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INFORME RAZONADO SOBRE LA NECESIDAD, IDONEIDAD Y EFICIENCIA EN LA
CONTRATACION DEL CONTRATO DE SERVICIOS PARA LA REALIZACION DEL
ESTUDIO DE SATISFACCION ANUAL DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SISTEMA
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 de de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico (en adelante LCSP) y en el apartado 2.1 de la
Instruccion 5/2016, relativa a los criterios de actuacion en la contratacion municipal
aprobada por Decreto de 15 de diciembre de 2016 del Delegado del Area de Gobierno de
Economia y Hacienda se procede a emitir el siguiente informe:

La normativa reguladora del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, entre ellas el
Decreto de Alcalde de fecha 9 de julio del 2004 de creacién de la Oficina de Defensor del
Contribuyente, asi como el Decreto de Alcaldia de 17 de enero de 2005 que regula la
Atencion al Ciudadano, establecen la obligacién de suministrar informacion a la Comisién
Permanente Especial del Pleno competente en esta materia, y se determina, entre otras, la
obligacién de elaborar y presentar una memoria anual que refleje todas las actividades y la
gestion de las sugerencias y reclamaciones planteadas por los contribuyentes. Dicha
memaria asimismo se ha de remitir a la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid v,
posteriormente, es elevada al Pleno por la Comisibn Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones representa un instrumento
indispensable tanto de participacién ciudadana como de analisis y valoracion de la
percepcién y del grado de satisfaccion de los usuarios con los diferentes servicios prestados
por el Ayuntamiento y un instrumento de analisis de la calidad de la prestacion de los
servicios publicos, de diagndstico de los problemas y de identificacion de las areas de
mejora de los servicios y actuaciones publicas.

El 6rgano competente para evaluar y realizar el seguimiento del servicio de
Sugerencias y Reclamaciones en el ambito general y tributario del Ayuntamiento de Madrid
es la Direccidon General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania, tal como se dispone
en la letra a) del punto 1.3 del apartado 7° del Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad
de Madrid, de 29 de octubre de 2015, de organizacion y competencias del Area de Gobierno
de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto.

La Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania del Ayuntamiento
de Madrid tiene entre sus competencias la de supervisar, coordinar, evaluar y realizar el
seguimiento del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones de los ciudadanos asi como de
su explotacion estadistica; elaborar la Memoria anual del Sistema a elevar a la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones; elaborar informes puntuales sobre seguimiento,
gestién y evaluacién de las sugerencias y reclamaciones por los servicios municipales;
elaborar recomendaciones a los servicios municipales para la mejora de las prestaciones a
los ciudadanos que pudieran derivarse de las Sugerencias y Reclamaciones presentadas,
segun se determina en el articulo 7 del Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, de 29 de octubre de 2015, de organizacion y competencias del Area de Gobierno de
Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto.
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La realizacion de encuestas de satisfaccion a las personas usuarias de este Sistema,
es fundamental para poder conocer la percepcion de la ciudadania respecto a los servicios
publicos municipales y su prestacion. Desde el afio 2006 se realiza una encuesta anual y su
realizacion esta incluida como compromiso en la Carta de Servicios de Sugerencias y
Reclamaciones.

Una gran parte de los compromisos del Ayuntamiento con la ciudadania respecto al
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones recogidos en la Carta de Servicios son evaluados
mediante la medicion de indicadores cuantitativos de percepcion de las personas que
utilizan el Sistema, con lo que contar con un estudio fiable y representativo basado en una
encuesta con la representatividad y el grado de confianza adecuado es necesario para
poder evaluar el cumplimiento de los compromisos adquiridos en el marco de la calidad en
la gestion de los servicios publicos.

La dltima encuesta de la que se dispone de datos es la correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de septiembre de 2016 al 31 de agosto de 2017.

Se plantea la contratacion del servicio de realizacién de la encuesta y estudio de
satisfaccion para dos ejercicios (con una posible prérroga para otros dos) con una empresa
externa especializada, lo que permitird una estabilidad en el servicio contratado.

Por tanto, se propone la contratacién externa de aquella empresa especializada que,
desde el punto de vista de la proporcionalidad y de eficiencia, eficacia y economia en la
utilizacion de los fondos publicos, se considere mas adecuada, segun se detalla en el Pliego
de Prescripciones Técnicas, todo ello cumpliendo lo establecido en la Instruccion 5/2012
aprobada por Decreto de la Delegada del Area de Hacienda y Administracion Publica de 28
de diciembre de 2012.

Asimismo, se velara por la eficiencia en la ejecucién del contrato, de conformidad con
lo previsto en el articulo 28.2 de la LCSP incorporando consideraciones sociales, y
promoviendo la participacién de la pequefia y mediana empresa y el acceso sin coste a la
informacion, en los términos previstos en dicha Ley.

Con el objeto de dar satisfaccion a lo dispuesto en el Decreto de 28 de diciembre de
2012 de la Delegada de Hacienda y Administracion Puablica por el que se aprueba la
instruccién 5/2012 sobre servicios externos contratados por el Ayuntamiento de Madrid y los
entes que conforman su sector publico, en cumplimiento de la disposicién Adicional Primera
del Real Decreto-Ley 20/2012, de 13 de julio, se prevé la figura del interlocutor con objeto de
recibir las instrucciones que deban darse al personal de la empresa, que debera adoptar las
decisiones eficaces para garantizar su cumplimiento. Con esta medida se desvincula la
relacion laboral del personal del contratista, de las necesarias 6rdenes e instrucciones que
pudiera darle la Administracion.

Igualmente, en relacion con lo anterior, y en cumplimiento de la Instruccion 9/2013 en
materia de personal para la correcta gestién de los contratos de servicios a fin de evitar
incurrir en supuestos de cesion ilegal de trabajadores, aprobada mediante Decreto de 21 de
octubre de 2013 de la Delegada de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion
Publica, el personal de la entidad adjudicataria en ningn caso tendra una vinculacion
juridico-laboral con el Ayuntamiento de Madrid, quedando sometido en sus relaciones
juridicas al poder de direccién y organizacion del contratista.
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Se ha dado cumplimiento a lo dispuesto en la Instruccién 1/2016, de 19 de enero, del
Delegado de Economia y Hacienda, relativa a la incorporacion de clausulas sociales en los
contratos celebrados por el Ayuntamiento de Madrid, sus Organismos Autonomos Entidades
del Sector Publico y adaptada a su modificacion de 20 de mayo de 2016.

El presente contrato tiene caracter administrativo, debiéndose calificar como contrato
de servicios, definido en el articulo 17 de la LCSP.

El érgano competente para la contratacion es el Director General de Transparencia y
Atencioén a la Ciudadania, en virtud del Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, de 29 de octubre de 2015, de organizacion y competencias del Area de Gobierno de
Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto (BOCM de 10 de noviembre de
2015).

En virtud de estas competencias se realiza una propuesta de contratacién que
tiene por objeto la realizacién de un estudio de satisfaccion anual de las personas usuarias
del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

El presupuesto para la realizacién de estos trabajos asciende a 16.494 euros (IVA
excluido), al que corresponde por el 21 por ciento de IVA la cuantia de 3.463,74 euros, lo
que resulta un importe total base de licitacion de 19.957,74 euros, IVA incluido. La
contratacion de los trabajos se realizara con cargo al Presupuesto de Gastos del
Ayuntamiento de Madrid 2018 y 2019, Programa 920.06 “Fomento de la transparencia y
mejora en la gestion”, Subconcepto 227.06 “Estudios y Trabajos Técnicos”.
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