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1. INTRODUCCION

Desde abril del afio 2015 el Servicio de Atencién al Usuario, queda
temporalmente interrumpido, reanudandose el funcionamiento del mismo, en
noviembre del mismo afio con el consecuente retraso en la gestion de
respuestas.

En toda respuesta realizada por carta o email se ha procedido a solicitar
disculpas por el retraso en el tiempo de respuesta producida principalmente por
la inactividad derivada de la suspension temporal del servicio de atencion a
usuarios. De la misma manera se ha solicitado disculpas, cuando en ocasiones, la
falta de datos hace que el resultado no siempre sea el deseado.

Debido a cambios organizativos en la empresa, en la actualidad la gestién de las
Sugerencias y Reclamaciones se realizan desde finales de enero de 2016 en el
ambito de la Coordinacion de Areas de Madrid Destino. Para lo que se ha
retomado el trabajo pendiente, déndole la méaxima prioridad con los medios
disponibles, tanto en servicios centrales como en los diferentes Centros, para
resolver todas las solicitudes y elaborando y enviando las respuestas a los
interesados de la forma mas rapida y eficaz.

Dicho todo esto, pasamos a ofrecer los resultados del informe de este afio, que,
reiteramos, no es del todo satisfactorio que debiera, dadas las circunstancias de
reestructuracion empresarial que motiva la interrupcion del servicio.

2, DATOS RESULTADOS GESTION DE LAS SYR RECIBIDAS EN
EL ANO

2.1.ENTRADA

Durante el afo 2015, se han recibido en total 507 instancias, referidas a
Sugerencias, Reclamaciones, Solicitudes y Felicitaciones.

De este nimero, un total de 239, se han recibido a través del SYR (Sugerencias
y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid), de ellas, 62 son Sugerencias, 2
Solicitudes, 5 Felicitaciones y 170, Reclamaciones. Se incluyen en el computo
general las Hojas de Reclamaciones recibidas directamente desde los Centros,
que ascienden a 171. También aquéllas que nos han llegado a través de nuestro
programa de Registro, dirigidas a través del correo electrénico, que suman un
total de 75, de las cuales, 34 son Solicitudes de particulares, 3 reclamaciones,
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realizadas a través de otros Organismos Publicos y 38 Reclamaciones de
Particulares. Asimismo, incluimos las trasladadas desde la OMIC, un total de 22
este afio. Se excluyen de este informe aquellas reclamaciones recibidas por error
y que no tienen relacién con los servicios prestados por esta Empresa Municipal.

Una vez realizados estos ajustes en el Sistema, durante el afio 2015, el total de
entradas de Sugerencias y Reclamaciones, en sentido estricto, fue de 239.

TOTAL ENTRADAS
‘ CANTIDAD PORCENTAJE
TOTAL ENTRADA 507 100%
Fuera de SYR 268 53%
TOTAL ENTRADA SYR 239 47%

2.2.CLASIFICACION POR TIPO

Del total de la entrada, 404 han sido Reclamaciones, 62 son Sugerencias, 36 son
Solicitudes y 5 Felicitaciones, como se puede observar en el grafico y la tabla que

se adjuntan a continuacion.

TOTAL ENTRADAS
Numero Porcentaje
RECLAMACION 404 80%
SUGERENCIA 62 12%
SOLICITUDES 36 7%
FELICITACIONES 5 1%
TOTAL 507 100%
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TOTAL ENTRADAS SYR — CLASIFICACION POR TIPO

TOTAL ENTRADAS SYR
Numero Porcentaje
RECLAMACION 170 71,00%
SUGERENCIA 62 26%
SOLICITUDES 2 1%
FELICITACIONES 5 2%
TOTAL 239 100%
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2.3. EVOLUCION MENSUAL DE LA ENTRADA DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

A continuacién se incluyen un grafico y una tabla que ponen de manifiesto la
evolucion mensual de la entrada de Sugerencias y Reclamaciones.
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Tabla de evolucion mensual
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2.4. CANALES DE ENTRADA EN LA APLICACION

Como se puede apreciar en la tabla y grafico que se insertan a continuacion, el
Canal de Entrada que ha sido utilizado mayoritariamente por los ciudadanos ha
sido el de Internet, con un total de 239 entradas, seguido del canal presencial
con un total de 171 entradas, como tercera opcion, los usuarios han elegido el
correo electrénico de Registro de Madrid Destino, con un total de 72 entradas vy,
por Ultimo, la presentacion ante otros Organismos Oficiales, con un total de 25
entradas.
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CANAL ENTRADA ;
Numero Porcentaje
INTERNET 239 48%
REGISTRO 72 14%
OTROS ORGANISMOS 25 4%
HOJAS RECLAM. 171
CENTROS. 34%
TOTAL 507 100%

Grafico de clasificacién de las Sugerencias y Reclamaciones por Canales
de Entrada
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2.5. CLASIFICACION POR MATERIAS

Durante el afio 2015, la mayor parte de las entradas producidas correspondiod a
las materias que se relacionan a continuacién:

» Turismo:
o Visitas Guiadas
o Autobus turistico, Navibus, web...

> Cultura (Encomiendas):
o Campafia Navidefia
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o Cabalgata
o San Isidro
o Veranos de la Villa

» Instalaciones:

Palacio Municipal de Congresos
Palacio de Cibeles - Centro Centro
Faro de Moncloa

Caja Magica

Medialab - Prado

Matadero

Cineteca

Conde Duque

Teatro Circo Price

Fernan Gomez - Centro Cultural de la Villa
Teatro Espafiol

o}
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A continuacién se insertan una tabla y un grafico en los que se puede observar la
clasificacion de las Sugerencias y Reclamaciones recibidas, agrupadas por

materias.

s y Reclamaciones ano 2015
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ARNO 2015
MATERIAS GENERAL

Turismo 35
Visitas Guiadas 14
Autobds turistico, Navibus 21
Cultura (Encomiendas): 74
o 14 Campafia Navidefia 14
0 42 Cabalgata 42
o 11San Isidro 11
o 7Veranos de la Villa 7
Instalaciones 234
Palacio Municipal de Congresos 1
Palacio de Cibeles—Centro Centro 148
Faro de Moncloa 9
Caja Méagica 1
Medialab —Prado 2
Matadero 25
Cineteca 12
Conde Duque 17
Teatro Circo Price 8
Fernan Gomez — Centro Cultural de la 4
Villa

Teat‘ro Espafiol 3
TOTAL 343
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Grafico de Clasificacion de las Sugerencias y Reclamaciones por Materias
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2.6. CLASIFICACION POR MOTIVOS DE RECLAMACION

Los motivos de las reclamaciones segun han indicado los ciudadanos han sido los
siguientes:

Disconformidad con los eventos.
Estado de las instalaciones.
Exposiciones de los Centros.
Discrepancias con horarios y precios.
Quejas sobre el personal.

Carteleria.

O © 0 O O O

2.7. ESTADO DE TRAMITACION DE LAS SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Para elaborar el presente informe se adopté como fecha de cierre el dia 31 de
diciembre de 2015.

A continuacién se insertan tabla y gréafico que reflejan el estado de tramitacion de
las Sugerencias y Reclamaciones que han tenido entrada a lo largo del afio 2015.
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ESTADO TRAMITACION ) )
Nuamero  Porcentaje

Contestada 448 88%

En tramitacion 14 3%
Pendientes de tramitacion 19 4%

No admitidas 4 26 5%
TOTAL 507 100%

Estado de tramitacién
NO ADMITIDAS 26

PDTES, TRAMITACION 19

EN TRAMITACION 14

CONTESTADA 0443

o

100 200 300 400 500

Como se puede apreciar, del total de Sugerencias y Reclamaciones recibidas, han
sido contestadas 448; 14 estan tramitandose, no habiendo sido admitidas un
total de 26 y estando a la fecha de cierre de datos pendiente de tramitacién un
total de 19.

Las no admitidas son fundamentalmente por tratarse de asuntos ya contestados
a los mismos interesados, por resultar ilegibles, o anénimas o bien por tratarse
de asuntos que no son competencia de esta Empresa Municipal.
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2.8. TIEMPO DE TRAMITACION

El tiempo de tramitacion de los escritos que han tenido entrada durante el afio
2015, no es el deseado, si bien se ha conseguido, registrar y contestar
practicamente la totalidad de todas las Sugerencias y Reclamaciones recibidas en

tres meses.

Numero o Porcentaje |

| TIEMPO
448 Solicitudes

Aproximadamente 3 meses

3. EVOLUCION 2013 -2015

4. Durante el afio 2015 se han recibido un total de 507 reclamaciones y
sugerencias, 10 que nos da un total de 507 entradas, mientras que en los
afios anteriores, el total de entradas fueron de 48 en el 2013 y 312 en
el 2014, distribuidas entre  reclamaciones y  sugerencias, tal y como
se puede apreciar en la tabla que se adjunta a continuacion.

TOTAL ) AI':JUAL!DADES
Afio 2013 Afio 2014 Afio 2015
RECLAMACION 41 312 438
SUGERENCIA 20 87 69
Totales 61 399 507
% evolucién interanual n.a. 27%

En cuanto a los canales de entrada, no coinciden en las tres anualidades, se
incluyen solo los coincidentes, que serian, a través de Internet, del correo
electrénico de Registro de Madrid Destino, en las Oficinas de Atencion al
Ciudadano y Registros Generales de otros Organismo Oficiales.
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TOTAL ANUALIDADES
Afio 2013 Afo 2014 Ao 2015
INTERNET 42 396 239
oMIC 3 2
REGISTRO 97
Totales 61 399 507

5. MEJORAS DE LOS SERVICIOS (AREAS DE MEJORA

DETECTADAS, ACTUACIONES REALIZADAS y PROPUESTAS
DE ACTUACION

Entendemos que dar una pronta respuesta al usuario de nuestros servicios e
instalaciones, genera en el ciudadano y visitante de la Ciudad un aumento del
grado de satisfaccion; para cumplir con este objetivo se estan evaluando los
medios tanto técnicos como humanos para poder agilizar el proceso.

En base a la informacién aportada para la resolucion de las diferentes
reclamaciones y sugerencias; asi como el andlisis que se realice, se evaluara
cuales son aquellos Centros o Areas transversales de esta empresa municipal que
necesitan implementar mejoras, ya sea en los servicios que se ofrecen y/o de las
instalaciones propiamente dichas.

Se planteard un plan de accion con las diferentes Areas y Direcciones implicadas
valorando la posibilidad de implementar esas mejoras conformadas previamente
por la Direccién, para poder acometer la propuesta de las mismas a medio plazo
dependiendo de la envergadura de las mismas.

6. RECOMENDACIONES PARA EL ANO 2016

Para el afio 2016 esperamos poder dar un mejor servicio, eficiente y eficaz,
encauzado a dar la mejor respuesta a nuestros usuarios.

Atendiendo a las Sugerencias y Reclamaciones planteadas:

- Urge mejorar la atencién al publico en general: los ciudadanos se quejan
de la falta de informacién en los Centros, de la informacién errénea o
diferente recibida con respecto a la publicada en la web en cuanto a los
horarios y duracion de los eventos, asi como de la atencion recibida tanto
por el personal de los Centros, como por el personal de Seguridad.
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- También hay que mejorar en cuanto a limpieza y mantenimiento de
nuestras instalaciones, son varios los usuarios que hacen hincapié sobre
todo en la limpieza de los Centros.

- En general, nos debemos a nuestros ciudadanos y a aquéllas personas que

nos visitan, por tanto, debemos mejorar la calidad de todos nuestros
servicios poniendo todos los medios a nuestro alcance.

7. SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES CON PLURALIDAD DE
SOLICITANTES

No se han producido, si bien, se ha podido comprobar que varias personas han
presentado su reclamacion, practicamente a la vez en algunos Centros, pero de
forma individual.

11 de abril de 2016

‘ Consejera Deiegada

\__/’
Fdo.: Ana Varela Mateos
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