, entre otras.

Finalmente, debe destacarse una cuestion que en estos momentos no esta resuelta y
gue ha sido objeto de presentacion de solicitudes en el Sistema. Se trata de demanda
de banos publicos. Actualmente, la Direccién General de Servicios de Limpieza y
Residuos, coloca banos portatiles en las zonas donde se celebran eventos con mucha
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afluencia de publico, que, por sus caracteristicas, son retirados cuando las actividades
y los eventos finalizan. En las solicitudes presentadas por la ciudadania se demanda la
presencia en las calles de bafios publicos permanentes, ya que solo hay un modelo con
numero muy limitado que se instalaron hace anos.

3. Alumbrado. Hay peticiones tanto de aumentar el alumbrado como de reducirlo, lo
cual dificulta la satisfaccién de la ciudadania en muchas ocasiones. Es evidente que
unas solicitudes se oponen a otras, por lo que es importante exponer a la ciudadania
de manera clara en las respuestas que se estudian todas las necesidades de
iluminacién requeridas, los criterios por los que se adoptan las decisiones en cada
actuacion vy los criterios de eficiencia energética y reduccion de la contaminacién
luminica.

Del andlisis de las SyR recibidas en el Sistema durante el afio 2021, se comprueba que
los principales motivos de presentacion fueron:
e Sugerencias de instalaciéon de nuevas farolas en diferentes calles, parques,
avenidas o espacios publicos de la ciudad de Madrid.
e Propuestas solicitando el adelanto del horario de encendido.
e Sugerencias de mejora en la iluminacion de los monumentos.
e Reclamaciones por falta del adecuado mantenimiento del alumbrado: farolas
apagadas y bombillas fundidas.
¢ Quejas por las molestias que ocasionan los deslumbramientos en las viviendas.
e Reclamaciones por el excesivo gasto y contaminacion luminica.
¢ Quejas y sugerencias sobre la iluminacién navidefia en diferentes zonas de la
ciudad.
e Reclamaciones por la falta de resolucion de reclamaciones puestas a través del
Sistema AVISOS-MADRID.

Desde la unidad municipal competente, en el informe anual, se han detallado
diferentes actuaciones ejecutadas para la resoluciéon de las incidencias o para la
atencion de las peticiones. Entre ellas, se puede destacar el programa anual de
inversiones en mejora de la eficiencia del alumbrado publico, mediante la sustitucion
de luminarias tradicionales por tecnologia LED, con la finalidad de reducir el consumo
del alumbrado publico viario mediante la instalacion de farolas y dispositivos de
iluminacion eficientes que, ademas, reducen la contaminacion luminica de la ciudad.
Las SyR que la ciudadania presenta en materia de iluminacion son uno de los datos
tomados en cuenta para la determinacion de las prioridades de actuacion, realizando,
en funcion de las caracteristicas de cada via o ambito y de la antigiiedad y adecuacién
de las instalaciones actuales a las necesidades, las actuaciones necesarias.

Por ultimo, debe significarse la importancia del control de resolucién de los avisos
enviados por la ciudadania, de manera que no solo sean atendidos de la manera
adecuada, sino que su derivacion sea realizada exclusivamente para las incidencias
gue asi se requieran.

4. Senalizacion de calles (urbana y de trafico). Los principales motivos de
presentacion de reclamaciones y sugerencias durante el ano 2021 fueron:

170|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

e Actualizacion de las placas con los nombres de las calles.

¢ Quejas porque hay calles no identificadas tras reformas de las fachadas o por
desaparicion de las placas.

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

¢ Quejas por falta de mantenimiento y conservacion de las placas de las calles:
oxidadas, parcialmente despejadas, con pintadas.

e Solicitudes de reposicién de placas de las calles.

e Solicitudes de modificacion de la ubicacion de la placa para que tenga mejor
visibilidad.

e Sugerencias de rectificacion de errores en los nombres.

e Sugerencias para que la denominacién de las calles que lleven nombres de
personas se indiquen datos biograficos de interés.

e Sugerencias de sefalizacion de trafico horizontal, vertical, de informacién
urbana, sefalizacion especial, reservas de estacionamiento para personas con
movilidad reducida, carga y descarga y aparcamiento de motos y bicis.

e Quejas por el mantenimiento de las senales de trafico, pasos de cebra y
elementos de templado de trafico.

e Peticion de instalaciéon de espejos parabdlicos.

De nuevo, hay que sefalar que un buen nimero de solicitudes se derivan al sistema
AVISOS-MADRID. Sobre ello es necesario insistir sobre las acciones de mejora
indicadas anteriormente, es decir, derivacién solo en caso de aquellas que permitan
una rapida resolucion y seguimiento y control de la resolucién de la incidencia.

5. Obras. Los principales motivos de presentacion de solicitudes en el Sistema SyR
durante el afio 2021 fueron:

¢ Quejas por molestias por ruidos y polvo.

e Reclamaciones por la inutilizacién de plazas de aparcamiento durante la

ejecucion de obras.

¢ Quejas por problemas de movilidad de los peatones durante la ejecucién de las
obras.
Quejas por falta de informacién.
Sugerencias de realizacién de determinadas obras de remodelacion.
Quejas y sugerencias en la remodelacion de la Plaza de Espana.
Quejas y sugerencias por la tardanza en la tramitacién administrativa de
determinadas obras o por su no realizacién.

Desde las unidades municipales competentes, en el informe anual, se relacionan
aquellas actuaciones ejecutadas para la resolucion de las incidencias o la atencién de
las peticiones. Entre ellas se pueden destacar las siguientes:

- Incrementar la calidad de la informacion sobre las caracteristicas de la obra, las
razones para llevarla a cabo y los plazos en los que se va a ejecutar.

- Establecer unos canales eficaces de informacién a la que va a estar afectada
por las molestias por las obras.
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17. MOVILIDAD y TRANSPORTES

Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones englobadas dentro del area de
actividad, Movilidad y Transportes, suponen en torno a la cuarta parte del total
tramitadas por las Unidades Gestoras. Concretamente, Las SyR clasificadas en la
materia Movilidad, Transportes y Multas constituyen el 23% del total general.

Las restricciones a la movilidad devenidas de la crisis sanitaria del Covid-19
provocaron una drastica reduccién del nimero de reclamaciones en el afio 2020,
respecto del 2019. La progresiva relajacion de dichas restricciones, en sintonia con la
evolucion positiva de los datos epidemioldgicos, han conllevado un aumento paulatino
en la intensidad del trafico y en el nimero de reclamaciones relacionadas con la
movilidad.

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

Trafico y circulacion.

Aparcamientos.

Movilidad ciclista.

Estacionamiento, Madrid Central y Madrid Zona de Bajas Emisiones (Madrid
360).

5. Ocupacion de la via publica.

pOdbPR

Las principales unidades responsables de la gestién y tramitacion de las SyR que se
incluyen dentro de esta area de actividad son la Direcciéon General de Gestién y
Vigilancia de la Circulacién, la Direccion General Sostenibilidad y Control Ambiental,
la Direccién General de Planificacion e Infraestructuras de Movilidad y la Direccién
General de Policia Municipal.

Ademas de la anteriores, que podriamos considerar como las unidades
tradicionalmente competentes en las cuestiones relacionadas con la movilidad, en el
afo 2021 se incorporaron a la tramitacién los distintos distritos®®, a consecuencia de
la proliferacién de las popularmente conocidas como “terrazas Covid”. De hecho, en
el ano 2021 ha sido significativo el nimero de reclamaciones relacionadas con la
reduccion de plazas de aparcamiento para residentes (SER) en favor de un mayor
espacio autorizado para la instalacidén de terrazas, en cumplimiento de la Resolucion
de 14 de mayo de 2020 de la Comisidon de Terrazas de Hosteleria y Restauracion,
relativa a las medidas de apoyo a la hosteleria a consecuencia del estado de alarma
por la crisis del Covid-19.

Los problemas que se describen son similares, el principal, la dificultad en el
aparcamiento, especialmente en zonas SER, pero también fuera su perimetro.

35 | as reclamaciones tramitadas por los Distritos en el afio 2021 clasificadas en la materia Movilidad, Transportes y Multas han
sido de 1.495. Debe sefalarse que dentro de estas se incluyen las sugerencias y reclamaciones relacionadas con reservas de
aparcamiento (carga y descarga, movilidad reducida, aparcamientos de motos, bicis, etc.) en aquellos viales no pertenecientes a
la red basica de transportes, la colocacion de espejos convexos a la salida de garajes privados, asi como las licencias de vado
permanente. No obstante, son porcentualmente poco significativas en relacién con las solicitudes referidas a las terrazas Covid,
es decir, con la reduccion del nimero de plazas de aparcamiento en las calles

172|Pagina



Direccion General de Transparencia y Calidad

@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacién

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Antes de entrar en el analisis de cada uno de los bloques que se han identificado
dentro de esta area de actividad, es necesario comenzar realizando unos comentarios
sobre los principales recursos municipales que dan soporte a la movilidad y el
transporte en la ciudad de Madrid.

A pesar de la situaciéon provocada por la pandemia, la tendencia no puede ser otra que
la vuelta a una normalidad en que, al igual que la vivienda o la ensefanza, la movilidad
es un tema clave de la vida politica y social y, en mayor medida, de la dindmica
cotidiana de nuestras grandes ciudades. La ciudadania valora la movilidad urbana
como un bien y, por esto, se constituye como una pieza fundamental y clave dentro
de la actividad de cualquier Administraciéon Publica, siendo un elemento clave para la
mejora de cualquier sociedad en cuestiones tan sustanciales como su desarrollo
econdmico. Al mismo tiempo es la causante de una parte importante de deterioro
ambiental, medido en términos de contaminacién atmosférica, acustica, gases de
efecto invernadero y ocupacion del territorio.

En este sentido, el Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las politicas de movilidad
y transporte, dentro de las competencias que sobre esta area de actividad tiene
atribuidas, cuenta con diversos recursos, entre los que destacan para el andlisis que se
va a realizar de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones:

- El Cuerpo de Agentes de Movilidad.

- Policia Municipal.

- Los aparcamientos municipales.

- El Servicio de Estacionamiento Regulado (SER).

- La movilidad ciclista.

- Madrid 360: plan global de medidas que afectan tanto a la movilidad como a la
peatonalizacién y accesibilidad de numerosas zonas de la ciudad. Todo ello con
el soporte normativo de la Ordenanza de Movilidad Sostenible modificada en
2021.

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

1. Trafico y circulacién.

Tradicionalmente, dentro de este bloque de analisis se incluyen todas aquellas
reclamaciones y sugerencias referidas basicamente a las incomodidades ocasionadas
por el elevado volumen de trafico rodado, intrinseco a la Ciudad de Madrid, y a su
regulacion, la mayoria de ellas referidas a quejas por cortes de viales derivados de la
celebracién de eventos, carreras populares, manifestaciones y similares, obras, asi
como, aquellos cortes derivados de las necesidades del planeamiento viario.

En 2020, éste fue el bloque de analisis mas afectado por la crisis sanitaria del Covid-
19. La prohibicién de toda actividad que supusiese aglomeraciones de personas, como
conciertos, espectaculos o eventos deportivos, la prohibicion del ocio nocturno, las
restricciones a la restauracion mas o menos severas segun periodos, el
establecimiento del toque de queda, etc., asi como las restricciones directas a la
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movilidad derivadas de los confinamientos perimetrales entre zonas basicas de salud,
municipios y comunidades auténomas, permitiéndose tan solo aquellos
desplazamientos considerados necesarios y debidamente justificados, redujeron de
forma drastica el trafico rodado en la ciudad, con la consiguiente merma en el nimero
de reclamaciones directamente relacionadas respecto del ano 2019, revirtiéndose
esta situacion en 2021 a niveles practicamente de 2018.

A través de la observacion de las diferentes submaterias del Sistema SyR se puede
detallar la diversa casuistica asociada al trafico y la circulacién:

1.1 Tréfico: el informe anual de la Direccion General de Gestion Vigilancia de la
Circulacion refleja unos datos que corroboran la tendencia al alza del nimero de
reclamaciones del drea de actividad. Los asuntos relacionados con el trafico en la
ciudad que han motivado la presentacién de SyR en el Sistema fueron:

e Reclamaciones relativas al exceso de trafico, atascos y retenciones. Es cierto
qgue dada la compleja casuistica asociada al trafico rodado de una gran ciudad
como Madrid, es dificil contabilizar con exactitud cuantas reclamaciones han
incluido en mayor o menor medida una queja por este respecto. Un ejemplo
clasico, son los atascos provocados por obras, las cuales, en funciéon de su
naturaleza, publicas o privadas, son asignadas a las distintas unidades gestoras
responsables de las mismas, y clasificadas en las diversas materias y
submaterias relacionadas que el sistema SyR dispone (Obras e infraestructuras,
Arquitectura del espacio publico, Licencias urbanisticas, Control de la
Edificacion).

¢ Quejas relacionadas con conductas incivicas al volante, tales como excesos de
velocidad, aparcamientos indebidos y, en general, todo tipo de actitudes que
ponen en riesgo la seguridad vial. Son una constante también las quejas por
estacionamientos indebidos de motocicletas, bicicletas y otros vehiculos de
movilidad urbana (VMU) en aceras, o en calzadas fuera de las zonas habilitadas
al efecto, asi como la utilizacion de zonas de aparcamiento reservadas para
personas con movilidad reducidas por vehiculos carentes de la preceptiva
autorizacién. Destaca en el ano 2021, las reclamaciones por aparcamientos de
motos en las inmediaciones de empresas de reparto de comida a domicilio,
conocidas como “cocinas fantasma”, aunque, como en el caso de los atascos
producidos por obras, no se contabilizan dentro de esta area de actividad, al
tratarse de reclamaciones complejas en las que se exponen varias
problematicas y se cuestiona la legalidad de las mismas, clasificAndose en estos
casos dentro de la submateria “Licencias de actividad”.

¢ Reclamaciones por exceso de velocidad en determinados tramos. La ciudadania
realiza propuestas de limitacién y reclama el cumplimiento de los limites
mediante la implantacion de medidas de calmado de trafico, tales como
badenes, camaras de semaforo o radares.

e Sugerencias en favor de cerrar al trafico rodado determinadas zonas, bien de
forma temporal, a causa de alglin evento concreto, o bien de forma definitiva,
solicitando la peatonalizacion de alguna calle. En 2021, adn se han recibido
sugerencias solicitando la implantacion definitiva de aquellas peatonalizaciones
de algunas calles principales, que con motivo de posibilitar el paseo asegurando
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el distanciamiento social, se implementaron durante los primeros meses de la
pandemia.

e Reconfiguracién de los tiempos y peticiones tanto de nueva instalacion como
de reubicacién de los semaforos para mejora del trafico. También se incluyen
en este grupo comunicaciones de incidencias de los semaforos, incorporacion
de avisadores acusticos para personas con déficit visual, asi como los paneles
informativos existentes en la red viaria.

¢ Quejas y sugerencias relacionadas con la Ordenanza de Movilidad Sostenible,
fundamentalmente respecto a las restricciones impuestas a determinados
vehiculos en las Zonas de bajas emisiones.

1.2 Agentes de Movilidad: se trata de SyR referidas a las competencias y funciones
propias del Cuerpo de Agentes de Movilidad, siendo las mas numerosas las referidas
a infracciones de circulacion y/o estacionamiento, seguidas por infracciones de
bicicletas y vehiculos de movilidad urbana (VMU) y por la atencién o trato recibido.
Debe destacarse el hecho de que, respecto a 2020, los porcentajes relativos de dichas
categorias se han mantenido en unos niveles similares, si bien con un descenso en el
caso de las quejas referidas a presuntas infracciones de VMU vy bicicletas.

En el informe anual de la Direccion General de Gestién y Vigilancia de la Circulacién,
unidad de la que depende la Subdireccion General de Agentes de Movilidad, se incluye
una relaciéon de medidas propuestas, orientadas a conseguir una mayor eficiencia en
la prestacién del servicio. Entre ellas se pueden citar las siguientes:

- Creacién un grupo de trabajo especifico para abordar las incidencias y dudas
relacionadas con SyR con el objeto de reducir los tiempos y menorar la calidad
de las respuestas.

- Realizacion de un seguimiento de las materias con mayor impacto para evitar
una reiteracién en SyR con un contenido igual o similar.

- Andlisis periddico de los tiempos de respuesta en la contestacion de las SyR,
detectando las situaciones que provocan retrasos y definiendo medidas
correctoras.

- Potenciacion de la cuenta de Twitter del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

- Refuerzo de la formacién de los Agentes, tanto en aspectos puramente técnicos,
relacionados con la gestién y ordenacién del trafico, como en materias
relacionadas con la atencion al ciudadano y en el desarrollo de habilidades
emocionales que permitan una interaccidon mas cercana, sin descuidar el estudio
en profundidad de la normativa aplicable a su trabajo, la nueva Ordenanza de
Movilidad Sostenible, asi como la modificacion de la Ordenanza de Calidad del
Aire y Sostenibilidad.

- Mejoras en el sistema de Gestién de denuncias AMPOL, optimizando Ia
accesibilidad a los datos para la tramitaciéon de denuncias.

1.3 Policia Municipal: los principales motivos de presentacion de SyR son sobre,
estacionamientos indebidos, retenciones, cortes de trafico e infracciones,
solicitAndose mayor presencia policial.

1.4 Transportes publicos: dentro de la submateria, Transportes Publicos, se engloban,
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por un lado, aquellas SyR referidas al servicio de Taxi, competencia éstas de la
Subdireccion General de Regulacion de la Circulacién y Servicio de Taxi, dependiente
de la Direccién General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, y por otro, todas
aquellas dirigidas al resto de servicios de transporte publico colectivo de la Ciudad de
Madrid, autobuses municipales, interurbanos, Metro y Cercanias Renfe (hay que
recordar que un grupo numeroso de estas solicitudes no son competencia municipal
y, por tanto, son inadmitidas en el Sistema y remitidas a los organismos competentes).

Si son competencia de la Subdireccion General de Planificacién de Movilidad y
Transportes, dependiente de la Direccién General de Planificacién e Infraestructuras
de Movilidad, las reclamaciones relacionadas con el planeamiento viario aplicado al
transporte publico, es decir, aquellas que plantean cuestiones relativas a los trayectos,
ubicacion de las paradas, creacion de nuevas lineas que den servicio a zonas de
reciente urbanizacién, etc., asi como todo lo relacionado con los carriles bus.

En relacién con el primer grupo, aquellas SyR referidas al servicio de taxi, segun el
informe anual de la Direccion General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion, éstas
han supuesto aproximadamente el 17% del total tramitado por la unidad gestora,
habiéndose reducido respecto a 2020. De entre ellas, las mas numerosas son las
referidas a facturacién de importe excesivo, sobre objetos perdidos vy, finalmente, el
trato, atencion dispensada al cliente y la vestimenta.

Respecto del segundo grupo, y conforme se recoge en el informe anual de la Direccién
General de Planificacion e Infraestructuras de la Movilidad, estas SyR hacen referencia
a los siguientes motivos de presentacion:

e Paradas de Transporte Publico Colectivo: adecuacién de paradas (accesibilidad,
seguridad.), sugerencias de instalacion de nuevas paradas, propuestas de
reubicacion de las paradas (por ruido, mejora funcionamiento) y sobre la
informacion de las mismas.

e Lineas de Transporte Publico Colectivo: modificacién de lineas existentes,
creacion de nuevas lineas y gratuidad.

e Carriles bus: creacién de nuevos carriles bus, modificaciones y eliminacioén.

Junto a lo anterior, durante el ano 2021, debido a la realizacién de actuaciones
municipales o a circunstancias singulares, han tenido entrada en el Sistema solicitudes
gue aluden a los siguientes asuntos:

¢ Quejas por la considerable ampliacion de carriles bus provisionales, que dada la
situacién excepcional debido al Covid-19, ha aumentado con la finalidad de
conseguir una mayor frecuencia del transporte publico en autobus, asi como para
el servicio de autobus turistico, logrando guardar las medidas de seguridad e
higiene entre los usuarios, asi como el aforo maximo por autobus.

e Igualmente se han recibido solicitudes sobre las obras en Plaza de Espana y la
peatonalizacién de la Puerta del Sol, considerandose necesario reforzar la oferta
de transporte publico en el ambito de afeccidon y sugiriendo poner en
funcionamiento nuevas lineas especiales como la de Sol/Sevilla a Puerta de
Toledo.

1.5 Planeamiento viario: tradicionalmente la parte cuantitativamente mas importante
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y significativa de las sugerencias y reclamaciones recibidas en la Direccion General de
Planificacion e Infraestructuras de la Movilidad son aquellas directamente
relacionadas con el planeamiento viario (cerca del 60% del total tramitado por la
unidad gestora). Incluyen cuestiones que con caracter general requieren de un andlisis
técnico exhaustivo, por no tratarse de un servicio de gestiéon y conservaciéon de
elementos o infraestructuras. De hecho, para realizar dichos estudios en muchas
ocasiones se requiere una inspeccion previa con un posterior informe técnico y si es
necesario una elaboracion de propuesta que se remite a los servicios competentes en
la ejecucion de las actuaciones.

Son asuntos habituales en las SyR presentadas las propuestas de modificacién de la
organizacion de la circulacién, peatonalizaciones, cambios de sentido, ampliacién de
aceras, ampliacién del numero de carriles de circulaciéon, construccion de rotondas en
cruces problematicos, etc. También son frecuentes todas aquellas reclamaciones
referidas a todo lo relativo a la configuracion de carriles especiales de movilidad (bus,
taxi, moto, bicicleta), a la ampliacién y/o eliminacion de tramos, al uso, a la
configuracion de su trazado y a la circulacién.

Junto a lo anterior, en 2021, han sido numerosas las reclamaciones relacionadas con
las molestias producidas por las obras de remodelacion del Nudo Norte de la Calle 30
y con el soterramiento del Paseo de Extremadura entre el Alto de Extremadura y el
entorno de la Avenida de los Poblados, que ha sido objeto de reclamaciones, en este
caso, no por molestias producidas por las obras, que no han comenzado, sino
solicitando precisamente esto, que se acometa la ejecucion de las obras lo antes
posible.

Finalmente, no puede dejar de mencionarse el elevado nimero de reclamaciones
recibidas sobre el proyecto de remodelacion de este 2021, el de |la Plaza de Espafa y
su entorno. Muchas de ellas directamente relacionadas con el planeamiento viario,
pero que no se clasificaron en esta submateria, sino que se clasificaron dentro de la
submateria “Obras e Infraestructuras” y asignadas a la unida gestora competente, la
Direccion General de Espacio Publico, Obras e Infraestructuras.

1.6 Pasarelas peatonales y pasos elevados: dentro de este grupo se pueden distinguir
las pasarelas cuyo mantenimiento y limpieza son competencia municipal y aquellas
otras pertenecientes a otras Administraciones, Entidades u Organismos, las cuales son
inadmitidas y, en su caso, remitidas a la Administracion, Entidad u Organismo
competente. Estas ultimas pueden ser autondmicas, estatales e incluso privadas, pero
la mayor parte de ellas son aquellas cuya competencia recae en Madrid Calle 30.

Fundamentalmente, se refieren al estado de conservacion o a cortes en accesos
propiciados por las necesidades de intervencidén o conservacion que imposibilitan el
acceso a la ciudadania. Es evidente que este tipo de infraestructuras estan destinadas
a facilitar la circulacién mas fluida y con itinerarios en menor tiempo, pero al mismo
tiempo, cualquier intervencion que imposibilite su uso, origina insatisfaccion entre la
poblacion.

También se han recibido algunas sugerencias solicitando la creacion de nuevos pasos

177 |Pagina



: Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

en localizaciones concretas, o ampliando tramos ya existentes, asi como solicitando
senalizacién especifica respecto del uso permitido, fruto del conflicto que a veces se
produce entre peatones, ciclistas y usuarios de las nuevas formas de movilidad.

1.7 Multas: seguin se recoge en el informe anual de la Direccién General de Gestién
y Vigilancia de la circulacién, las reclamaciones clasificadas en esta submateria han
supuesto en torno al 21% del total anual tramitado por la unidad gestora. En esta
categoria se recogen las reclamaciones en relacion con el procedimiento de
tramitacién de multas por denuncias en materia de trafico, siendo las mas frecuentes
las referidas a tramitacion, asi como las referidas tanto a solicitudes de remision de
duplicados de notificaciones y/o cartas de pago y de justificantes de pago. Por otra
parte, se debe destacar el elevado nimero de reclamaciones recibidas por incidencias
producidas durante el proceso de notificacién (no solo de multas, sino de cualquier
tipo de notificacion).

1.8 Senalizacién de trafico: dentro de esta submateria se pueden distinguir tres
subgrupos: semaforos, instalacion de nuevas sefiales y conservacion de la sefalizacion
existente. Cada uno de estos subgrupos es competencia de distintas Unidades
Gestoras.

Segun se recoge en el informe anual de la Direccion General de Gestion y Vigilancia
de la Circulacién, las reclamaciones relativas a seméaforos han supuesto
aproximadamente el 18% de total anual. Incluye aquellas solicitudes referidas a
peticiones de nueva instalacion o modificacion de unidades semafdricas, a reportes de
incidencias en relacién con ellas, incluyéndose los avisadores acusticos para personas
con déficit visual, a los paneles informativos existentes en la red viaria, proponiéndose
su instalacién, al cambio de ubicaciéon y modificaciéon de los intervalos de fase,
proponiendo la difusién de determinados mensajes, etc.

También son frecuentes las solicitudes de instalacion de nuevas sefales. Este es quiza
el subgrupo de mayor complejidad y mas estudio previo requiere, dadas las
implicaciones en el planeamiento y regulacion de la circulacién que suponen la
instalacion de una sefal en una ubicacién en la que antes no existia. En 2021 se han
incrementado este tipo de peticiones.

El tercer subgrupo, competencia de la Subdirecciéon General de Gestion de la
Movilidad, recoge todas aquellas SyR relativas a la conservacion de la sefalizacion ya
existente (fundamentalmente limpieza de senales y repintado de marcas viales) y la
instalacién de espejos parabdlicos convexos en la via publica®®.

2. Aparcamientos.

2.1 Aparcamientos en la via publica: segun se recoge en el informe anual de la
Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacién, las SyR tramitadas
clasificadas en esta submateria han supuesto el 9% del total tramitado por la Unidad
Gestora. La mayoria de las solicitudes se tratan de quejas por la demora en la
expedicidn o renovacion de las autorizaciones para el estacionamiento en reservas

36 En salidas de garajes privados son competencia de las Juntas Municipales de Distrito.
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para personas con movilidad reducida

2.2 Aparcamientos cerrados: dentro de esta submateria se incluyen todas las SyR
referidas a los aparcamientos de gestién municipal. Las tematicas habituales son
cambios de titularidad, aparcamientos disuasorios, lista de espera, informacion
telefénica, usos indebidos y solicitud de construccién de nuevos aparcamientos

Segln se indica en el informe anual de la Direccion General de Planificacion e
Infraestructuras de Movilidad, el nimero de reclamaciones recogidas en esta
submateria se ha visto incrementado en mas de un 60%, lo que evidencia el interés
por parte de la ciudadania en poner solucién al creciente problema del aparcamiento
en la ciudad.

3. Movilidad ciclista.

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

Ademas, se han recibido reclamaciones relativas al proyecto de movilidad compartida
con bicicletas eléctricas sin base fija, BICIMAD GO, enteramente gestionado por la
EMT, mediante autorizacion municipal. Estas reclamaciones que aluden
principalmente al coste del servicio son inadmitidas en el Sistema y remitidas a la
empresa municipal.

3.1 BiciMAD: es sin duda un servicio objeto de gran interés por parte de la ciudadania.
Las solicitudes presentan la siguiente tematica: peticiones de nuevas estaciones,
quejas por incidencias con importes y saldos, reclamaciones por el estado de
conservacion y mantenimiento de los tétems y de las estaciones, actuaciones de de
reposicion y mantenimiento de bicicletas y devoluciones de saldo por anclajes
incorrectos.

3.2 Carril bici: la submateria, Carril Bici, es un claro ejemplo de la transversalidad
propia del sistema SyR en una ciudad tan grande y compleja como lo es Madrid,
pudiendo competer a distintas Unidades Gestoras en funciéon de lo que se reclame. El
nimero de reclamaciones recibidas enmarcadas en esta submateria ha sido
practicamente idéntico al ano anterior, siendo las problematicas planteadas muy
similares:

e Quejas por el incremento de carriles bici, infrautilizados en opinidén de parte de
la ciudadania, con un efecto negativo en la circulacion del resto de vehiculos. Y
al revés, quejas por parte de las personas usuarias de estos carriles por
considerarlos claramente insuficientes, solicitando ampliaciones en los trazados.
Estas cuestiones, englobadas en el ambito del planeamiento viario, son
competencia de la Direccidon General de Planificacion e Infraestructuras de la
Movilidad.

¢ Reclamaciones relativas a la seguridad vial, usos indebidos por parte de peatones
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u otro tipo de vehiculos. Dependiendo de la localizacién, estas reclamaciones
son competencias de la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la
Circulacion o de la Policia Municipal.

¢ Quejas relativas al mantenimiento, conservacién y reparacion del pavimento
(Direcciéon General de Conservacion de Vias Publicas), labores de desbroce de
zonas aledanas (dependiendo de la naturaleza de dichas zonas, puede ser
competencia de la Direccién General de Gestién del Agua y Zonas Verdes, o
bien de la Direccién General de Servicios de Limpieza y Residuos), pintura de las
lineas, sefalizacion, (Direccién General de Sostenibilidad y Control Ambiental,
en caso de mantenimiento de la sefnalética ya existente o Direccién General de
Planificacion e Infraestructuras de la Movilidad en caso de solicitudes de nueva
sefalizacion.)

e Solicitudes de mejora en la informaciéon contenida en la web municipal. Las
guejas relativas al contenido, Direccién General de Gestién y Vigilancia de la
Circulacion o Direccion General de Planificacion e Infraestructuras de la
Movilidad, segun los casos. Si se refieren a incidencias de naturaleza técnica,
Direccion General de la Oficina Digital o IAM.

¢ SyR relativas al Anillo Verde Ciclista. En general, Direccion General de Gestion
del Agua y Zonas Verdes, pero segun los casos, también el resto de las unidades
gestoras.

4. Estacionamiento y Zona de Bajas Emisiones Madrid Central y Madrid 360.
Constituyen este bloque las quejas y sugerencias recibidas relativas al Servicio de
Estacionamiento Regulado (SER) y la Zona de Bajas Emisiones Madrid Central y
Madrid 360.

4.1 SER: segun se indica en el informe anual de la Direccién General de Sostenibilidad
y Control Ambiental, en el afio 2021 se ha consolidado una tendencia descendente de
la SyR clasificadas en la submateria SER, en concreto se indica un descenso
aproximado del 15% respecto al afio 20203’. En la mayoria de estas reclamaciones, el
ciudadano sugiere que, bien se conviertan plazas azules a verdes, o simplemente que
se permita estacionar a los residentes en plazas azules sin ser sancionados. Junto a
ello, este ano 2021 deben destacarse las reclamaciones recogidas a primeros de ano
debido al temporal Filomena que ocasiond un tiempo de inactividad evidente y la
posterior solicitud de devoluciéon parcial de la tasa por parte de comerciales y
residentes, sobre el tiempo que no se pudo utilizar el servicio y, también, una
incidencia puntual en la conexién de los parquimetros el dia 10 de junio.

El resto asuntos que determinaron la presentaciéon de SyR fueron: renovaciones de
autorizaciones, solicitudes de anulacién de denuncias e incidencias en parquimetros o
aplicaciones de pago por mavil, quejas sobre la actuacién del personal controlador y
solicitudes de ampliacion de la zona regulada o de cambio de regulacién de plazas.

4.2 Madrid central y Madrid 360: las causas principales de la presentacion de SyR en

37 No obstante, este dato si bien es cierto, debe complementarse teniendo en cuenta que un elevado nimero de reclamaciones
que tenian como fondo la reduccién de plazas SER para residentes, a consecuencia, principalmente, de la prérroga en el tiempo
de las terrazas Covid, no fueron clasificadas como SER

180|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

estas submaterias han guardado relacién con la tramitacién de permisos de acceso e
invitaciones, en concreto, con quejas formuladas por personas cuyos vehiculos han
sido objeto de denuncias por accesos no autorizados a Madrid Central o a las nuevas
Zonas de Bajas Emisiones de Especial Proteccion una vez modificada a Ordenanza
(Madrid Distrito Centro y Plaza Eliptica. A ellas se sumaron las quejas que manifiestan
desacuerdo con aspectos concretos de la normativa y las relacionadas con incidencias
verificadas en los permisos de acceso que otorgan los aparcamientos de uso publico
de la ZBEDEP Distrito Centro.

5. Ocupacion de la via publica.

Las reclamaciones recibidas clasificadas en esta submateria se han Vvisto
incrementadas respecto de 2020 en mas de un 30%. Es una cifra realmente
significativa y que tiene un origen claro, las terrazas COVID. Tal y como se ha
explicado al comienzo de este informe, las quejas son variadas en cuanto al tipo de
molestias que las terrazas producen, pero hay un denominador comun a todas ellas, la
reduccién de plazas de aparcamiento, y en particular, la reduccién de plazas SER para
residentes.

A estos datos, no obstante, hay que anadir que, dada la variada casuistica de las
reclamaciones y la variedad de problematicas planteadas en una misma reclamacion,
muchas veces es complejo determinar la clasificacién de la submateria e inevitable la
division entre varias unidades gestoras competentes para actuar en los diversos
aspectos planteados. En este sentido, muchas reclamaciones, debidas a la reduccién
de plazas de aparcamiento, han sido asignadas, por ejemplo, a la Direccion General de
Limpieza y Residuos, clasificadas en la submateria Recogida de Residuos, porque la
ciudadania planteaba como posible solucion parcial al problema, la reubicacion de
contenedores de residuos en localizaciones en las que, a su juicio, perjudicarian en
menor medida al estacionamiento en la zona. Igualmente, en el caso de obras, se
asignan a la unidad gestora responsable de las mismas. Otras veces la queja viene
referida a una multa recibida por un estacionamiento indebido, remitiéndose la SyR,
segun los casos, a la Direcciéon General de Gestion y Vigilancia de la Circulacién-
Subdireccién General de Multas, a la Policia Municipal, o incluso al IAM, ya que en
ocasiones se plantean dificultades técnicas a la hora del pago a través de la sede
electronica. En todos estos casos, la causa que motiva la reclamacién es el problema
de aparcamiento que existe en determinadas zonas de la ciudad.

También se han recibido, aunque en proporcién minima respecto de las anteriores,
reclamaciones relacionadas con los temas habituales de esta submateria, como son las
autorizaciones para carga y descarga de camiones de gran tonelaje, carga y descarga
de pasajeros de autobuses turisticos, rodajes cinematograficos, mudanzas, gruas,
ocupacioén de la via por parte de negocios privados, contenedores y sacos de obra, etc.
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18. VIVIENDA

Las SyR clasificadas dentro del area de Vivienda que han entrado en el Sistema SyR
constituyen el 0,05% de las tramitadas por las Unidades Gestoras.

Desde el punto de vista competencial es necesario sefalar que las atribuidas a la
Administracion local presentan una doble particularidad: por una parte, no son titulos
competenciales exclusivos de las entidades locales y excluyentes del resto de
Administraciones Publicas, sino que se caracterizan por necesitar para su efectivo
desarrollo de la colaboracién con otras Administraciones Publicas con base en su
respectiva competencia; en segundo lugar, es el legislador sectorial, estatal o
autondmico, el que debe senalar, a través de Ley, el efectivo alcance de la competencia
local en estas materias en las que, en todo caso, el municipio ha de tener garantizada
una presencia en su gestion, respetando la autonomia que la Constitucion garantiza a
las entidades locales para la gestion de sus respectivos intereses.

El Ayuntamiento de Madrid, en términos generales, ejerce competencias relativas a la
promocion y gestion de viviendas, aunque, bien es cierto, su alcance esta
extremadamente condicionado por las competencias que, en materia de vivienda,
desarrollan Estado y Comunidades Auténomas.

Un primer aspecto que debe tenerse en cuenta para una correcta comprension de esta
area de actividad es que el Ayuntamiento de Madrid, para el cumplimiento de los
objetivos del Plan Estratégico Municipal en esta materia, lo realiza a través de la
Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de Madrid S.A. (EMVS), Sociedad Anénima
con capital 100% municipal, que cuenta con un sistema propio de sugerencias y
reclamaciones. Todas aquellas SyR que entran a través del Sistema SyR general del
Ayuntamiento de Madrid son derivadas, desde el Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones, al sistema propio de la EMVS para que den contestacién a la
ciudadania.

En la Memoria Anual SyR no se analizan aquellas que han recibido las empresas
municipales del Ayuntamiento de Madrid que cuentan con sistemas de sugerencias y
reclamaciones propios. Remitimos, en este caso concreto y, en general, en el resto de
las areas de actividad con esta peculiaridad, a los Informes Anuales que emiten las
entidades correspondientes, donde se podra tener una explicacién detallada del
numero recibido, las materias afectadas, los motivos de presentacién y otros aspectos
de la gestion y tramitacion como los tiempos de contestacion, porcentajes por tipo de
solicitud, etc.

Dentro de la estructura del Ayuntamiento de Madrid, las competencias sobre vivienda
son ejercidas por el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano (Area Delegada de
Vivienda), fundamentalmente, a través de la Direcciéon General de Vivienda,
Rehabilitacion y Regeneracion, que es la unidad encargada de desarrollar en materia
de vivienda la supervision de los proyectos de obras publicas municipales promovidos
y gestionados por la Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de Madrid, S.A.; realizar
la tramitacion de los procedimientos en materia de rehabilitacion y regeneracion;
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gestionar los procedimientos sancionadores por infracciones en materia de vivienda
social, previstos en la legislacion vigente; formalizar y suscribir la documentacion
necesaria para la ejecucién de los procesos de venta de viviendas del extinto
Patronato de Casas para Funcionarios y coordinar y dirigir la ejecucién de las
actuaciones en las areas de Rehabilitacion definidas en los correspondientes planes.

En materia de vivienda uno de los principales objetivos estratégicos del Ayuntamiento
de Madrid es facilitar a los colectivos mas desfavorecidos el acceso a una vivienda
digna, incidiendo en aquellas situaciones de mayor vulnerabilidad y adaptando la
vivienda a las nuevas demandas. Para ello, asume competencias de definicién vy
gestion de las politicas publicas y sociales municipales en materia de vivienda,
supervisa y controla el cumplimiento de la normativa de vivienda publica con
protecciéon publica y desarrolla y forma la rehabilitacién del parque residencial de la
ciudad.

De acuerdo con lo senalado en el informe anual emitido por la Direccion General de
Vivienda, Rehabilitacién y Regeneracion, las reclamaciones que tuvieron entrada en el
ano 2021 estuvieron centradas, fundamentalmente, en dos asuntos, por un lado, el
estado de tramitacién de los expedientes de subvenciones, interesandose
fundamentalmente en el momento de pago de estas y, por otro, aquellas relativas a
informacion de caracter general de temas de vivienda relativos al mercado de
compraventa de los bienes inmueble, ayudas de la Comunidad de Madrid,
asesoramiento a Comunidades de Propietarios o aclaraciones sobre dénde deben
dirigirse para cuestiones relacionadas con todas estas materias.

El andlisis de detalle de las solicitudes recibidas en el afno 2021 permite establecer la
siguiente relacién de motivos:

e Quejas por la cita previa. Principalmente como consecuencia de las dificultades
por parte de la ciudadania para concretarlas y por los retrasos en los horarios.
Junto a ello, también existe una percepcién de malestar por la falta de
cumplimiento de las expectativas que este tipo de atencién provoca en la
ciudadania.

e SyR relativas a Registro. Generalmente derivados de problemas técnicos,
aunque también han tenido entrada algunas solicitudes que requieren
confirmacion de recepcion de la documentacion.

e Quejas sobre Planes Madre. La ciudadania comunica diversas incidencias
centradas en los pagos de las subvenciones concedidas.

e Solicitudes relativas a la ITE 2013. Se corresponden, generalmente, con
consultas relativas a los herederos del beneficiario fallecido que solicitan la
subrogacion como herederos del causante.

e Sobre el Plan Adapta 2020. Referentes a documentacién y tramites de las
solicitudes.

En el informe anual emitido por la Direccion General Vivienda, Rehabilitacion y

Regeneracion se relacionan diferentes actuaciones ejecutadas para la mejora del
servicio que prestan en esta materia. Entre ellas se pueden citar las siguientes:
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- Elaboracién de un Plan de Comunicacion dirigido a coordinar y normalizar los
distintos canales de informacién a los que puede dirigirse la ciudadania.

- Incorporacién de un equipo dedicado a informacién telefénica, correo
electrénico y gestidon de contenidos web.

- Oficina Verde. Se ha materializado como encargo a la EMVS y tiene como
objetivo el apoyo en la gestion en materia de investigacion, asesoramiento,
informacion y colaboracion en estudios y de actividades relacionadas con la
rehabilitacion de edificios y viviendas. Para ello, se ha puesto a disposicién
los dos locales como puntos de informacién, asi como zona de exposicion y
sala de formacion y conferencias, y la habilitacién de una plataforma digital
https://www.emvs.es/OficinaVerde en la que se publican contenidos sobre
la eficiencia energética, conferencias y formacién online y de convocatorias
de ayudas publicas para la rehabilitacién y regeneracion urbana. Asi mismo,
se coopera en facilitar la presencia en redes sociales.

- Firma de diferentes convenios para el fomento y divulgaciéon de las
subvenciones para la rehabilitaciéon de edificios de viviendas del Municipio de
Madrid, con diferentes asociaciones: Federacién de Cooperativas de
Vivienda y Rehabilitacién de la Comunidad de Madrid, Colegio Profesional de
Administradores de Fincas Colegiados de Madrid, Asociacién Espanola de
Gestores Publicos de Vivienda y Suelo, Secciéon Madrid.

- Ejecucién de un Protocolo General de Actuacion entre Ayuntamiento de
Madrid vy el llustre Colegio de Abogados de Madrid, dirigido a extender y
consolidar la cooperaciéon municipal con la corporacion profesional en aras a
la divulgacion en materia de vivienda y en general proyectos conjuntos que
promuevan a la ciudad de Madrid.
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19.EMPLEO

Las SyR clasificadas dentro del area de Empleo constituyen el 0,3%, del total de las
tramitadas por las Unidades Gestoras.

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

No existe una atribucidon expresa de competencias en esta materia a las entidades
locales. La mencidn mas precisa se encuentra en el articulo 4 de la Ley de Empleo3,
que dispone que “las politicas de empleo, su diseno y modelo de gestion, deberdn tener en
cuenta su dimension local para ajustarlas a las necesidades del territorio, de manera que
favorezca y apoye las iniciativas de generacion de empleo en el dmbito local”. La dimension
local se aseguraria a través de una mera garantia institucional, tal y como se establece
en este mismo precepto cuando sefala que “los Servicios Publicos de Empleo de las
Comunidades Auténomas serdn los responsables de trasladar al marco del Sistema
Nacional de Empleo la dimension territorial de las politicas activas de empleo y de
determinar, en su caso, la representacion de las entidades locales en los érganos de
participacion institucional de dmbito autonémico”.

Parece evidente, que, si bien la dimension local de las politicas de empleo debe existir,
se deja en manos de los servicios autondmicos de empleo la forma en la que debe
producirse, estableciendo la representacién en los 6érganos de participacién
institucional y a través de mecanismos de colaboracién que, en su caso, pudieran
determinarse. En definitiva, que la Ley de Empleo no impone a las Comunidades
Autoénomas ninguna obligacion, salvo la existencia de una participaciéon de las
entidades locales en la politicas de empleo y el cardcter menor que se le otorga,
guedando reducida a la colaboracién y cooperacion. En este marco, los Ayuntamientos
y otras entidades locales desarrollan iniciativas en el ambito de las politicas de empleo
bien a través de la colaboracidon con otras administraciones o bien por propia decision.

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

1- Politicas activas de empleo.
2- Tramitacion administrativa de procesos selectivos y bolsas de empleo.

El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las politicas de empleo y dentro de las
competencias que sobre esta area tiene atribuidas, cuenta con:

- La Agencia para el Empleo de Madrid (AEM).

38 Real Decreto Legislativo 3/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Empleo.
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- La Direccién General de Planificacion de Recursos Humanos.

El andlisis de las SyR recibidas durante el ano 2021, de acuerdo con los bloques de
andlisis definidos, permite establecer como principales motivos de entrada:

1. Politicas activas de empleo

En la Agencia para el Empleo de Madrid, los principales motivos de reclamacién
durante el ano 2021 fueron:

e Quejas por la falta de limpieza del Centro de Formaciéon Ocupacional de los
Carmenes.

e Reclamaciones por el cierre de las Agencias de Zona durante el temporal
Filomena,

e Molestias por las dificultades para contactar con los centros de la Agencia.

e Quejas por la falta de informacién o informacion confusa sobre incorporaciones
a Programas .e Formacion y/o retraso en el pago de becas.

e Reclamaciones relativas a incidencias técnicas durante el proceso de
inscripcion online en ofertas y cursos.

e Malestar por los retrasos en la entrega de diplomas.

e Reclamaciones por exclusién de solicitudes en los cursos de formacion.

En cuanto a las sugerencias recibidas, los principales motivos de presentacién aluden
a los siguientes asuntos: que el personal adscrito a las oficinas centrales realice labores
de limpieza de la nieve depositada en la acera por el temporal Filomena, propuestas
de acceso a los cursos de formacién para personas desempleadas de toda la
Comunidad de Madrid y, finalmente, peticiones para realizar talleres de formaciéon y
empleo en el Distrito de San Blas-Canillejas.

Por ultimo, indicar que también se han recibido felicitaciones que hacen referencia a
la atencion prestada por el personal de la Agencia para el Empleo y la calidad de los
servicios ofrecidos.

En el informe anual emitido por la unidad competente se indican determinadas
acciones o medidas que se ejecutaron para subsanar deficiencias o mejorar el servicio.
Entre ellas destacan las siguientes:

- Desarrollo de una nueva base de datos que simplifica la gestién de
convocatorias, cursos talleres y personas que participan en las actividades
formativas.

- Implantacion de un calendario para realizar las practicas no laborales.

- Potenciacion de los servicios telefénicos y online.

- Revisién continua de la pagina web para mantener la informacion actualizada.

186|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

2. Tramitacion administrativa de procesos selectivos y bolsas de empleo

Tras el andlisis realizado de las sugerencias y reclamaciones recibidas durante el afio
2021 en la Direcciéon General de Planificacidon de Recursos Humanos, cabe destacar
un acusado descenso (75%) en el nUmero de las asignadas, continuando la tendencia
gue ya se habia producido en el ejercicio anterior.

En lo que se respecta al contenido, la mayoria corresponden a temas relacionados con
los procesos selectivos. En concreto aluden a incidencias producidas durante el
tramite electronico de presentacién de solicitudes de participacion en procesos
selectivos, asi como a problemas con la pasarela de pago de la tasa por derechos de
examen, a la demora en la respuesta a las consultas del formulario de solicitud de
informacion personalizada sobre procesos selectivos, a consultas sobre devoluciones
de ingresos por la tasa, asi como otros tramites del procedimiento de los procesos
selectivos y, finalmente a peticiones de mayor agilizaciéon de los procesos, demoras en
los tramites plazos o publicaciones, asi como disconformidad tanto en la planificacion
y organizacion de las pruebas como en los plazos de publicacion de los calendarios.

El resto de solicitudes son relativas al personal POSI de los centros educativos y a la
tramitacién y publicacion de listas y bolsas de personal interino.

En cuanto a las sugerencias recibidas, se refieren a la publicaciéon de calendarios de
convocatorias y prevision de examenes, asi como alguna propuesta sobre nueva
informacion en la web o sistemas de alerta.

Respecto a las acciones y medidas ejecutadas con objeto de subsanar deficiencias o
mejorar el servicio, el informe de la Direccién General de Planificacién de Recursos
Humamos, detalla que, puesto que un elevado porcentaje de las reclamaciones trata
sobre incidencias en la instancia on-line, la pasarela de pago y certificados digitales, se
ha continuado realizando un importante esfuerzo de coordinaciéon con el IAM, asi
como con los responsables de Linea Madrid para dar solucion al aplicativo y a la
informacion que se traslada a la ciudadania. También se indica que se ha puesto en
funcionamiento en la web un canal para la solicitud de informacién personalizada
sobre procesos selectivos, que recibe todas las cuestiones que se planteen en materia
de seleccidn.

Finalmente, debe significarse, entre las actuaciones ejecutadas por esta unidad que,
dentro de la Estrategia de Transformacion de la Gestion de Recursos Humanos, se han
incluido una serie de medidas destinadas a planificar, impulsar, priorizar y agilizar los
procesos selectivos: publicacién en la web municipal de los borradores de bases
especificas con anterioridad a su negociacion en mesa y aprobacion y publicacion de
la prevision de las fechas de los examenes a realizar de los procesos selectivos en
marcha, con antelacién a su publicacion oficial, entre otras.
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B)- SyR TRIBUTARIAS

En el ambito de las SyR Tributarias, la Direccién General de Transparencia y Calidad
es competente para la recepcién, tramitacion y resolucién de las reclamaciones,
sugerencias, felicitaciones y peticiones de informacion relacionadas, directa o
indirectamente, con cuestiones de naturaleza tributaria.

El estudio de las reclamaciones, sugerencias, felicitaciones y peticiones de informacion
recibidas en el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (en adelante, Sistema SyR)
permite detectar las propuestas o sugerencias realizadas por la ciudadania, las
solicitudes de informacion demandadas y los principales motivos de queja que se
producen de forma mas frecuente. A la vista de toda esta informacion, es posible
determinar los motivos y causas que inciden en el funcionamiento de los servicios
municipales y, de esta forma precisar qué ambitos concretos o practicas
administrativas son susceptibles de mejora, asi como las causas que impiden el normal
funcionamiento de los servicios municipales.

De acuerdo con lo indicado, el Sistema SyR se configura como el marco idéneo para
planificar propuestas de actuacion con el objetivo de alcanzar los mejores niveles de
eficacia, transparencia y calidad en los servicios que el Ayuntamiento de Madrid
ofrece a la ciudadania.

A la Direccién General de Transparencia y Calidad le corresponde proponer tanto
recomendaciones de caracter tributario para una mas correcta aplicacién de la norma
por parte de la Administracion tributaria madrilefia, como 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 numero de reclamaciones tributarias,
asi como la aceptacién voluntaria del sistema tributario local, impulsando para ello la
asistencia al contribuyente, las facilidades de pago en materias de recaudaciéon vy la
simplificacion de procedimientos.

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

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

La correspondencia de los bloques de analisis con las submaterias definidas en el

Sistema SyR que serviran de base para el estudio que se realiza en esta Memoria, se
incluyen en la tabla que se inserta a continuacién:
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BLOQUE DE ANALISIS

SUBMATERIAS SISTEMA SyR

Atencion al contribuyente

Impuestos, tasas y precios publicos

o OAIC Cita previa

e OAIC Informacion y asistencia

e Resto dependencias municipales

o Atencion telefénica

o Presentacion telematica

e Funcionamiento Oficina SyR

e R Aplazamientos/Fraccionamientos

o R Certificados y justificantes

e R Otros

o RE Embargos, recargos e intereses de demora
e RE Devoluciones

e RE Deudas no tributarias

e AG Otros

o AG SyR General/Peticiones de informacién no tributarias
e AG Otras administraciones o empresas

IBI Subida

IBI Catastro

IBI Beneficios fiscales

IBI Liquidaciones y notificaciones
IBI Periodo voluntario

IBI Devoluciones

IBI Otros

IVTM Beneficios fiscales

IVTM Liquidaciones y notificaciones
IVTM Periodo voluntario

IVTM Devoluciones

IVTM Otros

IAE Liquidaciones y notificaciones
IAE Periodo voluntario

IAE Devoluciones

IAE Otros

IIVTNU Liquidaciones y notificaciones
IIVTNU Devoluciones

IIVTNU Otros

ICIO Liquidaciones y notificaciones
ICIO Devoluciones

ICIO Otros

e TSER

e |nstalaciones deportivas

e Otras tasas y precios publicos

e Tasa paso vehiculo

e TRUA Liquidaciones y notificaciones
e TRUA Periodo voluntario

e TRUA Devoluciones

o TRUA Reducciones, bonificaciones
e TRUA Otros

e RPAC

e RSEP

e R Domiciliaciones

Durante el ano 2021 los asuntos mas destacados que han motivado la presentacion
de solicitudes en el Sistema SyR municipal han sido:
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20. Atencidén al Contribuyente (gestiones mas comunes)

20.1. Obtencidn de justificantes de pago de los tributos municipales

Algunos contribuyentes se quejan por la imposibilidad o dificultad en la obtencion de
un justificante de pago de un tributo concreto (generalmente IVTM e IBI). Quejas que
se hacen extensivas a los duplicados de las cartas de pago.

Actualmente, los justificantes de pago solicitados en linea, a través de Mi Carpeta,
presencialmente, a través de las Oficinas de Atencién al Contribuyente y a través de
las Oficinas de Atencién a la Ciudadania (sdlo justificantes de pago de IVTM), se
expiden en el momento. Por su parte, los justificantes de pago solicitados por escrito
a través de las oficinas, o mediante instancia general presentada a través de la pagina
web del Ayuntamiento de Madrid (www.madrid.es), o en cualquier Registro, se envian
al domicilio de la persona solicitante.

No obstante, lo anterior, a pesar de la articulaciéon de diferentes cauces para la
obtencion de justificantes de pago, muchos contribuyentes trasladan a través del
Sistema SyR, las dificultades para su obtencién. Fundamentalmente los motivos de
gueja vienen determinados por no haber recibido el justificante de pago solicitado a
través del teléfono de atencién a la ciudadania Linea Madrid 010 (que cursa la peticion,
pero no es el responsable de la emision fisica) y, en el caso de los certificados, por la
demora de los plazos entre la presentacién de la solicitud y la remision definitiva del
mismo.

Junto a lo anterior, existen un grupo importante de contribuyentes que, ante la
imposibilidad de descargar el justificante de pago, muestra su disconformidad por el
servicio ya que necesitan el justificante inmediatamente.

No podemos olvidar que desde el Servicio de Recaudacién Voluntaria de la Agencia
Tributaria de Madrid (en adelante, ATM) se esta desarrollando un ambicioso proceso
de migracién de los aplicativos que gestionan los tributos municipales para su
integracion en la administraciéon electrénica municipal. Algo que permitird, en un
futuro, la posibilidad de envio electrénico de dichas comunicaciones, lo que redundara
en la mejora los tiempos y la recepcién de dichos documentos. Actualmente, dicha
informacion resulta accesible de manera inmediata a través de la opcion “Mi Carpeta”
en la web municipal, www.madrid.es. A través de la cual se pueden realizar otra serie
de tramites, como obtener justificantes de pago, modificar domiciliaciones, datos de
contacto, obtener volantes de Padron, entre otros.

Ademas del actual servicio “Mi Carpeta”, deberian estudiarse otras férmulas de acceso
mas agil de los contribuyentes a los justificantes de los tributos que, de acuerdo con
la mayoria de las quejas trasladadas, se necesitan de forma urgente, como, por ejemplo,
para transferencias de vehiculos o transmision de inmuebles. La posibilidad de
descargar e imprimir los justificantes de pago y los duplicados de los documentos
cobratorios directamente por el contribuyente, rebajaria considerablemente el
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numero de reclamaciones presentadas, ya que, en ocasiones, esta cuestion figura
entre las de mayor entrada en el Sistema SyR.

Durante el ejercicio 2021, se ha detectado a través del canal SyR tributarias que los
contribuyentes, a veces relacionan la no recepcién de la comunicacién de pago con un
incumplimiento de las obligaciones por parte del Ayuntamiento de Madrid y, en otras
ocasiones, se refieren a la necesidad de mejorar el funcionamiento de la empresa
notificadora adjudicataria del contrato de servicios postales del Ayuntamiento de
Madrid y sus Organismos Auténomos. De acuerdo con lo indicado, se entiende
necesario que desde Informatica Ayuntamiento de Madrid (en adelante, IAM) y por el
responsable del referido contrato, se refuerce el control de su cumplimiento y se
propongan soluciones a las diversas incidencias que estan surgiendo durante su
ejecucion (como ejemplo, se puede indicar que los motivos de queja se refieren a que
se hace constar como “desconocido” un domicilio cuando no lo es, que no se dejan los
avisos de llegada en los buzones, o se reciben con mucho retraso, cuestiones que
resulta necesario contrastar). En estos casos, las reclamaciones han reflejado el
malestar causado tanto por la no recepcion de los documentos, como por haberlos
recibido en fechas muy posteriores a la finalizacién del plazo del periodo voluntario
de pago.

En relacion con el sistema de pago a la carta procede destacar los principales motivos
de presentacién de solicitudes en el Sistema:

e Reclamaciones sobre la tardanza en recibir la devolucién de los importes en
exceso abonados.

e Reclamaciones sobre la pérdida de bonificacién tras la cancelacion de la cuenta
de domiciliacién de un titular fallecido.

e Reclamaciones sobre la tardanza en reflejarse las bajas o modificaciones en el PAC,
tras los cambios de titularidad en ejercicios previos.

e Reclamaciones por no recibir las notas informativas sobre el PAC.

e Reclamaciones al no reflejar el PAC en algunos casos, desde el inicio del ano, las
bonificaciones concedidas en el afio anterior (bonificaciones por familia numerosa,
bonificacion por instalacion de sistemas de aprovechamiento de energia, etc.)

20.2. PRago telematico de los tributos municipales

Seria conveniente coordinar o implementar los medios adecuados que mejoren la
relacion electrénica de la ciudadania con el Ayuntamiento de Madrid en materia
tributaria ya que son numerosas las quejas formuladas sobre el acceso de los
contribuyentes a la gestion telematica de los tributos.

Cabe destacar las reclamaciones relativas a las multiples incidencias con que se
encuentra la ciudadania en el momento de poder efectuar el pago de los tributos por
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internet, manifestando su disconformidad con el erréneo funcionamiento de
herramienta de pago, destacando entre ellas las referidas al IVTM vy al IBl: mensajes
de error en el identificador, caidas del sistema, errores de funcionamiento, falta de
confirmacién de los pagos realizados, dificultades en la descarga de los justificantes
de pago.

Teniendo en cuenta que el objetivo comun de la actuacién municipal y en particular,
en materia tributaria, consiste en reforzar y facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias de la ciudadania al estar comprometidos con la mejora de la
prestacién de un servicio de calidad, adquiere un gran interés la eficaz coordinacion
entre la Oficina Digital, la ATM y el IAM para impulsar actuaciones que corrijan este
tipo de incidencias, lo que redundaria en una mejora en la percepciéon de la ciudadania
respecto del actuar del Ayuntamiento.

De no llevarse a cabo estas actuaciones, tendra repercusién en el contribuyente ya
gue ante las incidencias informaticas que se producen, tiene que esperar una
respuesta que se demora por la remisiéon de solicitud de informe a una u otra
dependencia.

Por otro lado, hay que destacar que debido al gran volumen de entradas en el sistema
las incidencias en la pasarela de pagos se incrementan en los Ultimos dias del periodo
voluntario de pago de cada tributo. En este sentido, y en particular durante los ultimos
meses del ano, es necesario mencionar las incidencias detectadas en la tramitacién de
los impresos de declaraciones y autoliquidacién del IIVTNU, motivados por un lado,
por la necesidad de modificar los formularios como consecuencia de la Sentencia la
del Tribunal Constitucional nim. 182/2021, de 26 de octubre, que ha declarado
inconstitucional varios articulos del Texto Refundido de la Ley Reguladora de las
Haciendas Locales, asi como por la implantacién el pasado 7 de octubre de 2021, por
la ATM, de un plan especial para el IIVTNU, dentro del Plan Estratégico de este
organismo de transformacion digital.

En definitiva, las reclamaciones recibidas en el Sistema apuntan a la necesidad de
mejorar las incidencias producidas en sede electrénica, motivadas entre otros, por la
obligatoriedad de relacionarse electronicamente con las administraciones publicas
establecida en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

Por otro lado, seria necesario mejorar y reforzar los servicios de informacién y
asistencia, para aquellos obligados tributarios y colectivos que, en este momento no
disponen de los medios o precisan de apoyo a la hora de realizar sus gestiones de
forma telematica, por ejemplo, por no disponer de la identificacion necesaria para la
efectuarlas (clave pin, certificado digital, DNle, etc.), asi como incrementar los
servicios de soporte inmediato ante errores en la pagina web municipal y la sede
electronica.
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20.3. Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

Durante el afio 2021 se ha producido un incremento en el nimero de reclamaciones
referentes al malestar producido por la falta de disponibilidad de citas para realizar
gestiones en las Oficinas de Atencidn Integral al Contribuyente (OAIC), especialmente
en los temas relacionados con la plusvalia municipal y con la Tasa del Servicio de
Estacionamiento Regulado (SER).

La agenda de las OAIC se supervisa de forma permanente, viéndose modificada a
diario, y liberandose citas en funcién de los efectivos disponibles. No obstante,
procede poner de manifiesto que las gestiones que se solucionaban en el registro de
forma presencial y al momento, debido a la pandemia, han originado un notable
aumento en la peticion de cita previa. Es por ello que habria que valorar otros
mecanismos o sistemas que permitieran atender, en las ocasiones en que los
contribuyentes acudan sin cita, aquellas cuestiones que requiriesen de una resolucién
urgente y favorecer la atencién a personas mayores de 65 anos y aquéllas con
restricciones de movilidad, sobre todo, en los meses de noviembre y diciembre que es
cuando se reciben un mayor niumero de quejas al respecto, por un lado, debido a la
finalizaciéon del periodo voluntario de pago del IBI y, por otro, en lo que respecta a
plusvalia, por la cercania de cierre del ejercicio. De igual forma deberia actuarse en
otros momentos del ano, coincidiendo con la terminacién de otros periodos
voluntarios de pago de los tributos municipales, como el IVTM.

Por otro lado, procede senalar que se han incorporado en el Sistema SyR un grupo de
reclamaciones relativas a la atenciéon recibida en el momento de la cita y a la saturacion
del servicio y, también un importante numero de felicitaciones referidas a la
informacion y asistencia en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente.

Sin perjuicio de lo indicado, conviene anadir que si bien la ATM esta realizando
esfuerzos para actualizar sus aplicaciones web para el pago de los tributos (mas
ventajosas para los contribuyentes por la agilizacion de la tramitacion que suponen 'y
su mayor posibilidad de actualizacién) lo cierto es que, en algunos casos, y
precisamente sucede en el caso de la autoliquidacién del IVTNU, la cumplimentacion
en linea resulta algo complicada, y asi lo transmite la ciudadania en las quejas
presentadas.

En definitiva, ademas de incluir o mejorar las instrucciones de la tramitacién en linea
de la liquidacién del IVTNU, deberia valorarse disponer de puestos rapidos de ayuda
en las OAIC, en determinados momentos puntuales y previa ponderacion, por parte
del responsable de la oficina, de la urgencia del tramite y de los efectivos disponibles,
para la asistencia en la elaboraciéon e impresion de las autoliquidaciones por parte de
los obligados tributarios. Esto supondria una disminucién de las quejas presentadas
por la falta de citas en las Oficinas. No podemos dejar de mencionar que la Plataforma
de tercer nivel, de informacién tributaria electrénica y telefénica, implementada por
la ATM en el ano 2018, se esta configurando como una alternativa de atencion
tributaria especializada a distancia de gran utilidad y como una herramienta eficaz y
complementaria a la informacioén presencial al contribuyente.
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20.4. Normalizacion de la transferencia bancaria como forma de pago de los tributos
municipales

Si bien el articulo 33 de la Ordenanza Fiscal de Gestion Recaudacion e Inspeccion
vigente en el 2021 establecia que solo se admitiran los pagos por transferencia en los
supuestos en que asi se le comunique al obligado al pago por los 6rganos municipales
competentes, contemplandose dicha formula de pago como residual, convendria
acometer una implementacién tanto en la norma, como en la forma de tramitacion del
pago por transferencia, que permita una mayor operatividad en dicha forma de pago.

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

Actualmente, la ATM ha publicado una Guia de Gestiones Tributarias 2022, dénde se
explica en relacion con los pagos, duplicados de recibos, domiciliaciones y
modificaciéon de datos, la forma, el medio y el modo, dénde se pueden realizar dichos
tramites, y los canales habilitados para su realizacion. (Oficinas Bancarias, tramite en
linea, teléfono y presencial.)

Si bien las reclamaciones presentadas en este dmbito no resultan muy significativas,
ya que el pago por internet de los tributos (tramite en linea) se esta normalizando entre
los ciudadanos/as, debe destacarse, sin embargo, las reclamaciones que traen causa
en los problemas de restricciones horarias que imponen las entidades colaboradoras
autorizadas en la gestion recaudatoria, a la hora de poder efectuar el pago de los
distintos tributos y sanciones.

20.5. Atencion telefonica 010 Linea Madrid en materia tributaria

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

Las quejas de la ciudadania referidas a este canal se refieren a distintas cuestiones,
tales como el excesivo tiempo que se les mantiene en espera o la imposibilidad de
conectar con dicho servicio en determinado momento, debido a su saturacion.
También se remiten solicitudes de escucha de las grabaciones de las llamadas
realizadas a través del teléfono 010-Linea Madrid para la realizacion de gestiones
tributarias. Como se ha mencionado previamente los momentos de saturacion
coinciden fundamentalmente con el final del periodo voluntario de pago de tributos:
IBI, ITVM y pago de la tasa para el alta o renovacién de la autorizacion del SER.
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Destaca durante el afno 2021 el incremento en el nimero de llamadas al teléfono de
atencién a la ciudadania debido al aumento de servicios municipales que se atienden
mediante cita previa, lo que reduce el nimero de atenciones que se pueden prestar
de manera presencial y supone una transferencia de demanda al canal telefénico y a
una tendencia sostenida desde el inicio de la pandemia a solicitar informacion y
realizar gestiones por via telefénica tratando de evitar desplazamientos y contactos
interpersonales para reducir el riesgo de contagios. Este aumento se ha reflejado en
las reclamaciones que sobre la imposibilidad o tardanza en recibir atencién en el 010
se han tramitado a lo largo del ano.

Por otra parte, comentar que, en el caso de las llamadas de informacién general, donde
no existe grabacién, no puede saberse en qué términos se desarroll6 la conversacion
ni ofrecerse, por tanto, una respuesta satisfactoria o concreta al ciudadano/a que
plantea la queja. Es por ello que deberian estudiarse, en este caso, féormulas que
permitan identificar o comprobar el contenido, al menos sucinto, de las
conversaciones mantenidas.

Por dltimo, en relaciéon con las quejas referidas a la obtenciéon de una informacion
errdnea por parte de los contribuyentes, significar que el servicio 010 siempre realiza
una labor de refuerzo formativo a los agentes sobre la materia respecto de la que se
ha recibido una informacion inexacta.

21.Impuestos, tasas y precios publicos
21.1. Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI)

En relacién con el IBlI se reciben en el Sistema SyR, de manera recurrente,
reclamaciones tributarias por parte de contribuyentes que manifiestan quejas por el
desconocimiento de los efectos de las domiciliaciones bancarias que han solicitado.

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

Ademas debe senalarse que la ATM, en cumplimiento tanto de la normativa al
respecto como del principio de atencion a la ciudadania, en lo referido a las
comunicaciones de los planes de PAC, tramita los envios de notas informativas a
través de carta normalizada. En dicha carta se recogen las fechas de los cargos
domiciliados, tanto de los plazos contratados (en los términos indicados en su solicitud
por el titular del PAC), como de la liquidacion final (dia 15 de diciembre o inmediato
habil siguiente). De este modo, el calendario de pagos del PAC es notificado, via postal,
al titular del PAC al inicio de cada ejercicio fiscal.
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A pesar de lo anterior, siguen teniendo entrada en el Sistema SyR, numerosas quejas
de ciudadanos/as indicando que no les han llegado las cartas informativas del PAC, o
que la han recibido tarde, una vez realizado el cargo en sus respectivas cuentas
bancarias.

Por otra parte, en diciembre (concluido el periodo voluntario de pago del IBI, se
reciben muchas reclamaciones de contribuyentes que indican que, o bien no se les ha
aplicado el pago domiciliado, o bien no han sido conscientes de los efectos de la
domiciliacion solicitada, y se muestran disconformes con el inicio de la via de apremio,
o solicitan la devolucion del importe abonado en caso de pago con recargo. Asi, en
primer lugar, se remiten quejas referentes a los efectos de las domiciliaciones
complementarias, que no se tramitan correctamente y no surten efectos para el
ejercicio corriente. Y, en segundo término, reclamaciones porque se ha realizado una
domiciliacién, por ejemplo, a través de la modalidad de PAC con efectos para el
ejercicio siguiente, pero el titular del plan entiende que, automaticamente, se ha
generado una domiciliacion para el ejercicio corriente.

De acuerdo con lo expuesto, seria recomendable, dentro de la capacidad de gestion
de la ATM, y en el ambito de lo posible, insistir en la blisqueda de mecanismos que
aseguren que la informacién que se presta a los contribuyentes les permita conocer,
en tiempo y con claridad, los efectos de las domiciliaciones tramitadas.

Por otra parte, durante el afio 2021 se han incorporado en el Sistema un ndmero
sustancial de quejas referidas al retraso en la actualizacion de los datos de Catastro,
lo que se traduce en que los datos que figuran en el padrén municipal no se
encuentren actualizados, y se reclamen recibos a titulares de inmuebles que ya no lo
son, al haberse transmitido los mismos en el ejercicio anterior, actuacion que produce
malestar en el contribuyente, y que provoca en numerosos supuestos, que se solicite
la devolucién de ingresos, cuando la deuda ha sido abonada. En este sentido, resultaria
positivo que, dentro de la capacidad de gestion de la ATM en coordinacion con IAM y
la Direccién General de Catastro del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica, se
pudieran articular los mecanismos necesarios para conseguir un mayor dinamismo en
el proceso y actualizacion de los datos recibidos desde Catastro, con el fin de
conseguir una pronta actualizacién del padron municipal y potenciar a las unidades
encargadas de tramitar las devoluciones de ingreso y/o solicitudes de compensacion,
gue traigan causa en estos supuestos.

Debe mencionarse que, como en ejercicios anteriores, los recibos para el pago en
periodo voluntario son enviados por correo ordinario por el Ayuntamiento. No
obstante, esto no es obligatorio por tratarse de un tributo de caracter periédico,
siendo la notificacion legal el anuncio de cobranza que se publica 15 dias antes del
comienzo del periodo voluntario de pago. Este anuncio se publica tanto en el Boletin
Oficial de la Comunidad como en dos periddicos de mayor tirada en el municipio,
figurando también toda la informacion en la pagina web del Ayuntamiento
www.madrid.es. En dicho anuncio de cobranza se establecen los medios, formas de
pago, periodo de pago y donde obtener un duplicado de los recibos en el supuesto de
gue no se hayan recibido en el domicilio fiscal.
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Asimismo, es resefable destacar que se reciben un numero significativo de
reclamaciones respecto a las distintas bonificaciones del IBI, especialmente por
Familia Numerosa. Con caracter general, alegan que no se les ha aplicado la
mencionada bonificacién en el Impuesto, lo que genera disconformidad en el
contribuyente y que se presenten numerosas solicitudes de devoluciéon. En ese
sentido, conviene anadir que el Servicio del Impuesto sobre Bienes Inmuebles,
consulta anualmente la base de datos de la Comunidad de Madrid, Consejeria de
Politicas Sociales Familias, Igualdad y Natalidad, para comprobar aquellos titulos que
hubiesen caducado en el ejercicio anterior y que reuniendo todos los requisitos que
exige la Ley, hayan renovado su titulo, evitando asi requerir al ciudadano/a el aporte
de la documentacién.

21.2. Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica (IVTM)

A lo largo del ario 2021 se han detectado sugerencias y reclamaciones solicitando
reducciones en el IVTM como consecuencia de la limitacién de la entrada de vehiculos
en determinadas zonas de la capital.

Debe recordarse en relacion con este tributo que la Constitucion Espanola otorga la
potestad originaria para establecer los tributos exclusivamente al Estado, mediante
Ley, asi como la regulacion de los elementos esenciales de los mismos. Concretamente,
las Corporaciones locales sélo pueden establecer y exigir tributos de acuerdo con la
Constitucion vy las leyes. De acuerdo con el principio constitucional enunciado, el
Estado aprobd el Texto Refundido de la Ley Reguladora de las Haciendas Locales
(TRLRHL), por Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, recogiendo en sus
articulos 92 a 99 la regulacion de los elementos esenciales del IVTM y configurandolo
como un tributo de exigencia obligatoria para los Ayuntamientos, esto es, en ningln
término municipal puede dejar de exigirse el IVTM.

Durante el ano 2021 se observa la entrada de reclamaciones tributarias por parte de
contribuyentes que se quejan por tener que pagar la totalidad del impuesto cuando lo
han dado de baja, solicitando pagar la parte proporcional. En relacion con ello, debe
tenerse en cuenta que el IVTM se prorratea por trimestres naturales en el caso de alta
o baja definitiva del vehiculo. Tal y como dispone el articulo 96.3 del citado TRLRHL
“El importe de la cuota del Impuesto se prorrateard por trimestres naturales en los casos
de primera adquisicion o baja definitiva del vehiculo. También procederd el prorrateo de la
cuota en los mismos términos en los supuestos de baja temporal por sustraccion o robo del
vehiculo, y ello desde el momento en que se produzca dicha baja temporal en el Registro
publico correspondiente”.

Por otra parte, también se han incorporado al Sistema quejas de contribuyentes que,
a pesar de tener domiciliados sus vehiculos en otros municipios, y haberlos transferido,
siguen recibiendo el recibo del impuesto en Madrid. Esto es asi porque no llega al
Ayuntamiento comunicacion de cambio de domicilio y/o la baja del vehiculo por parte
de la Jefatura Provincial de Trafico. Ante tales circunstancias se recomienda plantear
un ambito de colaboracién entre ambas Administraciones, con el objetivo de evitar
gue se sigan produciendo este tipo de situaciones.
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21.3. Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana
(HIVTNU) - plusvalia municipal -

Siguen entrando en el Sistema SyR reclamaciones relativas al IIVTNU, observandose
un aumento significativo en el uUltimo bimestre, tras la reciente Sentencia num.
182/2021 del Tribunal Constitucional, de 26 de octubre de 2021, dictada en la
cuestion de inconstitucionalidad nuim. 4433- 2020, en la que se declara la
inconstitucionalidad y nulidad de los arts. 107.1, segundo parrafo, 107.2.a) y 107.4 del
TRLHL, y su expulsién del ordenamiento juridico, sentencia que ha provocado la
aprobacién del Real Decreto-ley 26/2021, de 8 de noviembre, por el que se adapta el
texto refundido de la Ley Reguladora de las Haciendas Locales, a la reciente
jurisprudencia del Tribunal Constitucional respecto del Impuesto sobre el Incremento
de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana. (BOE nim. 268, de 9 de noviembre
de 2021.).

Esta norma, que ha sido objeto de convalidacion por el Congreso de los Diputados con
fecha 2 de diciembre de 2021, pretende dar respuesta al mandato del Tribunal
Constitucional de llevar a cabo las modificaciones o adaptaciones pertinentes en el
régimen legal del impuesto como consecuencia de la ya citada Sentencia 182/2021,
de 26 de octubre, dejando un vacio normativo sobre la determinacién de la base
imponible que impide la liquidacién, comprobacién, recaudacién y revision de este
tributo local y, por tanto, su exigencia, asi como integrar la doctrina contenida en las
sentencias 59/2017, de 11 de mayo, y 126/2019, de 31 de octubre, con objeto de dar
unidad a la normativa del impuesto y cumplir con el principio de capacidad econdmica.

La expresada STC 182/21, de 26 de octubre, ha producido un severo impacto en los
recursos de las Haciendas Locales, afectando a las liquidaciones tributarias aprobadas
y sanciones impuestas derivadas de dicho impuesto, que habiendo sido impugnadas
en el orden contencioso-administrativo no han sido decididas definitivamente
mediante sentencia con fuerza de cosa juzgada, lo que dard lugar a una gran
litigiosidad y a la tramitacion mas que probable, de los correspondientes
procedimientos de devolucién de ingresos indebidos en los supuestos en los que se
haya producido el ingreso de la deuda.

Debe atenderse igualmente a lo indicado por el Tribunal Constitucional en su
sentencia nim. 126/2019, de 31 de octubre, que declaré que el articulo 107.4 del
TRLHL era inconstitucional en aquellos supuestos en los que la cuota tributaria
resultante sea superior al incremento patrimonial obtenido por el contribuyente en la
parte que excede del beneficio realmente obtenido.

Dichos pronunciamientos obligan a la Administracion a entrar a valorar la prueba
presentada por el interesado y su justificacion documental, en los términos previstos
en el citado RDL 26/2021, y a no practicar liquidacién en aquellos supuestos en los
qgue de la aplicacién de la regla de calculo se derive un incremento de valor superior al
efectivamente obtenido por el sujeto pasivo, por contravenir el principio de capacidad
econdmica y de la prohibicién de confiscatoriedad que deben operar, en todo caso,
respectivamente, como instrumento legitimador del gravamen y como limite del
mismo (art. 31.1 CE).
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La problematica producida fue inicialmente despejada por el Tribunal Supremo, a
través de su Sentencia de casacion, de fecha 9 de julio de 2018 (n.° 1.163/2018), en
la medida en que aclaré que, los articulos afectados por la sentencia del TC no seran
aplicables uUnicamente en las situaciones inexpresivas de incremento de valor vy,
consecuentemente, perfectamente aplicables en las situaciones que si expresen dicho
aumento de valor. Correspondiendo, por tanto, al sujeto pasivo probar la inexistencia
de plusvalia, para valorar la procedencia o no de la liquidacién del IIVTNU. La
tramitacién de los recursos presentados es meticulosa, ya que deben ser valoradas las
pruebas aportadas y notificarse la correspondiente resolucién con expresién de los
motivos que justifican la estimacion o desestimacion de la pretensién, actuaciones que
deben tramitarse por riguroso orden de incoacién.

Dicha tramitacion, ya de por si, metddica, se vio afectada, y retrasada, en primer lugar,
por el incumplimiento del legislador estatal, Unico competente para afrontar el
cometido de modificar el TRLRHL, del mandato del TC de reformar la normativa en
vigor. Y, en segundo término, agravada por el tiempo transcurrido desde el dictado de
las sentencias del TC del 2017 y 2019, hasta la reciente STC 182/21, de 26 de octubre.
Es conocido el impulso de medidas especialmente adoptadas por la ATM para afrontar
la resolucién de los numerosos expedientes instados por las personas interesadas
relativos al IVTNU (tales como la creacién de grupos especiales para su tramitacion).
No obstante, el efecto producido por la expresada STC 182/21, de 26 de octubre,
traducido en la presentacién de un elevadisimo nimero de recursos de reposicion,
solicitudes de rectificacion de autoliquidaciones y de devoluciéon de ingresos
indebidos, procedimientos especiales de revision, y reclamaciones econdmico-
administrativas, genera incertidumbre e inquietud entre los contribuyentes, como
consecuencia del retraso en la resolucién de los recursos y reclamaciones presentados,
lo que se traduce en un aumento de la litigiosidad, de las quejas y de las demandas de
informacion sobre el estado de tramitacion de dichos procedimientos.

En este sentido, podria valorarse por la ATM la remisiéon de cartas informativas o
notificaciones a través de otros mecanismos, que trasladen a las personas afectadas
las circunstancias del trabajo desarrollado ya por la ATM vy la préxima resolucién y
notificacidon de sus recursos, asi como las disculpas por las molestias ocasionadas junto
con una explicacién de facil comprension en la que se dé a conocer a los ciudadanos/as,
que es el poder legislativo y no el Ayuntamiento a quién corresponde la regulacion del
impuesto y su adecuacion constitucional, considerando conveniente la coordinacion
de los Servicios de Recursos del IIVTNU con la Subdirecciéon General de lo
Contencioso de la Asesoria Juridica, dirigida a adoptar los criterios adecuados que
permitan dar una respuesta rapida y clara a los administrados a los que resulte de
aplicacion la ya citada STC 182/21, de 21 de octubre, en los casos en que se trate de
situaciones no consolidadas.

Asimismo, podria valorarse por la DG de Costes y Gestion de Personal conjuntamente
con la ATM, la posibilidad de asignar medios personales a los Servicios encargados de
tramitar los recursos de reposicion, las solicitudes de rectificacion de
autoliquidaciones y de la devolucién de ingresos indebidos que se formulen en
concepto de IIVTNU, a fin de poder cumplir con la obligacion de resolver de forma
expresa y conseguir asi un doble objetivo: dar satisfaccion a los contribuyentes en el
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ejercicio legitimo de sus derechos y proyectar una actuaciéon de transparencia y
calidad reduciendo los tiempos de respuesta.

Especialmente sensible se presentan los casos en que, como consecuencia y en
aplicacién de la referida STC 126/21, de 26 de octubre, procede el reconocimiento
del derecho a la devolucién de ingresos indebidos. Actuacién que precisa y requiere
de inmediatez en su ejecucién material, para lo cual deberian articularse los medios
necesarios para lograr que el reconocimiento del derecho y el pago material de las
devoluciones, se produzca en el menor tiempo posible.

Resulta relevante indicar que ya, desde la lejana STC nimero 59/2017, de 11 de mayo
de 2017, se podia constatar, de forma evidente, que la constitucionalidad de la norma
reguladora del IVTNU era mas que dudosa, por lo que la ausencia, hasta la aprobacion
del Real Decreto-ley 26/2021, de una normativa reguladora del impuesto que alejase
la posibilidad de realizar por los contribuyentes distintas interpretaciones sobre la
misma, ha incidido e incide directamente en la financiacion de las entidades locales,
ya que este impuesto es el segundo ingreso de importancia en sus presupuestos.

La nueva configuracion de la base imponible se ajusta a los principios de capacidad
econdmica incorporando la doctrina del TC, pero lo hace a costa de los recursos de
los Ayuntamientos, y de una mayor complejidad en la gestidon, lo que conlleva un
mayor coste para la Administracién local.

En el marco actual, debe tenerse en consideracion que el reciente Real Decreto-ley
26/2021, ha sido objeto de sendos recursos de inconstitucionalidad (nimeros 735-
2022 y 825-2022), habiéndose acordado por el Pleno del Tribunal Constitucional, su
admision a tramite mediante providencia de 24 de febrero de 2.022 (BOE nim. 53 de
3 de marzo), situacion que genera dudas en la legitima confianza y la previsibilidad en
sus efectos, entendida como la expectativa razonablemente fundada del ciudadano/a
de cudl ha de ser la actuacién del poder en la aplicacién del Derecho, lo que generara
un previsible aumento de la litigiosidad, con el consiguiente coste financiero para la
administracion local.

Por otra parte, en relacion fundamentalmente al IVTNU, se siguen recibiendo en el
Sistema numerosas quejas relativas a los horarios establecidos por las entidades de
crédito para efectuar los pagos de los tributos municipales. Es cierto que el pliego de
prescripciones técnicas que rigen en el vigente Contrato de Servicios Financieros y
Bancarios, regulador de la colaboracién entre el Ayuntamiento de Madrid y las
entidades de crédito, dispone que los ingresos municipales podran ser realizados por
los ciudadanos y ciudadanas todos los dias que las oficinas permanezcan abiertas al
publico, durante todo el horario de caja establecido por la Entidad Financiera. Por lo
tanto, cada oficina puede establecer un horario de caja propio. Conviene insistir en la
necesidad de coordinar los esfuerzos necesarios (ya que la gestiéon del sefalado
contrato le corresponde al Area de Gobierno de Economia y Hacienda), para que la
atencion en esta materia (abono del tributo), pueda realizarse durante todos los dias
qgue las oficinas permanezcan abiertas al publico y durante todo el horario de caja
(actuacion claramente dirigida a fomentar el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias). Y, mientras tanto, debe garantizarse que se cumpla, al menos, la posibilidad
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de realizar pagos referentes a tributos municipales durante el horario de caja fijado
por cada oficina al efecto.

21.4. Tasasy precios publicos

e Durante el ejercicio 2021 se han observado reclamaciones relativas a la Tasa del
Servicio de Estacionamiento Regulado (SER), motivadas por las demoras a la hora
de gestionar y tramitar a través del teléfono Linea Madrid 010, las altas, bajas, y
modificaciones, junto con la dificultad y demora a la hora de obtener cita previa
para realizar dichos tramites.

Asimismo, se han detectado reclamaciones referidas a las bajas en el SER como
consecuencia de las incidencias que se producen en la tramitacion de las
renovaciones (falta de confirmacién) en dicho Servicio, y a las dificultades a la
hora de tramitar telefénicamente el cambio de matricula en la autorizaciéon del
SER. Reclamaciones que no sélo generan una Unica problematica, ya que en
algunos supuestos se produce la imposicion de sanciones por estacionar sin
autorizacion valida, lo que motiva la presentaciéon de una segunda queja por
parte del ciudadano/a, que manifiesta un doble malestar con la administracién,
primero por no haber podido tramitar con éxito la renovacién de su tarjeta de
estacionamiento regulado y, segundo, por haber sido sancionado, por lo que
desde el Servicio gestor de dicha Tasa deberian adoptarse las medidas necesarias
para evitar que se produzcan estas situaciones.

También se advierten quejas relativas a la ausencia de confirmacion de los pagos
realizados en concepto de alta y renovacion en el SER (matricula no autorizada,
pago no autorizado, ...), lo que genera inseguridad en las personas usuarias del
servicio, a la vez que se detectan quejas por la minoracién del espacio de
estacionamiento regulado ante el aumento de la superficie autorizada para la
ocupacioén de terrazas, lo que motiva se presenten solicitudes de reduccién en el
coste de la Tasa.

Por otra parte, en el Sistema se han incorporado algunas reclamaciones relativas
a que deberian cambiarse los requisitos para poder obtener la tarjeta de
estacionamiento regulado en los supuestos de usufructo y no exigir un
documento publico acreditativo del derecho de uso (escritura, sentencia
judicial...). En relacion con los referidos supuestos podria valorarse la posibilidad
de aceptar que el sujeto pasivo del impuesto (personas fisicas o juridicas y
entidades a que se refiere el articulo 35.4 de la Ley 58/20083, de 17 de diciembre,
General Tributaria), a cuyo nombre conste el vehiculo en el permiso de
circulacion presente una declaracion responsable en la que manifieste bajo su
responsabilidad, de forma clara y precisa que el tercero solicitante de la
autorizacién es un usuario habitual del vehiculo, para lo cual deberian realizarse
las adaptaciones normativas oportunas.

e En relaciéon con la Tasa Reguladora de los pasos de vehiculos (TPV) se comprueba
gue existen reclamaciones con una gran pluralidad de contenidos, que
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mayormente afectan a la notificacion del vado a contribuyentes que no son
titulares de la autorizacién, a las dificultades que se producen a la hora de
tramitar un cambio en la autorizacion (fundamentalmente a través del 010), a la
falta de contestacién ante una solicitud de alta, a la reclamacion de la deuda en
via de apremio sin haber recibido la notificacién del recibo en periodo voluntario,
a solicitudes de devolucién presentadas como consecuencia de pagos duplicados
gue no se resuelven y, finalmente a peticiones de informacion relativas a la forma
de calculo de la Tasa.

e En relacién con la Tasa por utilizacién privativa y aprovechamiento especial del
dominio publico local (vallas, andamios y similares), se han detectado quejas
referidas con la Instalacion de contenedores y/o sacos de Residuos de
Construcciéon y Demolicion (R.C.D.) en las que se ponen de manifiesto que se
producen errores continuos en la pagina web, por ejemplo, errores al senalar la
ubicacién del contenedor, mensajes indicando que se ha producido un error y no
se puede calcular el importe, errores de no recogida de datos de contenedor del
apartado 6 (datos y periodo de ocupaciéon y errores generales de tramitacion
(cuando se pulsa continuar, en la ventana del pago, todos los datos del objeto
tributario aparecen en blanco y en gris, por lo que tampoco deja introducirlos
manualmente; no funciona la tramitaciéon online para la solicitud de instalacion
de contenedores en via publica, ...).

Todas estas incidencias redundan en el malestar de los contribuyentes que
manifiestan, que el mal funcionamiento de la tramitacién online de esta tasa para
la comunicacién de instalacidon de contenedores de escombro en la via publica
perjudica su trabajo, ya que no pueden comenzar las obras contratadas.

De acuerdo con lo indicado, se recomienda que el IAM y los servicios gestores
de las tasas afectadas, se coordinen a efectos de solucionar los defectos de
funcionamiento indicados.

e Durante el afo 2021, se ha visto reducido el nimero de reclamaciones relativas
al funcionamiento de los Centros Deportivos Municipales. Aun asi, las personas
usuarias fundamentalmente reclaman la existencia de una opcién dentro de la
propia aplicaciéon movil para poder cancelar o cambiar las clases, entradas y/o
reservas antes de su realizacién. En este sentido, no puede dejar de senalarse
gue desde la Direccion General de Deportes se esta estudiando la posibilidad de
poder realizar anulaciones o cambios con cierta antelacion de las entradas
adquiridas con coste, ya que las entradas adquiridas a -coste cero- si se pueden
anular actualmente. Es un tema normativo que estan tratando con el
departamento competente, ya que toda devolucién requiere de un
procedimiento de devolucién de ingresos.

En relacion con este tipo de SyR debe indicarse que se han contestado a
numerosas reclamaciones sobre en qué casos procede las devoluciones citadas,
debiendo establecerse una diferenciacion entre aquellas que son actividades
dirigidas (asistencia y plazas fijas), en las que no procede la compensacion de
acuerdo con lo establecido en el de Precios Publicos, que dispone que es
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necesaria la suspensiéon de mas de una sesidon mensual para proceder a la
devolucién del importe abonado por las sesiones suspendidas; y aquellas que se
refieren a actividades abiertas o de uso libre, donde se les ha informado a los
reclamantes que existe, previa solicitud, la posibilidad de ingresar el importe
abonado por la sesién en el monedero virtual de las personas afectadas.

Por otra parte, hay un numero significativo de reclamaciones solicitando la
devolucién del importe por servicios no disfrutados debido a causas
climatolégicas. A este respecto, el actual Acuerdo de Precios Publicos por la
prestacién de servicios en centros deportivos municipales y casas de bafos
establece que una vez adquirida la entrada no existe el derecho a devolucién,
salvo en los supuestos en los que, por causas imputables al centro deportivo
municipal, el servicio no se preste. En este ultimo caso, el importe abonado podra
aplicarse al servicio prestado a la misma persona usuaria y por la misma actividad
en un momento posterior.

También se han incorporado en el Sistema reclamaciones producidas tanto por
la imposibilidad de anular las reservas y por las dificultades a la hora de poder
gestionar los cambios de horarios en piscinas y centros deportivos como por
errores a la hora de efectuar el pago, lo que da lugar a que las personas usuarias
se equivoquen y realicen pagos duplicados. Otro grupo de quejas hacen
referencia a la no recepciéon del codigo QR o su recepcién demasiado tarde
(codigo que resulta imprescindible para acceder a las instalaciones). En definitiva,
guejas que motivan se solicite la correspondiente devolucién de ingresos.

A lo largo del afno 2021, han seguido recibiéndose reclamaciones relativas a la
regulacion de los bonos multiuso y de fisioterapia. Debe mencionarse que la
regulacion de los mencionados bonos, contenida en el Anexo del Acuerdo de
Precios Publicos vigente durante el ejercicio 2021, determina que los mismos
tienen una validez de un ano desde su fecha de adquisicién, de tal manera que
se ha suprimido la posibilidad de canjear el bono ni procede, tampoco, la
devoluciéon proporcional de importes por los usos no consumidos. Hay que
recordar que hasta un afno el bono tenia una validez de ano natural
independientemente de su fecha de adquisicion pudiendo usarse el valor de las
sesiones no consumidas para la adquisicion de un nuevo bono en el afio siguiente.
Sin embargo, este apartado se modificé indicando que el bono tendra una validez
de un ano desde la fecha de su adquisicion (plazo que se estima suficiente para
su utilizacion), sin derecho a devolucién econdmica alguna.

e En relacion los precios publicos por Prestaciones de servicios para actividades
sociales-culturales y de esparcimiento, se han seguido recibiendo a lo largo de
todo el ano 2021, quejas referentes a la actividad que se desarrolla en los centros
culturales municipales. Las reclamaciones estan motivadas por la falta de
profesores/as o la idoneidad de los mismos, la modificacion de los niveles de los
cursos o talleres, una vez iniciados, o la inadecuacion del contenido de los cursos
a su denominacion, entre otras cuestiones. Ante tales circunstancias se reclama
la devolucion de los importes abonados al considerar que se trata de un ingreso
indebido. Asi, con independencia de que dicha devolucién Unicamente proceda
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cuando el servicio o actividad no se preste por causas imputables a la
administracion, por parte de la Direccidon General de Transparencia y Calidad se
considera conveniente realizar una mayor labor de planificacion y control de los
cursos impartidos, asi como del personal docente asignado.

En este dmbito se considera conveniente la articulacién de un plan de actuacién
gue integre a la Direccion General competente en coordinacion de los Distritos
y a la Direccién General de Costes y Gestion de Personal, con el objetivo de
reforzar los medios personales existentes que permitan tramitar con mayor
agilidad los expedientes de devolucién de ingresos con origen en los referidos
precios publicos.

21.5. Recaudacion ejecutiva

Por resultar materia especialmente relevante y comun a todos los ingresos de derecho
publico del ayuntamiento (tributarios y no tributarios) y siendo numerosas las
reclamaciones formuladas por la ciudadania en relacion con la insuficiente informacion
recibida tras la practica de los embargos, resultaria conveniente coordinar a través de
la Subdireccion General de Recaudacién, los medios adecuados que amplien y
mejoren la informacion que se envia en dicha materia, de manera que se remita al
obligado al pago una informacién clara y lo mas plena posible respecto de las deudas
gue traen causa y origen en el embargo practicado en sus bienes y derechos.

Esta materia reiine un nimero elevado de reclamaciones en las que, por su incidencia
numérica en el total de las SyR tributarias, destacan tres submaterias:

e Embargos, recargos e intereses de demora

e Certificados y justificantes

e PAC (Pago a la carta)

En relacion con los embargos, recargos e intereses de demora, los principales motivos
de reclamacién estan referidos a peticiones de devoluciéon o anulacién del recargo
ejecutivo del cinco por ciento (manifiesta la ciudadania que no ha recibido la
notificacion de la liquidacion), a errores en la web a la hora de efectuar el pago v,
también a la desatencion en el teléfono de atencion a la ciudadania en los ultimos dias
de pago de IBl e IVTM.

Por otra parte, una vez iniciado el procedimiento de apremio y sobre todo tras la
practica de los embargos, las quejas se centran en la ausencia de notificacion de la
liquidacién y/o sancién y de la providencia de apremio, presentando una especial
incidencia las relativas a la falta de informacién respecto de las deudas que motivan
dichos embargos.

Dentro de la submateria embargos es necesario mencionar aquéllas que plantean que
no han sido respetados los limites previstos en el articulo 171.3 de la Ley 58/2003,
de 17 de diciembre, General Tributaria, precepto en el que se regulan las limitaciones
establecidas en la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil, cuando en la
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cuenta afectada por el embargo se efectue habitualmente el abono de sueldos, salarios
0 pensiones.

21.6. Conclusiones y recomendaciones

A. En el ambito de la atencion al contribuyente

- Se recomienda que desde la ATM y el IAM se adopten las medidas necesarias
para promover formulas de acceso mas agiles a los justificantes de pago de los
tributos y restantes ingresos de derecho publico, habilitando herramientas que
permitan la posibilidad de descargar e imprimir directamente por el
contribuyente, con mayor facilidad, los justificantes de pago y los duplicados
de los documentos cobratorios.

Se recomienda que desde el IAM y por el responsable del contrato de servicios
postales del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos, se
refuerce el control de su cumplimiento y se propongan soluciones a las diversas
incidencias que pudieran estar surgiendo durante su ejecucion, referidas al
resultado y practica de las notificaciones.

Se recomienda que, desde la Oficina Digital, la ATM y el IAM se impulsen las
actuaciones necesarias para corregir y minorar las incidencias relacionadas con
el erréoneo funcionamiento del tramite en linea para el pago telematico de los
tributos municipales (mensajes de error en el identificador, caidas del sistema,
errores de funcionamiento, falta de confirmacién de los pagos realizados,
dificultades en la descarga de los justificantes de pago).

Se recomienda que desde la IAM se mejoren y refuercen los servicios de
informacion y asistencia al contribuyente, para aquellos obligados tributarios
gue no dispongan de medios electréonicos o precisen de apoyo a la hora de
realizar sus gestiones de forma telematica por no disponer de la identificacién
necesaria para efectuarlas (clave pin, certificado digital, DNle, ...), asi como
incrementar los servicios de soporte inmediato ante errores en la web
municipal y sede electronica.

Se recomienda que en las Oficinas de Atencion al Contribuyente (OAIC) se
aprueben protocolos de actuacidon que regulen mecanismos o sistemas que
permitan atender, en las ocasiones en que los contribuyentes acudan sin cita,
aquellas cuestiones que precisen de una resolucion urgente y favorecer la
atencién a personas mayores de 65 anos y aquéllas con restricciones de
movilidad que asi lo requieran.

B. En el ambito de los impuestos, tasas y precios publicos

Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBl):
- Se recomienda que se facilite a los contribuyentes una informaciéon mas clara
sobre los efectos de las domiciliaciones bancarias.
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- Se recomienda que, dentro de la capacidad de gestion de la ATM y en
coordinacion con IAM vy la Direccién General de Catastro del Ministerio de
Hacienda y Funcién Publica, se articulen los mecanismos necesarios para
conseguir un mayor dinamismo en el proceso y actualizacién de los datos
recibidos desde el catastro, con el fin de conseguir una pronta actualizacién del
padrén municipal.

Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecdnica (IVTM):

- Se recomienda que, en el marco de la cooperacion interadministrativa, desde la
ATM se impulse un dmbito de colaboracién con la Direccion General de Trafico
dependiente del Ministerio del Interior, con el objetivo de que se comuniquen
en tiempo real los datos referidos a las altas, bajas, cambios de domicilio y
transmisiones en la titularidad de los vehiculos.

Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana

(IVTNU):

- Se recomienda la remisidn de cartas informativas o notificaciones a través de
algiin mecanismo municipal (por ejemplo, Mi Carpeta), que trasladen a las
personas afectadas las actuaciones realizadas por la ATM vy la pronta resolucion
y notificacién de sus recursos, asi como las disculpas por las molestias
ocasionadas, junto con una explicacién de facil comprension en la que se dé a
conocer a los ciudadanos/as, que es el poder legislativo y no el ayuntamiento a
quién corresponde la regulacién del impuesto y su adecuacién constitucional.

Se recomienda la coordinacion de los Servicios de Recursos del IIVTNU con la
Subdireccion General de lo Contencioso de la Asesoria Juridica, dirigida a
adoptar los criterios adecuados que permitan dar una respuesta rapida, claray
univoca a los administrados a los que resulte de aplicacion la STC 182/21, de
21 de octubre, en los casos en que se trate de situaciones no consolidadas.

Se recomienda, en atencion a las multiples sentencias dictadas en la materia a
partir del 26 de octubre de 2021 por los Juzgados de lo Contencioso-
Administrativo de Madrid, estimatorias de los recursos presentados contra las
liguidaciones en concepto del IIVTNU, que se valore la posibilidad de llevar a
cabo un analisis que examine los efectos de las recientes sentencias dictadas
en dicho ambito.

Se recomienda se proceda a una valoracion conjunta por parte de la Direccion
General de Costes y Gestion de Personal y por la ATM, con el objetivo de
asignar los medios personales necesarios a los servicios encargados de tramitar
los recursos de reposicion, las solicitudes de rectificacion de autoliquidaciones
y devolucién de ingresos indebidos, que se formulen en concepto de IIVTNU,
con el fin de poder cumplir con la obligacidon de resolver de forma expresa y
conseguir asi un doble objetivo, por un lado, dar satisfacciéon a los
contribuyentes en el ejercicio legitimo de sus derechos vy, por otro, proyectar
una actuacion de transparencia y calidad reduciendo los tiempos de respuesta.
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Tasa del Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

-Se recomiendan un conjunto de actuaciones tendentes a corregir las
incidencias que se producen en el aplicativo informatico, que afectan a los
contribuyentes que gestionan en linea las altas, bajas y modificaciones en dicho
servicio y facilitar que los tramites dirigidos a la renovacion del servicio resulten
lo mas sencillos y eficaces posibles, debiendo insistir en la actuacion
“confirmacion de la renovacién”, a efectos de evitar que se produzcan bajas no
solicitadas y posibles sanciones derivadas de esta situacion.

- Se considera interesante la posibilidad de valorar un cambio en los requisitos
gue se exigen para poder obtener la tarjeta de estacionamiento regulado SER
en régimen de usufructo, sustituyendo la exigencia de un documento publico
acreditativo del derecho de uso, por la presentacién de una declaracién
responsable por parte del sujeto pasivo del IVTM, en la que manifieste, de
forma clara y precisa, que el tercero no titular solicitante de la autorizacion es
un usuario habitual del vehiculo para cuyo estacionamiento solicita la
autorizacion.

Tasa Reguladora de los pasos de vehiculos (TPV):

- Se considera conveniente se refuercen los mecanismos destinados a verificar
gue la notificacion del vado se realiza a los contribuyentes que son titulares de
la autorizacion depurando, para ello, el padrén o matricula, y que los medios
destinados a dar respuesta a las solicitudes de alta y devoluciones de ingresos,
junto con peticiones de informacion relativas a la forma de calculo de la Tasa,
son adecuados vy suficientes.

Tasa por utilizacién privativa y aprovechamiento especial del dominio publico local.

Vallas, andamios y similares:

- Se entiende necesario acometer actuaciones tendentes a solventar los
problemas que se vienen produciendo en los tramites relativos a la Instalacion
de contenedores y/o sacos de Residuos de Construccién y Demolicién (R.C.D.),
debiendo el departamento gestor adecuar el funcionamiento de la aplicaciéon
habilitada para la autoliquidacién de la tasa y subsanar los defectos detectados.

Precios Publicos:

- Se recomienda, en relacién con los servicios prestados en los Centros
Deportivos Municipales, que se habiliten las herramientas para que las
personas usuarias dispongan de una opcion dentro de la propia aplicaciéon movil
para poder cancelar o cambiar las clases, entradas y reservas antes de su
realizacion, y se refuercen los canales de informacion para que los usuarios
conozcan que no habra derecho a la devolucién del importe por servicios no
disfrutados debido a causas climatolégicas, salvo en los supuestos en los que,
por causas imputables al centro deportivo municipal, el servicio no se preste.

- Se recomienda, asimismo, que se realicen mejoras en la aplicacion que permitan
una recepcion rapida y segura del codigo QR, y que se eviten errores a la hora
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de efectuar el pago, lo que reduciria las quejas de los usuarios/as y las
solicitudes de devolucion.

- Se recomienda, en relacién los precios publicos por prestaciones de servicios
para actividades sociales-culturales y de esparcimiento, que se adopten las
medidas necesarias para realizar una mayor labor de planificaciéon y control de
los cursos impartidos, asi como del personal docente asignado.

- Se considera conveniente la articulacion de un plan de actuacién que integre la
Coordinacion de los Distritos y la Direccion General de Costes y Gestion de
Personal, a la hora de reforzar los medios personales existentes que permitan
tramitar con mayor agilidad los expedientes de devolucién de ingresos en
concepto de precios publicos.

C. En el ambito comun a todos los ingresos de naturaleza tributaria

- Se entiende conveniente que desde el Area de Gobierno de Economia y
Hacienda se busquen alternativas con las entidades financieras y bancarias
autorizadas en la recaudacion de los ingresos municipales, con el objetivo de
promover que estos puedan ser realizados por la ciudadania durante todos los
dias que las oficinas permanezcan abiertas al publico, a la vez que fomentar o
favorecer una ampliacién de los horarios de caja actualmente establecidos por
cada Entidad.

D. En el ambito del procedimiento de apremio

- Se recomienda que desde la Subdireccion General de Recaudacion se
propongan las actuaciones necesarias para conseguir que se mejore y amplie la
informacion que se remite a los deudores tras la practica de un embargo en sus
bienes y derechos.
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Anexo de la MEMORIA
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Anexo 1 - Marco normativo

El Sistema SyR encuentra su fundamento en la normativa que a continuacién se
relaciona, ademas de la normativa general relativa al régimen local, procedimiento
administrativo, régimen juridico de las Administraciones Publicas, atenciéon a la
ciudadania, transparencia, participacion ciudadana, proteccién de datos.

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

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

= Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administraciéon Electrénica, aprobada
por el Pleno del Ayuntamiento de Madrid el 26 de febrero de 2019.

= Acuerdo del Pleno, de 1 de julio de 2019, por el que se crea la Comisién Especial
de Sugerencias y Reclamaciones, se regulan sus funciones, composicion y
funcionamiento.

= Acuerdo de 27 de junio de 2019 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, de organizacidn y competencias del Area de Gobierno de Vicealcaldia.

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

= Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria (especifica para las
Sugerencias y Reclamaciones de caracter tributario).

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

= Ordenanzas Fiscales y Acuerdos reguladores de Precios Publicos vigentes en el
Ayuntamiento de Madrid (especificas para las Sugerencias y Reclamaciones de
caracter tributario).
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Anexo 2 - La Comision Permanente Especial SyR

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

El articulo 132 de la Ley 7/1985, 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 Administracion municipal, el Pleno creard una Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, cuyo funcionamiento se regulara en normas
de caracter organico. Igualmente establece que esta Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones, que estard formada por representantes de todos los grupos que
integren el Pleno de forma proporcional al nimero de miembros que tengan, sera la
encargada de supervisar la actividad de la Administracion 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 Organico del Pleno, regula,
en sus articulos 136 vy siguientes, la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones. La Comisidn podra supervisar la actividad de la Administracion
Municipal y debera dar cuenta al Pleno, mediante un informe anual, de las quejas
presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios
municipales, con especificacion de las sugerencias o recomendaciones no admitidas
por la Administracién Municipal. No obstante, también podra realizar informes
extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de los hechos lo aconsejen.

Por acuerdo del Pleno, de 1 de julio de 2019, la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones estd integrada por quince (15) concejales, de los cuales cinco (5)
representan al Grupo Municipal Mas Madrid, cuatro (4) al Grupo Municipal del Partido
Popular; tres (3) al Grupo Municipal Ciudadanos - Partido de la Ciudadania; dos (2) al
Grupo Municipal Socialista de Madrid; y uno (1) al Grupo Municipal Vox.

Como consecuencia de la creacion del Grupo Municipal Mixto, el Pleno por acuerdo
de 7 de septiembre de 2021 modificé la composicion de dicha Comision otorgando
un representante al Grupo Municipal Mixto y rebajando otro al Grupo Municipal Mas
Madrid. Tras esta modificacion la composicion de la Comision Permanente especial de
Sugerencias y Reclamaciones queda integrada por 15 concejales de los cuales cuatro
(4) representan al Grupo Municipal Mas Madrid, cuatro (4) al Grupo Municipal del
Partido Popular; tres (3) al Grupo Municipal Ciudadanos - Partido de la Ciudadania;
dos (2) al Grupo Municipal Socialista de Madrid; uno(1) al Grupo Mixto y uno (1) al
Grupo Municipal Vox.

La regulacion del funcionamiento de la Comision ha tenido diferentes modificaciones
como la adoptada por Acuerdo del Pleno en la sesiéon de 30 de mayo de 2012, que
acordo (apartado 8) modificar el punto quinto del Acuerdo de creacion de la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones (Pleno del Ayuntamiento de 17 de junio de
2011), quedando éste redactado de la siguiente forma:
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“Periodicidad. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones celebrard
sesion ordinaria semestralmente a los efectos de que comparezcan el Director
General de Calidad y Atencion al Ciudadano y el Director de la Oficina del
Defensor del Contribuyente. No obstante, el equipo de Gobierno remitird
bimestralmente a los grupos municipales representados en la comision, la
informacion correspondiente a las Sugerencias y Reclamaciones recibidas y
tramitadas. En la reunién que se celebre dentro del primer semestre natural del
ano se someterd a aprobacion el informe anual previsto en el articulo 136.2 del
Reglamento Orgdnico del Pleno”.

Posteriormente, en sesidon 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 afno 2021 la actividad desarrollada por la Comisién Permanente Especial
de Sugerencias y Reclamaciones ha sido:

e Sesion celebrada el 9 de julio de 2021
= Aprobacién, en su caso, del acta de la sesion anterior celebrada el pasado 22
de diciembre de 2020.

» Comparecencia del Director General de Transparencia y Calidad para
presentar la Memoria Anual sobre el sistema de Sugerencias y Reclamaciones
correspondiente al afio 2020.

» Elevar al Pleno del Ayuntamiento, en cumplimiento del articulo 136.2 del
Reglamento Organico del Pleno, la Memoria Anual de la Comision,
correspondiente al afio 2020, incluido el informe detallado de areas de mejora
al que se refiere el acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Madrid de 23 de
diciembre de 2016.

e Sesion celebrada el 10 de diciembre de 2021:
= Aprobacion, en su caso, del acta de la sesion anterior celebrada el pasado 9
de julio de 2020.

= Comparecencia del Director General de Transparencia y Calidad para
presentar el informe sobre el sistema de Sugerencias y Reclamaciones
correspondiente al primer semestre del ano 2021.
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Anexo 3 - S.G. de Calidad y Evaluacion

El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 27 de junio de 2019
de organizacion y competencias del Area de Gobierno de la Vicealcaldia, en su
apartado 9° 1.1., establece que a la Direcciéon General de Transparencia y Calidad le
corresponde la ejecucion, en materia de sugerencias y reclamaciones, de las siguientes
competencias:

a) Supervisar, coordinar, evaluar y realizar el seguimiento del sistema de
Sugerencias y Reclamaciones de los ciudadanos, asi como de su explotacion
estadistica.

b) Elaborar la Memoria anual del sistema a elevar a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones y al Pleno del Ayuntamiento de Madrid.

c) Elaborar informes sobre seguimiento, gestion y evaluacion de las
Sugerencias y Reclamaciones por los servicios municipales.

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) Prestar soporte y apoyo a las unidades encargadas de la gestion de las
Sugerencias y Reclamaciones.

g) Ejecutar las directrices para el desarrollo de la gestion de las Sugerencias y
Reclamaciones.

h) Decidir y fijar los criterios de asignacién, gestion y tramitaciéon de las
sugerencias y reclamaciones a seguir por todas las areas de gobierno,
distritos y organismos auténomos.

i) Establecer los criterios necesarios a efectos de homogeneizar los
procedimientos de gestidon y tramitacion de las sugerencias y reclamaciones.

j) Elaborar y proponer para su aprobacién proyectos de disposiciones y
circulares en materia de sugerencias y reclamaciones, para asegurar la
tramitacion homogénea en todo el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

k) Supervisar y coordinar el trabajo que se realiza desde las distintas Areas de
Gobierno, Areas Delegadas, Distritos y Organismo Auténomos en materia
de sugerencias y reclamaciones.

[) Disenar, desarrollar y coordinar las estrategias y acciones de fomento
relacionadas con las sugerencias y reclamaciones.

m) Definir, planificar, coordinar y gestionar el espacio web de sugerencias y
reclamaciones.

n) Elaborar estudios y organizar seminarios y congresos, asi como asistir a foros
técnicos nacionales e internacionales, que tengan por objeto el analisis, la
implantacion y el desarrollo de buenas practicas en materia de sugerencias
y reclamaciones.

o) Supervisar, coordinar, evaluar y realizar el seguimiento del sistema de
Sugerencias y Reclamaciones de los ciudadanos, asi como de su explotacién
estadistica.
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p) Elaborar la Memoria anual del sistema a elevar a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

g) Elaborar informes puntuales sobre seguimiento, gestion y evaluacién de las
Sugerencias y Reclamaciones por los servicios municipales.

r) Elaborar recomendaciones a los servicios municipales para la mejora de las
prestaciones a los ciudadanos que pudieran derivarse de las Sugerencias y
Reclamaciones presentadas.

s) Resolver conflictos entre servicios relativos a las competencias para la
gestion de las Sugerencias y Reclamaciones.

t) Realizar la formacién, soporte y apoyo a las unidades encargadas de la
gestion de las Sugerencias y Reclamaciones.

u) Ejecutar las directrices para el desarrollo de la gestion de las Sugerencias y
Reclamaciones.

Para la ejecucién de las competencias de la Direcciéon General, se establecieron
también como objetivos del Sistema SyR los siguientes:

e Acercar la Administracién a la ciudadania al establecer un mecanismo de
comunicacion, con retroalimentacion reciproca.

o Conocer las necesidades y demandas de la ciudadania con el consiguiente
enriquecimiento y ajuste en la renovacién de las politicas publicas.

o Ajustar las politicas y los servicios publicos a las expectativas de las
ciudadanas y los ciudadanos.

e Detectar areas o ambitos en los que se estuviera produciendo un
incorrecto funcionamiento de los servicios que se prestan.

e ldentificar sus areas de mejora y optimizar su comunicaciéon con la
ciudadania.

e Conocer la calidad de sus respuestas para mejorarlas y, en consecuencia,
conseguir un servicio mas rapido, claro y eficiente para los ciudadanos y
para el propio personal del consistorio.

Uno de los elementos fundamentales para cumplir estos objetivos, particularmente
los referidos a la gestion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, esta
relacionado con la organizacion y los medios de los que disponen las unidades gestoras
gue tramitan las SyR, de acuerdo con las competencias que tienen atribuidas.

El Sistema SyR tiene un caracter transversal en toda la organizacion municipal, afecta
a todos los ambitos competenciales y el proceso de tramitacion no es sencillo. La
responsabilidad recae en los dérganos directivos, con el maximo nivel jerarquico:
Direcciones Generales, Secretarias Generales Técnicas, Coordinaciones de Distrito y
Gerencias de los Organismos Auténomos. Todas las unidades tienen una estructura
organizativa inferior con distribucién de funciones a nivel de Subdirecciones
Generales, Servicios, Departamentos y otras unidades administrativas.

Cada unidad debe contar con un equipo de personas cuyo cometido es la recepcion

de las SyR, su analisis, en su caso, la peticién de informe a la unidad técnica
competente y la elaboracion de una respuesta adecuada. Todo este proceso requiere
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una organizacién especifica en cada unidad gestora con la debida especializaciéon y
cualificacion.

Durante el afno 2021, el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones, con el fin de
contribuir a la mejora del Sistema SyR y de la gestidn, realizo las actuaciones que a
continuacién se detallan:

e Apoyo y orientacion a las diferentes unidades gestoras, dirigido a favorecer la
adopcion de las mejores practicas de tramitacién para lograr una gestién de
calidad y en tiempos adecuados.

e Publicacién de conjuntos de datos abiertos. Esta linea de actuacion se inicié en
junio de 2016 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. También se han
publicado los microdatos del estudio de satisfaccion realizado cada ano sobre
una muestra de las solicitudes recibidas, desde los correspondientes al estudio
realizado en 2015. El dltimo se elabord y publicé a finales de 2021. En 2021 se
han ampliado los campos del conjunto de datos con el objetivo de aportar una
informacion mas detallada de las caracteristicas y tramitacién de las SyR.

e Publicacion de informacion en el Portal de Transparencia. Se publica la
informacion establecida en el catadlogo de informacién publica aprobado por el
Pleno: presentacion de sugerencias y reclamaciones por la ciudadania y
tramitacién de sugerencias y reclamaciones sobre zonas verdes de barrio y
arbolado de alineacion, asi como de limpieza viaria y recogida de residuos.
Aunque la obligacién establecida por el Pleno es la actualizacién trimestral de
los datos del catalogo, desde 2018 se actualiza mensualmente.

e Apoyo y asistencia técnica a las unidades gestoras del Sistema SyR tanto en el
uso de las aplicaciones informaticas (de gestién y andlisis estadistico), como en
aspectos de procedimiento y organizativos.

¢ Coordinacion de las unidades gestoras. Las reuniones de analisis de situacion,
con el objetivo de conseguir la participacién de las personas que directamente
intervienen en la gestiéon, que fueron suspendidas en el afno 2020 por la
pandemia, han sido sustituidas por comunicaciones y encuentros con la
utilizacion de la aplicacion Teams.

e Formacion y soporte a personas usuarias de las aplicaciones de gestion
(PLATEA) y de andlisis y evaluacion (B.l.-DATAWAREHOUSE-SYR). Una de las
lineas fundamentales que la Subdireccion General de Calidad y Evaluacién
desarrolla para la mejora de la gestién del sistema, es la formacién de quienes
trabajan directamente en el Sistema SyR y los que colaboran con ellas en la
gestién de los servicios publicos:

= Plan de Formacién destinado a los empleados publicos del
Ayuntamiento de Madrid. De las dos sesiones del curso de “Gestion de
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las sugerencias y reclamaciones en PLATEA SYR y de generacion de
informes” que se habian establecido en el Plan 2021 se realizé una sola
virtual a través de Teams, si bien para 30 personas en lugar de 20, por
razones de carencia de recursos.

= Formacién especifica a Unidades Gestoras. La necesidad de formacién
de las personas que trabajan en las distintas Unidades Gestoras es mayor
que las disponibilidades que el Plan de Formacion ofrece. Ademas, la
l6gica de programacién y los requisitos de ejecuciéon no permiten la
flexibilidad que dar soporte continuo y eficaz a las Unidades Gestoras
precisa. Por ello, desde 2018 se implanté una formacion practica,
especifica y a demanda, impartida bien en las oficinas de la Subdireccion
General de Calidad y Evaluacién, bien en las oficinas de la unidad
gestora, generalmente, para un maximo de 4 personas en sesiones de 2-
3 horas.

Desde 2020 se han multiplicado la demanda de este tipo de sesiones. En
2021 se generalizé el uso de Teams para este tipo de sesiones
formativas muy similares a las presenciales.

e Actualizacion de la informacion incluida en el espacio de la red corporativa
habilitado para los miembros de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones. En él estan disponibles las fichas de sugerencias vy
reclamaciones tributarias y generales®?, los informes semestrales, las Memorias
anuales, las encuestas de satisfaccién y, desde octubre de 2016, los informes
de seguimiento acordados en la propia Comisidon, que tuvieron caracter
bimestral durante 2016, y desde enero de 2017 se elaboran mensualmente.
Durante el afio 2021 la Comision ha dispuesto del informe mensual de situacién
de SyR generales elaborado para ella y de los informes mensuales de gestion
de SyR generales y trimestrales de SyR tributarias elaborados para la Junta de
Gobierno.

e Realizacion de informes de analisis periodicos o puntuales. Informes
mensuales a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, informes
mensuales de SyR generales y trimestrales de SyR tributarias a la Junta de
Gobierno, informes solicitados por Areas de Gobierno, Coordinaciones de
Distrito y Gabinete de la Alcaldia.

¢ Colaboracion con los diferentes departamentos de la Agencia Tributaria de
Madrid y de otras unidades del Ayuntamiento que gestionan tasas y precios
publicos para la gestién y tramitacién de las SyR de caracter tributario, cuya
recepcion y tramitacién se enmarca en las tareas atribuidas a la Subdireccién
General de Calidad y Evaluacién que, en este caso, se constituye como unidad
gestora Unica.

39 Actualizacién bimestral.
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Anexo 4 - Relacion de Unidades Gestoras del Sistema

COORDINACION GENERAL DE

e el ey e UNIDADES GESTORAS ACTIVAS EN 2021

GOBIERNO/DISTRITOS/ORGANISMOS
AUTONOMOS

S.G.T. DE LA COORDINACION GENERAL DE LA ALCALDIA
ASESORIA JURIDICA

GABINETE DE LA ALCALDIA

D.G. DE LA OFICINA DIGITAL

PRESIDENCIA DEL PLENO SECRETARIA GENERAL DEL PLENO

D.G. PARTICIPACION CIUDADANA

OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTA DE GOBIERNO
D.G. DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

AREA DE GOBIERNO DE VICEALCALDIA C.G. DE DISTRITOS, TRANSPARENCIA Y PARTICIPACION CIUDADANA
D.G. DE COORDINACION TERRITORIAL Y DESCONCENTRACION
SECRETARIA GENERAL TECNICA VICEALCALDIA

D.G. DE ATENCION A LA CIUDADANIA

D.G. DE COMUNICACION

D.G. EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL

D.G. DE LA POLICIA MUNICIPAL

S.G.T. DE PORTAVOZ, SEGURIDAD Y EMERGENCIAS
D.G. DE DEPORTE

S.G.T. DE CULTURA TURISMO Y DEPORTE

D.G. DE BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y MUSEQS

C.G. DE CULTURA Y DEPORTE

D.G. DE PATRIMONIO CULTURAL

D.G. DE PROGRAMAS Y ACTIVIDADES CULTURALES
D.G. DE LA EDIFICACION

S.G.T. DE DESARROLLO URBANO

D.G. DE PLANEAMIENTO

D.G. DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

D.G. DE GESTION URBANISTICA

D.G. DE VIVIENDA REHABILITACION Y REGENERACION
D.G. DE COMERCIO Y HOSTELERIA

INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO

D.G. DE ECONOMIA

D.G. DE INNOVACION Y EMPRENDIMIENTO

D.G. DE GESTION Y VIGILANCIA DE LA CIRCULACION
D.G. DE SERVICIOS DE LIMPIEZA Y RESIDUOS

S.G.T. DE MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD

D.G. DE SOSTENIBILIDAD Y CONTROL AMBIENTAL

C.G. DE MEDIO AMBIENTE

D.G. PARQUE TECNOLOGICO DE VALDEMINGOMEZ
D.G. DE GESTION DEL AGUA Y ZONAS VERDES

D.G. DE PLANIFICACION E INFRAESTRUCTURAS DE MOVILIDAD
S.G.T. DE HACIENDA Y PERSONAL

D.G. CONTRATACION Y SERVICIOS

D.G. DE PRESUPUESTOS

A.G. DE HACIENDA Y PERSONAL D.G. DE PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
D.G. DE FUNCION PUBLICA

D.G. DE POLITICA FINANCIERA

D.G. DE COSTES Y GESTION DE PERSONAL

S.G.T. DE FAMILIAS IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL
A.G. DE FAMILIAS IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL | D.G. DE MAYORES

D.G. DE FAMILIAS INFANCIA EDUCACION Y JUVENTUD

COORDINACION GENERAL DE ALCALDIA

A.G. DE PORTAVOZ SEGURIDAD Y EMERGENCIAS

A.G. DE CULTURA TURISMO Y DEPORTE

AREA DE GOBIERNO DE DESARROLLO URBANO

A.G. DE ECONOMIA INNOVACION Y EMPLEO

A.G. DE MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD
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COORDINACION GENERAL DE
ALCALDIA/PLENO/AREAS DE

GOBIERNO/DISTRITOS/ORGANISMOS O 02

AUTONOMOS

D.G. DE INCLUSION SOCIAL

D.G. DE SERVICIOS SOCIALES Y EMERGENCIA SOCIAL

C.G. DE FAMILIAS IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL

D.G. DE POLITICAS DE IGUALDAD Y CONTRA LA VIOLENCIA DE GENERO
D.G. DE INNOVACION Y ESTRATEGIA SOCIAL

D.G. DE CONSERVACION DE VIAS PUBLICAS

D.G. DE GESTION DEL PATRIMONIO

D.G. DEL ESPACIO PUBLICO, OBRAS E INFRAESTRUCTURAS
D.G. DE ARQUITECTURA Y CONSERVACION DEL PATRIMONIO
COORDINACION DEL DISTRITO DE ARGANZUELA
COORDINACION DEL DISTRITO DE RETIRO
COORDINACION DEL DISTRITO DE CHAMARTIN
COORDINACION DEL DISTRITO DE SAN BLAS - CANILLEJAS
COORDINACION DEL DISTRITO DE BARAJAS
COORDINACION DEL DISTRITO DE CENTRO
COORDINACION DEL DISTRITO DE SALAMANCA
COORDINACION DEL DISTRITO DE TETUAN
COORDINACION DEL DISTRITO DE CHAMBERI
COORDINACION DEL DISTRITO DE FUENCARRAL- EL PARDO
DISTRITOS COORDINACION DEL DISTRITO DE MONCLOA - ARAVACA
COORDINACION DEL DISTRITO DE LATINA
COORDINACION DEL DISTRITO DE CARABANCHEL
COORDINACION DEL DISTRITO DE USERA
COORDINACION DEL DISTRITO DE PUENTE DE VALLECAS
COORDINACION DEL DISTRITO DE MORATALAZ
COORDINACION DEL DISTRITO DE CIUDAD LINEAL
COORDINACION DEL DISTRITO DE HORTALEZA
COORDINACION DEL DISTRITO DE VILLAVERDE
COORDINACION DEL DISTRITO DE VILLA DE VALLECAS
COORDINACION DEL DISTRITO DE VICALVARO

MADRID SALUD

INFORMATICA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID
AGENCIA PARA EL EMPLEO

AGENCIA DE ACTIVIDADES

AREA DE GOBIERNO DE OBRAS Y EQUIPAMIENTOS

ORGANISMOS AUTONOMOS
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Anexo 5 - Carta de Servicios de Sugerencias,
Reclamaciones y Felicitaciones

La Carta de Servicios de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones (en adelante
Carta SyR) fue aprobada por Acuerdo de la Junta de Gobierno de 10 de mayo de 2012
y modificada por Acuerdo de 28 de agosto de 2014 de la Junta de Gobierno. 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 espacio de la Subdirecciéon General de Calidad y Evaluacién.

En, abril de 2020 se realizé la auditoria de la Carta SyR por la empresa certificadora
CAMARA CERTIFICA y el 23 de diciembre de 2020 la Carta fue certificada conforme
a la norma UNE 93200: 2008.

La evaluacién de la Carta SyR correspondiente al afio 2021 se ha realizado el 6 de
mayo de 2022 a partir del andlisis de los datos del Sistema incluidos en esta Memoria
anual de 2021 v los resultados de la encuesta de satisfacciéon. La Carta de Servicios
para 2022, puede consultarse en www.madrid.es y en Ayre.

D
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Se ha incorporado en la pagina web una nueva versién interactiva con los principales
datos de la carta. Los resultados de los indicadores establecidos para medir el
cumplimiento de los compromisos de esta Carta de Servicios se pueden consultar en
la pagina web del Ayuntamiento en la siguiente ruta Ayuntamiento>Calidad y
Evaluacion>Modelos de Calidad y Excelencia>Cartas de Servicios>Cartas de Servicios
vigentes>Carta de Servicios de sugerencias y reclamaciones y felicitaciones.

Las areas de mejoras identificadas en la evaluacién 2021 previstas para 2022,
incluyeron: la mejora de la gestion mediante el incremento de las reuniones de
coordinacién con las unidades gestoras en 2022, establecer un protocolo para el
control y coordinacion de la gestion de las unidades y el desarrollo e implantacién de
la nueva aplicacion de gestién con la formacién previa y debida a los usuarios.

En todo caso, parece evidente la necesidad de continuar el esfuerzo en la gestién para

mantener el avance y conseguir que el Sistema SyR sea cada vez mas eficiente en su
papel de instrumento de mejora de la calidad de la prestacion de servicios publicos.
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Anexo 6 - Encuesta de satisfaccion anual

La Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones, que contiene la relacién 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 satisfaccion de las personas usuarias. Su
objeto es recabar directamente la opinién de la ciudadania sobre los distintos ambitos
que integran dicho Sistema: conocimiento de su existencia y facilidad de acceso,
elementos asociados a la tramitacién, 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 realizé sobre las SyR
terminadas que habian tenido entrada entre 1 de septiembre de 2020 al 31 de agosto
de 2021. Se efectuaron un total de 5.519 encuestas mediante dos canales (4.974
entrevistas auto administradas online, y 545 entrevistas telefonicas), tras un proceso
de seleccién aleatoria, que mantenia la composicién material, especifica general y
tributaria, del universo del sistema, sobre la base de datos facilitada por el
Ayuntamiento de Madrid.

Se superviso al 100% de los encuestadores participantes y el 6,0% de los cuestionarios
cumplimentados telefénicamente, se realizé un control de inconsistencias en
preguntas clave y variables de clasificacion en el caso de entrevistas online. Y se
tomaron, como variables de ponderacion, las materias objeto de reclamacion, el canal
de entrada vy el tipo de SyR.

Se resumen los datos mas relevantes de la encuesta a continuacion:

1. Perfil de las personas usuarias

La tendencia que se observa refleja cobmo aumenta progresivamente el peso de las
mujeres, que evoluciona desde el 42,5% que representaban en 2013 al 53,9% actual
en el ultimo estudio.

Sexo

1,99 2,2% 3,3%

R 45,2% 45,1%
49,7% 49,5% = e 53,1% 53,9%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
(2.341n)  (2.287n)  (3.045n) (5.661n)  (5.354n)  (5.970n)  (6.202n) (5.545n)  (5.519n)

= Hombres Mujeres No contesta

Base: Total muestra.
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Atendiendo al tipo de solicitud, general o tributaria, entre quienes realizan solicitudes
sobre materias generales el porcentaje de mujeres (54,7%) es significativamente

superior al registrado entre quienes lo hacen sobre tributarias (47,0%).

De forma inversa, entre quienes realizaron solicitudes de materias tributarias los
hombres representan un porcentaje (53,0%) significativamente superior al que se
registra entre quienes las realizan generales (45,3%).

Materias

Sexo segun el caracter de las materias

Total muestra 46,1% 53,9%

Generales 45,3% 54,7%

Tributarias 53,0% 47,0%

= Hombres Mujeres

Base: Total muestra,

Por materias la distribucién resulta interesante:

Generales

Tributarias

Sexo seglin materias

Total muestra 46,1% 53,9%

Administracién de la Ciudad y Hacienda 46,8% 53,2%

Atencién Ciudadana [JIIEEETN 54,7%
cutturs cae
Deportes IIFEET NN 56,8%

Educacién y juventud [l 30,7% 69,3%
Medio Ambiente [l 21,720 [ 58,3%
Movilidad, Transportes y Multas as5,1%
salud 66,6%
Seguridad y Emergencias 43,5%
Servicios Sociales 62,3%
urbanismo [IIIEEZN 52,5%
Vias y Espacios Piiblicos 48,6% 51,4%
Dtr.as _(Eonmi:::;ar Yy dgsar:olln,_EpIleea, 57.3%
Atencidén contribuyente m 44,4%
rv.T.nu. T 45,0%
rv.r. T
Recaudacion [N == 45,9%
Tasas y precios piiblicos 44,3% 55,7%
Otras [Asur;:t;sllgl;:ir)nles, I.A.E.; m 48,6%
= Hombres Mujeres

Base: Total muestra.

En cuanto a la edad de las personas usuarias del Sistema SyR se consolida la tendencia
creciente del peso de los mas mayores observando los datos de evolucién desde el
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ano 2013. Asi, el porcentaje de quienes tienen 45 y mas se sitla en el 68,2%, 3,4
puntos porcentuales mas que en la oleada anterior, los mismos que disminuye el de
quienes tienen de 18 a 44 anos, pasando de 34,3% al 30,9%.

46,1%

2013 2014 2015 2016
(2.341n)  (2.287n)  (3.045n) (5.661n)

43,1%

Base: Total muestra,

Edad

39,1% 37,1%

De 18 a 44 afios =45y mas

2017 2018 2019 2020
(5.354n)  (5.970n)  (6.202n)  (5.545n)

No contesta

2021
(5.519n)

La distribucion de acuerdo con el nivel de estudios se mantiene estable desde 2013
hasta la Gltima encuesta, si bien con respecto a la oleada anterior, el porcentaje de
usuarios con estudios universitarios aumenta casi un punto (68,4% frente al 67,6% de

2020) y se mantiene como el nivel predominante.

62,1%

2013
(2.341n)

= Primarios o menos

Base: Total muestra.

67,6%

27,5%

=475%~
2014
(2.287n)

Estudios
7% 7%

68,5% 62,0%
69,5%

31,1%

27,3% 25,1% 208 25,5% 27,9% 27,9%
2% 61% L A 13,2% 2,3% 22% 1700
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
(3.045n) (5.661n) (5.354n) (5.970n) (6.202n) (5.545n) (5.519n)

Secundarios/profesionales = Universitarios Nc

Casi siete de cada diez personas usuarias del Sistema SyR estan ocupadas (68,7%), ya
sea por cuenta ajena (57,6%) o por cuenta propia (11,1%). La gran mayoria de las
personas usuarias del Sistema SyR tienen nacionalidad espafiola (96,6%). El 6,9% de
las personas usuarias del servicio tienen alguna discapacidad reconocida (certificada).
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2021
(5.519n)

2020
(5.545n)

= Ocupado por cuenta propia

Situacién laboral

57,6%

56,5% 1:6,9%

= Ocupado por cuenta ajena

2021
(5.519n)

2020
(5.545n)

= Espafiola

Base: Total muestra.

= Desempleado y busca su primer empls D pleado y ya ha trabajado antes
= Jubilado, pensionista, retirado = Realiza trabajo no remunerado
= Estudiante = Labores domésticas
= Otra situacién = No contesta
Base: Total muestra.
Nacionalidad

~ Pais miembro de la UE

=k
ik

Pais No miembro de laUE = No contesta

2021
(5.519n)

2020
(5.545n)

Base: Total muestra.

Discapacidad reconocida

91,1%

91,7%

=Si =No = No contesta
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Cuatro de cada diez personas usuarias conocieron la existencia del servicio de
sugerencias y reclamaciones a través de la pagina web del Ayuntamiento (40,6%). Este
porcentaje es el mayoritario, aunque disminuye 2,1 puntos con respecto al ano
anterior. En segundo lugar, se situan el teléfono de atencién 010 y en tercer lugar la
exploracién en Internet.

éComo conocid la existencia del servicio de sugerencias y reclamaciones?

Por la pigina web del Ayuntamiento NN 7YY
12 pégina web del Ayuntamien

Por el teléfono de atencién 010
18,7%

. [ 151%]
Buscando en internet (buscadores y correo) 2o
9%

Por conocidos, amiges, familiares
Por otro servicio municipal (Oficina de Atencién a la
Ciudadania, Junta de Distrito, otra dependencia
municipal...) Lerd
Redes Sociales (twitter, facebook...) =Z';;’Lu
B 2%
W 25%

. R
Otros medios | 0.8%

Por de

NS/NC W 23%

W 20%

Base: Total muestra.

=2021
(5.519n)

= 2020
(5.545n)

El canal de presentacién mayoritario es el telematico con un 67,3%. Le sigue el canal
telefénico con un 27%.

Acceso al Sistema SyR

2021
(5.510n)

= De manera presencial

27,0%
2020 26,5%

(5.545n)

= Telematicamente

sa: Total muestra,

65,8% 5

Telefénicamente
Por correo postal

3. Valoracion y expectativas

Un aspecto fundamental de la encuesta de satisfaccion de un servicio es la valoraciéon
gue las personas usuarias otorgan globalmente a la prestacién de este. Para ambas
cuestiones obtener una puntuacién alta respecto a un servicio de sugerencias y
reclamaciones resulta dificil, por sus caracteristicas esenciales, ya que la reclamacion
0 queja, que es la solicitud mayoritaria, tiene siempre un punto de partida negativo,
derivado de una deficiencia que la persona usuaria ha observado en su experiencia
concreta, respecto a un determinado servicio o actuacion publica.
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La consecucion o no de lo planteado, que finalmente la administracion le dé la razén
o 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 satisfaccién general tienen una gran variabilidad cuando se descomponen en
preguntas concretas (factores) sobre determinados aspectos de la gestion. Los datos
obtenidos ofrecen la siguiente informacién:

2021
(5.519n)

2020
(5.545n)

= Puntuaciones de 0 a 4

Grado de satisfaccion global con el S_isterna SyR del Ayuntamiento

Base: Total muestra.

- [ -
o £ “ -

Puntuacién 5 = Puntuaciones de 6 a 10 = Media

de Madrid

La valoracién media de la satisfaccién del servicio en su conjunto es de 4,4.

No obstante, para comprobar la evolucién del indicador de satisfaccién global con el
Sistema SyR, se ha recabado el histérico acumulado desde el afno 2009.

Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento

L e— 40 -

de Madrid

~e=Valoracién media

a5 46 46 . a5 45 4

2009

Base: Total muestra.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Los datos por tipo de procedimiento, generales y tributarias:
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Grado de satisfaccion global con Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid (valoraciones medias)

ias Tributarias

=es=Dato global ~o~M:

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base: Total muestra.

Y por materias y submaterias:

Satisfaccion en funcion de la submateria
de la solicitud

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento

Satisfaccion en funcion de la materia de
la solicitud

Grado de satisfaccion global con el Sistema SyR del Ayuntamiento
de Madrid de Madrid
(Media) (Media)
| |
Total muestra [T Total muestra

|
Servicios Socales ISR Recogida de residuos (G-M. Ambi d
Seguridad y E ias [T
guridady Emergencias Sefializacion de tréfico (G-Mov. Tr. Y d

Multas) |

|
Caltura
| Zonas verdes de barrio o distrito (G-M.
Medio Ambiente [T Ambiente) . |
|

Limpieza urbana y equipamientos (G-M. m

Salud -!]’ Ambients) |

Administracion de la Ciudad y Hacienda Arbolado de alineacion (G-M. Ambiente)
|

"
]
"
g Atencién Ciudadana [
g | Colegios Piblicos (G-Educacion y juventud)
Educacién y juventud [N |
| Parques histdricos, singulares y forestales m
Vias y Espacios Piblicos [T (6-M. Ambiente) |
"
N K] Policia Municipal (G-Seguridad y m
Urbanismo [NIIINEYY § Emergencias)
"
Deportes E RE Embargos, recargos e intereses de
7 demora (T-Recaudacion) 3
Movilidad, Transportes y Multas
R ' Aceras y calzadas (G-Vias y Esp. Piblicos) m
Otras (Economia y desarrollo, Empleo,
Ralad p ionales Viviend
' ’ | Teléfono 010 (G-At. Ciudadana) m
LVTM,
|
15 T Sede Electranica (G-Atencion ciudadana) [ SNNEEY
|
" Recaudacién m Uso libre de instalaciones deportivas (G-
] Deportes) .
5 ' "
LLV.T.N.U.
,E Planeamiento viario (G-Mov. Tr. Y Multas) m
F Atencién contribuyente [IINETY
] ) SER (G-Mov. Trans. Y Multas)
Tasas y precios publicos
Ocupacion de la via publica (G-Mov. Tr. Y m

Otras (Asunt les; LAE; 1.c.Lo....) Y Multas)
I

Base: Total muestra.

Base: Total muestra,

En relacion con la valoracion de la respuesta obtenida (el tiempo de respuesta, la
personalizacidén de la respuesta y la claridad de la respuesta) y la interaccién de las
personas usuarias con el Sistema SyR (facilidad de la presentacion de reclamaciones o
sugerencias y el funcionamiento del Sistema). Tanto la satisfaccion como la
expectativa sobre los aspectos que tienen que ver con el uso y el funcionamiento del
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Sistema, es mayor que la que se percibe a propdsito de los aspectos relacionados con
la respuesta recibida.

Los cinco aspectos del servicio que se miden:

Satisfaccion para cada aspecto del Expectativas para cada aspecto de
servicio _ servicio

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

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

Facilidad en la 3 Facilidad en la 27,0% 50,8% “é
presentacién % g 2% - presentacidn ’ . o~
Funcionamiento Funcionamiento del E
i 19,8% 38,8%
del Sistema _ m Sistema o
Tiempa de 42,4% Tiempo de respuesta 19,5% 35,3% 42,6% 8
respuesta > o
Personalizacién Personalizacién de la i
16,1% 35,7% 43,9%
de la respuesta _ m respuesta o )
Claridad de la 39,7% Claridad de |a respuesta = 14,4% 34,60 48,1% i
respuesta o

. tones de 0 a4 a5 = jones de 6210 =Ns/Nc = Madia Mejor de lo que esperaba - Tgual de lo que esperaba = Peor de lo que esperaba = Ns/Nc

Base: Total muastra (5.519 casos). Basa: Total muestra (5.519 casos).

4. Otros indicadores del servicio

El 73,8% de los encuestados volverian a utilizar el Sistema SyR del Ayuntamiento de
Madrid mientras que el 16,7% afirman que no. Este porcentaje mantiene una
tendencia constante desde el ano 2013. El 60,3% afirman que recomendarian el
servicio a otras personas, el indicador desciende respecto al resultado de 2020.

En cuanto a la utilidad, el valor del indicador es el 43,7% formado por quienes
consideran util (23,7%) o muy util (20,0%) este servicio, y su evolucion refleja una
tendencia ligeramente descendente.

Respecto a la resolucion de la sugerencia o reclamacién realizada, el 15,8% aseguran
gue asi fue en su totalidad, el 16,5% afirman que se soluciond parcialmente y seis de
cada diez personas usuarias aseguraron que no se habia solucionado (60,9%)
representando la opinion claramente mayoritaria.

Este estudio se encuentra publicado en la pagina web municipal (Banco de Estudios y
canal de Calidad y Evaluacion) y los microdatos se encuentran publicados en el Portal
de Datos Abiertos®.

40Portal datos abiertos

228 |Pagina


http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sugiera-o-reclame/Sugiera-o-reclame/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fa634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=e54ba0f51418b510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=10260144

» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Anexo 7 - Proteccion de datos

La entrada en vigor del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo
que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos
(RGPD), por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccion de datos), determiné la necesidad de adaptacién de la normativa en
materia de proteccién de datos de todos paises miembros de la Unioén.

El objetivo de la reforma normativa, que se aplica directamente en toda la Unién
Europea desde el 25 de mayo de 2018, es garantizar unos estandares de proteccion
de datos elevados y adaptados a la realidad digital del mundo actual, ante la auténtica
necesidad de uniformizar el marco juridico europeo. De este modo, el 6 de diciembre
de 2018 entré en vigor la nueva LOPD, bajo el nombre de Ley Organica 3/2018, de 5
de diciembre, de Protecciéon de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales,
conocida por sus siglas LOPDGDD, que, como novedad, amplia su marco la proteccién
y garantia de nuevos derechos digitales.

El articulo 28 de la LOPDGDD, establece que los responsables y encargados, de los
tratamientos, teniendo en cuenta lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679,
determinaran las medidas técnicas y organizativas apropiadas que deben aplicar a fin
de garantizar y acreditar que el tratamiento es conforme con el citado reglamento, con
la presente ley orgéanica, sus normas de desarrollo y la legislacién sectorial aplicable.

Asi, el articulo 25 del RGPD, dispone que, teniendo en cuenta el estado de la técnica,
el coste de la aplicacion y la naturaleza, ambito, contexto y fines del tratamiento, asi
como los riesgos de diversa probabilidad y gravedad que entrana el tratamiento para
los derechos y libertades de las personas fisicas, el responsable del tratamiento
aplicara, tanto en el momento de determinar los medios de tratamiento como en el
momento del propio tratamiento, medidas técnicas y organizativas apropiadas, como
la seudonimizacion, concebidas para aplicar de forma efectiva los principios de
proteccién de datos, como la minimizacion de datos, e integrar las garantias necesarias
en el tratamiento, a fin de cumplir los requisitos del presente Reglamento y proteger
los derechos de los interesados.

Continua senalando el Reglamento (UE) 2016/679, con el fin de integrar las garantias
necesarias en el tratamiento, que el responsable debe velar por que solo sean objeto
de tratamiento los datos personales necesarios para cada uno de los fines especificos
del mismo.

En lo que afecta al ambito de sugerencias y reclamaciones, el Director General de
Transparencia y Calidad, en el ano 2021 era responsable de dos actividades de
tratamiento que contienen los datos de caracter personal vinculados al Sistema de
sugerencias y reclamaciones?!:

41 A fecha de emision de este informe se ha producido la unificacién de las dos actividades de tratamiento en una tnica, con la
denominacién: Sugerencias y Reclamaciones.
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e “Sugerencias y Reclamaciones” - cuya finalidad es tramitar las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania sobre los servicios
y actuaciones municipales. Asi como realizar estudios cuantitativos y
cualitativos con la informacion en ellas contenida, incluidos estudios de
satisfaccion de las personas usuarias

e “Defensor del Contribuyente” - cuya finalidad es tramitar las sugerencias,
reclamaciones, felicitaciones y peticiones de informacién presentadas por la
ciudadania sobre los servicios y actuaciones municipales relativos a tributos y
precios publicos. Y realizar estudios cuantitativos y cualitativos con la
informacion en ellas contenida, incluidos estudios de satisfaccion de las
personas usuarias

En abril de 2021 se realizé por la Oficina de Proteccién de Datos la Evaluacion de
impacto relativa a la protecciéon de datos en sugerencias y reclamaciones. La
conclusién principal del proceso de revision ejecutado en SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES es que las operaciones de tratamiento de datos personales
necesarias para la interposicion y su posterior tramitaciéon de sugerencias,
reclamaciones, felicitaciones o peticiones de informacion tributaria, en relacién con
los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid no suponen un riesgo
significativo:
¢ Ni para la privacidad de la ciudadania, en general.
¢ Niparalas personas interesadas que pudieren ostentar algiin derecho subjetivo
en la tramitacién de una sugerencia, una reclamacién, una felicitaciéon o una
peticidon de informacion tributaria en particular.

De la revisiéon de la informacion contenida en el RAT#2 respecto al tratamiento de
datos personales denominado SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES se determiné que
la informacion de SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES en el RAT se encontraba
actualizada y cumplia adecuadamente con los requisitos legales exigidos en el articulo
30 del RGPD (y en el articulo 31 de la LOPDGDD). Dicho registro esta publicado en
la web oficial del Ayuntamiento.

También se realizd el andlisis de cumplimiento normativo mediante el cuestionario
elaborado a tal efecto por la AEPD y como resultado del andlisis de riesgos preliminar
materializado por la Direccién General de Transparencia y Calidad se concluyé que el
tratamiento SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES no es uno de los que pudiera
incluirse en alguno de los supuestos contemplados en el articulo 35.3 del RGPD. De
la misma manera, tampoco es un tratamiento que pueda circunscribirse a ninguno de
los supuestos de hecho que determinan que un tratamiento de datos requiera una
evaluaciéon de impacto en base al articulo 35.4 del RGPD.

Junto a lo anterior se realizd la evaluacién del ciclo de vida de los datos con
conclusiones favorables con respecto a los datos recabados. Y, asimismo, se evalud la
necesidad y proporcionalidad de los tratamientos y la gestién de riesgos.

42 Registro de Actividades de Tratamiento del Ayuntamiento de Madrid.
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El resultado de este trabajo, ademas de la continuacién y mejora de las acciones de
formacién a todos los usuarios del Sistema SyR es la unificacién de los dos

tratamientos en uno solo, de tal

forma, que actualmente, el tratamiento

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES se configura de la siguiente forma:

Responsable:

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD

Tratamiento:

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Direccion: Cl Montalban 1 MADRID 28014
Tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania sobre cualquier
servicio municipal, de caracter general o de caracter tributario. Tramitar las peticiones de informacion
Fines: que estén relacionadas directa o indirectamente con procedimientos de naturaleza tributaria. Realizar

estudios cuantitativos y cualitativos, incluidos estudios de satisfaccion de las personas usuarias.

Delegacion de

proteccion de datos:

Coordinacion General de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana
Calle Montalban, 1- 28014 Madrid
oficprotecciondatos@madrid.es

Categorias de
personas
interesadas:

Ciudadanos vy residentes, Representantes legales, Contribuyentes y sujetos obligados, Solicitantes,
organizaciones publicas, Organizaciones privadas, Empresas, Visitantes.

Datos Personales:

o |dentificativos (Nombre y apellidos, Firma electrénica, DNI/NIF, Correo electrénico profesional,
direccion, Teléfono, Correo electrénico particular)
e Personales (Nacionalidad, Sexo, Edad)

Organos
destinatarios de
cesiones:

e Comunidad de Madrid: Legitimacion por Interés publico
o Otras Administraciones Publicas: Legitimacion por Interés publico
o Empresas Municipales: Legitimacién por Interés publico

Transferencias
internacionales de
datos:

No

Medidas técnicas y
organizativas
de seguridad:

Politica de Seguridad de la Informacion del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Publicos,
aprobada mediante acuerdo de la Junta de Gobierno
ANM 2017/36, de 24 de mayo (sede.madrid.es).

Legitimacion para el
tratamiento

Cumplimiento obligacion legal: Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.
Reglamento Organico de Participacion Ciudadana aprobado por el Pleno del Ayuntamiento de Madrid
el 31 de enero de 2004. Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electrénica aprobada

de los datos: por el Pleno del Ayuntamiento de Madrid el 26 de febrero de 2019.- Consentimiento
eldentificativos: El tiempo necesario para el cumplimiento de la finalidad informada y del plazo de
Plazos de s . L - .
.. prescripcion de posibles responsabilidades que deriven del tratamiento
conservacion de los . - L N .
datos: ePersonales: El tiempo necesario para el cumplimiento de la finalidad informada y del plazo de

prescripcion de posibles responsabilidades que deriven del tratamiento

Todo el personal que accede a esta actividad de tratamiento de datos esta obligado a
conocer y observar las medidas, normas, procedimientos, reglas y estandares que
afecten a las funciones que desarrolla. Dicha obligaciéon afecta, ademas de al
responsable de la actividad de tratamiento, al resto de las personas usuarias del
Sistema SyR, asi como al personal adscrito a Subdireccion General de Calidad y
Evaluacion que usualmente utiliza o accede a los datos que se encuentran incluidos
en el tratamiento aludido. 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.

Durante el ano 2021, en relacion con la actividad de tratamiento sefnalada, desde la
Direccion General de Transparencia y Calidad, y, concretamente, desde la
Subdireccion General de Calidad y Evaluacién, se han realizado diferentes
actuaciones:

» Actualizaciéon periddica de la leyenda informativa sobre protecciéon de datos
incluidas tanto en el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones como en las
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distintas notificaciones dirigidas a los usuarios del Sistema, conforme a la nueva
normativa europea, y los cambios organicos producidos en el Ayuntamiento de
Madrid.

» Actualizacién constante del listado de personal interlocutor y de apoyo en
materia de proteccién de datos.
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Anexo de las AREAS DE
ACTIVIDAD
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Anexo 8 - Relaciéon con la ciudadania

La relacién con su ciudadania es clave para cualquier Administracion Publica. Por
fortuna, hace ya mucho que quedd atras la época en que la Administraciéon era un ente
distante y opaco, intrincado y ajeno a la rendicion de cuentas, generador de
exacciones y obligaciones ineludibles mas que de servicios y al que los ciudadanos (o,
mejor dicho, los administrados) sélo se dirigian, temerosos, cuando no les quedaba
mas remedio, normalmente ante errores o actuaciones aparentemente arbitrarias. Esa
época, caracterizada por el funcionamiento de la maquinaria administrativa de
espaldas a la gente para la que en realidad se movia, ya es historia; también en el
Ayuntamiento de Madrid.

Desde hace varias décadas, el Ayuntamiento de Madrid trabaja por ser una
administracién cercana, transparente, proactiva, facilitadora y atenta a las necesidades
y a las distintas realidades de los ciudadanos y ciudadanas con los que se relaciona.
Una administracién que intenta ofrecer, de la mejor manera posible, tanto los servicios
gue le competen como otros a los que no esta obligada por ley, pero que sin duda
redundan en mejorar la calidad de vida de residentes y visitantes de la ciudad.

En este marco estratégico de actuacién del Ayuntamiento son elementos
fundamentales sus servicios de atencidén a la ciudadania (también a través de la
tramitacion electrénica), sus politicas de transparencia y de publicidad activa y su
fomento de la participacién e implicacion ciudadanas en la mejora de la ciudad
(incluyendo la posibilidad de presentar sugerencias y reclamaciones acerca de los
distintos servicios municipales y de comunicar avisos sobre incidencias en la via
publica).

Los servicios de atencion a la ciudadania (informacién y gestiones) los presta la
Direccién General de Atencién a la Ciudadania, adscrita actualmente al Area de
Gobierno de Vicealcaldia, y lo hace bajo la marca identificativa Linea Madrid. Esta se
configura como un sistema horizontal e integrador de la atenciéon ofrecida por el
Ayuntamiento de Madrid, pues pone a disposicién de la ciudadania tres canales
distintos (presencial, telefonico y telematico) que proporcionan practicamente los
mismos tramites e informaciones y permiten realizar diversas gestiones en una sola
atencion. De esta manera cada persona puede acceder a estos servicios a través del
canal que le resulte mas cémodo o accesible en cada momento, sin la obligacién de
desplazarse fisicamente a una oficina o de tener determinados conocimientos
informaticos. Con ello se busca que nadie quede excluido por sus capacidades o sus
recursos. También con este objetivo se atiende en diversos idiomas, ademas de en
castellano: en lengua de signos espanola, inglés, francés, rumano, arabe y chino
mandarin.

El servicio presencial se presta en las 26 Oficinas de Atencién a la Ciudadania (23
principales y 3 auxiliares), distribuidas por todo Madrid, y el servicio telefénico lo
proporciona el 010 (915 298 210, si se llama desde fuera de la ciudad de Madrid), que
es un teléfono gratuito y atendido ininterrumpidamente por agentes multifuncién las
24 horas del dia, los siete dias de la semana, todos los dias del afio (lo que lo diferencia
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de la casi totalidad de los servicios telefonicos de este tipo de otras Administraciones).
Ademas, en aquellos casos en los que no se pueda proporcionar en el momento la
informacion pedida, se facilita en un plazo inferior a 3 dias (72 horas) habiles,
devolviendo la llamada el 010 a la persona solicitante. En cuanto al servicio telematico
(operativo las 24 horas, todos los dias) se da a través del Portal Web institucional
www.madrid.es, el chat online (atendido las 24 horas del dia por agentes) y el asistente
virtual (chatbot) Linea Madrid, y las redes sociales Twitter y Facebook (@Lineamadrid).
Estas ultimas ofrecen informacion y tramites tanto en abierto como en privado
(mediante MD -mensaje directo- de Twitter o Messenger de Facebook). Por su parte,
el portal web proporciona informacion de interés sobre el Ayuntamiento y sobre la
ciudad de Madrid organizada, por un lado, en nueve temas generales (actividad
econdmica y hacienda; cultura, ocio y deporte; educacién y empleo; emergencias y
seguridad; igualdad y diversidad; medio ambiente; movilidad y transportes; servicios
sociales y salud; vivienda, urbanismo y obras) y, por otro, en cinco perfiles de las
personas a las que se dirige (infancia y familia, jévenes, mayores, inmigracién y
personas con discapacidad). Asimismo en él tienen cabida otros portales, cada uno con
autonomia y peculiaridades especificas. Son un total de siete, tres de ellos con caracter
transversal desde el punto de vista de sus temas (Sede electrénica, Transparencia y
Datos abiertos) y otros cuatro que se cifien a un ambito tematico concreto (Bibliotecas,
Patrimonio cultural y paisaje urbano, MadridEsEconomia y el Portal del
Contribuyente). Ademas, la web madrid.es da acceso a las numerosas webs
municipales que se han ido desarrollado externamente en los ultimos afos, algunas
con caracter efimero o puntual (como el programa de las Fiestas de San Isidro, por
ejemplo) y otras con vocacién de permanencia (como Decide Madrid).

A través de sus tres canales, Linea Madrid ofrece informacion general sobre el propio
Ayuntamiento (organizacién, normativa, equipamientos, servicios, ayudas, noticias,
oposiciones, defensa de los consumidores, politicas medioambientales -incluyendo
reciclaje y restricciones al trafico privado-, objetos perdidos, campamentos
escolares...), sobre la ciudad de Madrid (instalaciones deportivas, sanitarias y
educativas, infraestructuras y transportes, agenda cultural, direcciones y teléfonos de
interés, datos estadisticos, cortes, desvios y situacion del trafico en tiempo real, etc.)
y sobre dependencias y gestiones basicas de otras administraciones, ademas de
informacion no especializada sobre urbanismo. También ofrece informacion
personalizada, previa identificacion de la persona solicitante (estado de tramitacién de
sus solicitudes, autorizaciones que tiene vigentes, sanciones a su nombre, etc.). Por
ultimo, realiza informacién proactiva, con campanas de promocién de servicios
(domiciliacion de pagos, acceso a servicios electrénicos, etc.) o informando de cambios
que repercuten directamente en la ciudadania (por ejemplo, el cierre puntual de una
oficina, con el consiguiente ofrecimiento de replanificacién de citas).

El otro gran pilar de la atencion proporcionada por Linea Madrid es la realizacion de
multiples gestiones a la ciudadania:

- Padron municipal: Consulta, alta, baja y cambio de domicilio, modificacion de

datos, emisiéon de certificados, confirmacidon/renovaciéon de personas
extranjeras
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- Registro: Recogida de documentacién, envio a la unidad competente y consulta
de la dependencia en la que se encuentra

- Obtencién de identificacion y firma electrénicas: Cl@ve, Certificado digital de
la FNMT (Fabrica Nacional de Moneda y Timbre)

- Teleasistencia: Solicitud del servicio, consulta sobre el estado de tramitaciény
domiciliacién del pago (en su caso)

- Tarjeta Azul: Tramitacién de esta tarjeta especial de transporte que emite el
Consorcio Regional de Transportes de Madrid (CRTM) e informacion
automatica de su concesion o rechazo

- Servicio de alquiler de bicicletas publicas (BiciMAD): Alta, modificacion y baja
de usuarias/os, renovacion de solicitudes, consulta de saldo y derivacién de
llamadas a los responsables del servicio (EMT)

- Servicio de Estacionamiento Regulado (SER): Informacién personalizada,
gestion de alta, baja, renovacion y modificaciéon (de vehiculo o de barrio), pago
y domiciliacién de autorizaciones para residentes y reseteo de PIN de
comerciales

- Madrid Zona de Bajas Emisiones (incluyendo ZBEDEP Distrito Centro y
ZBEDEP Plaza Eliptica): Informacion personalizada, gestion de altas y bajas de
personas, vehiculos, garajes, plazas PAR (aparcamientos para residentes),
tarjetas de estacionamiento para personas con movilidad reducida (TEPMR) y
gestion de invitaciones de personas empadronadas (en ZBEDEP Distrito
Centro)

- Comunicacioén a la Direccidon General de Trafico (DGT) de cambio de domicilio
de conductores y de vehiculos

- Multas y sanciones de trafico: Consulta y pago con tarjeta, identificacion del
conductor

- Tributos municipales (Impuesto sobre Bienes Inmuebles -IBI-, Impuesto sobre
Vehiculos de Traccion Mecanica -IVTM-, Tasa de Paso de Vehiculos -PASOV-,
Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana
-IIVTNU (plusvalia)-, Impuesto sobre Actividades Econdmicas -IAE-, Tasa de
Residuos Urbanos de Actividades -TRUA-). Pago con tarjeta en periodo
voluntario y ejecutivo, emision de duplicados de recibos y abonarés,
domiciliacién bancaria, cambio de domicilio fiscal, consulta personalizada de
deudas tributarias y gestion de sistemas bonificados de pago del IBI (Pago a la
Carta -PAC- y Sistema Especial de Pago -SEP-)

- Cita previa: Concertacion, modificacion, cancelacién y consulta de citas para
todas aquellas dependencias y servicios municipales que requieren cita previa,
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informacion de los requisitos o documentacién a aportar y emisiéon de
recordatorios.

Ademas de realizar estas gestiones, Linea Madrid es también la coordinadora y
administradora de la Cita previa del Ayuntamiento de Madrid (y de la aplicacién
informatica para su gestion), que es el sistema de citacion comun para
practicamente todas las dependencias municipales con atencién al publico
(incluidas las propias Oficinas de Atencién a la Ciudadania). Actualmente da
servicio a 2.437 usuarios y 204 oficinas, con 362 agendas abiertas y 93 tramites
diferentes.

- Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones (SyR): Alta de las SyR presentadas
por la ciudadania y consulta sobre su estado de tramitacion

- Avisos y peticiones (Avisos Madrid): Recepcion de incidencias en la via publica

relativas a mobiliario urbano, alumbrado, limpieza, recogida de residuos, zonas
verdes, aceras y calzadas, parquimetros, vehiculos abandonados, etc., asi como
de peticiones de nuevas prestaciones (como, por ejemplo: fuentes, papeleras,
cubos de basura, sefales de trafico, areas infantiles o de mayores, mejoras de
accesibilidad, etc.) y de recogida de ropa, muebles y enseres a domicilio.
También se ofrece la reiteracion de dichos avisos y peticiones y la consulta de
su estado de tramitacién.
Aunque la resolucién e informacién sobre dichos avisos y peticiones es
responsabilidad de las unidades municipales que tiene atribuidas las
competencias en cada caso (y que en su mayoria se encuadran en las areas de
gobierno de Medio Ambiente y Movilidad y de Obras y Equipamientos), la
coordinacion de todo el sistema Avisos Madrid estd atribuido a la Direccién
General de Atencion a la Ciudadania (Linea Madrid).

- Ayuda a la navegacién por la web y la sede municipales y asistencia
(personalizada y con tutoriales) en la realizacion de tramites y gestiones

- Otros servicios: Informacion personalizada en periodos de revision catastral;
informacion y tramite de las ayudas sociales para el pago del IBl; informacién
personalizada sobre objetos perdidos, etc.

Dentro de los servicios de atencién a la ciudadania tiene especificidad propia el
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (gestionado desde la Subdireccion General
de Calidad y Evaluacion, de la Direccion General de Transparencia y Calidad, adscrita
también al Area de Gobierno de Vicealcaldia). Aunque no constituyen un
procedimiento administrativo, son una herramienta de calidad de primer orden, pues
permiten detectar y subsanar anomalias y evaluar posibles mejoras. El Ayuntamiento
esta obligado a responderlas siempre y a hacerlo en un plazo maximo de dos meses.

Las sugerencias y reclamaciones (SyR) pueden ser generales o tributarias y estan
abiertas a cualquier persona fisica o juridica. El sistema permite presentar sugerencias
relativas a la creacién, ampliacion o mejora de los servicios prestados por el
Ayuntamiento de Madrid, reclamaciones por deficiencias, tardanzas, desatenciones o
cualquier otra anomalia en el funcionamiento de los servicios municipales, y también
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felicitaciones por la correcta prestacion de los servicios y por la actuacién de los
empleados municipales (SyR generales). En el &mbito tributario se pueden presentar
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones (y también peticiones de informacion)
relacionadas directa o indirectamente con los tributos y precios publicos municipales
(SyR tributarias).

En su vocacion de facilitar todo lo posible la escucha y la relacién con los ciudadanos
y ciudadanas, el Ayuntamiento pone a su disposicién diversos canales también para
que le hagan llegar facilmente sus sugerencias y reclamaciones: Presencial (a través
de cualquiera de las casi cincuenta Oficinas de Asistencia en Materia de Registro
repartidas por toda la ciudad), telefénico (via 010 Linea Madrid) y telematico,
incluyendo aqui el formulario electrénico disponible en la pagina web municipal
(www.madrid.es/contacto), que tiene una adaptacion especial para teléfonos
inteligentes (internet movil), el formulario especifico del Registro electrénico, el
correo electrénico y las redes sociales Twitter y Facebook de Linea Madrid
(@Lineamadrid).

En cuanto a la Administracion electrénica, incluimos aqui la Sede electrénica
(sede.madrid.es), incluyendo el Registro electréonico y Mi Carpeta (espacio privado
dentro de la Sede electrénica en el que, tras identificarse, el ciudadano o ciudadana
puede acceder a informacion personalizada y realizar tramites), y la app para teléfonos
inteligentes “Madrid movil”, que permite comunicar avisos e incidencias en la via
publica (baches en la calzada, calles sin limpiar, arboles en mal estado, vehiculos
abandonados, etc.), hacer gestiones deportivas (reserva de pistas de padel o tenis,
compra de entradas para piscinas, etc.), solicitar cita previa o acceder a Mi Carpeta,
ademas de informarse sobre la ubicacién de las fuentes de beber y los aseos publicos
de la ciudad.

La Sede electronica es la direccion electrénica del Ayuntamiento de Madrid a través
de la cual las ciudadanas y ciudadanos pueden relacionarse electrénicamente con esta
administracion. Se cre6 en 2010 y actualmente se gestiona desde la Direcciéon General
de la Oficina Digital (que depende directamente de la Coordinacién General de la
Alcaldia), contando con el apoyo técnico directo del organismo auténomo Informatica
del Ayuntamiento de Madrid (IAM). Accediendo a la Sede se pueden realizar
electronicamente numerosos tramites municipales (pago de tributos y multas,
renovacion del SER, obtencion de certificados de empadronamiento, comunicacion de
avisos e incidencias, gestion de invitaciones para acceder a ZBEDEP Distrito Centro,
consulta del censo electoral, comprobacién de la autenticidad de documentos
electrénicos municipales con Cddigo Seguro de Verificacion (CSV), descarga de
formularios, Registro, solicitud de acceso a la informacién publica...). Para facilitar su
localizacién, los tramites estan organizados por temas, colectivos y necesidades y se
informa también sobre como llevarlos a cabo; empezando por las modalidades de
identificacion y firma electrénica admitidas, que son: certificados electrénicos
emitidos por cualquiera de los prestadores de servicios electréonicos de confianza
cualificados (incluida la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre), el DNI electrénico
(DNI-e), Cl@ve PIN y Cl@ve Permanente.
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Por otro lado, en la Sede electrénica se publican el Boletin Oficial del Ayuntamiento
(BOAM), el Tablén de Edictos, la normativa municipal y el Perfil del contratante.

Como un elemento mas en su relacién con la ciudadania, el Ayuntamiento de Madrid
ha establecido diferentes mecanismos para promover y facilitar la participacion
ciudadana, tanto de entidades, asociaciones y colectivos vecinales (ofreciéndoles su
inscripcién en el Censo Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos para facilitar
sus aportaciones a la vida de la ciudad) como de ciudadanos y ciudadanas individuales.
Ademas de los Consejos de Proximidad (que son los espacios de participacién en los
distritos, en los que ciudadania y entidades sin animo de lucro se reldinen para debatir
y trabajar para mejorar sus barrios y distritos), destaca la pagina web Decide Madrid,
gestionada por la Direccidon General de Participacién Ciudadana, que depende de la
Vicealcaldia. A través de dicha web, cualquier persona empadronada en Madrid y
mayor de 16 anos puede participar en debates y votaciones sobre cuestiones
especialmente significativas para la ciudad, en distintas modalidades:

e Procesos participativos: El Ayuntamiento ofrece a la ciudadania la oportunidad
de hacer sus aportaciones a la elaboracién y modificacion de normativa
municipal (consulta publica de nuevas ordenanzas, reglamentos o directrices) y
de dar su opinidén sobre ciertas actuaciones que tiene previsto llevar a cabo
(algunas de las mas recientes han sido las consulta ciudadanas previas sobre la
ampliacién del Servicio de Estacionamiento Regulado (SER) en el Distrito de
Ciudad Lineal o para la elaboracion del Tercer Plan de accion de Gobierno
Abierto de la ciudad de Madrid).

e Propuestas ciudadanas: Son una oportunidad para que los vecinos y colectivos
de Madrid decidan directamente cdmo quieren que sea su ciudad. Cualquier
persona puede hacer una propuesta sobre un tema que le interese o preocupe
para que el Ayuntamiento la lleve a cabo, después de conseguir los apoyos
suficientes y de someterse a votacién ciudadana.

e Presupuestos participativos: La ciudadania decide también de forma directa en
qué proyectos presentados por los vecinos y vecinas de Madrid se va a gastar
una parte del presupuesto municipal.

Por ultimo, el Ayuntamiento tiene un compromiso de transparencia con la ciudadania,
para dar cuenta de lo que hace, cémo, por qué lo hace y cuanto cuesta, pero también
buscando una administracion municipal cada vez mas cercana y accesible y que los
ciudadanos y ciudadanas sean participes de la gestién de lo publico y puedan exigir la
mejora y eficiencia de los servicios que utilizan y disfrutan. Para ello el Ayuntamiento
comunica toda la informacion publica que obra en su poder y que sea relevante o en
la que esté interesada cualquier persona; se encarga de ello la Direccion General de
Transparencia y Calidad, adscrita a la Vicealcaldia.

En el Portal de Transparencia, y desde la conviccién de que “lo publico debe ser
publicado”, se publica periddicamente y de forma clara y estructurada informacion
municipal actualizada de todo tipo: institucional y organizativa (organigramas vy
competencias, agendas institucionales, perfil y trayectoria profesional de los altos
cargos, acuerdos de la Junta de Gobierno...), econdmica (contratacion, presupuestos,
subvenciones), de relevancia juridica (huella normativa en el proceso de elaboracion
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de las normas), sobre recursos humanos (retribuciones, relacion de puestos de trabajo),
actividad inspectora, registro de lobbies, informacién sobre urbanismo, medio
ambiente, movilidad, deportes, derechos sociales...

Ademas de esta publicidad activa, cualquier persona fisica o juridica puede ejercer su
derecho de acceso a la informacién publica (recogido en la Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno) y
solicitar toda aquella informaciéon que obre en poder del Ayuntamiento pero que no
esta publicada en el Portal.

Cierra el circulo de la transparencia municipal el Portal de Datos Abiertos, en el que
se ponen a disposicién de la ciudadania datos en bruto relativos a la gestion publica
municipal en formato reutilizable y que pueden ser utilizados y redistribuidos
libremente por cualquier persona para realizar nuevas aplicaciones, estudios, andlisis,
investigaciones... es decir, para elaborar algo distinto a la informaciéon que figura ya en
la web municipal o en el Portal de Transparencia, impulsando el desarrollo de
herramientas creativas. De hecho, el portal incluye un apartado (“Colabora”) para que
la gente proponga nuevos conjuntos de datos, consulte ejemplos de reutilizacion y se
apunte al registro de reutilizadores/as para recibir novedades del portal.

Hay también un catdlogo con el listado de todos los conjuntos de datos (datasets)
publicados (contaminacién, puntos limpios, agenda cultural, centros deportivos
municipales, mobiliario urbano, etc.), asi como un canal de APl (Application
Programming Interface) con operaciones para facilitar el acceso directo a los mismos.
Y, lo ultimo: un subportal, “Visualiza Madrid con Datos abiertos”, que pone a
disposicion de la ciudadania visualizaciones y cuadros de mando elaborados a partir
de conjuntos de datos abiertos, para acercarse de un vistazo y de forma mucho mas
grafica a temas como bibliotecas, avisos, sugerencias y reclamaciones, accidentes de
trafico o aparcamientos.

240 |Pagina


https://datos.madrid.es/portal/site/egob/

: Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Anexo 9 - Cultura

El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de sus politicas culturales y dentro de la
competencia atribuida de promociéon de la cultura y equipamientos culturales 3,
cuenta con diversos recursos para favorecer el acceso a la cultura por parte de la
ciudadania.

Muchos de los equipamientos culturales estan gestionados por la empresa municipal
Madrid Destino (Madrid Destino, Cultura, Turismo y Negocio, S.A.). Es el caso de
Matadero, el Teatro Espariol, el Teatro Circo Price, el Teatro Fernan Gémez (Centro
Cultural de la Villa), CentroCentro (Palacio de Cibeles), el Faro de la Moncloa, la Casa
de la Panaderia y buena parte del Centro Cultural Conde Duque. Esta empresa
también tiene encomendada la gestidon de otros espacios municipales, como la Caja
Magica, el Escenario Puerta del Angel y diversos edificios del Recinto Ferial de la Casa
de Campo (el Teatro Auditorio, el Madrid Arena y el Pabellén de Convenciones).

Entre los equipamientos culturales gestionados directamente por el Ayuntamiento (y,
por tanto, susceptible de recibir SyR en el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
municipal) se encuentran:

- Los centros culturales y socioculturales, las salas de exposiciones y las salas de
estudio y lectura ubicados en los distritos. En estas dependencias se presta una
amplia y variada oferta de actividades y servicios para dar respuesta a las
demandas y necesidades de ocio y cultura de los barrios.

Respecto a su funcionamiento, debe tenerse en cuenta que:

o Las competencias de direccidén y gestion de los equipamientos, asi como
de la programacién de su actividad sociocultural, corresponden a la Junta
Municipal del Distrito en el que se ubican4.

o Las competencias de coordinacion de actividades socioculturales
corresponden al Area de Gobierno de Cultura, Turismo y Deporte, en
concreto a la Direccion General de Programas y Actividades Culturales.

- La Red de Bibliotecas Publicas Municipales. Competencia de la Direccién
General de Bibliotecas, Archivos y Museos (del Area de Gobierno de Cultura,
Turismo y Deporte), actualmente estd integrada por 33 bibliotecas de caracter
generalista, distribuidas por toda la ciudad, y por los servicios centrales que las
coordinan y gestionan (en cuanto a la adquisicion de libros, multimedia,
periddicos y revistas; organizacion de actividades culturales; gestion del personal,
etc.).

Las Bibliotecas Publicas Municipales ofrecen servicios muy diversos, abiertos a
toda la ciudadania y de caracter gratuito: consulta en sala y préstamo domiciliario
de libros, peliculas, musica y revistas; acceso en linea al catalogo de la red de
Bibliotecas (integrado en el Portal de Bibliotecas de la Comunidad de Madrid,

43 Una de las competencias propias de los municipios, de acuerdo con el articulo 25.2 letra m) de la Ley 7/1985, de 2 de abril de
Bases de Régimen Local es la “promocion de la cultura y equipamientos culturales”.

44 Segiin se establece en el articulo 3 del Reglamento Orgénico de los Distritos de la Ciudad de Madrid, de 23 de diciembre de
2004.
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por lo que también permite buscar en las bibliotecas publicas de toda la region,
incluidas las bibliotecas publicas dependientes de la Comunidad ubicadas en la
ciudad de Madrid); orientacién e informaciéon bibliografica (busqueda de
informacion general y de informacion especializada sobre Madrid, respuesta
personalizada a las consultas, ayuda para manejar el catalogo en linea); acceso a
Internet (con filtro de contenido) desde terminales publicos; conexion wifi y
actividades diversas (programas de formacion de usuarios para su uso auténomo
de todos los recursos bibliotecarios, actividades de difusiéon y animacion a la
lectura, cuentacuentos, clubes de lectura, talleres, coloquios, charlas con
escritores y escritoras, exposiciones...).

Desde el punto de vista del mantenimiento de los edificios en los que se ubican,
la competencia es de:

o La Junta Municipal de Distrito correspondiente, en el caso de edificios
adscritos al Distrito (por ejemplo, en el caso de bibliotecas ubicadas en el
interior de un centro cultural).

o La Direccién General de Patrimonio Cultural (perteneciente al Area de
Gobierno, Turismo y Deporte).

o La Direccién General de Arquitectura y Conservacion del Patrimonio (del
Area de Gobierno de Obras y Equipamientos), si se trata de la
construccién o realizacion de obras estructurales en alguna biblioteca.

- Bibliotecas especializadas. Son cinco bibliotecas cuyo objetivo es acrecentar,
conservar y difundir el patrimonio bibliografico y documental de caracter
especializado del Ayuntamiento de Madrid: la Biblioteca Técnica (obras de
caracter juridico y relacionados con el gobierno y la administracion municipales),
la Hemeroteca Municipal (periddicos y revistas), la Biblioteca Historica
Municipal (el grueso de su coleccion son libros histéricos sobre Madrid), la
Biblioteca Musical Victor Espinds (conserva y ofrece musica en distintos
formatos, incluidas partituras, y cuenta también con un servicio de préstamo de
instrumentos musicales y otro de cesién de cabinas de ensayo) y la Biblioteca
Digital Memoria de Madrid (encargada de digitalizar y dar a conocer la
documentacion y el patrimonio histérico municipales, haciéndolo accesible a
todo el mundo a través de su web www.memoriademadrid.es). Todas ellas estan
gestionadas por la Direccion General de Bibliotecas, Archivos y Museos. Pero,
como se ubican en el Centro Cultural Conde Duque (a excepcion de la Biblioteca
Técnica, que tiene su sede en el Palacio de Cibeles), a efectos de mantenimiento
de sus edificios la responsable es la Direccion General de Patrimonio Cultural
(que es la unidad municipal encargada del mantenimiento integral de este
edificio historico).

- Archivo de Villa: El Archivo de Villa, también en Conde Duque y adscrito a la
Direccion General de Bibliotecas, Archivos y Museos, es el archivo intermedio
e historico del Ayuntamiento de Madrid. Recibe, describe, conserva y difunde
la documentacion generada por la entidad desde el siglo Xll hasta nuestros dias,
a la que se suman algunas colecciones documentales y fondos privados. Ofrece
dos servicios principales a la ciudadania: expedicion de copias de documentos
para tramites administrativos (fundamentalmente padrones historicos vy
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licencias urbanisticas) y consulta y reproduccion de documentos histéricos con
fines de investigacion.

- Museos. El Ayuntamiento de Madrid muestra y pone a disposicion de la
ciudadania su variado patrimonio cultural a través de los distintos museos
municipales: Museo de Historia de Madrid, Museo de San Isidro (Los origenes de
Madrid), el Museo de Arte Contemporaneo (ubicado en Conde Duque), la
Imprenta Municipal-Artes del Libro, el Planetario de Madrid, la Ermita de San
Antonio de la Florida, el Templo de Debod, el Castillo de la Alameda, el Museo
de Escultura al Aire Libre de La Castellana y las salas de exposiciones temporales
de Conde Duque, ademas del Museo de Bomberos. Los servicios prestados son,
entre otros: exposiciones (permanentes y temporales), actividades culturales y
didacticas (ciclos de conferencias, conciertos, performances, talleres infantiles),
visitas guiadas, consulta de sus bibliotecas especializadas y publicaciones sobre
sus fondos. La gestién de estos museos le corresponde a la Direccién General de
Bibliotecas, Archivos y Museos (a excepcion del de Bomberos, que es gestionado
desde el Area de Portavoz, Seguridad y Emergencias).

En cuanto a actividades culturales, las organizan principalmente la empresa municipal
Madrid Destino (que se encarga de los principales eventos culturales “de ciudad”,
como las Fiestas de San Isidro, los Veranos de la Villa o el Festival JazzMadrid, por
ejemplo) y las Juntas Municipales de Distrito (que todos los meses preparan -con la
colaboracién y coordinacion de la Direccion General de Programas y Actividades
Culturales- una programacion diversa que intenta acercar la cultura y el
entretenimiento a las personas de cualquier edad o condicién, sin que tengan que
moverse de sus barrios). Pero también hay que citar aqui a la Direcciéon General de
Patrimonio Cultural, que todos los afios organiza los programas de visitas guiadas
Pasea Madrid o Madrid Otra Mirada.
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Anexo 10 - Deportes

En cumplimiento con lo dispuesto en la normativa®’, el Ayuntamiento de Madrid
proporciona diversos servicios en materia de actividad fisica y deportiva, con el
objetivo de mantener y mejorar la salud fisica y mental de la poblacién (pues esta
ampliamente reconocido el efecto de prevencion de enfermedades de todo tipo que
tiene la practica regular de ejercicio fisico) y de fomentar en ella (y singularmente entre
los mas jovenes) la educacioén fisica y una adecuada utilizacién del ocio.

Entre las acciones municipales para la promocién del deporte podemos citar el
programa de Escuelas Municipales de Promocion Deportiva (que buscan fomentar
entre los escolares la practica continuada de diferentes modalidades deportivas,
desarrollandolas en las propias instalaciones de los centros educativos participantes),
las competiciones deportivas organizadas o auspiciadas por el Ayuntamiento (como
los Juegos Deportivos Municipales o diversas carreras solidarias), las subvenciones a
entidades sin animo de lucro cuya finalidad es la realizacién de actividades deportivas
y de competicion, o el programa de ejercicio al aire libre para personas mayores
(consistente en sesiones grupales de caracter recreativo y educativo, de intensidad
moderada baja y dirigidos por un monitor especializado en actividad fisica, que se
realizan todas las semanas en los parques de Madrid y estd orientado a lograr un
envejecimiento activo, mejorando la condicion fisica y la autonomia personal y
fomentando las relaciones sociales para evitar el aislamiento).

Pero el grueso de los servicios deportivos del Ayuntamiento se presta principalmente
a través de la red de instalaciones deportivas municipales*®, que, por otro lado, son las
gue concitan la mayor parte de las SyR sobre deportes. Esta red cuenta con mas de
550 instalaciones deportivas, distribuidas por toda la ciudad, que incluye tanto los
Centros Deportivos Municipales (CDM popularmente conocidos como
“polideportivos municipales”) como las Instalaciones Deportivas Municipales Basicas
(normalmente campos vy pistas al aire libre para la practica de deportes de pelota -
futbol, futbol sala, baloncesto, balonmano, tenis...-). La gestion de todas ellas (que
puede ser directa o indirecta -caso de los GoFit, por ejemplo-) corresponde a las Juntas
Municipales de Distrito:

- Centros deportivos (incluidas piscinas cubiertas y al aire libre): En estos
equipamientos se puede practicar deporte de manera auténoma (uso libre de
instalaciones deportivas -principalmente salas de musculacion y piscinas-, previa
reserva de plaza en el dia y hora deseados) o recibiendo clase de un monitor en
la modalidad deportiva elegida (actividades deportivas dirigidas, siguiendo una
programacion establecida para toda la temporada y en la que es preciso
inscribirse con antelacion, bien anual o mensualmente, bien en dias sueltos -

45 A los municipios les corresponde como competencia propia la “promocién del deporte e instalaciones deportivas y de ocupacién
del tiempo libre” (art. 25.2., letra | de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local).

46 E| Reglamento sobre la Utilizacidn de las Instalaciones y Servicios Deportivos Municipales de 26 de septiembre de 2012 define
en su articulo 1 las instalaciones deportivas municipales como “aquellas edificaciones o inmuebles, campos, dependencias o espacios,
de cualquier caracteristica, al aire libre o cubiertas, cerradas o abiertas, destinadas a la prdctica del deporte y la actividad fisica,
incluyendo las zonas de equipamiento, complementarias o funcionalmente necesarias para el desarrollo de la actividad deportiva, de
titularidad del Ayuntamiento de Madrid o cedidas al mismo por cualquier titulo juridico”.
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clases abiertas-). Algunos de estos centros, ademas, ofrecen servicio de
fisioterapia (para la rehabilitacion tanto de lesiones deportivas como de otras
patologias) o cuentan con unidades de Medicina Deportiva en las que se realizan
reconocimientos médicos para valorar el estado de salud y la aptitud para la
practica del ejercicio fisico.

La programacion de las actividades fisico-deportivas dirigidas se elabora al inicio
de la temporada por cada Centro Deportivo Municipal y posteriormente se
somete a la aprobacion de la Junta Municipal de Distrito correspondiente y a la
Direccion General de Deporte (encuadrada en el Area Delegada de Deporte del
Area de Gobierno de Cultura, Turismo y Deporte). La utilizacién de estas
instalaciones deportivas y el acceso a sus actividades y servicios estan sujetas a
los precios publicos correspondientes. Dicho pago (incluida la compra de
entradas para las piscinas de verano), asi como la reserva de espacios y la
inscripcion en clases se realiza preferentemente a través de la plataforma en
linea Deportes/web o de la app Madrid Movil, siendo necesario registrarse
electronicamente para realizar la mayoria de estas gestiones.

- Instalaciones basicas de acceso controlado: Pistas y campos cuyo acceso
también se debe reservar con antelacion y abonar la tarifa establecida. Algunas
de estas instalaciones estan cedidas, o su gestion es concertada, a entidades o
clubes deportivos, en cuyo caso su utilizacion esta sujeta a otras condiciones.

- Instalaciones basicas de acceso libre: Pistas cuya entrada no esta controlada, por
lo que no es necesario el pago de ninguna tarifa.

Atendiendo a todo lo anterior, las unidades responsables de las SyR de ambito
deportivo son:

- Juntas Municipales de Distrito: En lo tocante al programa deportivo anual
concreto desarrollado en las instalaciones deportivas de su competencia
(incluido el desempefio de profesores y monitores), asi como a la gestion,
mantenimiento y conservacioén de dichas instalaciones.

- Direccién General de Deporte: Establecimiento de las normas de uso generales
de las instalaciones y servicios deportivos, contratos para la gestion de algunas
instalaciones y planificacion de la construccion de otras nuevas, aplicacion de
tarifas y fijacion de criterios de actuacion comun de todos los Distritos en
materia de deportes. También les competen la mayor parte de las SyR por los
eventos deportivos que se celebren en la ciudad de Madrid

- Direccién General de Arquitectura y Conservacion del Patrimonio: Al tener la
competencia sobre las obras de construccion, gran reforma, rehabilitacidon y
conservacion de los edificios de propiedad municipal, le corresponden a esta
unidad las SyR sobre las obras en las instalaciones deportivas municipales
adscritas a los Distritos.
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Anexo 11 - Educacion y juventud

El Ayuntamiento ejerce sus competencias en materia educativa y de promocién de la
juventud a través fundamentalmente de la Direccién General de Familias, Infancia,
Educacién y Juventud, pero también de las Juntas Municipales de Distrito.

Entre esas competencias se encuentran: la planificacién y gestién de la red de Escuelas
Infantiles y de los centros de ensenanzas artisticas, programar actividades educativas
y servicios complementarios a la ensefanza oficial (competencia de la Comunidad de
Madrid), impulsar acciones preventivas para mejorar la integracion y la calidad de vida
de los jovenes madrilefios (programas educativos y de apoyo al empleo) o desarrollar
el movimiento asociativo juvenil (incluyendo subvenciones a asociaciones juveniles).
Para todo ello cuenta con diversos recursos y programas, siendo los siguientes los mas
importantes:

A) En materia educativa:

e Escuelas Infantiles municipales: Actualmente son 74, distribuidas por los 21
distritos. Constituyen una red propia para nifnos y nifas de 4 meses a 3 anos,
cuyo objetivo fundamental es la socializacion y el autodescubrimiento de los
pequenos y su educacion en la diversidad y el respeto a los otros, ademas de
apoyar la conciliacion de la vida familiar y laboral de sus padres.

e Escuelas Municipales de Musica y Danza: Ofertan una ensenanza de calidad
continuada y alternativa a los estudios profesionales que se ofrecen en los
Conservatorios, cuyo objetivo es contribuir al desarrollo integral de la persona
a través de la musica y la danza, asi como promover la creacién de
agrupaciones de caracter intergeneracional que dinamicen los barrios con sus
actuaciones. A dia de hoy hay 14 centros, distribuidos por toda la ciudad, que
atienden a mas de 6.000 personas (entre nifios y nifas a partir de 4 anos,
jévenes y adultos).

e Escuela Municipal de Arte Dramatico (EMAD): Centro de ensefianza no
reglada en el que se imparte formacidn en artes escénicas para nifios y nifas
a partir de 6 afnos, jévenes y adultos. La formacion (que incluye técnicas de
voz, expresion corporal y cultura teatral) se dirige tanto a personas que
pretenden ser profesionales como a aquéllas que simplemente quieren
desarrollar su creatividad y capacidades artisticas a modo de enriquecimiento
personal.

Las Escuelas Infantiles, las Escuelas de Mdusica y Danza y la Escuela de Arte
Dramatico son todas de titularidad municipal, pero el servicio lo gestiona un
tercero en régimen de concesién.

e Escuela de Ceramica de la Moncloa: De gestidon directa municipal, es un

original centro docente cuyos origenes se remontan a 1911. Sus ensefianzas
tienen caracter interdisciplinar y estan orientadas a la adquisiciéon de
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conocimientos técnicos, la sensibilizacién ante el hecho artistico, la practica
de los valores criticos y el fomento de la experimentacién.

e Residencia Internado San lldefonso: Institucion socioeducativa fundada en el
siglo XV y vinculada desde el siglo XVIII a los sorteos de la Loteria Nacional,
es un centro de caracter singular, cuyo objetivo ultimo es la proteccién y
desarrollo integral de los menores a los que acoge. Cuenta con 60 plazas para
ninos y nifas de 6 a 14 anos procedentes de familias con dificultades
socioecondémicas, a los que proporciona, durante el periodo escolar, un
ambiente acogedor y seguro marcado por la afectividad, el respeto y la
tolerancia, ademas de apoyarles en su evolucién académica e inculcar en ellos
habitos de salud, higiene y ejercicio fisico.

e Centro de vacaciones “Nuestra Sefora de la Paloma” de Cercedilla: Espacio
ubicado en plena naturaleza en el que, durante el verano, se desarrollan
actividades de animacion sociocultural, ocio y tiempo libre, en régimen de
residencia. Cuenta con plazas reservadas para la inclusién de menores con
necesidades especiales.

e Programa “Madrid, un libro abierto”: Amplio conjunto de actividades
educativas (con sus correspondientes guias didacticas) de tematica variada y
enfoque transversal y practico, organizadas por niveles de ensefianza (de
Primaria a Bachillerato). Estan vinculadas al curriculo escolar y estan pensadas
para realizarse fuera del aula y a lo largo de todo el curso. Operativo desde
hace mas de treinta anos, este programa se renueva continuamente, siempre
con el objetivo de apoyar a los centros educativos de Madrid y de hacer de la
ciudad un espacio educativo y participativo y que los escolares y profesores
la conozcan a fondo y la valoren.

e Programas de formacion para personas adultas: Dirigido a mayores de 18
anos, su objetivo principal es facilitar una inserciéon socio-laboral activa, asi
como promover la convivencia entre culturas. La formacién se centra en
lectoescritura, matematicas para la vida, lengua espafnola para extranjeros y
alfabetizacion digital y se complementa con actividades como visitas
culturales. Actualmente se imparte en 7 centros distribuidos por varios
distritos.

e Programa “Centros abiertos en inglés”: Ofrece actividades ludico-educativas
y de animacion sociocultural para ninos madrilefios de 3 a 12 anos en periodos
vacacionales (Navidad, Semana Santa y verano). Se desarrollan desde primera
hora de la manana a primera hora de la tarde y en algunos centros escolares,
para ayudar a padres, madres y tutores legales a la conciliacion de la vida
familiar y laboral.

e Programa “Centros abiertos especiales”: Similar al anterior, esta dirigido a
menores y jovenes madrilefios (de 3 a 21 afos) con discapacidad vy
escolarizados en centros de educacion especial, a los que se ofrece
actividades ludicas que favorecen su autonomia personal.
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e Campamentos de verano: Organizados por las Juntas Municipales de Distrito,
ofrecen a nifos y adolescentes (de 3 a 17 anos) actividades muy variadas:
multiaventura, granjas-escuela, practica deportiva, aprendizaje de idiomas...

B) En materia de juventud:

e Red de Centros Juveniles: Formado por 7 centros, ofrecen actividades
culturales, formativas y de ocio saludable dirigidas (y/o protagonizadas) por
jévenes de entre 14 y 30 afos (talleres, teatro, conciertos, exposiciones,
senderismo y excursiones por el entorno natural de la regién, torneos de ping-
pong, de ajedrez o futbolin...), ademas de acceso gratuito a internet, wifi en
todo el espacio y otros servicios, como la cesidn de espacios para ensayar
actuaciones musicales. Uno de estos centros, el Centro Juvenil Chamberi,
ofrece el servicio municipal Europa Joven Madrid (centro de informacion,
formacion y promocidn de la participacién europea para jévenes).

e Red de Oficinas de Informaciéon Juvenil: Estd integrada por el Centro de
Informacion Juvenil-Negociado de Recursos Juveniles (ClJ) y 8 Oficinas de
Informacion Juvenil. Todas ellas ofrecen informaciéon y orientacién
personalizada e inmediata sobre temas de todo tipo (educacidn,
vivienda, empleo, salud, ocio y tiempo libre, convocatorias de cursos, becas y
oposiciones, etc.), tanto de dmbito municipal como autonémico y nacional.
Proporciona también recursos formativos (cursos de monitor) y de empleo
(guias, tutoriales, plataforma de ofertas). Su objetivo es acercar los recursos
del Ayuntamiento de Madrid a la poblacién joven, potenciando con este
conocimiento la igualdad de oportunidades.

e Programa “QuedaT.com”: Es un programa de intervencién socio-educativa a
través de actividades artisticas y de ocio saludable (incluyendo salidas al aire
libre) dirigido a jovenes y adolescentes entre los 14 y los 20 afios, que también
pueden proponer las actividades a realizar. Se desarrolla en espacios
municipales de distintos barrios y busca fomentar, desde lo ludico, la
integracion social, el sentimiento de pertenencia, el desarrollo de habilidades
relacionales, la participacion y la convivencia intercultural de los chicos y
chicas a los que se dirige, asi como prevenir su marginacién y exclusion social,
especialmente el fracaso escolar y la violencia.

e Con ojos de Gato: Proyecto cultural para que los jovenes de 14 a 30 conozcan
mejor Madrid, sus rincones y su historia, mediante distintos recorridos
tematicos por las calles de la ciudad (Madrid musulman, especial terror y
misterio, grafitis y murales urbanos...). Los recorridos se hacen en grupo y
acompanados siempre de un guia especializado, que durante el paseo va
desgranando la historia y las curiosidades madrilefas.

e Certamenes y festivales para el apoyo y promocién de jovenes talentos en
diferentes disciplinas artisticas, entre los que destacan:
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- Certamen de Jovenes Creadores (Premios Madrono). Su primera edicion
tuvo lugar en 1991. Desde entonces premia a jovenes de entre 14 y 30
afos en distintas categorias (cortometraje, danza, poesia, fotografia,
musica, obra plastica, microteatro, iniciativa social y/o medioambiental,
disefio y moda...).

- LanzaderA de Artistas Jovenes, hasta los 22 anos, en las modalidades
de microrrelato, micropoesia, musica urbana y danzas urbanas. En 2021
celebré su VI edicion, que incluyd conciertos (LanzAfest) y recitales
(LetrAfest).
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Anexo 12 - Servicios Sociales y Cohesion Social e
Igualdad

De acuerdo con el articulo 25.2.e) y el articulo 25.2 o) de la Ley 7/1985, de Bases de
Régimen Local, les corresponde a los municipios, como propias y en los términos
establecidos en la legislacion estatal y autonémica, las competencias de “evaluacion e
informacion de situaciones de necesidad social y la atencion inmediata a personas en
situacion o riesgo de exclusion social” y de “actuaciones (...) contra la violencia de género”.

En el caso del Ayuntamiento de Madrid la actuacién en estos dambitos no es facil,
debido fundamentalmente al tamafo de la ciudad y al nimero y diversidad de las
personas usuarias, a lo que se anade la gestiéon descentralizada de los distritos, entre
los cuales existe mucha diferencia. Todo ello complejiza la organizacién y la gestion
de los servicios sociales y de igualdad municipales.

El Area de Gobierno de Familias, Igualdad y Bienestar Social es la que tiene las
competencias en materia de servicios sociales y de prevencién y atencién ante las
diferentes formas de violencia contra las mujeres y por ello realiza las funciones
centrales y basicas en estas materias (planificacion, evaluacion, coordinacién). Lo hace,
sin embargo, interactuando con otras unidades municipales, como Madrid Salud, el
Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias o las Juntas Municipales de
Distrito, entre otras.

Servicios Sociales
En el ejercicio de su competencia en materia de Servicios Sociales, el Ayuntamiento
de Madrid actta en dos niveles:

e Los servicios sociales de atenciéon primaria: Primer nivel de atencién que
constituyen la puerta de acceso a todos los servicios y prestaciones sociales de
cualquier persona que los necesite.

e Los servicios sociales especializados: Dirigidos a colectivos concretos, como
personas mayores, familias, menores, personas con discapacidad, personas sin
hogar o en situacion de vulnerabilidad social.

La Atencion Social Primaria se presta en los Centros de Servicios Sociales (CSS) de los
distritos, siguiendo las directrices del Departamento de Servicios Sociales de la
correspondiente Junta Municipal de Distrito y bajo la coordinacién, direccién vy
organizacion de la Direccién General de Servicios Sociales y Emergencia Social del
Area de Gobierno. Actualmente hay 36 Centros de Servicios Sociales (ademas de 2
Puntos de Atencion Social) repartidos por los 21 distritos, con el objetivo de acercar
los servicios sociales a toda la ciudadania, pues constituyen su puerta de entrada al
sistema publico de servicios sociales y a sus prestaciones (sean éstas municipales,
autonomicas o de otras Administraciones).

Cualquier persona que desee acceder a estos servicios debe dirigirse al Centro de
Servicios Sociales que le corresponda seguln su zona de residencia. Para saber cual es,

250|Pagina



» : Direccion General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

puede consultar en la web el dmbito de actuacion (los barrios) de cada CSS vy, en
cualquier caso, cuando concierte cita previa (requisito indispensable para ser atendido)
ésta se le concertard de manera automatica con el CSS que le corresponde.

En los CSS todas las personas son atendidas por profesionales del Trabajo Social. Tras
la valoracioén inicial, si precisan apoyo social y seguimiento por su situacién personal
y/o familiar, se les asigna un trabajador o trabajadora social de referencia. Este
profesional asegura la coherencia y estabilidad de la atencién social que se presta
tanto a la persona como a su nucleo familiar, ofreciéndoles los servicios y ayudas
sociales mas adecuados a su situacién y haciendo un seguimiento en el tiempo de los
mismos, siempre con la finalidad de facilitar la vida cotidiana de las personas y sus
familias y de promover, segun los casos, la autonomia personal, la insercion social vy,
en definitiva, unas condiciones de vida lo mas dignas posible para todos.

Los servicios que los CSS ofrecen a los ciudadanos y ciudadanas que recurren a ellos
son los siguientes:

e Valoracion inicial de la demanda formulada (que permite, ademas, detectar
otras necesidades de la persona o de su dmbito familiar) y, en funcién de ella,
informacién y orientacion sobre los servicios y prestaciones sociales mas
adecuados v los requisitos para acceder a ellos.

e Asesoramiento social, es decir, proponer a la persona usuaria diferentes
alternativas, segun sus circunstancias, y ofrecerle apoyo profesional para tomar
decisiones respecto a dichas propuestas.

e Apoyo social y seguimiento: Diagnodstico social, disefo y puesta en marcha de
un programa personalizado de intervencion (mediante la asignacion de los
recursos sociales disponibles y la atencién continuada, ademas de la
coordinacion con otros profesionales y servicios) y seguimiento y evaluacion
periddica del mismo.

e Atencidon a situaciones de desproteccién social, tanto detectadas como
derivadas desde cualquier otra unidad municipal, administraciéon u organismo
(como los Servicios de Emergencias). Se hace una primera valoracion del grado
de riesgo y de la urgencia de la situacion, se lleva a cabo una intervencion social
urgente vy, finalmente, se deriva a los dispositivos judiciales o administrativos
competentes. Se consideran casos de urgencia: agresiones o malos tratos,
abandonos por acontecimientos sobrevenidos (como el fallecimiento de la
persona que era el Unico sostén), pérdida de vivienda (desahucios, etc.) o
desproteccion relacionada con problemas de salud y falta de autonomia
personal (agravada por falta de apoyos familiares y de recursos econémicos).

e Gestion de servicios y ayudas sociales: Incluye su valoracion técnica y
tramitaciéon (por ejemplo, para solicitar el reconocimiento de la dependencia
qgue concede la Comunidad de Madrid), la propuesta de concesion de ayudas y
servicios municipales (teleasistencia, ayuda a domicilio, etc.) y el seguimiento
de los mismos para asegurar tanto su adecuacion a la necesidad valorada como
Su uso correcto.

e Trabajo social comunitario, dando a conocer las actividades de accién social
qgue desarrollan las asociaciones en sus distritos, impulsando la cooperacién y
participacion y apoyando la creacién de nuevas experiencias solidarias en
relacion con las necesidades sociales existentes (grupos de ayuda mutua...).
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Entre los servicios sociales especializados que presta el Ayuntamiento podemos
destacar:

- Centros de Dia (asistenciales): Son equipamientos no residenciales en los que
las personas mayores de 65 afnos con algun grado de deterioro fisico o
cognitivo (incluyendo Alzheimer u otras demencias) reciben atencion
sociosanitaria integral y especializada de lunes a viernes en régimen diurno,
incluyendo: rehabilitacién funcional, terapias ocupacionales y psicosociales,
aseo y cuidado personal, comidas y (opcional) transporte adaptado a y desde el
domicilio. El objetivo es prevenir y compensar la pérdida de autonomia de los
mayores, evitando o retrasando que ingresen en una residencia y facilitando la
permanencia en su medio habitual, asi como proporcionar apoyo a los
familiares o cuidadores. Estos centros (en su mayoria de gestidon
completamente publica y otros privados pero con concierto con el
Ayuntamiento) se encuentran repartidos por los 21 distritos y a ellos se accede
previa valoracién y propuesta del trabajador social municipal de la persona
solicitante. Estan gestionados por las Juntas Municipales de Distrito, aunque la
coordinacién, control y seguimiento corresponde al Departamento de Centros
de Dia y Residenciales, adscrito a la Direccién General de Mayores.

- Centros Municipales de Mayores (de ocio): Son equipamientos no
residenciales cuyo objetivo es promover la convivencia y las relaciones sociales
entre las personas mayores, fomentar su participacién y potenciar su
autonomia personal, favoreciendo asi un envejecimiento activo y evitando o
mitigando la soledad no deseada. Para ello ofrecen actividades ocupacionales,
formativas, artisticas y recreativas (incluyendo talleres diversos, ensefanza de
nuevas tecnologias, bailes y excursiones) y cuentan con biblioteca y prensa,
bar-cafeteria, comedor, sala polivalente, gimnasio y servicios de podologia,
peluqueria y animacién sociocultural. También estan repartidos por toda la
ciudad (aunque cada persona sélo puede ser socia del que le corresponda por
su lugar de empadronamiento) y son gestionados por las Juntas Municipales de
Distrito. Para hacerse socio y acceder al centro que le corresponde es necesario
ser titular de la Tarjeta Madridmayor.es, municipal y gratuita.

- Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD): Su objetivo es proporcionar atencion
personal y/o doméstica en el domicilio a las personas mayores o con
discapacidad que lo precisan, con el objetivo de mejorar su calidad de vida
promover su independencia y autonomia personal y que puedan permanecer
asi en su propio entorno. La Direccion General de Mayores tiene las
competencias de disenar y planificar los programas de ayudas y definir y
evaluar sus criterios de calidad, si bien son los Centros de Servicios Sociales de
los distritos quienes tramitan y gestionan el acceso al SAD, que es prestado por
entidades a las que el Ayuntamiento ha concedido su gestion. Las auxiliares
domiciliarias de estas entidades acuden a los hogares de las personas usuarias
y les ayudan a asearse, comer (si no pueden hacerlo por si mismos), tomar su
medicacion, moverse dentro del hogar y acompanarlas fuera de él (para ir al
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médico o realizar recados); también van a la compra, les preparan la comida, les
lavan y planchan la ropa y limpian su vivienda.

- Teleasistencia Domiciliaria: Es un servicio social de atenciéon y apoyo
personalizado permanente (las 24 horas del dia, todos los dias del ano) que, a
través de un dispositivo tecnolégico conectado a la red telefénica, permite la
comunicacion desde el domicilio de la persona usuaria con un centro de
llamadas atendido por profesionales especializados. El terminal se
complementa con una unidad de control remoto en forma de colgante o pulsera,
gue al ser pulsada lanza una senal al Centro de Atencion de Llamadas, quien
identifica y atiende al usuario que ha pulsado. Los usuarios pueden llamar en
cualquier momento para solicitar ayuda en caso de necesidad o emergenciay,
segun la valoracién que realice el Centro, desplazaran al domicilio a personal
de apoyo para atender la situacion producida o movilizardn otro tipo de
recursos, pues estan coordinados con los bomberos, Policia, SAMUR Social o
los servicios médicos de urgencia. El personal del Centro también telefonea de
manera periédica a los usuarios del servicio, para asegurarse de que se
encuentran bien y darles conversaciéon y consejos de prevencion. El servicio,
ademds, ofrece dispositivos periféricos de tecnologia avanzada (como
detectores de gas, de humo, de caidas, etc.), destinado a personas con
especiales necesidades para prevenir y detectar situaciones de riesgo.

El servicio de Teleasistencia se ofrece preferentemente a personas
mayores de 65 anos (y especialmente a los mayores de 80) que por su edad,
estado de salud o soledad precisen de este servicio para garantizar su atencion,
compania y seguridad, aunque también pueden contar con él las personas
mayores de 18 afios con un grado de dependencia reconocida o en situacion
de riesgo de aislamiento severo. El 6rgano directivo responsable es la Direccion
General de Mayores, si bien la prestacién del servicio se realiza mediante
gestion indirecta, a través de entidades adjudicatarias de contratos de gestién
del servicio.

- Centros de Atencidn a la Infancia (CAI): Hay un total de 12, que, organizados
por zonas, dan servicio a los 21 distritos. Se accede a ellos a través de los
Centros de Servicios Sociales de las Juntas Municipales de Distrito. En estos
centros se ofrece atencion psicologica, social y educativa a menores de edad
(nifos, ninas y adolescentes) en situacion de desproteccién (riesgo o
desamparo) y a sus familias, con el objetivo de garantizar el buen trato a las y
los menores y la preservacion familiar. Para ello los CAl cuentan con
profesionales de la psicologia, el trabajo social y la educacion social,
especializados en la proteccion de los menores, que llevan a cabo su
intervencion con la familia tanto en el propio CAl como en el entorno familiar,
y en coordinacién con los servicios municipales de Atencién Social Primaria y
otros agentes sociales (como ONGs, los centros escolares y sanitarios, los
Juzgados o la Comunidad de Madrid).

Ofrecen los siguientes servicios: valoracion inicial de situaciones de riesgo
de los menores (incluyendo la pertinente investigacion), evaluacién de su
situacion familiar, tratamiento familiar especifico mediante la elaboracién de un
Plan de Mejora Familiar (con el objetivo de evitar la separacion del / de la menor
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de la familia o conseguir su retorno en el plazo mas breve posible) que se ofrece
a la familia, a la que se acompana y asesora durante el desarrollo del Plan, y
seguimiento familiar una vez finalizada la atencién. También supervisidon de las
familias que no aceptan o no precisan de tratamiento, resolucién de conflictos
de convivencia de los usuarios de los CAl (menores y sus familias), prevencion
del maltrato infantil (con acciones formativas para su deteccién temprana,
dirigidas a profesionales de la educacién y de la salud) y asesoramiento a
profesionales en materia de proteccion de menores.

- Centros de Apoyo a las Familias (CAF): Son dispositivos interdisciplinares y
especializados que ofrecen apoyo a las familias para afrontar las dificultades
qgue surgen en el desempeno de sus funciones parentales, prevencion y
atencién en otros conflictos y crisis familiares, asi como espacios de formacion
y fomento de la participacion comunitaria.

El Ayuntamiento de Madrid dispone de siete CAF que, organizados por zonas,
garantizan la cobertura de los 21 distritos municipales. Se dirigen a todas las
familias de la ciudad de Madrid, independientemente de sus caracteristicas y
situaciones, asi como a las parejas en proyecto de constitucién de nuevas
familias. Cuentan con equipos interdisciplinares de expertos/as en
intervencion familiar compuestos por profesionales del ambito de la psicologia,
juridico, trabajo social, mediacién y personal administrativo.

Los Centros de Apoyo a las Familias ofrecen los siguientes servicios:
informacion a familias y profesionales, orientacién social, asesoramiento
juridico, atencién psicoldgica ante las dificultades en el ambito de las relaciones
familiares, atencion y prevenciéon de las relaciones de violencia en el dmbito
familiar, mediacién familiar, espacio de relacién para familias con nifios y nifas
de 0 a 3 afnos (para el intercambio de experiencias y la creacion de redes entre
familias), formacion a familias (para la promocion de habilidades en la
convivencia familiar) y participacion comunitaria.

- Centros de Dia Infantiles: Son recursos dirigidos a niflos y nifias de 3 a 12 afos,
distribuidos en tres grupos (de 3 a 5 afos, de 6 a 9 anos 'y de 10 a 12 aios) y a
los que se les presta atencion y cuidado al finalizar la jornada escolar. La
finalidad de este programa es apoyar la conciliacion de la vida familiar y laboral,
asi como evitar los factores de riesgo que la ausencia prolongada de
padres/madres y tutores puede ocasionar a los pequefos, favoreciendo
también el desarrollo de sus habilidades sociales y la adquisicién de valores,
normas, limites y respeto mutuo.

El Ayuntamiento (que tiene un convenio con Cruz Roja para llevar a cabo este
programa) cuenta con un total de 43 Centros de Dia Infantiles, a los que se
accede a través del Centro de Servicios Sociales del Distrito, una vez valorada
la situacion por su trabajador/a social. Las principales actividades (todas ellas
gratuitas) que se desarrollan en estos centros son: refuerzo y apoyo escolar,
talleres de educacion en valores y habilidades sociales, animacién a la lectura,
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juegos dirigidos, uso de las nuevas tecnologias y diversas actividades ludico-
educativas y de animacién sociocultural.

- Proyecto Casa Grande: Este recurso se dirige a todas las familias con nifas y
ninos de hasta 4 anos, independientemente de su configuracién y situacién
social. Hay cuatro centros de Casa Grande (gestionados por la empresa ABD-
Asociacion Bienestar y Desarrollo bajo la estrecha supervisién de la Direccidon
General de Familias, Infancia, Educacion y Juventud) y las familias pueden
acudir al que deseen, sin necesidad de vivir en el distrito en el que se ubica (es
un recurso interdistrital). No son ludotecas ni escuelas infantiles, sino espacios
comunitarios de acogida que favorecen el juego compartido entre los adultos
(padres, madres, cuidadores) y los menores a su cargo, asi como la relacion
entre las familias. Ofrecen un lugar donde interaccionar y vincularse
compartiendo juegos e intercambiando experiencias y también cuentan con
profesionales a los que plantear las inquietudes cotidianas relacionadas con la
crianza y cuidado de los nifos.

- Espacios de Ocio para Adolescentes: Dirigidos a chicos y chicas de 12 a 17
anos, son espacios en los que pueden reunirse y pasar su tiempo libre
proponiendo y organizando sus propias actividades o iniciativas recreativas y
culturales que favorezcan su desarrollo y socializacion. Se trata de un espacio
autogestionado de encuentro y comunicacion, en la que los y las adolescentes
canalizan sus inquietudes generando propuestas de ocio saludable y
participativo. Estan acompanados por un equipo de educadores/facilitadores
gue acompanan y dinamizan las actividades planificadas por los chavales. Hay
seis de estos Espacios de Ocio Autogestionado para Adolescentes, en virtud de
un convenio del Ayuntamiento de Madrid con la Federacion INJUCAM.

- La Quinta Cocina: Es un proyecto de insercién promovido por el Area de
Familias, Igualdad y Bienestar Social y dirigido a jévenes de entre 16 y 23 afios
gue se encuentren en situacion de riesgo de exclusion social. Su objetivo es
formar cada ano a 120 chicos y chicas como ayudantes de cocina y de
camarero/a, capacitandoles profesionalmente de cara a su posterior insercion
laboral y social. Los cursos, tedrico-practicos y de seis meses de duracioén, se
complementan con la atencion por parte de los alumnos de la cafeteria situada
en el Espacio Abierto de la Quinta de los Molinos.

- Centro de Intervencion Parental (CIP): Es un centro de intervencion psicosocial
para atender a familias de los 21 distritos que se encuentran inmersas en
procesos judiciales y/o administrativos derivados de los conflictos relacionados
con la ruptura de pareja y de la convivencia familiar, y que impiden o dificultan
gravemente las relaciones paterno/materno-filial, el desarrollo del régimen de
visitas establecido judicialmente, el correcto ejercicio de las funciones
parentales y el bienestar de los/as hijos/as menores.

El CIP esta atendido por un equipo interdisciplinar de profesionales (psicologos,
trabajadores sociales, abogados, coordinadores, parentales, mediadores, etc.)
con formacion especializada y experiencia en intervencion y conflicto familiar
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y ofrece los siguientes servicios (cada uno de los cuales tiene su propio sistema
de acceso): Servicio de Coordinacion Parental (SCP), Servicio de Punto de
Encuentro Familiar (SPEF), Servicio de Orientacién Psicosocial especializado en
situaciones de Ruptura, Conflicto y ejercicio de la Coparentalidad (SOP) y
servicio de Intervencién Grupal para la Prevencion, Formacion y Ejercicio de la
Parentalidad Positiva para Familias en Situaciones de Ruptura (SIG).

- Programa de Apoyo Socioeducativo y Prelaboral para Adolescentes (ASPA):
Dirigido a adolescentes y jovenes de 12 a 21 aiios (y, de forma excepcional,
hasta los 23) en situacidn de riesgo o de conflicto social, tiene como objetivo
fortalecer sus capacidades y prepararlos para una vida adulta e independiente,
previniendo comportamientos violentos y apoyando su resocializacion. Les
ofrece asesoramiento sobre recursos de formacion y empleo, apoyo y
orientacion ante dificultades familiares, situaciones de acoso o violencia y, en
el caso de que sean progenitores jévenes, sobre la crianza y educacién de su
hijo o hija.

- Servicio de Educacién Social: Da apoyo a las familias asesorandoles sobre la
crianza y educacién de sus hijos/as, asi como sobre derechos y recursos
sociales, educativos, sanitarios, culturales y de ocio. Dicho apoyo también
incluye toda una serie de actuaciones orientadas a mejorar la convivencia
familiar y disminuir las dificultades y problemas relacionales, de integraciéon o
de aislamiento social. Todo ello con el fin de favorecer el desarrollo y bienestar
personal y social de todos los miembros de la unidad familiar.

Estad dirigido a menores de 18 anos y sus familias de todo el municipio de
Madrid que requieran apoyo socioeducativo y se encuentren en un proceso de
intervencion social en los Servicios Sociales municipales, singularmente:
madres y padres con dificultades para atender y cuidar de sus hijos e hijas, nifos,
nifas y adolescentes con dificultades para la convivencia o con habitos o
conductas no saludables y familias con problemas de comunicacion o situacién
de conflicto. Se accede a este servicio a través de los Centros de Servicios
Sociales, una vez valorada la situacién por un/a trabajador/a social.

- Servicio de Conciliacion y de Apoyo a Familias con Menores (SERCAF/SAF-
Menores): A través de auxiliares domiciliarias se proporciona atencion personal
y acompafnamiento a nifas y ninos (hasta los 18 afos) en su propio hogar (para
el cuidado de su higiene personal, atencion en el vestir y fomento de habitos
saludables) y fuera de éste (acompanandolos a sus centros educativos),
apoyando asi a las familias en el cuidado de las y los menores. A este servicio
se accede a través de los Centros de Servicios Sociales y esta dirigido a familias
gue se encuentran en procesos de intervencidon en los Servicios Sociales
municipales y que tienen necesidades de conciliacion laboral y familiar y
escasos medios econdmicos y carecen de red de apoyo, asi como a familias que
atraviesan situaciones adversas o de crisis sobrevenidas.

- Puntos de Encuentro Familiar (PEF): Son centros para facilitar el derecho de
los/las menores a relacionarse con sus progenitores. Son lugares fisicos
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idoneos, neutrales y seguros para facilitar el régimen de visitas de los/las
menores con sus familias, bien en el propio centro, bien facilitando la entrega
y recogida de los nifos y ninas para el desarrollo del régimen de visitas fuera
del PEF. Estan dirigido a todas aquellas familias con menores en las que se haya
producido ruptura de la convivencia familiar y cuando en la sentencia, auto
judicial o resolucion administrativa se solicite la intervencién de este recurso
para el cumplimiento del régimen de visitas. También se dirigen a los/las
menores que se encuentran separados de sus progenitores con medidas de
acogimiento familiar en familia extensa o ajena, tanto en procedimientos
judiciales como administrativos.

Hay cuatro PEF municipales en Madrid, de caracter supra distrital y que
cuentan con equipos interdisciplinares compuestos por profesionales del
ambito juridico, de la educacién social, psicolégico y social con formacién
especializada en trabajo con familias en situacion de conflicto por interrupcion
de la convivencia. Se accede a ellos por derivacién de los 6rganos judiciales o
administrativos correspondientes que lo soliciten al Ayuntamiento de Madrid.

- Recursos de apoyo y alojamiento: Se enmarcan aqui:

e Los Centros Residenciales para Familias con Menores (gestionados
mediante un convenio-subvencién entre el Ayuntamiento de Madrid y
Caritas Diocesana de Madrid): Prestan alojamiento y acompafamiento
social a familias monoparentales o nucleares con hijos menores de edad,
también en casos de emergencia habitacional.

e El Espacio Mujer Madrid (EMMA) para mujeres en situacion de
vulnerabilidad con menores (gestionado por un convenio-subvencién
entre el Ayuntamiento de Madrid y la Fundacién José M? de Llanos):
Ofrece un espacio de acogida, acompanamiento y apoyo a mujeres con
un hijo o hija menor de 4 anos en situacién de vulnerabilidad y que, por
sus circunstancias vitales, precisan de un proyecto de intervencion
psicosocioeducativo para fortalecer su autonomia e independencia de las
instituciones. El proyecto ofrece a estas mujeres tanto atencion,
formacion y empleo (Espacio de Atencién Integral a Mujeres y Espacio de
Formacién y Empleo) como alojamiento (Espacio de Alojamientos EMMA).

- SAMUR Social: Creado en 2004, es el servicio de atencién a las emergencias
sociales del Ayuntamiento de Madrid y se encuentra integrado en la red de
respuesta de los Servicios de Emergencias municipales (112 Emergencias
Madrid, SAMUR Proteccién Civil, Policia Municipal, Bomberos). Funciona las
24 horas del dia y los 365 dias del ano y se accede a él llamando al teléfono
112. El érgano directivo responsable es la Direccién General de Servicios
Sociales y Emergencia Social del Area de Gobierno de Familias, Igualdad y
Bienestar Social.

La emergencia social (individual, familiar, colectiva o gran emergencia) es fruto
de una situacién sobrevenida e imprevista que pone a quienes la padecen en
situacién de vulnerabilidad, desproteccién e incluso riesgo de exclusién social,
por lo que es necesario dar una respuesta inmediata y cualificada para paliar,
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en la medida de lo posible, los efectos de esa situacion (atendiendo en primer
lugar las necesidades basicas) y favorecer el restablecimiento de la normalidad
danada o perdida. Se incluyen entre las emergencias sociales las provocadas
por una catastrofe (que afecta a un numero considerable de personas vy
requiere la movilizaciéon coordinada de distintos servicios y de importantes
recursos), la exclusién socio residencial por la pérdida de la vivienda habitual y
la atencidn a las personas sin hogar que se encuentran en la calle y que suelen
rechazar la asistencia en los dispositivos de la red municipal de centros de
atencioén a las personas sin hogar, pero precisan de un acompanamiento social.
Pero el SAMUR Social también atiende a otros colectivos, como menores o
personas mayores en situacién de abandono, poblacién inmigrante sin medios
econdmicos ni alojamiento, mujeres maltratadas o personas desorientadas y/o
demenciadas que deambulan por las calles.

Los servicios que presta el SAMUR Social se realizan en su sede central, en los
distintos centros de acogida, en las unidades méviles y por parte de los equipos
de calle. Entre estos servicios destacan:

e Proporcionar informacién y orientacion telefénica sobre servicios y
prestaciones sociales y asesoramiento en situaciones de emergencia
social.

e Atender las urgencias sociales que no pueden ser atendidas por los
Servicios Sociales de Atencion Primaria.

¢ Intervenir en situaciones de emergencia social en el lugar de los hechos
(tanto en la via publica como en domicilios particulares): proporcionar
proteccién y apoyo emocional, informar a las personas afectadas y
familiares, mediar entre las personas afectadas y otros servicios y activar
y coordinar recursos adaptados a las caracteristicas y necesidades de cada
persona atendida.

e Dirigir y coordinar el funcionamiento del Servicio de Asesoramiento a la
Emergencia Residencial (SAER), orientado a la atencion social en
situaciones de riesgo de pérdida de vivienda (con especial atencion a las
que puedan producirse entre la poblacion vulnerable) y recurso integrador
de busqueda de alternativas habitacionales para las personas en situacién
de riesgo social o emergencia residencial (exclusién socioresidencial) por
pérdida de vivienda habitual, incluyendo la prestacion de alojamiento
alternativo temporal.

e Prestar atencion social en grandes emergencias y catastrofes: dar apoyo
emocional a las personas afectadas y familiares, gestionar prestaciones
sociales basicas a las personas damnificadas y coordinar actuaciones con
los otros Servicios de Emergencias, asi como con las entidades de
voluntariado.

e Atender a las personas sin hogar en situacion de calle (en estrecha
colaboracion con la Direccion General de Inclusion Social, también del
Area de Familias, Igualdad y Bienestar Social): detectar a las personas que
viven en la calle y conocer sus asentamientos, asi como a aquéllas que
ejercen la mendicidad; acompanarlas y hacer seguimiento a medio y largo
plazo de su evolucién y de su situaciéon sociofamiliar y ofrecerles
alternativas de alojamiento. Entre éstas se encuentran los distintos
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centros municipales de atencion y acogida a personas sin hogar (en los
que se les presta alojamiento, alimentacién, atencién social y sanitaria,
talleres y actividades, terapia psicolégica, etc.) y a los que se puede
acceder voluntariamente a través del llamado “PUE” (Puerta Unica de
Entrada) de SAMUR Social, haciendo la solicitud presencialmente (en su
sede central o en el Centro de Acogida San Isidro), o llamando al 112.

e Gestion y coordinaciéon de recursos de alojamiento durante la Campana
Municipal Contra el Frio: Esta campana es una actuacién especifica, en el
marco del Programa Municipal de Emergencia Social, para dar una
atencién integral a las personas sin hogar que se encuentran en situacién
de calle y cuya vulnerabilidad fisica aumenta con el descenso de
temperaturas y las inclemencias del tiempo. Para ello se aumenta la oferta
de plazas de acogida y alojamiento y se informa y orienta sobre ellas a las
personas susceptibles de usarlas, se refuerza la intervencién con los
grupos mas vulnerables que se encuentran en la calle (y que por diversas
circunstancias o decisién personal no acceden a los recursos anteriores) y
se optimiza la coordinacion de los recursos existentes (flexibilizando los
criterios de atencidon y agilizando los sistemas de derivacién entre
servicios).

Cohesion Social e igualdad

El Ayuntamiento de Madrid tiene una larga trayectoria de politicas publicas frente a la
violencia contra las mujeres, al amparo legal del art. 25.2 0) de la Ley 7/1985, de 2 de
abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, que atribuye competencias a los
municipios en materia de violencia de género en los términos establecidos en la
legislacion estatal y autonémica. Actualmente es la Direccién General de Politicas de
Igualdad y contra la Violencia de Género quien tiene atribuidas las competencias
especificas en materia de prevencién y atencién ante las diferentes formas de
violencia contra las mujeres.

Este trabajo sostenido en el tiempo ha supuesto avances relevantes en la respuesta
frente a estas manifestaciones de la violencia machista. Sin embargo, la magnitud e
impacto de esta grave violacién de derechos humanos de las mujeres (persistente y
habitual por cuanto que su causa ultima es la desigualdad estructural entre hombres
y mujeres que existe en nuestras sociedades) obliga a redoblar los esfuerzos e invertir
mayores recursos humanos y materiales, tanto para mejorar la calidad de las lineas de
trabajo abiertas actualmente, como para iniciar nuevas lineas de actuacion. El marco
autondmico, estatal e internacional de obligaciones legales en esta materia debe
complementarse con el Convenio Europeo de prevencion y lucha frente a la violencia
contra las mujeres (Convenio de Estambul), que obliga a abrir la mirada y actuar contra
otras violencias mas alla de las que se cometen en el ambito de la pareja o expareja.

Para el cumplimiento de sus objetivos la Direccion General de Politicas de Igualdad y
contra la Violencia de Género cuenta con dos redes de atencion integral a las mujeres
victimas de violencia:

- Red Municipal Contra la Violencia de Género en Pareja/Expareja, que
proporciona atencion presencial y telefénica de emergencias las 24 horas,
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alojamiento protegido, atencion psicolégica, social y socioeducativa, apoyo en
la insercion laboral y asesoramiento juridico, para la recuperacién de las
secuelas causadas por la relacién abusiva. Atiende a mujeres tanto espanolas
como extranjeras (con independencia de su situacién administrativa) y a sus
hijos e hijas y cuenta con interpretacion telefénica para mujeres no
hispanohablantes y con intérprete de lengua de signos para la atencion a
mujeres sordas. Los servicios que componen esta red son:

e Servicio de Atencién a Mujeres Victimas de Violencia de Género (SAVG
24 Horas): Dispositivo referencial de primer nivel y de acceso a otros
recursos que configuran la red especializada. Para ser atendida no se
requiere denuncia ni la existencia de medidas judiciales de proteccion.

e Punto Municipal | y Punto Municipal Il del Observatorio Regional de la
Violencia de Género: Proporcionan (con caracter ambulatorio) atencion
psicosocial y asesoramiento juridico especializado dirigido a mujeres
victimas de violencia de género que cuentan con algun tipo de medida
judicial de proteccioén y que requieren atencién especializada derivada de
la situacion de violencia. También gestionan el Servicio Telefénico de
Atencion y Proteccion a las victimas de violencia de género (ATENPRO),
dispositivo de telefonia moévil y telecomunicacion que permite a las
mujeres contactar en cualquier momento con un centro atendido por
personal especificamente preparado para dar una respuesta inmediata a
cualquier eventualidad que puedan sufrir (desde ATENPRO, ademas, se
contacta periédicamente con las usuarias del servicio para hacer un
seguimiento permanente de su situacion).

e Red de Alojamiento Protegido: Plazas de alojamiento alternativo al
domicilio. Consta de una zona de estancia temporal, cuatro centros de
emergencia y viviendas semiauténomas. El acceso a los diferentes
recursos de alojamiento es valorado por el equipo técnico del SAVG 24
horas. Facilitan cobertura de necesidades basicas y atencion integral
(social, psicoldgica y educativa) a las mujeres y sus hijas/os.

e Centros de Atencién Psicosocioeducativa para Mujeres y sus hijas/os
victimas de violencia de género (C.A.P.S.E.M. Norte y Sur): Son centros de
atencion ambulatoria que proporcionan apoyo social, psicolégico y
educativo (intensivo y a largo plazo) a las mujeres y sus hijos/as para su
recuperacion social y emocional tras la ruptura con la situacion de
violencia. El acceso es por derivacion del SAVG 24 Horas y los Puntos
Municipales del Observatorio Regional de la Violencia de Género.

- Red Municipal contra la Trata y la Explotacion Sexual: Su objetivo es garantizar
los derechos humanos de las mujeres victimas de trata y de las que sufren
abusos en contextos de prostitucion, a través de la recuperacion integral de sus
vidas, por medio de un proceso de empoderamiento personal creciente, donde
ellas son agentes activos y protagonistas principales de su propio cambio. Esta
Red desarrolla su trabajo desde la triple perspectiva de la defensa y garantia de
los derechos humanos de las victimas, la lucha contra la violencia hacia las
mujeres por razén de género y la igualdad real y efectiva entre mujeres y
hombres. Esta integrada por los siguientes dispositivos:
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e Centro de Atencién Integral a Mujeres Concepcién Arenal: Su objetivo es
mejorar las condiciones psicosociales de las mujeres, mediante atencién
psicolégica y social, asesoria juridica y apoyo a la mejora de su empleabilidad y a
su emprendimiento, asi como la propuesta de alternativas de recuperacién
personal, social y laboral necesarias para el desarrollo de un proyecto de vida
personal al margen de la prostitucion, de modo que las mujeres que asi lo deseen
puedan abandonarla.

e Centro de Emergencia para Victimas de Trata Mariana Pineda: Presta
alojamiento protegido temporal, seguro e inmediato y atencién integral
especializada a mujeres y menores a cargo en situaciones de emergencia y/o
riesgo para su integridad fisica, psiquica o social, asi como en situaciones de
extrema vulnerabilidad derivadas de la situacién de trata y de la explotacion
sexual sufrida, posibilitando el alejamiento y desvinculacién de tratantes,
proxenetas y explotadores. Durante su estancia (por un maximo de tres meses)
se cubren las necesidades basicas de las mujeres alojadas y de sus nifios y ninas
y se les proporciona un apoyo especializado, integral, profesional vy
multidisciplinar, mientras se determina el plan de accién adecuado en funcién de
las circunstancias de cada muijer.

¢ Unidad Movil de Atencién: Realiza el acercamiento a las mujeres victimas de
trata con fines de explotacién sexual y/o en contextos de prostitucion en las
diferentes zonas o espacios donde se encuentran (calle, locales, pisos). Tiene una
importante funciéon de deteccion de victimas de trata. Ofrece informacion sobre
recursos y servicios sanitarios y sociales y para la reduccién de riesgos y danos
derivados de su situacion. Deriva, en su caso, al Centro de Atencién Concepcidn
Arenal para la intervencién integral. Presta atencion de lunes a domingo,
adaptando sus rutas y la frecuencia de su intervencién a los movimientos
coyunturales de las mujeres.

¢ Alojamientos protegidos (casa de acogida 'Casa Pandora'y piso semi-autbnomo):
Presta atencidn, proteccién y alojamiento seguro a mujeres solas o acompanadas
de sus hijas o hijos menores a cargo, una vez valoradas y derivadas por el Centro
Concepcién Arenal. Posibilita que las mujeres puedan decidir tanto buscar
alternativas a su situacién como el necesario alejamiento de sus tratantes,
proxenetas y explotadores. Se les da apoyo educativo, juridico, laboral y
psicologico y se presta especial atencion a la intervencion con los menores
acogidos.

Por otra parte, el Ayuntamiento cuenta con la red de Espacios de Igualdad, servicio
publico especializado en la promocion de la igualdad de género y la prevencién de la
violencia machista, a través de la sensibilizacién y concienciacién ciudadana en favor
de la igualdad de género y el respeto a la diversidad sexual y/o de género, el
empoderamiento de las mujeres y la prevencién, deteccion y reparaciéon de la violencia
machista.

Actualmente hay 18 espacios de igualdad, distribuidos por toda la ciudad
(concretamente, en los distritos de: Arganzuela, Barajas, Carabanchel, Chamartin,
Chamberi, Ciudad Lineal, Fuencarral - El Pardo, Hortaleza, Latina, Moratalaz, Retiro,
San Blas-Canillejas, Tetuan, Usera, Vicalvaro, Villa de Vallecas y Villaverde), siendo
posible acceder a cualquiera de ellos de manera directa (es decir, sin que sea preciso
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derivacion desde otros recursos) e independientemente del distrito en el que se resida.
Cuentan con una plantilla interdisciplinar (formada por profesionales del &mbito de la
psicologia, el derecho, la dinamizacion social, la orientacién laboral y el trabajo
administrativo, con especializacién en igualdad y violencia de género) y ofrecen los
siguientes servicios:

- Atencidén y asesoramiento individual a mujeres en el area psicoldgica, juridica 'y
de desarrollo profesional.

- Actividades grupales dirigidas a poblacién general, profesionales y entidades
para la prevencion, deteccidon y reparacion de la violencia machista, asi como
de sensibilizacion y concienciacién para transformar la cultura de la desigualdad
y avanzar hacia la equidad y la igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres, visibilizando las brechas de género y trabajando de manera especial
con la poblacién joven.

- Actividades grupales de empoderamiento dirigidas a mujeres (talleres de
expresion corporal, competencias digitales, educacion financiera, clubes de
lectura, etc.).

- Trabajo comunitario con asociaciones, colectivos y otros recursos del distrito
para la realizaciéon de actividades o para dar respuesta a demandas especificas
(disponibilidad de aulas, espacio de coworking...).
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Anexo 13 - Salud

De conformidad con lo previsto en el Decreto del Alcalde de 15 de junio de 2019, por
el que se establecieron el niimero, denominacién y competencias de las Areas en las
que se estructura la Administracion del Ayuntamiento de Madrid, al Area de Gobierno
de Portavoz, Seguridad y Emergencias le corresponden, entre otras y en lo que
interesa en este apartado, las competencias ejecutivas en materia de promocion de la
salud, salud publica y drogodependencias. Todas estas competencias se desarrollan a
través del Organismo Auténomo Madrid Salud.

Madrid Salud (MS) es un Organismo Auténomo4’ del Ayuntamiento de Madrid,
creado en 2005 para la gestion de las politicas municipales en materia de salud publica
y de drogodependencias y otros trastornos adictivos. MS se encarga de la planificacion,
direccién, gestidn, supervisidon, coordinaciéon y evaluacién de las actuaciones
municipales referentes a:

- Prevencién de enfermedades y promocion de la salud y de habitos saludables,
con actividades preventivas, de deteccidén precoz y asistenciales en su red de
centros, tanto en los de primer nivel (Centros Municipales de Salud
Comunitaria (CMSc)) como en los distintos Centros Especializados y Unidades
de Apoyo Diagnéstico.

- Prevencion, asistencia, reinsercion y evaluacion de las personas con adicciones.

- Calidad y seguridad alimentaria y del agua para consumo: transporte de
alimentos, emergencias alimentarias, analisis del agua del grifo, inspeccién
sanitaria de Mercamadrid y direccion y supervision de la inspeccidon sanitaria
de las Juntas Municipales de Distrito.

- Mejora de la salud ambiental, para conseguir entornos urbanos saludables y
prevenir los efectos en la salud de los factores y riesgos ambientales (por
ejemplo, la insalubridad en viviendas por sindrome de Didgenes u ocupacion
ilegal, o los establecimientos o actividades industriales y comerciales con
incidencia en salud publica).

- Control zoosanitario, incluyendo la elaboracién del censo de animales de
compania, campanas de identificacién y vacunacion obligatorias (buscando la
integracion sostenible de los animales domésticos en la ciudad), aplicacion de
medidas de control de animales vagabundos, abandonados y agresores, control
de plagas que pueden ser un riesgo para la salud (cucarachas, ratas) y
actuaciones frente a enfermedades animales (transmisibles o no al ser humano),
en colaboraciéon con los Servicios Técnicos Veterinarios de las Juntas
Municipales de Distrito.

- Control de la sanidad mortuoria y de los aspectos sanitarios de las actividades
relacionadas con los servicios funerarios (inhumacion, cementerios municipales,
tanatorios y crematorios).

- Informacion y asesoramiento en materias de salud publica, de
drogodependencias y otros trastornos adictivos y de proteccion y bienestar
animal a usuarios y sus familias y a empresarios, asociaciones (de consumidores,
de afectados, de pacientes) y entidades publicas y privadas.

47 Organismo auténomo dotado de personalidad juridica publica diferenciada, patrimonio propio y autonomia de gestion para el
cumplimiento de sus fines
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- Formacion e investigacion en todos los ambitos citados.

Madrid Salud se encarga también de la Prevencién de Riesgos Laborales del
Ayuntamiento de Madrid y de sus organismos auténomos.

Los principales recursos de Madrid Salud, que conforman la infraestructura en materia
de salud del Ayuntamiento de Madrid, son:

e Centros Municipales de Salud Comunitaria (CMSc): Son centros territoriales
distribuidos por distintos distritos de la ciudad (actualmente hay 16)
especializados en la promocién de la salud y de estilos de vida saludables y en
la prevencién de las principales enfermedades. Atienden gratuitamente a todas
las personas que viven, estudian o trabajan en el distrito, dando prioridad a las
zonas y grupos sociales con mayores necesidades de salud, con una clara
vocacion comunitaria y con el objetivo de la equidad sanitaria (eliminar las
desigualdades sociales y las barreras -de género, identidad sexual, etnia,
diversidad funcional, etc.- en el acceso a la salud). Para ello llevan a cabo desde
hace anos programas de: Alimentacion, Actividad fisica y Salud (ALAS), salud
sexual y reproductiva, promocion de la salud en el ambito educativo,
envejecimiento activo y saludable, salud materno-infantil, vacunaciéon (de la
gripe, del COVID-19), promocién de la salud mental y prevencion y control del
consumo de tabaco.

¢ Centro de Salud Internacional. Centro de Vacunacion Internacional: Atiende a
personas que planifican un viaje a zonas tropicales o a paises en desarrollo
mediante consejo sanitario individualizado y administracién de la vacunacion
recomendada para el viaje (y, en su caso, de quimioprofilaxis antipalidica).

e Centro Joven: Atiende a menores de 21 afios (y hasta los 24 afos en caso de
consejo por ITS/ETS -Infecciones/Enfermedades de Transmisién Sexual- y de
VIH -Virus de Inmunodeficiencia Humana (SIDA)-), a los que presta atencion
gratuita y confidencial. Se puede acudir de manera individual, en pareja o en
grupo. Cuenta con profesionales especialmente formados en la atencién a
adolescentes y joévenes, a los que ofrecen sobre todo recursos, orientaciéon y
apoyo en salud sexual y reproductiva (métodos anticonceptivos, informacién
sobre interrupcion voluntaria del embarazo, asesoramiento sexual,
asesoramiento ginecolégico, deteccion y apoyo de maltrato y abusos,
enfermedades de transmisidn sexual, embarazos en adolescentes). El Centro
Joven también cuenta con numerosos recursos de educacién para la salud,
tanto para los propios jovenes y adolescentes, como para sus padres y madres
(Escuela de orientacion familiar) y para profesionales y centros educativos.

e Centro de Diagnodstico Médico: Dispone de consultas especializadas en
Medicina Interna, Endocrinologia, Dermatologia, Ginecologia y Urologia, asi
como Unidades de Diagnéstico para apoyar y complementar las actividades
realizadas en los CMSc, mediante técnicas de diagndéstico por imagen, tanto
general (radiografia convencional) como ginecolégico (mamografia, ecografia
mamaria y ginecoldgica y densitometria). En este sentido constituye el centro
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de referencia para los CMSc en relacion con la salud de las mujeres (a las que
derivan alli para que les realicen las pruebas diagndsticas ginecoldgicas
especificas). El Centro de Diagndstico Médico coordina también el Protocolo
de Prevencion del VIH (SIDA) y de las Enfermedades de Transmisién Sexual.

e Centro de Salud Bucodental: Ofrece atencién bucodental a nifios y ninas entre
los 6 y los 14 anos, consistente en exploracion completa con deteccién de
alteraciones, ensefnanza de cepillado y control de placa bacteriana, aplicacién
de cubetas de fluor semestrales y selladores de fosas y fisuras en molares
definitivos, ademas de las revisiones periddicas, control de dieta y orientacién
terapéutica. Con todo ello se controla todo el periodo de aparicion de las piezas
dentales definitivas (permitiendo orientar acerca del tratamiento mas
conveniente -incluida la ortodoncia- para los nifos/as que presentan
alteraciones o patologias) y se reduce de manera significativa el nivel de caries
dental entre la poblacion infantil.

e Centro de Prevencion del Deterioro Cognitivo: Su objetivo fundamental es el
diagnéstico precoz y el tratamiento de las personas que tienen Deterioro
Cognitivo Leve. Se accede a este servicio por derivacién desde los CMSc.
La orientacién del Centro es la prevencién, para lo cual realizan evaluacion de
la memoria y otras funciones cognitivas (lenguaje, orientacion, atencion,
razonamiento), pruebas diagndsticas si son necesarias y actividades de
estimulacion cognitiva (para mantener o mejorar la memoria y las habilidades
necesarias para la vida diaria -como el manejo del dinero, comunicarse por
teléfono o no perderse en la ciudad-). Asimismo realizan una labor educativa
sobre los factores de riesgo y como prevenir el deterioro cognitivo e informan
y orientan a las personas usuarias y a sus familias sobre las caracteristicas de la
enfermedad que ha causado el deterioro cognitivo o de la memoria, cobmo
afrontarla, y qué recursos sociales y sanitarios hay disponibles.

¢ Centro de Promocion de Habitos Saludables: Realiza actividades de apoyo al
programa de alimentacién saludable y actividad fisica, asi como al programa de
prevencion y control del consumo de tabaco.

¢ Unidad Mavil de Prevencion de la Tuberculosis: Para la deteccién, prevencion
y atencién de la tuberculosis.

e Servicios de apoyo:

o Laboratorio de Andlisis Clinicos (LAC): Aqui se realizan las analiticas
solicitadas por los distintos CMSc y por el resto de unidades y centros
dependientes de Madrid Salud.

o Servicio de Farmacia: Compra, recepcion, almacenaje, conservacion,
custodia y distribucién de los productos farmacéuticos y el material
fungible necesarios para el desarrollo de la actividad de los centros
dependientes de Madrid Salud. También gestiona el depdsito de
medicamentos de SAMUR-Proteccion Civil.

o Centro de Apoyo a la Seguridad (CAS). Atiende a las personas que
precisan pruebas de alcoholemia o partes de lesiones (por accidentes de
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trafico, autolesiones o por haber sufrido una agresion, incluida la
violencia de género), a peticion de la Policia Municipal u otros Cuerpos
y Fuerzas de Seguridad.

¢ Instituto de Adicciones: Es el 6rgano de Madrid Salud que tiene a su cargo las
competencias y la gestiéon de los recursos destinados a la prevencién,
tratamiento y reinsercion de las adicciones. Del Instituto de Adicciones
depende una red de centros y servicios de atencién a las adicciones distribuidos
por toda la ciudad:

o Servicio de Prevencion de Adicciones (PAD): Servicio de orientacion y
asesoramiento a los problemas y dudas derivados del consumo de alcohol
y/u otras drogas (cocaina, heroina, porros, éxtasis, tranquilizantes...) y de
otras conductas adictivas (ludopatia, uso excesivo de la tecnologia -mavil,
internet,  videojuegos-...). Estd atendido por psicologos/as
especializados/as, que prestan atencion personalizada, confidencial y
gratuita por teléfono, correo electrénico, Whatsapp o redes sociales. Es
un servicio dirigido sobre todo a personas que alin no son conscientes de
tener un problema (o que estan empezando a tenerlo) y cuyos familiares,
companeros/as o0 amigos/as son quienes se preocupan por su conducta
en relacién con sus adicciones, tratando de que caigan en la ansiedad, la
depresion o el absentismo laboral.

o Centros de Atencion a las Adicciones (CAD): Son los antiguos Centros de
Atencién a Drogodependencias municipales (de ahi sus siglas), que han
ampliado su radio de accidn para abarcar también las adicciones actuales.
En ellos se atiende de manera individual y/o grupal y en régimen
ambulatorio a personas que presentan problemas de abuso o
dependencia del alcohol o de otras drogas. Se les garantiza la intimidad y
confidencialidad y se les presta atencién personalizada, adaptada a las
sustancias que consumen y a otras caracteristicas (adolescentes y jévenes,
personas con trastorno mental, drogodependientes sin hogar o personas
con necesidades especiales por diferencias de origen, cultura o idioma).
A los usuarios y usuarias de un CAD (a los que se accede directamente o
por derivacion de otros servicios sociosanitarios) se les hace una
valoracion interdisciplinar y se les ofrece un tratamiento integral (que
ademas de abordar el propio consumo contempla aspectos sanitarios,
psicolégicos, sociales y ocupacionales), apoyo a su integracion
sociolaboral y derivacién temporal a recursos externos complementarios
(talleres, pisos de reinsercién, comunidades terapéuticas). Cuando no se
consigue la abstinencia se llevan a cabo intervenciones para disminuir los
efectos daninos del consumo de drogas y conseguir mejoras en la salud.
También se proporcionan tratamientos farmacoldgicos (incluyendo
sustitutivos opidceos como metadona). Asimismo se realizan
intervenciones con las familias, tanto con las que acompanan a la persona
directamente afectada, como con aquellas otras que solicitan ayuda sin
gue hayan decidido ponerse en tratamiento.

Actualmente hay 10 CAD: siete CAD gestionados directamente por
Madrid Salud, dos CCAD (Centros Concertados de Atencion a las
Adicciones), uno gestionado por Cruz Roja y otro por Céritas Madrid) vy el
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Centro de Atencién Integral Sociosanitario Diurno (también gestionado
por Cruz Roja).

o Servicios y programas de deteccion y captacion de personas con
adicciones que no acceden a los centros de tratamiento ambulatorio:

e Centro de Atencién Integral Sociosanitario Nocturno: Dirigido a
drogodependientes en fase activa o en Programa de Metadona y
especialmente sin hogar, pues pueden pernoctar en el centro. Aqui se
les ofrece un servicio de alimentaciéon basica, apoyo a la higiene
personal (duchas, lavanderia), educacién y atenciéon sanitaria
(cuidados basicos, vacunacién, deteccién de patologias asociadas al
consumo), un programa de reduccion de danos y riesgos por consumo
(jeringuillas, preservativos) y se les informa y acompafa sobre
recursos sociales y tramitaciones administrativas.

e Unidad Movil Madrono: Dispositivo movil para drogodependientes
que no quieren o no pueden acudir a la red de centros asistenciales.
Realiza su intervencion sociosanitaria (muy similar a la del Centro de
Atencién Integral Sociosanitario Nocturno, incluyendo tratamiento
con metadona, estrategias de reduccién del consumo y de consumo
de menos riesgo y atencion psiquiatrica de proximidad) tanto en el
propio vehiculo como en la calle.

e ISTMO: Programa cuyo obijetivo es facilitar a la poblacién inmigrante
con problemas de abuso de alcohol y otras drogas el acceso a los
servicios ofertados desde la Red Municipal de Atencién a las
Adicciones. Para ello se informa y orienta sobre los recursos
existentes tanto a las propias personas inmigrantes como a los
centros y asociaciones que trabajan con esta poblacién. También se
proporciona a estas personas mediacion sociolinglistica,
acompafiamiento social (tramitacion de documentos, citas
hospitalarias o en organismos publicos) y seguimiento individualizado
en todas las fases del proceso terapéutico.

e Programa de Mediacion Comunitaria: Promueve la mejora de la
convivencia en zonas de la ciudad donde hay conflicto entre vecinos
y comerciantes con grupos de personas con problemas de adiccion
gue frecuentan dichas zonas y se relinen en sus espacios publicos,
generando situaciones de tension. Se estudia cada caso y se proponen
medidas que favorezcan la convivencia, se fortalece el tejido
asociativo y la dinamizacion sociocomunitaria, impulsando
actividades conjuntas, y se motiva a la poblaciéon adicta hacia un
cambio que mejore su salud y estilo de vida, facilitando su acceso a la
red de atencién del Instituto de Adicciones.

o Otros servicios y programas:

e Programa de intervencion en zonas de consumo activo de alcohol y
otras drogas: Es un programa de accién directa para la prevencién y
reduccién de riesgos en relaciéon con el consumo de alcohol y otras
drogas entre adolescentes y jévenes que acuden a zonas de ocio
durante la tarde y la noche de los fines de semana, periodos
vacacionales, festividades y celebraciones especificas de los barrios y
distritos. El programa se desarrolla in situ en medio abierto y cuenta
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con un dispositivo movil (carpa) en la que se centralizan las
actividades, orientadas a la captaciéon, vinculaciéon e intervencion
(informacion y entrevista motivacional breve) con la poblacion
adolescente y juvenil que acude a esas zonas. Este programa de
Madrid Salud lo llevan a cabo (mediante contrato de prestacion de
servicios) profesionales de Cruz Roja Juventud Comunidad de Madrid
y de la Asociacion Bienestar y Desarrollo, con el apoyo de personal
voluntario.

e Servicios y recursos de apoyo al tratamiento y la reinsercién: Unidad
Hospitalaria de Desintoxicacién de Alcohol, que supone el ingreso
durante 14 dias en un hospital, donde se estabiliza al paciente y se
inicia su desintoxicacién, con apoyo psicoldgico y psiquiatrico durante
todo el proceso. A este recurso se accede exclusivamente por
derivacién de alguno de los CAD / CCAD.

e Laboratorio Municipal de Salud Publica: Presta el soporte analitico a los
programas de control oficial de productos alimenticios, con objeto de asegurar
la calidad sanitaria de los alimentos, bebidas y agua. Para ello realiza diferentes
ensayos fisicoquimicos, microbiolégicos y parasitoldgicos. Asimismo atiende
las solicitudes analiticas de la ciudadania que, ante la sospecha de alimentos o
aguas en mal estado, se dirige al Laboratorio directamente o a través de las
Juntas Municipales de Distrito. El Laboratorio Municipal es todo un referente
en seguridad alimentaria. Cuenta con un equipo de profesionales altamente
cualificados, unas instalaciones idéneas y un equipo analitico de ultima
generacion.

e Centro de Proteccion Animal (CPA): Presta los siguientes servicios: acogida de
animales abandonados entregados por la ciudadania, recogida de animales
abandonados o vagabundos sueltos en la via publica (prestando atencion
urgente a aquéllos que se encuentran enfermos o heridos, mediante el
SEVEMUR -Servicio Veterinario Municipal de Urgencias-), localizacién de
propietarios/as de animales identificados e ingresados en las instalaciones para
su devolucion, adopcién de animales ingresados en sus instalaciones y control
sanitario de animales agresores y valoracién de su riesgo y agresividad. El CPA
cuenta también con un Departamento de Servicios Veterinarios, que ofrece
registro, tratamientos preventivos y asesoramiento técnico, ademas de recoger
incidencias con los animales.
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Anexo 14 - Emergencias

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con un modelo integral de gestién de la seguridad
y la emergencia basado en la actuacién coordinada de diferentes cuerpos, tanto en la
planificacién y desarrollo de las tareas preventivas para evitar emergencias como en
la respuesta en caso de que se produzcan, garantizando asi la proteccién civil de la
poblacién de la ciudad (es decir, el servicio publico para proteger a personas y bienes
y proporcionar una respuesta adecuada ante las posibles emergencias y catastrofes
originadas por causas naturales o derivadas de la accion humana, tanto accidental
como intencionada). Estos cuerpos son los Bomberos, la Policia Municipal, el SAMUR-
Proteccion Civil y el Cuerpo de Agentes de Movilidad.

Dentro del Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias, el 6rgano
municipal que tiene delegadas las atribuciones en materia de proteccion civil es la
Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil, a la que se encuentran adscritos
el Cuerpo de Bomberos y el SAMUR-Proteccién Civil.

e Cuerpo de Bomberos, que presta el servicio de prevencion y extincién de
incendios y de salvamento en situaciones de siniestro o calamidad colectiva
susceptibles de ocasionar riesgo inminente para la integridad o la tranquilidad
de las personas, o dafos graves en los bienes de dominio publico o privado. Por
su importancia para la proteccién civil este servicio tiene caracter de servicio
esencial.

Sus principales cometidos son la lucha contra el fuego, en sus dos vertientes de
prevencion e intervencion, y el salvamento de personas y bienes en todos los
siniestros que se produzcan dentro del término municipal. No obstante, a través
de convenios de colaboracion o a peticién urgente en caso de catastrofe o
calamidad publica, la superior autoridad del Cuerpo de Bomberos puede
ordenar el envio de efectivos o material a cualquier lugar del territorio nacional
o al extranjero, en el marco de las Unidades de Apoyo ante Desastres (grupos
de profesionales adecuadamente organizados y equipados que, de manera
voluntaria y altruista, realizan actividades de proteccién a personas afectadas
por catastrofes, en Espafia o fuera de nuestro pais).

Servicios que presta:

e Extincidon de incendios y salvamentos: Intervenciones directas de lucha
contra el fuego y salvamento de personas y bienes en todos los siniestros
gue se produzcan, asi como la atencion a victimas y afectados. También
la atencion a la ciudadania en todas aquellas intervenciones no urgentes
gue redunden en beneficio de la tranquilidad comunitaria.

e Prevenciéon de incendios: Supervision del cumplimiento de la normativa
sobre prevencién de incendios en actividades y edificios (prestando
especial atencién a los elementos estructurales y arquitecténicos),
asesoramiento especializado (a partir de su experiencia y conocimientos
técnicos) a entidades, empresas y particulares en aquellas situaciones que
por su novedad o especificidad no disponen de normativa de aplicacién;
formacion a los profesionales de otros dmbitos o servicios que por razén
de su cometido o situacién sean los primeros en hacer frente a este tipo
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de eventos; actividades informativas, formativas y divulgativas orientadas
a la ciudadania en general (y especialmente a colectivos especialmente
sensibles), tanto en técnicas de prevencion como de primera actuacion,
para aumentar su capacidad de cautela y respuesta ante las emergencias
gue se pudieran producir.
Algunas actuaciones, por su complejidad y especial riesgo, requieren de una
formacién especializada sobre determinado material y protocolos de
intervenciéon, motivo por el que en los Ultimos afos se viene trabajando en el
desarrollo de unidades que lleven a cabo procesos formativos y de implantacion
de planes de intervencién que den respuesta a esta tipologia de intervencién
especializada, para lo cual también se ha hecho necesario adquirir
equipamiento personal y material especifico. Se han constituido asi unidades
como la Unidad de buceo, la Unidad de rescate urbano (en edificios de gran
altura) o la Unidad RAT (para la liberacion de victimas atrapadas en accidentes
de trafico), entre otras.

e SAMUR-Proteccion Civil: El Servicio de Asistencia Municipal de Urgencia y
Rescate (SAMUR) se cred en 1991, para prestar asistencia sanitaria en las calles
de Madrid y en las aglomeraciones o situaciones de riesgo que se produjeran.
Su actividad estaba muy relacionada con el Cuerpo de Voluntarios de
Proteccion Civil Villa de Madrid (que se habia creado en 1982 para integrar a
los ciudadanos de Madrid que quisieran desarrollar actividades voluntarias y
desinteresadas en el ambito de la Proteccion Civil), por lo que en 1994, por
Decreto de la Alcaldia, se transfiere este Cuerpo de Voluntarios al SAMUR,
creandose asi el Departamento SAMUR-Proteccién Civil. Es, por tanto, un
servicio municipal de caracter mixto, compuesto por personal funcionario y
personal voluntario, uniformado vy jerarquizado, que tiene encomendadas las
siguientes funciones:

e Atencidn sanitaria de urgencias y emergencias médicas en la via y locales
publicos, dentro del dmbito municipal de Madrid: Asistencia a personas
qgue sufren un accidente de cualquier naturaleza o que padecen una
urgencia médica, traslado al hospital mas adecuado a la patologia de las
personas atendidas y, en su caso, deteccién de situaciones de
vulnerabilidad.

e Cobertura sanitaria y de proteccion civil en situaciones de riesgo
previsible (por ejemplo, en eventos que se consideren de riesgo, para lo
cual se analizan todos los eventos de la ciudad comunicados por 6rganos
oficiales, a fin de evaluar sus riesgos).

e Coordinacion y atencion sanitaria en caso de catastrofe, situacién de
calamidad publica o incidente de multiples victimas: Despliegue de los
medios adecuados disponibles, ya sean propios o ajenos, y actuacion
conforme al Plan de Emergencias Municipal del Ayuntamiento de Madrid
y otros planes territoriales y especiales. Esto incluye también la formacién
conjunta vy la realizacion de simulacros con otros servicios, especialmente
de emergencias y seguridad (Policia Municipal y Nacional, Agentes de
Movilidad, Guardia Civil, Bomberos, Calle-30...).

e Canalizacién y organizacion de la participacion ciudadana en situaciones
de urgencia, emergencia y catastrofes, a través de la seleccién de
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personas interesadas en formar parte del voluntariado municipal de
Proteccion Civil y la formacién de las seleccionadas en atencidn sanitaria
y actuaciones de prevencion y proteccion ciudadana.

o Formacion a profesionales y a la ciudadania en general: Ofrece formacién
especializada en emergencias sanitarias a profesionales sanitarios y a
profesionales de otros servicios de emergencia y de seguridad. También
formacion a la ciudadania (instituciones, colegios, institutos, asociaciones)
para que puedan enfrentarse inicialmente a situaciones de emergencia
con el fin de detectar cuando alguien requiere asistencia sanitaria urgente,
cuando es necesario alertar a SAMUR-Proteccién Civil y qué datos
aportar vy, sobre todo, que conozcan las técnicas basicas (por ejemplo, de
reanimacion cardiopulmonar) y su aplicacién practica a situaciones en la
que la vida de una persona puede estar en peligro. Destacan los cursos de
los programas “Alertante” (dirigidos a la ciudadania en general para
ensefarles qué hacer en un primer momento si se encuentra en una
situacion de emergencia) y “Primer Respondiente” (dirigidos a
profesionales de otros servicios que por su actividad laboral -policias,
profesores, vigilantes jurados...- pueden ser los primeros en tener que
hacer frente a situaciones de emergencia).

e Informacion y expedicién de informes administrativos sobre atencion
prestada por SAMUR - Proteccion Civil (susceptibles de ser utilizados para
reclamaciones por responsabilidad patrimonial).

271|Pagina



B

» : Direccion General de Transparencia y Calidad
vicealcaldia MAD RI D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

area delegada de coordinacion territorial,

transparencia y participacion ciudadana

Anexo 15 - Seguridad

El recurso municipal principal en torno al que se articula esta area de actividad es el
Cuerpo de Policia Municipal de Madrid. Es un instituto armado, de naturaleza civil, con
estructura y organizaciéon jerarquizada y cuya finalidad ultima es proteger a la
ciudadania y sus bienes frente a problemas de seguridad, convivencia y/o situaciones
de emergencia. Las lineas estratégicas definidas en los planes desarrollados por la
Policia Municipal en los ultimos afos se asientan sobre el proceso de modernizacién
emprendido por el conjunto del Ayuntamiento de Madrid, para avanzar hacia
la calidad y la mejora continua en la prestaciéon del servicio policial, implementando
una cultura basada en su gestion eficaz, transparente, justa y abierta.

Los servicios que presta la Policia Municipal son:

e Facilitar la convivencia vecinal y ciudadana: Vigilar los espacios publicos
(especialmente los lugares mas concurridos), garantizar el cumplimiento de las
leyes y de las ordenanzas municipales (normativa sobre drogodependencias,
espectaculos publicos y actividades recreativas, ruidos, consumo...), evitar la
comision de agresiones al medio ambiente y cooperar en la resolucion de los
conflictos privados cuando sea requerida para ello.

e Prevenir y actuar frente a los problemas de seguridad ciudadana, con el
objetivo ultimo de reducir la delincuencia en las calles de la ciudad: Evitar la
comision de actos delictivos mediante la presencia y vigilancia policiales y el
analisis de riesgos; actuar proactiva y reactivamente ante la comision de delitos,
con especial atencién a los colectivos mas vulnerables (mujeres, menores,
turistas, etc.); ofrecer atencion personalizada a las victimas (especialmente en
los casos de violencia doméstica y de género, realizando el seguimiento de las
ordenes de proteccion) e investigar homicidios imprudentes y lesiones en el
ambito de la actividad laboral.

e Mejorar la seguridad vial y prevenir y actuar en los accidentes de trafico,
atendiendo a sus victimas: Realizar controles de velocidad y de alcoholemia,
formar a la ciudadania en materia de seguridad vial, realizar la investigacién
policial sobre el accidente y la instruccién del atestado, elaborar estudios
técnicos y realizar propuestas de mejora de la ordenacion y regulacién viaria
para reducir la siniestralidad, trabajar coordinadamente con los Agentes de
Movilidad en la regulacién del trafico y velar por el mantenimiento de la
disciplina vial (con especial atencién en colegios y lugares de alta ocupacién
peatonal).

e Prestar asistencia y auxilio a la ciudadania en caso de catastrofe, calamidad,
accidentes, sucesos e incidentes graves en la via publica (atentados, etc.),
activando los protocolos y los planes de actuacidon necesarios.

e Velar por el orden y la seguridad durante la celebracién de actos con gran
afluencia de publico (manifestaciones y concentraciones, pruebas deportivas,
fiestas populares y otros actos con gran participacién ciudadana...), en
colaboracion con otras fuerzas de seguridad y los organizadores, asegurando y
senalizando el espacio publico y realizando planes de movilidad.

e Atender a la ciudadania, informandoles sobre los servicios prestados por la
Policia Municipal, derivandoles a las unidades correspondientes en cada caso y
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recogiendo y gestionando sus demandas de servicio y sus sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones.

Segun Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 27 de junio de
2019, la responsable de organizar y dirigir el Cuerpo de Policia Municipal es la
Direccion General de la Policia Municipal, adscrita a la Coordinacién General de
Seguridad y Emergencias del Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias.
El Cuerpo (cuya jefatura recae en su Comisario General) se organiza en Comisarias
Principales, Comisarias y Unidades operativas. Estas ultimas son de dos tipos:
territoriales (las UID) y especializadas (realizan tareas especificas -seguridad
ciudadana, seguridad vial, policia judicial, medio ambiente, violencia doméstica y de
género- dando apoyo a las unidades territoriales):

« Unidades Integrales de Distrito (UID): En cada uno de los 21 Distritos de Madrid
existe una unidad integral de Policia Municipal (excepto en Centro, que cuenta con
dos). Estas 22 unidades se encargan principalmente de vigilar los espacios publicos,
garantizando la normal convivencia y evitando que se cometan actos delictivos, asi
como de ejercer las oportunas tareas de policia administrativa y regular la
circulacion y el trafico (esto ultimo, de manera coordinada con el Cuerpo de
Agentes de Movilidad). Las UID cuentan ademas con un grupo de Agentes Tutores
para garantizar la proteccion de los menores y la seguridad en el entorno escolar.

« Oficinas de Atencidn al Ciudadano: Son de dos tipos:

e Fijas: Hay una en cada UID. Recogen y atienden las comunicaciones y
demandas de servicios no urgentes, asesoran y canalizan a la ciudadania en
aquellas cuestiones no relacionadas con la Policia Municipal, colaboran con
las unidades especializadas del Cuerpo en casos de violencia de género y
maltrato doméstico y estdn en contacto permanente con asociaciones de
vecinos, comerciantes, colectivos de inmigrantes, mediadores, etc. para
atender sus requerimientos y favorecer la integracién de todos los
colectivos.

e Moviles: Se ubican en espacios de gran afluencia de publico y puntos de
interés turistico, fundamentalmente para informar al publico y prevenir in
situ problemas de seguridad y convivencia.

o Unidad Emisora Central y Videoanalisis: encargada de gestionar la respuesta
inmediata ante las demandas telefénicas urgentes.

« Unidad de Atencién y Proteccion a la Mujer, Menor y Mayor: especializada en la
prevencion y atencion a los casos de violencia doméstica y de género.

« Unidad de Educacién Vial: especializada en la educacién vial de los escolares, para
lo cual imparte clases de educacion vial en los distintos niveles de ensefnanza, tanto

obligatoria, como bachillerato y universidad.

« Unidad de Medio Ambiente: se encarga de la vigilancia para evitar delitos
medioambientales y agresiones al patrimonio natural de Madrid.
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e Unidad de Policia Judicial del Trafico: encargada de instruir los atestados por
accidentes de circulacién e investigar sus causas.

e Seccion de Coordinaciéon de Policia Comunitaria: encargada de coordinar a los
agentes tutores en el ambito de los Distritos y su actividad en el entorno escolar,
las Oficinas de Atenciéon al Ciudadano de las UID, las relaciones con las
asociaciones de vecinos, comerciantes y otras, y de gestionar las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones de la ciudadania.

o Unidad de Servicios Especiales: presta servicio de proteccién dinamica a
personalidades, garantizando su seguridad vial, supervisa el transporte por
carretera de personas y mercancias y vigila la red basica de transporte de la ciudad
y la M-30.

« Unidades Centrales de Seguridad: especializadas en el mantenimiento general de

la seguridad ciudadana, aseguramiento de espacios publicos, control de masas,
graves catastrofes publicas y situacion de alerta policial.
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Anexo 16 - Medio Ambiente

El buen estado de los espacios publicos se asume por la ciudadania como una
responsabilidad y una competencia esencial del Ayuntamiento en cuanto que
administrador de lo comun en la ciudad. Asi, tener las calles limpias, los jardines en
buen estado, el mobiliario urbano en condiciones o retirar las basuras son cuestiones
fundamentales a la hora de hacer la valoracion del buen gobierno local. Desde hace
mas de dos décadas ha ido creciendo también de forma significativa la conciencia e
interés por la calidad del aire, la preocupacion por la interaccién entre una movilidad
agil y necesaria para la vida en la ciudad y el respeto por la salud y la calidad de vida
de sus habitantes. Asi pues, el concepto actual de calidad ambiental incluye, ademas
del buen estado del espacio publico, las calles y plazas, las zonas verdes, los arboles
de calle, la adecuaciéon y buen estado del mobiliario urbano, la calidad del aire, la
calidad acustica, la ausencia de olores y, en definitiva, todo aquello que es
comunmente percibido como una situacién agradable para la convivencia y el disfrute
de los espacios comunes.

Puede decirse que en la actualidad la conciencia medioambiental es transversal y el
desarrollo de politicas de sostenibilidad por todas las Administraciones y, muy en
particular por los Ayuntamientos, es una cuestion asumida, sobre la que hay un grado
muy alto de consenso social. Como consecuencia y sintoma de esta conviccién se han
desplegado, ademdas, normas europeas, estatales y autondmicas de obligado
cumplimiento para las entidades locales.

En este sentido, el Ayuntamiento de Madrid, en el marco de las politicas
medioambientales y dentro de las competencias que sobre esta area de actividad tiene
atribuidas, cuenta con diversos recursos, planes y programas, entre los que destacan
los siguientes:

Contrato del Servicio de Limpieza de Espacios Publicos en Madrid. Este contrato (que
entrd en vigor el 1 de noviembre de 2021) apuesta por la sostenibilidad y la economia
circular, siguiendo modelos de gestién que priorizan técnicas de maximo respeto con
el medioambiente urbano. El ambito territorial de los lotes establecidos se
corresponde con todas las vias publicas, incluyendo aceras, calzadas, plazas, asi como
algunas zonas ajardinadas muy integradas en los viales y varias areas infantiles. Se
desglosa en 6 lotes (cada uno de los cuales abarca tres o cuatro distritos) y fija tres
tipos de prestaciones para toda la ciudad:
- Prestaciones de limpieza ordinaria o basica a diario: servicios de barrido manual
y baldeos con frecuencias establecidas que se repiten en el tiempo.
- Prestaciones de limpieza complementaria: barrido mixto, equipo de avisos,
limpieza de mercadillos, grandes eventos y botellon, etc.
- Recuperacion de las campanas de refuerzo de la hoja y de Navidad y refuerzo de
la vialidad invernal.
El contrato introduce sustanciales mejoras respecto al anterior, asi como prestaciones
novedosas, como la incorporacion de una recogida programada mensual de muebles
y enseres de particulares en la via publica un dia fijo establecido o la puesta en marcha
de un equipo exclusivo para cubrir incidencias ciudadanas las 24 horas. Las empresas
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adjudicatarias también tienen que realizar las inversiones necesarias para mejorar
todas las instalaciones municipales que se destinan a los servicios de limpieza y
construir otras nuevas.

Contrato del servicio de conservacion de las areas de juegos infantiles, areas de
mayores, circuitos deportivos elementales y zonas caninas municipales del
Ayuntamiento de Madrid y Contrato de servicios para la conservacion del mobiliario
urbano municipal (bolardos, bancos, vallas, etc.). Al igual que el anterior, estos dos
contratos estan firmados por la Direccién General de Servicios de Limpieza y Residuos
y se licitaron debido a que el 31 de julio de 2021 finalizaba el anterior Contrato Integral
de Gestion del Servicio Publico de Limpieza y Conservacién de los Espacios Publicos
y Zonas Verdes (Contrato Integral 5 6 CI5).

Contrato de gestidon integral del servicio publico de parques y viveros municipales. El
objeto de este contrato (también denominado Contrato Integral 6 6 Cl6) es la gestion
del servicio publico de mantenimiento y conservacion integral de los parques
histéricos, singulares y forestales y de los viveros municipales. Por su caracter
historico o singular, los elementos que contienen (singulares, caracteristicos, originales,
Unicos, particulares, emblematicos o distintivos), su representatividad del acervo
cultural comun, por razones paisajisticas, su rango preferente, sus cualidades
simbdlicas y representativas, su dimensién, sus valores formales (paisajisticos,
botanicos, de uso, culturales o de especial significacion), su disefio o su caracteristica
de ser parques “de ciudad” y no de barrio, han de ser protegidos y conservados de una
manera especial.

El contrato contempla la conservacion de todos aquellos elementos contenidos en los
parques y viveros municipales objeto del contrato, asi como su limpieza, vigilancia,
gestion de consumos, trabajos periddicos y todas las actividades que se desarrollen en
su interior. De forma no exhaustiva incluye la conservacion de elementos vegetales,
pavimentos, instalaciones y redes, infraestructuras, mobiliario y juegos, laminas de
agua, edificaciones, etc. Obedece, por tanto, a un mantenimiento integral.

Contrato de servicios de conservacion, mantenimiento y limpieza de las zonas verdes
y el arbolado viario de la ciudad de Madrid. Licitado en marzo de 2021, los pliegos
recogen todas las prestaciones referidas a la conservacion de los elementos vegetales
existentes en las superficies verdes (excluidos los parques histéricos, singulares y
forestales) y el arbolado viario que se contemplan en sus seis lotes. También se
incluyen otras prestaciones relativas a la conservaciéon de otros elementos no
vegetales que forman parte de dichos ambitos. Asimismo, introduce como labor a
realizar la limpieza de estos elementos, los trabajos de conservacién, reparacion o
modificacion de los elementos hidraulicos, mecanicos o eléctricos de las redes de riego
de las zonas verdes y el arbolado viario, asi como los trabajos técnicos necesarios de
cartografia, inventario y gestion de la informaciéon. Supone un aumento de plantilla
respecto al contrato anterior (el CI5) y una apuesta decidida por lograr los objetivos
de desarrollo sostenible fijados por Naciones Unidas y la Unién Europea en relacion
con el cambio climatico, el consumo de energia, la calidad del aire, los residuos, la
economia circular y la biodiversidad.
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Contrato de contenerizacion, recogida y transporte de residuos, que entré en vigor
en noviembre de 2017. Estd enmarcado en el Plan de Gestiéon de Residuos para el
periodo 2017-2022 desarrollado por el Area de Gobierno de Medio Ambiente y
Movilidad y en el marco de compromiso adquirido en Europa para reducir el 20% de
generacion de residuos y alcanzar el 50% de reciclaje en 2020. Caracteristicas
principales:
¢ Aumento de la capacidad total de contenerizaciéon: aumento de los contenedores
de papel cartén (uno por cada 450 habitantes), aumento de los contenedores
adaptados a personas con diversidad funcional, aumento de la capacidad por
cambio a contenedores mas capaces de carga lateral.
e Incremento de la frecuencia de recogida de la fraccion envases (4 dias a la
semana).
e Incremento de la frecuencia del mantenimiento y saneamiento de los
contenedores y su entorno.
¢ Aumento de la plantilla fija de los contratistas a tiempo completo en el servicio.
¢ Incorporacién de camiones recolectores de “cero emisiones”.
e Establecimiento de equipos de informadores ambientales de apoyo a las
campanas de informacion en las fases piloto de recogida de biorresiduos.
e Implantacion progresiva de una quinta fraccion de residuos (los residuos
organicos o biorresiduos).
¢ Implantacién de la recogida especifica del cartén y del vidrio comercial.

Instrumentos de recogida de otros residuos. Determinados tipos de residuos tienen,
por sus caracteristicas especiales, un servicio de recogida, transporte y depdsito
particularizado. Es el caso de:

e Residuos de grandes productores en contenedores especiales.

e Residuos asimilables a urbanos de Clase Il de centros sanitarios (los residuos
Clase Il deben ir obligatoriamente a vertedero).
Pilas usadas, en establecimientos asociados y elementos de mobiliario urbano.
Animales muertos.
Muebles y enseres, con recogida a domicilio a peticion de la ciudadania.
Ropa y calzado usado, con recogida a domicilio a peticion de la ciudadania y en
contenedores autorizados (mediante el contrato de recogida de ropa y calzado
depositado en contenedores especiales) ubicados en Puntos Limpios y en
dependencias y mercadillos municipales.
e Aceite usado en los mercadillos municipales.

Red de puntos limpios (fijos, fijos de proximidad y méviles):

e Hay puntos limpios fijos en los Distritos de Arganzuela, Barajas, Carabanchel,
Chamartin, Ciudad Lineal, Fuencarral-El Pardo, Hortaleza, Latina, Moncloa-
Aravaca, Moratalaz, Puente de Vallecas, San Blas-Canillejas, Usera, Vicalvaro,
Villa de Vallecas y Villaverde.

e Desde diciembre de 2017 funcionan los puntos limpios de proximidad,
ubicados en instalaciones municipales (polideportivos, centros culturales y
Juntas de Distrito) y, algunos, en la via publica. Los puntos limpios de
proximidad son un nuevo concepto de mueble-contenedor, con un disefio
innovador y funcional, que recogen de manera selectiva residuos diferentes
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de origen doméstico y facilitan el reciclaje al estar distribuidos por los barrios
y puntos concurridos de la ciudad. En estos puntos limpios de proximidad
(instalados ya en los 21 distritos) se pueden depositar, para su posterior
reutilizacién y reciclaje, aceite vegetal usado, residuos de aparatos eléctricos
y electrénicos de pequeno tamano, pilas y baterias usadas, fluorescentes y
bombillas de bajo consumo, cartuchos de téner y aerosoles, radiografias,
libros y revistas, tapones de botellas, capsulas de café, y CD's, DVD's y cintas
de video..

e Ademas, funcionan 21 puntos limpios méviles, uno en cada Distrito, con
itinerarios y horarios establecidos en distintos lugares dentro de cada
Distrito a lo largo de la semana, salvo los festivos. Los itinerarios y horarios,
los residuos admisibles y las cantidades maximas por persona estan
publicados en la pagina web municipal.

Parque Tecnolégico de Valdemingémez. La ciudad de Madrid genera mas de 4.000
toneladas diarias de residuos, que han de ser tratadas. Desde 1978 todas las
instalaciones de tratamiento de residuos urbanos se concentran en las plantas que
integran el Parque Tecnoldégico de Valdemingdmez, situado al sur de la ciudad, en el
Distrito de Villa de Vallecas. En ellas se recuperan aquellos materiales susceptibles de
ser reciclados: plasticos, metales, vidrio, papel, cartén y brik. También se obtiene una
fraccion organica que puede someterse a procesos de digestién aerobia o anaerobia y
de los que se logra material bioestabilizado y biogas que se somete a tratamiento para
su posterior inyeccion en la red de transporte de gas del pais. Asimismo se aprovechan
energéticamente los rechazos de los procesos de separacion y clasificacién para la
produccién de energia eléctrica. Finalmente, todos los materiales que constituyen
rechazos no aprovechables energéticamente se depositan en un vertedero.

Valdemingdmez estd constituido por los siguientes centros de tratamiento y
eliminacion de residuos:

- La Paloma: Sus principales actividades son separar y clasificar los materiales
reciclables y someter la materia organica contenida en los residuos a procesos
de compostaje.

- Las Lomas: Su funcion es separar y clasificar materiales reciclables y materia
organica y aprovechar la energia contenida en los residuos domésticos para
generar electricidad, mediante un proceso de valorizacidon energética de los
residuos rechazados en los procesos de clasificacion que ya no pueden ser
aprovechados de otra manera.

- La Galiana: Su funcion es extraer el biogas producido en el antiguo vertedero
de Valdemingdmez, sellado y reforestado en el ano 2003, y utilizarlo como
combustible para generar energia eléctrica.

- Las Dehesas: Sus principales actividades son la separacion y clasificacién de
materiales reciclables y someter la materia organica contenida en los residuos
a procesos de bioestabilizacion. Ademas gestiona la eliminacién de los residuos
que, después de haber sido sometidos a los distintos tratamientos, ya no son
aprovechables. Cuenta también con un horno de incineracién de animales
muertos y una planta de tratamiento de residuos voluminosos.
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- Complejo de Biometanizacién: Obtiene biogas de la materia organica y adecua
su calidad para que pueda ser utilizado como combustible en la red gasistica o
para la produccién de energia eléctrica. Esta formado por tres plantas:

» Planta de Biometanizacion de las Dehesas, en la que la materia organica
procedente de los procesos de clasificacién se procesa y se transforma en
biogas.

o Planta de biometanizacién de La Paloma, donde la materia organica
procedente de los procesos de clasificacion se procesa y se transforma en
biogas.

« Planta de tratamiento de biogas, cuyo principal objetivo es tratar el biogas
producido en las plantas de biometanizacién para su inyeccién en la red
gasistica.

- Centro de Visitantes y cinco instalaciones educativas.

Programa de Vigilancia Medioambiental de Control de Calidad del Aire, Vertidos y
Biogas en el entorno del Parque Tecnolégico de Valdemingdmez, que verifica,
mediante controles periédicos, que las actividades que tienen lugar en las
instalaciones de este complejo produzcan el menor impacto posible en su entorno.
Para ello se llevan a cabo las siguientes actuaciones:
- Controlar los niveles de contaminacion ambiental: calidad del aire (controles de
emisiones e inmisiones), calidad hidrica (analisis de efluentes).
- Realizar la recuperacion paisajistica de las areas de vertido.
- Realizar controles de calidad de todo el biogas producido en el Parque
Tecnolégico.

Estrategias de gestion integral del agua. En el marco de las politicas de desarrollo
sostenible del Ayuntamiento de Madrid, priman los criterios de sostenibilidad, dando
un nuevo enfoque ecosistémico, multidisciplinar e integrador que garantiza su
proteccién, conservacion y mejora. Destacan el Plan de Gestion de la Demanda de
Agua y la Ordenanza de Gestion y Uso Eficiente del Agua en la Ciudad de Madrid
(2006). El Plan estructura sus acciones en grandes programas que atienden la gestion,
el ahorro, la eficiencia del uso del agua vy la utilizacion de recursos hidricos alternativos.
Aunque se elaboro6 para el periodo 2005 a 2011, las medidas reflejadas en él siguen
hoy vigentes.

Plan de Calidad del Aire y Cambio Climatico de la Ciudad de Madrid “Plan A”. En el
apartado dedicado a Movilidad y Transportes se desarrollan las actuaciones
relacionadas con la movilidad sostenible en el marco del Plan. Los principales planes y
programas desarrollados en lo que se refiere a zonas verdes, arbolado y calidad del
aire son el Servicio de Evaluacion y Revision Verde (SERVER), encargado de
inspeccionar, detectar y resolver las situaciones de riesgo que presenta parte del
arbolado de mantenimiento municipal, y el Plan de Infraestructura Verde vy
Biodiversidad. También el plan extraordinario de plantaciones y los planes zonales de
regeneracion del arbolado, los sistemas urbanos de drenaje sostenible (SUDS) y los
criterios para una jardineria sostenible en la ciudad de Madrid.

Red de vigilancia de la Calidad del Aire para la Ciudad de Madrid: Consta de 24
estaciones fijas y 2 unidades méviles de medicion automatica, distribuidas por toda la
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ciudad, y de un centro de control que analiza los niveles de diéxido de nitrégeno,
particulas en suspension, diéxido de azufre, mondxido de carbono, benceno y ozono
recogidos en aquéllas. Cuenta con un servicio de envio de alertas por SMS al que
cualquiera puede suscribirse.

Plan de Accion en Materia de Contaminacion Acustica. Relne el conjunto de
soluciones que, convenientemente aplicadas en cada caso particular, permitiran
reducir el ruido en aquellas zonas donde la contaminacién acustica presenta niveles
elevados. Estas medidas se agrupan en cinco lineas de actuacién: sensibilizacion y
educacién contra el ruido, actuaciones de control del ruido provocado por el ocio
nocturno, actuaciones sobre el paisaje urbano, ordenacién del territorio y movilidad
sostenible (con medidas como el fomento del transporte publico y de vehiculos
eléctricos, es quiza la mas relevante, pues la principal causa de contaminacién acustica
en Madrid es el trafico rodado). El Plan se inicié en 2009 y en 2021 se ha realizado su
revision.

Red de estaciones remotas de vigilancia y control de la contaminacion acustica (31
fijas y 16 moviles), que captan informacion sobre las condiciones acusticas de su
entorno y la transmiten a una estacion central en la que se procesan estos datos.

Sistema de Actualizacion Dindamica del Mapa Acustico de Madrid (SADMAM).
Ademas de utilizar la informaciéon proporcionada por la red de estaciones remotas,
cuenta con unidades méviles (vehiculos instrumentados acusticamente) para registrar
los valores reales de los niveles de ruido ambiental en cualquier punto de la ciudad,
pudiendo elaborar asi mapas estratégicos de ruido mucho mas fiables que los
alimentados Unicamente con datos derivados del trafico.

Zonas de Proteccion Acustica Especial (ZPAE). Cada una de estas zonas tiene
asociado un plan de accién para mejorar sus condiciones ambientales y acusticas, que
suelen consistir en normas y restricciones aplicables a determinadas actividades. En la
actualidad hay ZPAEs en el distrito de Tetuan (Plan Zonal Especifico del entorno de
AZCA-Avenida de Brasil) y en el barrio de Gaztambide del Distrito de Chamberi y
también esta declarado ZPAE la totalidad del Distrito Centro (que cuenta ademas con
un Plan Zonal Especifico)

Zonas Ambientalmente Protegidas (ZAP). Son aquellas zonas en que la concentracion
de actividades o las caracteristicas de las existentes producen la saturacion de los
niveles de inmision (contaminacién) establecidos, por lo que se han establecido
limitaciones a la implantacion o ampliacién de algunas actividades, normalmente
relacionadas con el ocio nocturno. Actualmente hay ZAP en los distritos de Salamanca,
Chamberi, Chamartin y Vicéalvaro.
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Anexo 17 - Movilidad y Transportes

La movilidad es un tema clave en la vida politica y social, especialmente en la dindmica
cotidiana de nuestras grandes ciudades. La ciudadania valora como un bien la
movilidad urbana, que es ademas un elemento basico para la mejora de cualquier
sociedad en cuestiones tan sustanciales como su desarrollo econémico. Pero al mismo
tiempo es la causante de una parte importante de deterioro ambiental, medido en
términos de contaminacidon atmosférica, acustica, gases de efecto invernadero y
ocupacion del territorio. Por todas estas razones constituye una pieza fundamental
para cualquier Administracién Publica.

El Ayuntamiento de Madrid, dentro de las competencias que sobre esta area de
actividad tiene atribuidas, cuenta con diversos recursos en el marco de las politicas de
movilidad y transporte:

Cuerpo de Agentes de Movilidad: Fue creado por el Ayuntamiento de Madrid el 19
de julio de 2004 con la finalidad de gestionar el trafico de Madrid con personal
especializado de dedicacién exclusiva y con el compromiso de la presencia fisica
permanente, liberando asi en buena parte a la Policia Municipal de este cometido.
Estos agentes pertenecen al Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad y no
forman parte de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad por tratarse de personal
desarmado.

Sus principales funciones son:

e Ordenar, senalizar y dirigir el trafico en el casco urbano, de acuerdo con lo
establecido en las normas de circulacion.

e Atender determinados requerimientos ciudadanos relacionados con el trafico
y el estacionamiento.

Las zonas de actuacion de los efectivos del Cuerpo de Agentes de Movilidad son:

e Los Distritos comprendidos en el interior del perimetro de M30 vy glorietas
adyacentes (Puente de Segovia, Marqués de Vadillo, Glorieta de Cadiz,
Abroiigal y Puente de Vallecas y otras vias principales).

e Fuera de esta zona, en que la vigilancia del trafico corresponde principalmente
al Cuerpo de Policia Municipal de Madrid, el Cuerpo de Agentes de Movilidad
participa en labores de apoyo a ésta, tales como atencion a los requerimientos
que formule la EMT.

e En todo el término municipal prestan servicios de seguimiento y control de
vehiculos en situacion de posible abandono en la via publica, asi como emisién
de autorizaciones e informes en materia de ocupacion de la via publica.

e La vigilancia del trafico se aplica de forma sistematica en 36 enclaves de
especial importancia en Madrid localizados con mapas de riesgos y planificados
diariamente. De igual modo, se participa en los eventos de la ciudad como
apoyo a Policia Municipal o de manera independiente.

Ademas de la regulacion manual del trafico y de las actuaciones en cortes de
circulacion por eventos especiales, el Cuerpo de Agentes de Movilidad también presta
otros servicios: vigilancia de la seguridad vial y denuncia de infracciones que atenten
contra ella (exceso de velocidad, alcoholemia...) o que limiten la movilidad (vehiculos
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mal estacionados, etc.), participacién en campanas de seguridad vial, apoyo al
transporte (mantener operativas las zonas de carga y descarga, vigilar la red basica del
transportes, etc.), protecciéon del medio ambiente en lo relativo a la contaminacién
producida por el trafico rodado (vehiculos con exceso de humos o ruidos,
comprobacién de documentaciéon, remisiéon de vehiculos a la ITV, actuacién con
vehiculos abandonados en via publica y participacion en la vigilancia de las
restricciones de trafico), atenciéon a la ciudadania en determinados incidentes de
trafico que dificultan la movilidad (estacionamiento indebidos y obstaculizaciones
como la ocupacion de pasos de carruaje, la doble fila, las reservas de minusvalidos,
etc.), atencién en accidentes de trafico (asegurando la zona, solicitando los servicios
médicos, policiales o de emergencia necesarios), ocupaciones temporales de la via
publica (tramitacion de las solicitudes de ocupacion e informar de los tramites
necesarios)...

La aprobacion en 2018 de la Ordenanza de Movilidad Sostenible (modificada en 2021)
dio al Cuerpo de Agentes de Movilidad una mayor proyeccion tanto de sus tareas
como de su propia identidad, caracterizandose el Cuerpo hoy en dia por ser un servicio
de proximidad a la ciudadania, dirigido a colaborar en un concepto de movilidad que
se entiende ya como un espacio de convivencia entre diferentes medios de transporte
y en el que el peatdn aparece como un elemento importante de ella, en el que hay que
pensar de forma prioritaria en la busqueda de un entorno ciudadano mas habitable y
amable, marcado por los principios de seguridad y proteccion del medio ambiente.

Aparcamientos municipales: Son de varios tipos:

e Aparcamientos publicos rotacionales: Aparcamientos de titularidad municipal a
los que se puede acceder a través del pago de la tarifa correspondiente.

e Aparcamientos publicos para residentes: Aparcamientos de titularidad
municipal cuyo uso estad destinado exclusivamente a residentes. Pueden
acceder al uso de estas plazas las personas fisicas que dispongan de vehiculo,
residan y estén empadronadas en el drea de influencia que se establece para
cada aparcamiento.

e Aparcamientos publicos mixtos, que son aquellos aparcamientos de titularidad
municipal que contienen plazas de las dos categorias anteriores (es decir, para
residentes y para publico en general).

e Aparcamientos disuasorios, que se construyen junto a intercambiadores o
nudos de acceso principales para fomentar el uso del transporte publico
colectivo y evitar que los vehiculos privados entren y circulen por la almendra
central de la ciudad. Permiten aparcar sin coste alguno en dia laborable (de
lunes a sabado) y entre las 6h y las 22h a los usuarios que combinen el uso de
estos aparcamientos (estacionando alli sus vehiculos un minimo de 5 horas y
un maximo de 16) con la utilizacién del transporte publico de Madrid (trenes de
Cercanias, Metro o autobuses de la EMT) para sus desplazamientos dentro de
la ciudad. Con estas infraestructuras se persigue mejorar la movilidad
(especialmente en los momentos de mayor intensidad de trafico), la calidad del
aire y el medio ambiente urbano, para proteger la salud de la ciudadania.

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER): Tiene por objeto la gestion, regulacion
y control del aparcamiento de vehiculos en determinadas zonas de la via publica en la
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ciudad de Madrid, con la finalidad de racionalizar y compatibilizar el uso del espacio
publico y el servicio de estacionamiento. El SER se presta en régimen de concesion
indirecta, por el Contrato Integral de Movilidad (CIM). Las personas encargadas de la
vigilancia de las areas del SER (controladores de las empresas concesionarias del CIM)
realizan avisos de denuncia por las infracciones a la normativa especifica reguladora
del servicio, asi como por las infracciones generales de estacionamiento que observen
en dicha area.

Movilidad ciclista. Para su desarrollo, en 2008 se aprobé el Plan Director de Movilidad
Ciclista, que ha ido guiando todas las actuaciones de infraestructura, normativa,
gestion y promocion de la bicicleta. Se revisé en 2016 con la llegada del sistema de
bicicleta publica, pues ésta supuso una transformacion de la ciudad que obligd a una
mayor informacion, educacién y sensibilizacién sobre la movilidad ciclista. Dentro de
este ambito Madrid cuenta también con:

e Oficina de la Bici: Oficina virtual que funciona como centro de atencién al ciclista
y al peatdn para todas aquellas cuestiones derivadas del uso de la bicicleta.
También colabora en la gestion y dinamizacién de la participacién ciudadana,
proporciona informacién y resuelve consultas.

e BiciMAD: Servicio de bicicleta publica de alquiler (con bicicletas eléctricas y
ecolégicas en su totalidad), cuyo objetivo era proporcionar un elemento
alternativo de transporte limpio y saludable a la ciudadania y fomentar el uso de
la bicicleta en la ciudad, es ya un medio mas de transporte publico en Madrid.
Destaca por el empleo de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
para mejorar la experiencia de usuario, con interactividad multiplataforma o
acceso a la informacién mediante la propia base, la web y dispositivos méviles.

e Red de vias ciclistas en Madrid, que adopta diferentes formas: carril-bici, acera-
bici, pista-bici, senda ciclable, encaminamiento, arcén bici, via mixta, banda
recomendada, ciclocarril, ciclocalle y anillo ciclista. En relacién con este ultimo,
destaca el Anillo Verde Ciclista, que es una via ciclista con un trazado circular que
rodea el casco urbano de Madrid. En su mayor parte se trata de un carril bien
pavimentado y segregado del trafico de vehiculos. Aunque gran parte de su
trazado discurre por zonas verdes, en ocasiones atraviesa tejidos netamente
urbanos. Las calles y avenidas estan debidamente sefalizados y acondicionados
para el cruce de los ciclistas. Las infraestructuras radiales, tales como autovias o
vias férreas, se han atravesado mediante la construccion de pasarelas. Todo esto
permite, ademas del desarrollo del propio anillo, incrementar la permeabilidad de
zonas atravesadas por infraestructuras, proporcionando asi accesibilidad a
centros de interés, tales como equipamientos deportivos, docentes y grandes
parques.

e Aparcamientos de bicicletas: Conjunto de elementos de sefalizacion, proteccion
y amarre seguro que posibilita su estacionamiento. La red de aparcabicicletas de
la ciudad de Madrid constituye un elemento imprescindible para crear una red
ciclista atractiva y funcional y constituye un aspecto esencial en las politicas de
fomento de la bicicleta.

Madrid Zona de Bajas Emisiones (ZBE): Punto clave de la Estrategia de Sostenibilidad
Ambiental Madrid 360 (la nueva estrategia municipal para cumplir con los objetivos
de calidad del aire de la Uniéon Europea). Entre sus medidas principales estan la
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prohibicién de acceder a la ciudad de los vehiculos mas contaminantes (los vehiculos
A o sin distintivo ambiental), en fases sucesivas: desde el 1 de mayo de 2022 no
pueden acceder ni circular por el interior de la M-30, desde el 1 de enero de 2024 no
podran tampoco acceder ni circular por la propia M-30 y desde el 1 de enero de 2024
queda prohibido su acceso y circulaciéon por todas las vias publicas y urbanas del
municipio de Madrid.

Zonas de Bajas Emisiones de Especial Proteccion (ZBDEP): Son zonas de la ciudad
con restricciones al acceso y circulaciéon de vehiculos privados, para proteger la salud
humana y el medio ambiente urbano mediante la mejora de la calidad del aire y la
disminucion de los efectos negativos del trafico motorizado y de los niveles de
contaminacion acustica y atmosférica, también en el marco de la Estrategia Madrid
360. Actualmente hay dos:

e Z/BDEP Distrito Centro: Heredera sin apenas cambios de Madrid Central
(vigente entre el 30 de noviembre de 2018 y el 22 de septiembre de 2021, y
que a su vez sustituyd a las Areas de Prioridad Residencial (APR)

e ZBDEP Plaza Eliptica.
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Anexo 18 - Vivienda

El Ayuntamiento de Madrid ejerce competencias relativas a la promocion y gestién de
viviendas, aunque su alcance esta condicionado por las competencias que en esta
materia desarrollan el Estado y la Comunidad Auténoma de Madrid.

Son objetivos estratégicos del Ayuntamiento facilitar a los colectivos mas
desfavorecidos el acceso a una vivienda digna, adaptar las viviendas a las nuevas
demandas (buscando la sostenibilidad, lainnovacién y la calidad residencial), garantizar
el estado de seguridad constructiva de las edificaciones y el deber de conservacion
que corresponde a sus propietarios (mediante la Inspeccion Técnica de Edificios -ITE-)
y mejorar el patrimonio edificado de la ciudad y, en consecuencia, la calidad de vida
de la poblacion que lo habita.

Entre sus actuaciones estan:

- Adquisicion y construccion (promociones) de viviendas destinadas al alquiler,
para incrementar el parque publico municipal y la proteccion del derecho de la
ciudadania a la vivienda

- Facilitar el acceso a una vivienda adecuada, a través de los programas
establecidos en el Reglamento de Adjudicacion de Viviendas y de otros
programas sociales dirigidos a los colectivos mas vulnerables

- Reactivar el mercado del alquiler en la capital, aumentando la oferta de
viviendas (dando seguridad a sus propietarios) y haciéndolas mas asequibles
para los inquilinos/as

- Subvencion de actuaciones para la conservacion, la mejora de la accesibilidad
(instalacion de rampas, ascensores), la eficiencia energética (iluminacién LED,
energias renovables) y la salubridad de viviendas (Plan Rehabilita, heredero del
anterior Plan MAD-RE)

- Subvenciones para la adaptacion de las viviendas donde residen personas con
discapacidad, para mejorar su calidad de vida mediante la eliminacion de
barreras arquitectdnicas y la mejora de su autonomia, facilitando su movilidad
interior y aumentando la seguridad de su entorno doméstico (Plan Adapta)

Las subvenciones contempladas en el Plan Rehabilita y el Plan Adapta son convocadas
y gestionadas por la Direccion General de Vivienda, Rehabilitacién y Regeneracién (del
Area Delegada de Vivienda), mientras que la ITE la gestiona la Direccién General de
Edificacion, ambas pertenecientes al Area de Gobierno de Desarrollo Urbano. El resto
de actuaciones en materia de vivienda del Ayuntamiento se llevan a cabo a través de
la Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de Madrid (EMVS), sociedad anénima
con capital 100% municipal. La EMVS cuenta con un sistema propio de sugerencias y
reclamaciones (por lo que todas aquellas SyR que entran a través del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid son derivadas a la EMVS
para su contestacion.
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Para el desarrollo de sus funciones#8, la EMVS cuenta con diferentes servicios y
recursos:

1. Servicio de atencién a la ciudadania: Proporciona informacion personalizada y
detallada. También atiende las posibles incidencias con las que se encuentren
las/os adjudicatarias/os del patrimonio de la EMVS.

2. Servicio de acceso a la vivienda: Para facilitar el acceso a una casa protegida a
través del procedimiento establecido por el Reglamento de Adjudicacién de
Viviendas. Se encuadrarian aqui:

o Registro Permanente de Solicitantes de Vivienda: Permite organizar y
atender la demanda de vivienda publica en régimen de arrendamiento. El
Registro analiza la poblacién solicitante y le dirige al programa que mas se
ajusta a sus condiciones econémicas, sociales o familiares.

o Plan Integral de Alquiler Municipal: Para reactivar el mercado del alquiler
en la capital. Se enmarcan aqui:

e Programa ReViVa: Busca que los propietarios/as que tengan
viviendas vacias las cedan en usufructo a la EMVS durante un periodo
determinado a cambio de multiples ventajas y una renta mensual
garantizada durante todo el contrato de cesion.

e Bono Vivienda: Linea de ayudas para pagar el alquiler a inquilinos/as
de los inmuebles incluidos en el Programa ReViVa.

e Servicio de Intermediacién del Alquiler (SIA): Actuaciones de
mediacidon entre arrendatarias/os y arrendadoras/es particulares,
prestando asesoramiento profesional y aportando garantias a las
partes. SIA sustituye al anterior Programa Alquila Madrid (ALMA).

e Programa conFIANZA Joven: Destinado a los menores de 35 anos
(grupo de poblacién que suele tener dificultades a la hora de acceder
al mercado del alquiler), consiste en que la EMVS adelanta el pago de
la fianza a aquellos jévenes que se apunten al programa SIA.

o Programas Sociales (Viviendas solidarias, Housing First, Mujeres en
situacion de vulnerabilidad), para facilitar alojamiento temporal a personas
en situacion de exclusion residencial y social (familias desahuciadas,
mujeres victimas de violencia de género, personas sin hogar)

3. Oficina Verde: De reciente creacidn, nace para concienciar sobre la importancia
de la eficiencia energética en el tejido residencial de la capital. Tiene entre sus
objetivos que la ciudadania de Madrid haga un uso mas racional de la energia
que consume en sus hogares (ayudando asi a proteger el medio ambiente y
hacer de Madrid una ciudad mas sostenible) y también ser un punto de
encuentro y referencia en materia energética y sostenibilidad tanto para
vecinos como para todos los profesionales del sector de la edificacion.
Programas de ayudas a la rehabilitacion
Promociones de vivienda publica: Se gestiona la construccion de nuevas
viviendas publicas (estudios previos de las parcelas, gestion de licencias,

vk

48 promocion de la cohesién y el reequilibrio territorial a través de la adquisicion de viviendas en todos los distritos para su
puesta a disposicion de la ciudadania, la regeneracion y recuperacion del espacio urbano y el patrimonio inmobiliario mas
desfavorecido, desde una perspectiva sostenible, a través de los programas de rehabilitacion municipales, el establecimiento de
politicas de ecologia urbana para mejorar la calidad de vida y sostenibilidad de la ciudad con recursos de eficiencia energética, el
desarrollo de estrategias de actuacién urbana frente al cambio climatico y la atencién de casos de alojamiento urgente ante una
situacion de emergencia social sobrevenida (desahucio, incendio, derrumbamiento, etc.) o la atencidn a las/os refugiadas/os que
llegan a nuestra ciudad, dentro del marco de los acuerdos institucionales, etc.

286|Pagina



: Direccién General de Transparencia y Calidad
@ vicealcaldia MAD Rl D Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

irea delegada de coordinacion territorial,
transparencia y participacion ciudadana

ejecucion de obra contratada, etc.), asi como la compra de viviendas a
particulares en el mercado libre, para ponerlas a disposicién de la ciudadania.

La unidad municipal encargada de informar y supervisar los proyectos de obras
publicas municipales promovidos y gestionados por la EMVS es la Direccion General
de Vivienda, Rehabilitacién y Regeneracion, que se encarga también de tramitar los
procedimientos sancionadores por infracciones en materia de vivienda social
previstos en la legislacion vigente.
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Anexo 19 - Empleo

Desde el punto de vista competencial, debe recordarse que los principales actores en
materia de empleo son el Estado y las Comunidades Auténomas: la legislacion laboral
y su ejecucién le corresponde a las Comunidades Auténomas, mientras que todo lo
relacionado con la politica econdémica es compartido entre el Estado y las
Comunidades Auténomas. Las entidades locales carecen de atribucion expresa de
competencias en esta materia. La Ley de Empleo*’ si recoge que las politicas de
empleo deben tener en cuenta la dimension local para ajustarlas a las necesidades del
territorio, asi como la posible representacion de las entidades locales en los érganos
de participacién autondémica. Pero deja en manos de los servicios autonémicos de
empleo la materializacién de ambos aspectos, sin imponerles ninguna obligacién y
dando un caracter menor a la participacion de las entidades locales en la politica de
empleo, que queda reducida a los mecanismos de colaboracién y cooperacién que
puedan determinarse. Pese a ello, las administraciones locales llevan a cabo iniciativas
relacionadas con el empleo, bien a través de esa colaboracion con otras
administraciones, bien por iniciativa propia.

En concreto el Ayuntamiento de Madrid planifica y desarrolla politicas activas de
empleo, ademas de convocar periddicamente procesos selectivos (oposiciones, bolsas
de trabajo, listas de espera) para cubrir puestos de trabajo dentro de su propia
organizacidon o para prestar sus servicios, en el marco de sus Ofertas Publicas de
Empleo. Esto Gltimo es competencia del Area de Gobierno de Hacienda y Personal,
concretamente de la Direccién General de Planificacion de Recursos Humanos (que
se encarga de las oposiciones y concursos) y la Direccion General de Costes y Gestion
del Personal (que se ocupa de las bolsas de trabajo).

Por su parte, el fomento del empleo y la insercion laboral son competencia del Area
de Gobierno de Economia, Innovaciéon y Empleo. En concreto, de la Agencia para el
Empleo de Madrid (AEM), organismo auténomo adscrito a dicha Area de Gobierno y
que es el encargado de gestionar las politicas municipales de empleo (cuyos objetivos
ultimos son prevenir el desempleo y fomentar empleo estable y de calidad en la ciudad
de Madrid).

La AEM se centra sobre todo en:

- La intermediacion laboral: Un equipo de profesionales selecciona los
candidatos/as adecuados al perfil requerido por las empresas, realizando un
seguimiento de todo el proceso. En este sentido la AEM actia como una
plataforma que permite reunir a dos grupos distintos pero interdependientes y
gue obtienen un beneficio mutuo: los trabajadores/as desempleados/as (que
acceden a oportunidades reales de empleo) y las empresas (que pueden
encontrar candidaturas ajustadas a sus necesidades).

- La difusion de ofertas de empleo y el acceso a bolsas de trabajo.

- La orientacién y asesoramiento para la inserciéon en el mercado laboral

49 Real Decreto Legislativo 3/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Empleo.
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La formacion de desempleados y trabajadores, a fin de mejorar su cualificacion
(especialmente de los trabajadores en areas estratégicas para la economia de la
ciudad) y de prepararlos para las necesidades reales de trabajo existentes en
Madrid.

- También:

o Fomenta la creacién de empleo en las empresas (incluyendo la promocion
de lineas de financiacion)

o Fomenta e informa sobre las posibilidades de autoempleo o de trabajo
por cuenta propia

o Colabora con otras instituciones publicas y privadas, singularmente con
el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid, en la gestion
de la intermediacién en el mercado de trabajo, con especial atencion en
la integracidon de colectivos con dificultades de acceso al mercado laboral.

Servicios de la AEM para personas desempleadas y empresas:

Informacion general sobre todos los servicios que proporciona la Agencia
(orientacion, autoempleo, cursos de formacion, ofertas de trabajo disponibles,
intermediacion laboral) y sobre actuaciones y recursos municipales en materia
de capital humano y de fomento y formacién para el empleo y en las empresas.

Orientacidon profesional personalizada:

o Informaciéon sobre el mercado de trabajo y las ofertas de empleo
existentes, las politicas de los Servicios Publicos de Empleo y el apoyo a
las iniciativas emprendedoras y la mejora de la cualificacion.

o Diagnéstico individualizado por competencias de los/las usuarios/as que
incluya toda la informacion posible sobre las caracteristicas personales y
profesionales relevantes, para poder medir su grado de la empleabilidad y
clasificarlo segun sus necesidades.

o Disefio y seguimiento de itinerarios individuales y personalizados de
empleo.

o Seminarios y sesiones formativas (individuales y/o grupales) para el
desarrollo de aspectos personales, busqueda activa de empleo,
emprendimiento o adquisicion de competencias basicas, genéricas vy
especificas (alfabetizaciéon informatica, por ejemplo).

Formacioén y empleo:

o Cursos de formacion profesional adecuados a las necesidades del
mercado de trabajo y que mejoren la cualificacion profesional y
empleabilidad de las personas demandantes de empleo.

o Certificados de profesionalidad (titulo oficial con validez en todo el
territorio nacional que acredita la capacitacion para el desarrollo de una
actividad laboral) a los participantes en los cursos de formacion.

o Realizacién de practicas no laborales en empresas y entidades que
posibiliten aplicar las capacidades y competencias adquiridas durante la
accion formativa.

o Programas de formacién y empleo para personas con especiales
dificultades de insercién laboral que impliquen la realizacién de un trabajo
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efectivo en un entorno real, con objeto de mejorar su empleabilidad y
adquirir experiencia laboral.
o Seguimiento de la insercién laboral de los/las alumnos/as formados.

e Autoempleo:

o Asesoramiento técnico e individualizado para la creacién de empleo por
cuenta propia (incluyendo la colaboracion en la elaboracién y evaluacion
del plan de viabilidad de su proyecto de autoempleo y seguimiento del
mismo), para aquellas personas que, por voluntad propia o ante las
dificultades de acceso al mercado tipico de trabajo, deciden
autoemplearse.

o Sesiones de informacion y motivacién al autoempleo, orientadas a
transmitir las cualidades necesarias y los primeros pasos que se deben
realizar para iniciar un proyecto de autoempleo.

o Facilitar, a través de la bolsa de autoempleo, ofertas de empleo de
empresas integradas en sectores econémicos susceptibles de establecer
relaciones mercantiles estables, como alternativa de empleo para aquellas
personas que, por su profesion y/o experiencia, pueden optar a crear su
propio empleo y ser autébnomos.

e Prospeccion empresarial:

o Informar de manera personalizada a las empresas sobre los incentivos y
medios disponibles para el fomento de la contratacién, asi como realizar
acciones de sensibilizacion para la contratacién de colectivos con
especiales dificultades de insercion.

o Asesorarlas sobre medidas de fomento de empleo y su tramitacion,
modalidades y normas de contratacién y ayudas para la formaciéon de las
personas trabajadoras.

o Llevar a cabo investigaciones, estudios y analisis sobre la situacién del
mercado de trabajo, teniendo en cuenta las peculiaridades locales, para
conocer los sectores de actividad que generan empleo, a fin de adecuar la
oferta de cursos de formacién a las necesidades del mercado.

o Promover la incorporacion de alumnos/as en formacién de la Agencia
para el Empleo para realizar practicas profesionales no laborales en
empresas.

e Intermediacion Laboral (servicio gratuito y personalizado de gestion de ofertas
de empleo):

o Poner en contacto a personas desempleadas en busqueda activa de
empleo y a empresas que necesitan cubrir puestos de trabajo vacantes.

o Ofrecer alas personas desempleadas las ofertas de trabajo que la Agencia
para el Empleo recibe de las empresas y que se adeclen a sus
caracteristicas e intereses.

o Facilitar a los empleadores los trabajadores mas apropiados a los
requerimientos y necesidades de sus empresas, realizando una
preseleccion de candidatos/as aplicando técnicas y herramientas
especificas de seleccién por competencias.
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o Colaborar en los procesos de seleccion de candidatos/as (poniendo a
disposicion de los participantes espacios para realizarlos y profesionales
especializados para darles apoyo) y hacer un seguimiento de los mismos.

o Especializacion en posiciones clave definidas conforme a las
caracteristicas econémico-laborales del tejido empresarial madrileno.
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Anexo 20 - SyR Generales: tipos de solicitudes por
materias

MEDIO AMBIENTE

17.930

1.962
az0
| s
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
DEPORTES
4.729
——————660——
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
VIAS Y ESPACIOS PUBLICOS
2.821
622
—
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
SEGURIDAD Y EMERGENCIAS
1.455
Em——— ..316
= -_
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
CULTURA
1.026
R 07T —
I
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION

MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS

9.343

- 3.296
/1
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
ATENCION CIUDADANA
3.543
B 516
" ommm I
I
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
SERVICIOS SOCIALES
2.641
I
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
EDUCACION Y JUVENTUD
1.377
I
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
URBANISMO
1.079
237
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
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ADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA

809
» i
[ — I

57
B

SUGERENCIA RECLAMACION

FELICITACION

ECONOMIA Y DESARROLLO TECNOLOGICO

589
39 11
—
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
COHESION SOCIAL
42
11 =
- .
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
TURISMO
1 1 1
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

SALUD

523

123

76
- |

SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
EMPLEO
163
a7 10
|| —
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION
VIVIENDA

1

SUGERENCIA RECLAMACION

RELACIONES INTERNACIONALES

SUGERENCIA
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Anexo 21 - SyR Generales: evolucion
materias/submaterias

VARIACION ~ VARIACION  VARIACION  VARIACION | VARIACION = VARIACION
% % % % % %
2016/2015  2017/2016  2018/2017  2019/2018 | 2020/2019  2021/2020

Materia Submateria ‘ 2019 ‘ 2020

Limpieza urbana y 5877 | 6472 | 3901 | 4543 | 5083 | 3.630 | 6404 | 1012% | -39.72% | 1646% | 11,89% | -2859% | 7642%
equipamientos
Zonas verdes de 2723 | 3322 | 3.609 | 4079 | 3766 | 3933 | 3781 | 2200% 8,64% 13,02% -7,67% 4,43% -3,86%
barrio o distrito
Recogida de residuos | 2.388 | 3.571 | 4229 | 4487 | 5186 | 4244 | 3557 | 4954% | 1843% 6,10% 1558% | -1816% | -16,19%
;;::i?gnde 2384 | 3289 | 3831 | 4110 | 3957 | 3943 | 3177 | 37.96% 16,48% 7.28% -3,72% -035% | -19.43%
Biodiversidad - - - - 585 510 318 - - - - 112.82% | 6039%
Parques historicos,
singulares y 546 586 547 | 1024 | 704 1144 813 7,33% -6,66% 87,20% | -3125% | 6250% | -2893%
forestales
Agua 503 596 698 637 552 514 643 1849% | 17,11% 874% | -1334% | -688% 25,10%
Ruidos 412 644 631 865 752 389 462 56,31% -2,02% 37,08% | -1306% | -4827% | 1877%
Tratamiento y
Medio ambiente | eliminacion de 544 426 | 1014 | 2358 | 1440 | 366 256 | -21,69% | 13803% | 132,54% | -3893% | -7458% | -30,05%
residuos
Zonas verdes de
titularidad no 106 155 163 210 253 217 213 46,23% 516% 2883% | 2048% | -1423% | -184%
municipal
Calidad del Aire 910 | 1152 | 585 589 401 110 64 2659% | -49.22% | 068% 3192% | -72.57% | -41.82%
Energia 30 24 53 78 52 30 32 2000% | 120.83% | 4717% | -3333% | -4231% 6,67%
Educacién ambiental | 220 190 141 46 55 22 15 -13,64% | -2579% | -67,38% | 19.57% | -6000% | -31,82%
Sostenibilidad 33 29 78 33 57 11 13 -1212% | 16897% | -57,69% | 7273% | -80,70% | 1818%
Ej‘r’;‘;ﬁig”ac“’“ 10 5 7 21 17 17 11 -50,00% | 40,00% | 200,00% | -19,05% 0,00% -35,29%
Gestién Consumo de
agua en espacios 48 3 0] - 2 1 2 -93,75% -100,00% -- - -50,00% 100,00%
publicos
Total 16.734 | 20464 | 19.487 | 23.081 | 22.862 | 19.081 | 20261 | 22,29% | -477% | 1844% | -095% | -1654% | 6,18%
SER 4311 | 3676 | 3751 | 2965 | 3233 | 2.893 | 2467 | -1473% 2,04% -20,95% 9,04% -1052% | -14,73%
Planeamiento viario 724 | 1096 | 2580 | 1792 | 1.886 | 1573 | 2440 | 51,38% | 13540% | -30,54% 5,25% -16,60% | 5512%
tsrea.r;iac'gac'c’" de 1196 | 1445 | 1600 | 1.616 | 1.617 | 1102 | 1571 | 2082% 10,73% 1,00% 0,06% -3185% | 4256%
BICIMAD 3730 | 1856 | 782 887 | 1242 | 1077 | 802 | -5024% | -57.87% | 1343% | 4002% | -1329% | -2553%
Madrid Central - - - 658 | 27.329 | 1.037 | 272 - - - 4053,34% | -9621% | -7377%
Slft‘)’l';’f;"’” de/avia 438 821 631 518 593 864 | 1119 | 8744% | -2314% | -17,91% | 1448% | 4570% | 29,51%
Transportes publicos | 424 427 662 1276 | 1285 | 661 632 0,71% 5504% | 9275% 071% 4856% | -4,39%
i Aparcamientosenla | 455 583 | 1113 | 983 842 612 879 2813% | 9091% | -11,68% | -1434% | -27,32% | 43,63%
Movilidad, via publica
t’a':'l’lft::s Y | Agentes de movilidad | 156 195 224 613 778 482 631 25,00% 14.87% | 173,66% | 2692% | -3805% | 3091%
fgﬁ;gi‘:'e”ms 265 272 258 315 255 461 739 2,64% -5,15% 2209% | -19.05% | 80,78% | 60,30%
Multas 1212 | 1461 | 1446 | 730 542 378 653 20,54% -1,03% | -4952% | -2575% | -30,26% | 72,75%
Trafico 682 708 498 534 372 130 225 3,81% -29,66% 7.23% -30,34% | -6505% | 73,08%
Madrid 360 - - - - 20 4 264 - - - - -80,00% | 6500,00%
APR 781 950 600 504 14 1 4 21,64% | -3684% | -1600% | -97.22% | -92,86% | 300,00%
Grias 14 14 7 - 3 1 8 0,00% -50,00% - - -66,67% | 700,00%
Infraestructuras:
proyectos y obras - - - - - - 4 - - - -~ -~ -
Total 14388 | 13.504 | 14.152 | 13.391 | 40.011 | 11.276 | 12710 | -6,14% 4,80% -538% | 198,79% | -71,82% | 12,72%
Uso libre de
instalaciones 2548 | 3955 | 4129 | 4976 | 4363 | 3522 | 4582 | 5522% 4,40% 2051% | -12,32% | -19.28% | 30,10%
deportivas
gf;iitiyviwelas 1527 | 1434 | 1344 | 957 | 1671 | 321 | 798 | -609% | -628% | -2879% | 7461% | -8079% | 148,60%
Torneos,
Competiciones y 107 79 81 57 118 54 119 | -2617% 2,53% -29.63% | 107.02% | -54,24% | 120,37%
Deportes Pruebas
Promocién Deportiva | 53 49 74 54 100 27 23 -7.55% 5102% | -2703% | 8519% | -7300% | -14,81%
Serviciosde 4 7 4 15 16 1 2 7500% | -42,86% | 27500% 6,67% -93,75% | 100,00%
Medicina Deportiva
Diagnostico/Plan
Estratégico Deporte - 4 2 - - - - -- -50,00% -- - - --
de Base
Total 4239 | 5528 | 5634 | 6059 | 6268 | 3925 | 5524 | 3041% 1,92% 7,54% 345% | -37,38% | 40,74%
Teléfono 010 803 783 906 | 1.090 | 1205 | 1209 | 1173 | -2,49% 1571% | 2031% | 10,55% 0,33% -2,98%
Sede Electronica 387 457 579 472 | 1174 | 1176 | 1274 | 1809% | 2670% | -1848% | 14873% | 017% 8,33%
Sf'cci'l:‘jj d‘if]oAte”m” 673 745 759 952 | 1766 | 764 618 | 1070% | 1,88% | 2543% | 8550% | -5674% | -19,11%
Atencién Registro electrénico - 141 81 111 182 245 197 - 4255% | 37.04% | 63.96% | 34.62% | -19.59%
ciudadana | Pagina Web 510 607 448 323 214 139 217 19.02% | -2619% | -27.90% | -3375% | -3505% | 56,12%
Avisos Madrid - - - 11 44 138 87 - - - 300,00% | 213.64% | -3696%
Cita previa 41 47 57 103 61 78 468 14,63% | 2128% | 8070% | -4078% | 27.87% | 500,00%
2:;; ;:)Z'f::de”“as 119 75 175 129 106 77 101 -3697% | 13333% | -2629% | -17.83% | -27.36% | 3117%
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VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION | VARIACION = VARIACION
Materia Submateria 2015 2016 % % % % % %
2016/2015 017/2016  2018/2017 _ 2019/2018 20/2019  2021/2020
SYR 29 61 63 61 163 55 39 110,34% 3,28% -3,17% 167,21% -66,26% -29,09%
Chat en linea - - - - 1 31 44 -- - -- - 3000,00% 41,94%
Registro presencial - 51 40 38 33 29 44 - -21,57% -5,00% -13,16% -12,12% 51,72%
Redes Sociales 14 4 3 26 40 21 14 -71,43% -25,00% 766,67% 53,85% -47,50% -33,33%
Aplicacion de pago 3 30 27 9 3 3 8 900,00% -10,00% -66,67% -66,67% 0,00% 166,67%
Registros 43 9 [0] - - - -79,07% -100,00% -- - - --
Participacion
ciudad’;na 14 B B B B B B B B B B B
Total 2.636 3.010 3.138 3.325 4.992 3.965 4.284 14,19% 4,25% 5,96% 50,14% -20,57% 8,05%
Aceras y calzadas 1.262 1.981 3.219 3.698 3.487 1.861 1.738 56,97% 62,49% 14,88% -5,71% -46,63% -6,61%
Mobiliario Urbano 927 1.062 1.214 1.184 1.480 1.042 631 14,56% 14,31% -2,47% 25,00% -29,59% -39,44%
Alumbrado 495 414 387 498 681 383 440 -16,36% -6,52% 28,68% 36,75% -43,76% 14,88%
Areas recreativas 160 229 402 455 551 362 479 43,13% 75,55% 13,18% 21,10% -34,30% 32,32%
Carril bici 193 124 209 95 78 107 117 -35,75% 68,55% -54,55% -17,89% 37,18% 9,35%
Sefalizacion de calles | 54 278 305 175 274 98 104 14,40% 9,71% -4262% | 5657% | -64,23% 6,12%

y lugar de interés
Pasarelas peatonales

Vias y espacios | ¥ pasos elevados oa 77 118 91 654 93 55 44 5325% | -22.88% | 61868% | -8578% | -4086% | -20,00%
publicos distinto nivel para
peatones y vehiculos
't:‘atﬁgfor:‘tz'ad"'es de 3 0 0 . 1 1 0 -100,00% | 0,00% - . 0,00% | -100,00%
Marquesinas y Mupis | 39 110 57 16 13 0 0 182,05% | -4818% | -71.93% | -1875% | -100,00% -
Obrasde - - - 21 126 0 0 - . - 500,00% 0,00% 0,00%
remodelacién
Publicidad en 0 0 205 223 100 0 0 0,00% . 8,78% -55,16% 0,00% 0,00%
espacios publicos
Total 3399 | 4316 | 6089 | 7.019 | 6884 | 3909 | 3553 | 2698% | 41,08% | 1527% | -192% - -
Samur Social 396 406 591 706 734 869 195 2,53% 4557% | 19.46% 397% 18,39% | -77.56%
é:fr:]‘;;“ Social 206 325 397 602 564 551 850 57.77% | 22,15% 51,64% -6,31% -2,30% 54,26%
erm‘/:i:l‘l’; deayudasa | 5., 388 422 329 438 546 383 7,18% 8,76% 2204% | 3313% 24,66% | -29.85%
Ayudas sociales 623 422 416 414 352 536 448 | -3226% | -142% 048% | -1498% | 5227% | -1642%
Centros municipales 292 212 331 657 426 147 189 2740% | 56,13% 9849% | -3516% | -6549% | 2857%
de mayores (de ocio)
Teleasistencia 118 92 107 163 129 138 122 | -2203% | 1630% | 5234% | -2086% 6,98% -11,59%
(Ca;”:t"e":c‘ijaele‘i'f 87 9 133 174 87 129 124 10,34% | 38,54% 30,83% | -5000% | 4828% -3,88%
jé;re]gg:nacif 17 32 29 28 36 74 66 88,24% -9,38% -3,45% 2857% | 10556% | -10,81%
Servicios para familia,
infancia y - - - . 41 44 67 - . - . 7.32% 52.27%
adolescencia
Programas 99 18 6 21 9 11 17 -81,82% | -66,67% | 25000% | -57,04% | 22,22% 54,55%
municipales
g:?;;:;r’:;g:'pa'es 3 6 6 17 6 3 4 100,00% | 0,00% 183,33% | -6471% | -50,00% | 3333%
Voluntariado 3 9 1 - - 2 7 200,00% | -88,89% - - - 250,00%
Politicas de
Servicios integracion - - - - - - 384 - - - - - -
sociales Intervenciones de » » » - - » 10 B » B » » B
emergencia social
Centros de apoyo a 21 11 5 38 20 . . -47,62% | -54,55% | 660,00% | -47,37% . -
la familia CAF
Servicio de Ayuda a » » » » » B » B ~ o » B
Domicilio (SAF) 66 8 87,88%
Centros de atencién 24 7 17 36 7 . . -70,83% | 142.86% | 11176% | -80,56% - -
a la infancia CAIl
Puntos de Encuentro B B B - - B - B ~ o B B
Familiar (PEF) 11 7 36,36%
Centros municipales
para familias y 8 15 8 4 5 . . 87,50% | -46,67% | -50,00% | 2500% - -
menores
Centros
Residenciales Familia -- -- -- -- 5 -- -- -- -- -- -- -- --
y Menores
(;entrqs de Dia » 5 5 1 1 » » » » » 0.00% » »
(infantiles) ?
Centros para » 5 5 2 - » » » » » » » »
Adolescentes (ASPA)
Servicode 5 2 1 - - - - -6000% | -50,00% - - - -
Educacién Social
Total 2264 | 2041 | 2470 | 3269 | 2875 | 3050 | 2.866 | -9.85% | 21,02% | 32,35% | -1205% | 6,09% -6,03%
Policia Municipal 2122 | 2024 | 1973 | 1775 | 1792 | 2468 | 1706 | -4.62% 252% | -10,04% 0,96% 37.72% | -30,88%
. SAMUR 111 74 162 185 159 104 159 | -3333% | 11892% | 1420% | -1405% | -3459% | 52,88%
::‘ge‘:;'::ggs Bomberos 35 50 60 41 36 50 55 4286% | 2000% | -31,67% | -12,20% | 38,89% 10,00%
Proteccién Civil 10 25 19 9 10 4 58 150,00% | -2400% | -5263% | 1111% | -60,00% | 1350,00%
Total 2278 | 2173 | 2214 | 2010 | 1.997 | 2626 | 1978 | -461% 1,89% -9,21% -0,65% | 3150% | -24,68%
Escuelas Infantiles 74 60 122 158 148 244 166 | -1892% | 10333% | 29.51% -6,33% 6486% | -3197%
Educaciény ﬁir;]tirc‘i’;j::cat"’“ 43 46 92 79 85 169 117 698% | 10000% | -1413% | 7,59% 98,82% | -30,77%
Juventud Colegios Publicos 154 97 259 395 79 85 1109 | -3701% | 16701% | 5251% | -80,00% 759% | 1204,71%
Centros abiertos 135 186 161 102 101 19 59 37,78% | -1344% | -3665% | -098% | -81,19% | 210,53%
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VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION | VARIACION = VARIACION

Materia Submateria 3 % 3 % % %
2016/2015 017/2016 2018/2017 2020/2019 2021/2020
Campamentos 49 47 40 64 58 33 -4,08% -14,89% 60,00% -72,41% 106,25%
Juventud 39 28 37 15 25 23 2821% | 3214% | -59.46% | 66,67% | -4000% | 5333%
Actividades 15 19 7 15 15 5 10 2667% | -6316% | 11429% | 000% -66,67% | 100,00%
Educativas
Total 509 483 718 828 511 553 | 1517 | -511% | 48,65% | 1532% | -3829% | 822% | 174,32%
Actividades en
Centros Culturales 1019 | 953 | 1088 | 974 987 735 580 -6,48% 1417% | -1048% 133% | -2553% | -21,09%
de los Distritos
Bibliotecas 586 547 496 861 743 329 383 -6,66% 932% | 7359% | -1370% | -5572% | 1641%
Otras
infraestructuras 104 122 106 107 63 76 39 1731% | -1311% | 094% | -4112% | 2063% | -48,68%
culturales
Actividades
Culturales en medio 220 385 340 463 681 73 150 7500% | -11.69% | 3618% | 47.08% | -89,28% | 10548%
abierto
Promocion y 101 95 112 91 142 65 90 -5,94% 17,89% | -1875% | 5604% | -5423% | 3846%
Proyectos Culturales
Monumentos 53 35 60 28 50 55 43 -3396% | 7143% | -5333% | 7857% | 1000% | -21,82%
Museos 21 22 33 36 28 29 29 476% 50,00% 909% | -2222% | 3.57% 0,00%
Gestidn solicitudes
Cultura en Centros 1.019 58 16 177 44 8 27 9431% | -7241% | 100625% | -7514% | -81.82% | 237,50%
Culturales
B.E. Biblioteca
Musical Victor - - - -- 10 7 1 - -- - - -30,00% -85,71%
Espinds
B.E. Hemeroteca - - - . 9 6 15 - - - . -33,33% | 150,00%
Municipal
\Ej'iﬁf“h""’ dela - - - - 1 5 6 - - - - 400,00% | 20,00%
Archivos 8 12 6 12 5 1 1 50,00% | -5000% | 100,00% | -58,33% | -80,00% | 0,00%
Bibliotecas 16 17 12 23 14 - - 6.25% 2941% | 9167% | -39,13% . -
especializadas
B.E. Imprenta » » » » » » » » o o »
Municipal 7 0
B.E. Biblioteca » » » - 3 » 0 » » » » » »
Histdrica Municipal
Total 3147 | 2246 | 2269 | 2772 | 2787 | 1.389 | 1.364 | -2863% | 1,02% 22,17% 0,54% | -50,16% | -1,80%
Licencias 1067 | 1159 | 641 407 426 348 448 8,62% -44,69% | -36,51% 4,67% -1831% | 2874%
Urbanisticas
Obras e - - - - 43 238 344 - - - - 45349% | 44,554%
Infraestructuras
gﬁ;g‘m”m Municipal | __ - 9 215 | 215 175 184 - - 228889% | 000% | -1860% | 514%
Arquitectura del - - - - 29 155 | 122 - - - - 43448% | -21,29%
espacio publico
Urbanismo | Control de la - - - - 50 120 41 - - - - 140,00% | -6583%
urbanizacién
ecc‘j’lrf‘lt;’cllgi la 197 178 266 122 102 110 102 -9,64% 4944% | -5414% | -1639% 7.84% 7.27%
Gestién Urbanistica 260 339 234 118 133 41 54 30,38% | -3097% | -4957% | 1271% | -6917% | 3171%
E'rf)’;i?:t‘ifgm 168 267 231 114 85 24 26 5893% | -1348% | -5065% | -2544% | -7176% | 833%
Cartografia - - 1 10 24 10 5 #VALOR! | #VALOR! | 900,00% | 14000% | -5833% | -50,00%
Total 1692 | 1943 | 1.382 | 986 | 1107 | 1.221 | 1.326 | 14,83% | -2887% | -2865% | 12,27% | 10,30% 8,60%
Eﬁa‘f;l‘t’a”n‘t’:s 174 198 167 118 167 | 367 | 305 | 1379% | -1566% | -2934% | 41,53% | 11976% | -1689%
Otros 335 317 311 252 459 354 467 -5,37% -1,89% | -1897% | 8214% | -2288% | 31,92%
Responsabilidad 13 23 34 65 34 52 49 7692% | 47.83% 91,18% | -47.69% | 52.94% -577%
patrimonial
z?ljz:'d‘fncam” 69 205 314 93 104 37 74 197,10% | 5317% | -70,38% | 11.83% | -6442% | 100,00%
Transparencia 14 16 11 13 13 14 16 1429% | -31,25% | 18,18% 0,00% 7,69% 14,29%
E::zfg’rgfs y Censo 68 48 1 2 234 12 79 2941% | -97,92% | 10000% | 1160000% | -94,87% | 558,33%
%"e"l‘;"ci?tazﬂé" Tributos 5 5 2 9 7 3 2 000% | -6000% | 35000% | -2222% | 1429% | -7500%
iu y — ———
hacienda ?i‘r";t:z'i“efa“’”"m'ca 18 13 17 16 9 7 5 -27,78% | 30,77% -588% | -4375% | -2222% | -2857%
Ptaditica ciudad de | g 8 6 2 2 3 2 000% | -2500% | -6667% | 000% | 50,00% | -3333%
gf;ta'f” dela Accion - 1 0 2 1 2 1 - -10000% | 000% | -5000% | 100,00% | -50,00%
Coordinacién 9 1 8 6 6 1 2 -88,89% | 70000% | -2500% | 000% | -8333% | 100,00%
Gestidn formacion » - - » o » » » a o
personal municipal 1 1 1 0 0,00% 100,00%
Relaciones Publicas 2 - 1 1 - - - - - 0,00% - - -
Total 715 836 873 579 | 1.036 | 858 | 1.002 | 1692% 443% | -33,68% | 7893% | -17,18% | 16,78%
Prevencion y
Promocion de la 121 231 175 112 147 722 164 9091% | -2424% | -3600% | 3125% | 391,16% | -77,29%
Salud
Plagas 497 398 373 305 209 234 217 | -19.92% | -628% | -1823% | -3148% | 11.96% | -7.26%
o Proteccién animal 193 191 267 302 | 2244 | 150 297 1,04% | 3979% | 1311% | 64305% | -9332% | 9800%
Salu Salud Ambiental 51 49 40 38 26 17 14 -392% | -1837% | -500% | -31,58% | -34.62% | -17.65%
Adicciones 70 56 36 63 44 16 20 -2000% | -3571% | 7500% | -30,16% | -63.64% | 2500%
SeBuridad 21 20 19 10 15 16 5 476% | -500% | -47.37% | 5000% | 667% | -6875%
Sanidad mortuoria -- -- -- - - 5 0 -- - -- -- -- -100,00%
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VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION ~ VARIACION | VARIACION = VARIACION

Materia Submateria % % %

% 6 3
2016/2015 017/2016 2018/2017 2020/2019 2021/2020

Expedientes 44 48 7 7 2 4 3 9,09% -8542% 0,00% -7143% | 100,00% | -2500%
sancionadores
Actividades analiticas 1 4 3 0 0 1 1 300,00% | 100,00% | -100,00% - - 0,00%
Aguas consumo grifo 9 7 3 4 1 0 1 -22,22% -57,14% 33,33% -75,00% -100,00% -
Riesgos laborales 1 -- -- - - - -- -- - -- -- -- --
Total 1008 | 1.004 | 928 841 | 2688 | 1165 | 722 -0,40% -7,57% -9,38% | 219,62% | -56,66% | -38,03%
g'cct‘f\:‘é'aaj de 329 228 380 414 403 277 490 -30,70% | 66,67% 8,95% 266% | -3127% | 7690%
Comercio 40 26 52 30 69 93 53 -3500% | 10000% | -42,31% | 130,00% | 34.78% | -43,01%
Consumo 59 36 55 55 36 41 63 -3898% | 52.78% 0,00% -3455% | 13.89% | 53,66%
Ed°°“°"“'|";‘ y E;fr::;L?al 10 9 3 8 16 19 28 -10,00% | -66,67% | 166,67% | 10000% | 1875% | 47.37%
lesarrolio
tecnolégico | Otros 4 6 5 0 3 3 4 50,00% | -16.67% | -100,00% - -62,50% | 3333%
'Tr‘:c‘:flz;;‘ Y 6 4 2 5 2 2 0 -33,33% | -50,00% | 150,00% | -60,00% 0,00% | -100,00%
Ferias y Congresos 26 2 2 2 0 0 1 -92,31% 0,00% 0,00% -100,00% -- -
Total 474 311 499 514 534 435 639 | -34,39% | 6045% 3,01% 389% | -1854% | 46,90%
Sé’r‘]’csfr's":ses Y 16 104 51 121 479 371 96 55000% | -5096% | 137,25% | 29587% | -22,55% | -74,12%
Empleo E:ﬁ;‘;’;"’“ del 97 169 152 142 109 113 94 7423% | -1006% | -658% | -2324% 3,67% -16,81%
Total 113 273 203 263 588 484 190 | 14159% | -2564% | 29,56% | 123,57% | -17,69% | -60,74%
Violencia de género 5 11 10 26 26 11 13 12000% | -9.09% | 16000% | 0,00% -57,69% | 18,18%
Prostitucion y trata
de mujeres con fines 15 18 24 7 11 8 1 2000% | 3333% | -7083% | 57,14% | -27.27% | -87.50%
de explotacién sexual
Cohesién Social :r’:g'ggr;a;f: € 34 31 36 19 3 7 19 -8,82% 1613% | -47.22% | -8421% | 13333% | 17143%
ipg 'L‘I’ar}lf;;"“ dela 13 21 39 16 32 5 24 61,54% | 8571% | -5897% | 10000% | -84,38% | 380,00%
Total 67 81 109 68 72 31 57 2090% | 3457% | -37,61% | 588% | -5694% | 8387%
Viviend Vivienda 27 24 34 28 20 34 31 -11,11% | 4167% | -17.65% | -28,57% | 70,00% -8,82%
vienda
Total 27 24 34 28 20 34 31 11,11% | 41,67% | -17,65% | -2857% | 70,00% | -8,82%
Ztrzstsif:srv'c'os 2 2 2 4 152 4 1 0,00% 0,00% 100,00% | 370000% | -97,37% | -7500%
) Visitas guiadas
Turismo "Descubre Madrid" B B B B B B ! B B B B B B
Informacion turistica 1 2 0 1 1 1 1 100,00% | -100,00% - 0,00% 0,00% 0,00%
Total 3 4 2 5 153 5 3 33,33% | -50,00% | 150,00% | 2960,00% | -96,73% | -40,00%
Relaciones ﬁﬁ':ﬁ:g?;snales 3 2 3 1 1 0 1 -33,33% | 5000% | -6667% | 000% | -100,00% -
internacionales Total 3 2 3 1 1 0 1 -33,33% | 50,00% | -6667% | 000% | -100,00% =
. Gran Via - - 4 118 14 - - - - 2850,00% | -88,14% - -
.Construccmn € Proyecto Madrid Rio -- 1 -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- --
infraestructuras
Total = 1 4 118 14 = = #VALOR! | 300,00% | 2850,00% | -88,14% = =
Total 53.696 | 58.244 | 60.208 | 65.157 | 95.400 | 50.098 | 58.028 | 8,47% 3,37% 8,22% 46,42% | -47,49% | 1583%
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Anexo 22 - SyR Generales:

principales submaterias

Direccién General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

evolucion de las 15

Uso libre de instalaciones deportivas

4976

Limpieza urbana y equipamientos
6472 6.404
5877
5.083
4.543
901
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Zonas verdes de barrio o distrito

4079
3766 SRS 3781

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Recogida de residuos

5.186

2016 2017 2018 2019 2020 2021

SER

4311

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Aceras y calzadas

3.698

3487

1738

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Arbolado de alineacion
4110
o 3957 3943
3289 3177
2
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Planeamiento viario
724
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Policia Municipal

2015 2016 2017 2018 2019 2020

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Sefializacion de trafico

1.600 1616 1617 B

1.196
.10;

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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Sede Electrénica

Ocupacién de la via publica

Aparcamientos en la via publica

1113

A ]
TR

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacién

Teléfono 010

Colegios Publicos
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Anexo 23 - SyR Generales: resultados de gestion de las

Unidades Gestoras

CONTESTADAS

UNIDAD GESTORA CONTESTADA | , OO | FUERADE | 1OTAL
PLAZO

D.G. DE SERVICIOS DE LIMPIEZA Y RESIDUOS 10.109 305 4 10.418
D.G. DE GESTION DEL AGUA Y ZONAS VERDES 8.064 852 288 9.204
D.G. DE SOSTENIBILIDAD Y CONTROL AMBIENTAL 4517 117 70 4704
D.G. DE PLANIFICACION E INFRAESTRUCTURAS DE MOVILIDAD 3.571 305 297 4173
D.G. DE GESTION Y VIGILANCIA DE LA CIRCULACION 2.688 102 242 3.032
D.G. DE ATENCION A LA CIUDADANIA 2274 67 0 2.341
D.G. DE CONSERVACION DE VIAS PUBLICAS 1.783 279 3 2.065
D.G. DE LA POLICIA MUNICIPAL 1.412 296 0 1.708
INFORMATICA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 1514 90 0 1.604
COORDINACION DEL DISTRITO DE LATINA 984 6 1 991
COORDINACION DEL DISTRITO DE ARGANZUELA 586 248 2 836
D.G. DE DEPORTES 817 19 0 836
COORDINACION DEL DISTRITO DE PUENTE DE VALLECAS 699 34 75 808
COORDINACION DEL DISTRITO DE CIUDAD LINEAL 682 59 6 747
COORDINACION DEL DISTRITO DE FUENCARRAL-EL PARDO 716 18 737
COORDINACION DEL DISTRITO DE CARABANCHEL 544 105 649
MADRID SALUD 383 256 639
COORDINACION DEL DISTRITO DE MONCLOA-ARAVACA 593 35 11 639
COORDINACION DEL DISTRITO DE HORTALEZA 599 2 630
GABINETE DE LA ALCALDIA 593 20 613
D.G. DE INCLUSION SOCIAL 514 34 7 555
COORDINACION DEL DISTRITO DE SALAMANCA 483 17 51 551
AGENCIA DE ACTIVIDADES 528 0 0 528
D.G. DE MAYORES 482 41 0 523
COORDINACION DEL DISTRITO DE CHAMBERI 476 38 4 518
COORDINACION DEL DISTRITO DE TETUAN 468 20 0 488
COORDINACION DEL DISTRITO DE VILLAVERDE 437 37 7 481
COORDINACION DEL DISTRITO DE SAN BLAS CANILLEJAS 446 27 0 473
D.G. DE LA OFICINA DIGITAL 422 4 0 426
D.G. DEL ESPACIO PUBLICO, OBRAS E INFRAESTRUCTURAS 388 20 413
D.G. CONTRATACION Y SERVICIOS 401 5 0 406
COORDINACION DEL DISTRITO DE USERA 292 88 14 394
D.G. DE BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y MUSEOS 372 13 7 392
COORDINACION DEL DISTRITO DE CHAMARTIN 382 0 7 389
COORDINACION DEL DISTRITO DE CENTRO 320 56 2 378
COORDINACION DEL DISTRITO DE MORATALAZ 351 25 0 376
COORDINACION DEL DISTRITO DE RETIRO 355 15 0 370
D.G. DE FAMILIAS INFANCIA EDUCACION Y JUVENTUD 318 17 4 339
COORDINACION DEL DISTRITO DE VILLA DE VALLECAS 319 1 10 330
COORDINACION DEL DISTRITO DE VICALVARO 285 0 293
D.G. EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL 286 288
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UNIDAD GESTORA |00 | S Eee || e
apmimipa | FUERADE | rpamiTano
D.G. PARQUE TECNOLOGICO DE VALDEMINGOMEZ 239 11 0 250
D.G. DE GESTION URBANISTICA 165 4 12 181
COORDINACION DEL DISTRITO DE BARAJAS 155 13 0 168
D.G. DE PATRIMONIO CULTURAL 151 1 152
D.G. DE COORDINACION TERRITORIAL Y DESCONCENTRACION 115 0 0 115
AGENCIA PARA EL EMPLEO 73 20 0 93
D.G. DE LA EDIFICACION 80 0 0 80
D.G. DE SERVICIOS SOCIALES Y EMERGENCIA SOCIAL 72 0 0 72
D.G. DE PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS 59 1 1 61
D.G. DE GESTION DEL PATRIMONIO 50 1 1 52
D.G. DE PROGRAMAS Y ACTIVIDADES CULTURALES 22 0 25 47
D.G. DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD 42 3 0 45
D.G. DE ARQUITECTURA Y CONSERVACION DEL PATRIMONIO 41 0 2 43
D.G. DE POLITICAS DEIGUALDAD Y CONTRA LA VIOLENCIA DE ) ) 0 9
INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO 34 2 0 36
D.G. DE VIVIENDA REHABILITACION Y REGENERACION 32 1 0 33
D.G. DE PARTICIPACION CIUDADANA 27 0 1 28
D.G. DE COMERCIO Y HOSTELERIA 28 0 0 28
D.G. DE INNOVACION Y EMPRENDIMIENTO 27 0 1 28
S.G.T. AG MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD 27 0 0 27
S.G.T. AREA DE GOBIERNO DE CULTURA Y DEPORTES 22 0 2 24
C.G. DE MEDIO AMBIENTE 23 0 0 23
S.G.T. DE PORTAVOZ, SEGURIDAD Y EMERGENCIAS 22 0 0 22
D.G. DE PLANIFICACION ESTRATEGICA 17 0 0 17
S.G.T. DEL AREA DE GOBIERNO DE DESARROLLO URBANO 12 1 0 13
D.G. DE PLANEAMIENTO 12 0 0 12
D.G. DE COMUNICACION 10 0 0 10
C.G. DE FAMILIAS IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL 9 0 0 9
C.G. DE CULTURA, DEPORTES Y TURISMO 4 3 0 7
S.G.T. AREA DE GOBIERNO DE HACIENDA Y PERSONAL 4 0 0 4
D.G. DE POLITICA FINANCIERA 4 0 0 4
SECRETARIA GENERAL DEL PLENO 4 0 0 4
D.G. DE FUNCION PUBLICA 3 0 0 3
D.G. DE COSTES Y GESTION DE PERSONAL 3 0 0 3
S.G.T. DE LA COORDINACION GENERAL DE LA ALCALDIA 2 0 0 2
ASESORIA JURIDICA 0 2 0 2
OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTA DE GOBIERNO 1 0 1 2
S.G.T. VICEALCALDIA 1 0 1 2
S.G.T. DE FAMILIAS IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL 0 0 1 1
D.G. DE INNOVACION Y ESTRATEGIA SOCIAL 1 0 0 1
D.G. DE PRESUPUESTOS 1 0 0 1
C.G. DE DISTRITOS, TRANSPARENCIA Y PARTICIPACION . . 5 .
CIUDADANA
D.G. DE ECONOMIA 0 1 0 1
TOTAL 53.082 3.757 1.189 58,028
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Anexo 24 - SyR Tributarias: tipos de solicitudes por
materias

RECAUDACION TASAS Y PRECIOS PUBLICOS
1.639 1.237
"y 192
= 4 . e ! i
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION PETICION SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION PETICION
INFORMACION INFORMACION
ATENCION AL CONTRIBUYENTE 1BI
905 538
57
<7
35 s 29 21
] .
SUGERENCIA RECLAMACION FELICITACION PETICION SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION
INFORMACION
IVT™M 1IIVTNU
365
344
81
— .
SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION
ASUNTOS GENERALES IAE
37 15
12
-
7
3 1
P = —
SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION
IcI0
& 1
[—
SUGERENCIA RECLAMACION PETICION INFORMACION
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Tributarias: evolucion materias /

bmaterias
VARIACION [[ VARIACION [[ VARIACION [[ VARIACION || VARIACION || VARIACION
Materia Submateria 2015 || 2016 [| 2017 || 2018 [ 2019 || 2020 || 2021 % % % % % 9
2016/2015 || 2017/2016 || 2018/2017 || 2019/2018 || 2020/2019 || 2021/2020
ﬁei“szasrggzerfncj:ag"s e | = | = | 279 |1012]| 833 - - - - 26272% | -17.69%
Certificados y justificantes - | 509 | 495 | 290 | 259 | 211 | 307 | 269 | 3248% 29,61% 1069% | -1853% 45,50% -12,38%
Recaudacion periodo voluntario
Sélgn'tg:;a”dam” periodo 197 | 217 | 238 | 249 | 218 | 227 | 203 10,15% 9,68% 4,62% -12,45% 4,13% -10,57%
voglrlj’rft'ar'?jca“dac"’” periodo 232 | 172 | 138 | 106 | 166 | 142 | 179 -25,86% -19.77% -23,19% 56,60% -14,46% 26,06%
Deudas no tributarias - 245 | 550 | 277 | 236 | 139 | 189 | 167 124,49% -49,64% -14,80% -41,10% 35,97% -11,64%
Recaudacion periodo ejecutivo
Domiciliaciones (Procedimiento
Recaudacién)-Recaudacion 291 | 293 | 222 | 267 | 133 | 215 | 162 0,69% -24,23% 20,27% -50,19% 61,65% -24,65%
periodo voluntario
Aplazamientos/Fraccionamiento
s - Recaudacion periodo 215 | 85 | 70 | 42 | 56 | 100 | 54 -6047% -17,65% -40,00% 33,33% 78,57% -46,00%
o voluntario
Recaudacién SEP - Recaudacién periodo
St P 7 34 | 33 17 | 24 | 25 27 385,71% -2,94% -48,48% 41,18% 417% 8,00%
E:r‘l.’g('j‘fggcejt}v%eca”dac'°” 26 19 27 | 38 9 37 12 -26.92% 4211% 40,74% 76,32% 311,11% -67.57%
Ej';‘fjtrﬁzs -Recaudacion periodo | 591 | 597 | 197 | 107 | -- - - -41,94% -13,22% -45,69% . - -
Recargos e Intereses de Demora |, | 4, 32 22 - - - 14,29% 100,00% -31,25% . - -
- Recaudacién periodo ejecutivo
Notificaciones - Recaudacion 87 | 98 | 102 | 107 | -- - - 12,64% 4,08% 4,90% . - -
periodo ejecutivo
Sanciones tributarias - 13 | o 5 3 - - - -100,00% 500,00% -40,00% - - -
Recaudacion periodo ejecutivo
Compensaciones de oficio 0 2 2 1 - - -- -- 0,00% -50,00% - - --
Total 2029 | 2125 | 1.633 | 1.454 | 1.235 | 2.254 | 1.906 4,73% -23,15% -10,96% -15,06% 82,51% -15,44%
Instalaciones deportivas 5 32 | 90 | 764 [1.017| 712 | 564 540,00% 181,25% 748,89% 33,12% -29,99% -20,79%
Otras tasas y PP 70 | 215 | 110 | 93 | 282 | 426 | 371 207,14% -48,84% -15,45% 203,23% 51,06% -12,91%
SER 98 | 196 | 86 | 85 | 169 | 341 | 261 100,00% -56,12% -1,16% 98,82% 101,78% -23,46%
Tasa de paso de vehiculos 0 0 0 19 24 38 68 -- 0,00% 0,00% 26,32% 58,33% 78,95%
:Stﬁ’f’i\c aﬂ?{;‘i‘;c"’”es y 2| 8 | 20| 15| 9 | 17| 19 -63,64% 262,50% -48,28% -40,00% 88,89% 11,76%
TRUA Periodo voluntario - - - - 2 3 8 - - - - 50,00% 166,67%
TRUA Otros 0 0 0 10 8 4 5 - 0,00% 0,00% -20,00% -50,00% 25,00%
TRUA Devoluciones 15 6 4 7 6 6 2 -60,00% -33,33% 75,00% -14,29% 0,00% -66,67%
Tasasy "
precios IS#?QSE%“;?’”ES’ 20 | 1 0 3 1 1 -95,00% -10000% | 30000% | -6667% 0,00% -100,00%
publicos
Devoluciones (Tasas) 10 78 235 331 - - -- 680,00% 201,28% 40,85% - - -
SER (Devoluciones) 0 2 122 63 - - -- -- 6000,00% -48,36% -- - --
TPV Liquidacion 4 4 8 11 - - - 0,00% 100,00% 37,50% - - -
TRUA Notificacién 11 7 19 10 - - . -36,36% 171,43% -47.37% - - -
TPV Notificacion 3 3 9 5 - - . 0,00% 200,00% -44,44% - - -
TPV Otros 4 | 31 23 9 - - - -22,50% -25,81% -60,87% - - -
TRU Otros 42 0 0 0 - - - -100,00% 0,00% 0,00% - - -
Total 340 | 583 | 735 | 1425|1518 | 1.548 | 1.298 | 71,47% 26,07% 93,88% 6,53% 1,98% -16,15%
Presentacion telemética 148 | 177 | 251 | 230 | 423 | 496 | 598 19,59% 41,81% -8,37% 83,91% 17,26% 20,56%
OAIC Informacién y asistencia 79 | 124 | 101 | 140 | 214 | 176 | 216 56,96% -18,55% 38,61% 52,86% -17,76% 22,73%
Atencion telefénica -- -- - - 198 120 118 -- -- - -- -39,39% -1,67%
Atenciénal | OAIC Cita previa . . - - 55 | 351 | 82 . . - . 538,18% -76,64%
contribuyent
e Resto dependencias municipales - - -- -- 33 37 24 - - -- -- 12,12% -35,14%
Funcionamiento Oficina SyR 2 1 1 3 1 2 3 -50,00% 0,00% 200,00% -66,67% 100,00% 50,00%
OAIC Atencion del funcionario 135 169 124 115 - - -- 25,19% -26,63% -7,26% -- - --
Atencion telefénica 010 80 | 137 | 102 | 111 | -- - . 71,25% -25,55% 8,82% . - -
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VARIACION || VARIACION || VARIACION ([ VARIACION [ VARIACION |[ VARIACION
Materia Submateria 2015 || 2016 || 2017 || 2018 (| 2019 [ 2020 || 2021 % % % % % %
2016/2015 || 2017/2016 || 2018/2017 || 2019/2018 || 2020/2019 || 2021/2020
OAIC colas excesivas 14 65 43 56 -- -- - 364,29% -33,85% 30,23% - -- --
Aplicacién de pago 0] 51 75 51 -- -- - - 47,06% -32,00% - -- --
&tEe)ncién telefonica y telemética 5 18 43 29 - - - 260,00% 138,89% -32,56% - = N
RDM Atencidn del funcionario 16 13 15 36 - - -- -18,75% 15,38% 140,00% -- - --
Atencién telefénica - IVTNU 0 0 7 9 - - - 0,00% 700,00% 28,57% - - -
Atencién telefénica - IBI 1 3 5 4 - - - 200,00% 66,67% -20,00% - - -
RDM Colas excesivas del servicio 2 10 ) 4 - - -- 400,00% -40,00% -33,33% -- - --
OAIC Inadecuacion del inmueble 5 5 8 3 - - -- 0,00% 60,00% -62,50% -- - --
Atencién telefénica - IVTM 0 0 3 1 - - - 0,00% 300,00% -66,67% - - -
RDM- informacién y asistencia 24 16 29 0] -- -- - -33,33% 81,25% -100,00% - -- --
Atencidn telefénica - O.M. 1 1 4 [0] - - == 0,00% 300,00% -100,00% - - =
Total 512 790 | 817 | 792 | 924 | 1182 | 1.041 54,30% 3,42% -3,06% 16,67% 27,92% -11,93%
IBI. Periodo voluntario - - -- -- 69 91 165 - - -- - 31,88% 81,32%
L'i'iiht‘a”:iancei‘s’”es Y - - - —~ | 106 | 188 | 153 - - - - 77,36% -18,62%
Beneficios fiscales 76 124 107 68 65 147 128 63,16% -13,71% -36,45% -4,41% 126,15% -12,93%
Devoluciones 54 61 85 97 57 72 110 12,96% 39,34% 14,12% -41,24% 26,32% 52,78%
Catastro 46 45 48 62 42 53 38 -2,17% 6,67% 2917% -32,26% 26,19% -28,30%
I.B.I. Otros 266 124 92 56 28 51 19 -53,38% -25,81% -39,13% -50,00% 82,14% -62,75%
Subida 31 26 37 33 27 30 3 -16,13% 42,31% -10,81% -18,18% 11,11% -90,00%
Notificaciones 140 135 134 137 - - - -3,57% -0,74% 2,24% - -- -
Liquidaciones 100 100 70 77 - - - 0,00% -30,00% 10,00% - -- -
Requerimientos 1 3 0 0 - - -- 200,00% -- - -- - --
Total 714 | 618 573 | 530 | 394 | 632 616 -13,45% -7,28% -7,50% -25,66% 60,41% -2,53%
IVTM Periodo voluntario -- -- - - 267 229 191 -- -- - - -14,23% -16,59%
VT Liduidaciones ¥ e - 111 | 1 | 81 - - - - 31,53% -44,52%
Devoluciones 59 84 64 66 53 94 76 42,37% -23,81% 3,13% -19,70% 77,36% -19,15%
Beneficios Fiscales 33 37 45 100 81 53 37 12,12% 21,62% 122,22% -19,00% -34,57% -30,19%
Otros 439 88 86 87 27 19 27 -79,95% -2,27% 1,16% -68,97% -29,63% 42,11%
LV.T.M. Notificaciones 80 120 140 107 - - - 50,00% 16,67% -23,57% - - -
Liquidaciones 67 196 112 70 - - - 192,54% -42,86% -37,50% - -- -
Declaraciones 2 34 26 1 -- -- - 1600,00% -23,53% -96,15% - -- -
Requerimientos 0 0 1 0 - - -- -- 100,00% -100,00% -- - --
IVTM-Jefatura de trafico 1 3 2 [0] - - - 200,00% -33,33% -100,00% - -- -
Total 681 562 476 431 539 541 412 -17,47% -15,30% -9,45% 25,06% 0,37% -23,84%
Devoluciones 7 13 101 134 145 170 270 85,71% 676,92% 32,67% 8,21% 17,24% 58,82%
:},’Jf'?cﬁ;;qn“e‘ﬁ“‘°”es Y - - - - | 147 | 160 | 144 . . - . 8,84% -10,00%
Otros 102 40 62 39 36 39 18 -60,78% 55,00% -37,10% -7,69% 8,33% -53,85%
Liquidaciones 88 72 119 104 - - - -18,18% 65,28% -12,61% - -- -
L.LV.T.N.U.
Declaraciones 1 13 3 4 -- -- - 1200,00% -76,92% 33,33% - -- -
Notificaciones 6 5 1 2 -- -- - -16,67% -80,00% 100,00% - -- -
Requerimientos 1 1 1 o] -- -- - 0,00% 0,00% -100,00% - -- --
Total 205 144 287 283 328 369 432 -29,76% 99,31% -1,39% 15,90% 12,50% 17,07%
AG Otros - - - - 62 56 28 - - -- - -9,68% -50,00%
suntos ':nfp?;gzz administraciones o 0 3 8 6 9 9 16 - 16667% | -2500% 50,00% 0,00% 77.78%
AG SyR General/P.I. -- -- - - 7 3 3 -- -- -- -- -57,14% 0,00%
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Direccién General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

VARIACION || VARIACION || VARIACION ([ VARIACION [ VARIACION |[ VARIACION
Materia Submateria 2015 || 2016 || 2017 (| 2018 ([ 2019 |[ 2020 |[ 2021 % % % % % %
2016/2015 2017/2016 || 2018/2017 || 2019/2018 || 2020/2019 | 2021/2020
AG No admitidas 0 7 60 53 -- -- -- -- 757,14% -11,67% -- -- --
AG Asuntos generales 28 4 24 24 -- -- - -85,71% 500,00% 0,00% - -- --
AG Tiempo de tramitacion 0 0 2 0 - - -- -- -- -100,00% -- - -
AG Cambio de procedimiento 0 2 5 0 - - -- -- 150,00% -100,00% -- - -
AG Representacion 2 1 0 0 -- -- - -50,00% -100,00% -- - -- --
Total 30 17 99 83 78 68 47 -43,33% 482,35% -16,16% -6,02% -12,82% -30,88%
Otros 6 3 7 9 3 33 9 -50,00% 133,33% 28,57% -66,67% 1000,00% -72,73%
Devoluciones 3 2 1 4 4 7 8 -33,33% -50,00% 300,00% 0,00% 75,00% 14,29%
IAE Periodo voluntario - - -- -- 6 3 8 - - -- - -50,00% 166,67%
LAE. IAE Liquidaciones y - - - - 9 9 3 - - - - 0,00% -66,67%
notificaciones
Notificaciones 1 3 3 12 = = 200,00% 0,00% 300,00% -- . --
Liquidaciones 1 10 5 1 = = 900,00% -50,00% -80,00% -- . --
Total 11 18 16 26 22 52 28 63,64% -11,11% 62,50% -15,38% 136,36% -46,15%
ICIO Liquidaciones y - - - - 29 | 21 19 - - - - -27,59% -9,52%
notificaciones
Otros 9 14 6 7 1 24 7 55,56% -57,14% 16,67% -85,71% 2300,00% -70,83%
Devoluciones 2 0 4 3 1 4 6 . . -25,00% -66,67% 300,00% 50,00%
I1.C.L.O. Liguidaciones 3 2 4 7 = = . -33,33% 100,00% 75,00% -- . --
Declaraciones 1 2 1 2 -- -- - 100,00% -50,00% 100,00% - -- --
Notificaciones 1 0 0 0 -- -- -- -100,00% 0,00% 0,00% -- -- --
Total 16 18 15 19 31 49 32 12,50% -16,67% 26,67% 63,16% 58,06% -34,69%
- Oficina defensor contribuyente 68 - - - - - - -- -- - - - -
Oficina defensor
contribuyente
Total 68 -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- --
Total 4.606 | 4.875 | 4.651 | 5.043 | 5.069 | 6.695 | 5.812 5,84% -4,59% 8,43% 0,52% 32,08% -13,19%
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Anexo 26 - SyR Tributarias:

principales submaterias

RE Embargos, recargos e intereses de demora

Direccién General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

evolucion de las 15

Presentacion telematica

2016 2017 2018 2019 2020 2021
Otras tasasy PP
426
37
28,
215
110

93,

—
2016 2017 2018 2019 2020 2021

R Certificados y justificantes

1012
833
e 279, o
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Instalaciones deportivas
1017
764
712
564
9
5 32
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
IIVTNU Devoluciones
270
17
4!
o 145
101
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
TSER
341

214 21
176
14
124
101
79

2016 2017 2018 2019 2020 2021

OAIC Informacidn y asistencia

6

2016 2017 2018 2019 2020 2021

IVTM Periodo voluntario

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
R PAC
249
=2 227
217 218
197 203
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

267
229
191

2016 2017 2018 2019 2020 2021
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IBI. Periodo voluntario

IBI. Liquidaciones y notificaciones

Direccion General de Transparencia y Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacién

RE Deudas no tributarias

R Domiciliaciones
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Area de Gobierno de Vicealcaldia

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

Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

Memoria Anual SyR 2021
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