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A) DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

A.l.- Fechas de Estudio
Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2024.

A.2.- Recursos Humanos

- 1 Responsable-Técnico del Servicio de Atencién a la Ciudadania.

- 1 Responsable-Técnico del Departamento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
- 1 Responsable-Técnico del Departamento de Estadistica.

- 4 Auxiliares de Edificios-Control Entrada-Informacion.

- 25 Auxiliares de Informacion.

A.3.- Oficinas

- Casa Consistorial: Plaza de la Constitucion, 1.

¢ 3 Auxiliares de Edificios-Control Entrada-Informacion.

¢ 1 Auxiliar de Registro Interno.

¢ 2 Auxiliares de Registro Interno Estadistica.

¢ 12 Auxiliares de Registro e Informacion: 8 de turno de mafiana y 4 de turno de tarde.
- Oficina de Parla Este: Paseo Republica Dominicana, 9 post.

¢ 1 Auxiliar de Edificios-Control Entrada-Informacion.

¢ 4 Auxiliares de Registro e Informacion.
- Atencién Telefonica 010: Casa Consistorial, Plaza de la Constitucion, 1.

¢ 5 Auxiliares de Informacion: 4 de turno de mafiana y 1 de turno de tarde.
- Sede Electrénica: https://sede.ayuntamientoparla.es.

¢ 5 Auxiliares de Informacion (Teléfono 010).
- Quejas, Sugerencias y Felicitaciones:

¢ 1 Auxiliares de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

A.4.- Horarios Laborales

- Casa Consistorial, menos en verano, Semana Santa, Puentes de Mayo, Diciembre y Navidad:
e Turno de Mafana: de 7:30 a 14:30 horas.
e Turno de Tarde: de 14:00 a 21:00.
- Casa Consistorial en verano, Semana Santa, Puentes de Mayo, Diciembre y Navidad:
e Turno de Mafiana: de 7:30 a 14:30 horas.
- Parla Este, menos en verano y Navidad:
e Turno de Mafana: de 7:30 a 14:30 horas.
- Servicio 010:
e Turno de Mafana: de 7:30 a 14:30 horas.
e Turno de Tarde: de 14:00 a 21:00, menos en verano, Semana Santa, Puentes Mayo, Diciembre y Navidad.
- Sede Electrénica:
e Turno de Mafiana: de 7:30 a 14:30 horas.
e Turno de Tarde: de 14:00 a 21:00.

A.5.- Horarios de Atencion a la Ciudadania

- Casa Consistorial, Mafiana: 6:30 horas, de 8:00 a 14:30 horas, Tarde: 6:30 horas, de 14:30 a 21:00 horas.
- Casa Consistorial en verano, Semana Santa, Puentes de Mayo, Diciembre y Navidad.

Mafana: 6:30 horas, de 8:00 a 14:30 h.

- Parla Este, menos verano y Navidad, Mafiana: 6:30 horas, de 8:00 a 14:30 h.

- Servicio 010, Manana: 6:30 horas, de 8:00 a 14:30 horas, Tarde: 6:30 horas, de 14:30 a 21:00 horas.

- Sede Electrénica, Mafana: 6:30 horas, de 8:00 a 14:30 horas, Tarde: 6:30 horas, de 14:30 a 21:00 horas.

A.6.- Horarios de Mayor Afluencia Ciudadana

- Incluso con la implantacion de la Cita Previa: de 08:00 a 10:00 y de 13:00 a 14:00 horas por la mafiana y de 17:00
a 19:00 horas por las tardes.
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B) SERVICIO INTEGRAL

B.1.- Datos Generales

En general, cada informe anual recoge los datos aportados por todas las herramientas existentes en el momento de
su elaboracion. Tras realizar los ajustes pertinentes puede que, al compararse con los emitidos en ejercicios
anteriores, algunos apartados se hayan modificado o sufrido cambios sustanciales en el resultado final.

Como en el afio 2023, se mantiene la disposicion de los puestos de atencidn especificos del Padrén Municipal
de Habitantes (Estadistica) en las mismas oficinas que, hasta el afio 2022, dependian solo del Servicio de
Atencion a la Ciudadania.

En este primer apartado y, como base de los diversos datos que apareceran en este informe, se proporciona el
volumen total de las personas atendidas en los diferentes canales y su relacién con los trdmites realizados.

Desde la reapertura de las oficinas desde junio de 2020 y con la implementacién de una aplicacién informatica
online de Cita Previa, la atencién presencial se ha mantenido estable, con una ligera subida.

Reclamada por la ciudadania por los tramites mas solicitados, este incremento es debido a la decisién novedosa
de la apertura de la atencién sin cita previa, establecida entre las 08:00 y las 13:00 horas para la entrega de
Certificados del Padrén Municipal, Recibos en Voluntaria o la Validacién de Identidad para los Certificados
Digitales de Camerfirma. Ademas, las personas que tienen 65 afios o mas, dentro del horario indicado
anteriormente, pueden ser atendidas sin cita previa para sus tramites, si no es representante de otra persona.

Después de varios afios de remontadas a raiz de los afios pos-pandemia, volvemos a un normal descenso en la
Atencién Telefonica (010), servicio esencial para recibir cualquier informacion municipal y, sobre todo, para pedir
ayuda al solicitar una Cita Previa.

Por dltimo, siguen aumentando los Tramites Electrénicos realizados por el Canal Internet o Sede Electrénicay
la Oficina de Registro Virtual ORVE, entre los que se encuentran los Registros Electrénicos de Documentos,
Consultas de Datos Privados, Expedicién de Documentos Electrénicos Personales y Notificaciones
Telematicas, entre otros.
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B.2.- Personas Atendidas

En el conjunto de todos los canales y en el afio 2024, se han atendido a 257.186 personas y, en comparacion al
2023, un aumento de 29.337 (un 12,88%) con una media de 21.432 personas al mes y 1.072 al dia.
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B.3.- Personas Atendidas por Canal

En primer lugar, tenemos el Canal Presencial u Oficinas con 78.178 atenciones con un incremento del 4,76%, el
telefénico o 010 con 35.265 llamadas recibidas, un -17,91% menos y, como tercero, el Telematico o Sede
Electronica-Internet con 143.743 servicios y con el mayor incremento, el 30,36%.

ATENCION | PRESENCIAL | TELEFONICO SEDE TOTAL VARIACION | %

2.013 139.791 43.523 3.052 186.366

2.014 130.526 40.037 6.966 177.529 -8.837| -4,74
2.015 143.491 44.375 8.647 196.513 18.984| 10,69
2.016 139.583 40.032 10.782 190.397 -6.116 | -3,11
2.017 145.554 38.605 19.263 203.422 13.025| 6,84
2.018 142.621 35.050 24.835 202.506 -916| -0,45
2.019 140.886 28.671 26.544 196.101 -6.405| -3,16
2.020 66.964 65.480 36.704 169.148 -26.953| -13,74
2.021 76.165 47.503 47.232 170.900 1.752 1,04
2.022 74.518 40.932 56.733 172.183 1.283| 0,75
2.023 74.627 42.957 110.265 227.849 55.666 | 32,33
2.024 78.178 35.265 143.743 257.186 29.337] 12,88

B.4.- Personas Atendidas por Auxiliar de Informacioén

Partiendo de los datos acumulados de la atencién directa en los canales presencial, telefonico y la realizacién
de los ajustes necesarios y verificados del canal telematico, se detecta que, afio tras afio, se van reduciendo a
medida que aumenta el canal telemético.

Segln se puede visualizar en la tabla y en 2024, la atencion despliega una atencién de 9.244 personas por
empleado/a publico y afio, que corresponde a 770 por mes/39 por dia.

Estos valores son brutos o minimos, porque no se tienen en cuenta las ausencias relacionas con las bajas
laborales u otros permisos concedidos por convenio colectivo.

Segun los estudios realizados por el SAC, la atencidon 6ptima de calidad y sin carga adicional de trabajo estaria
establecida en la horquilla de entre 30 y 40 atenciones por cada empleado/a publico/ay dia (7.200-9.500 afio).

Desde el 2023 se han mantenido estos datos gracias al acertado empleo de la Cita Previa y la mejora de la
Sede Electrénica, que han generado un manejo excepcional y exponencial de los Tramites Telematicos.

Como novedades creadas por estos cambios, se han eliminado importantes anomalias en la atencién presencial
que se ha plasmado en nulas aglomeraciones en ciertos horarios y en el descenso en los tiempos de espera.

Pagina 5|22
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B.5.- Tramites Realizados

Se han formalizado 288.782 tramites en 2024, un significativo repunte de 29.390 (un 11,33%) que se sintetiza en
un crecimiento desde el 2020 de la presentacion telematica, con una media de 24.065 por mes o 1.203 al dia.
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B.6.- Tramites Realizados por Canal

En el Presencial u Oficinas y con 109.774, observamos un aumento del 3,39%, un 30,49% del total.
En el Telefénico o 010 con 35.265 atenciones, un imprevisto descenso del -17,91%, un 13,17% del total.

Y, por ultimo, el Telematico o Sede Electronica-Internet y con 143.743 servicios, sefialamos una esperada
subida del 30,36% respecto al 2024 y que corresponde al 55,89% del total.

ANO PRESENCIAL | TELEFONICO SEDE TOTAL VARIACION %

2.014 151.867 40.037 6.465 198.369

2015 150.286 44.375 7.958 202.619 4.250 2,14
2016 144.833 40.032 10.782 195.647 -6.972 -3,44
2017 146.764 38.605 19.263 204.632 8.985 4,59
2.018 144.367 35.050 24.835 204.252 -380 -0,19
2019 139.696 28.671 26.544 194.911 -9.341 -4,57
2.020 89.432 65.480 36.704 191.616 -3.295 -1,69
2021 105.361 47.503 47.232 200.096 8.480 4,43
2.022 108.570 40.932 56.733 206.235 6.139 3,07
2.023 106.170 42.957 110.265 259.392 53.157 25,77
2.024 109.774 35.265 143.743 288.782 29.390 11,33
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C) SERVICIO O CANAL PRESENCIAL-OFICINAS

C.1.- Datos Generales

El Servicio Presencial del SAC-ESTADISTICA ha atendido a 78.178 personas durante el afio 2024, unas 3.551

mas (un 4,76%) respecto al afio 2023, resolviendo la asistencia a 6.515 personas por mes o 330 al dia.

MARIACION 9 PRESENCIAIL
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Enero 6.845 6.845 342

Febrero 7.655 7.250 383 i
Marzo 6.709 7.070 335

Abril 7.254 7.116 363

Mayo 7.036 7.100 352 o =
Junio 6.799 7.050 340 2.22
Julio 5.474 6.825 274

Agosto 3.960 6.467 198 b
Septiembre 8.430 6.685 422

Octubre 6.147 6.631 307
Noviembre 6.647 6.632 332
Diciembre 5.222 6.515 307

TOTAL 78.178 330
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C.2.- Cita Previa

Desde el 8 de junio de 2020 y, debido a la pandemia de la COVID-19, se volvieron a reabrir las oficinas con la
habilitacion de una Aplicacion de Cita Previa bajo entorno Web cuyo acceso figura en un lugar destacado en la
Pagina Web y la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Parla, con instrucciones basicas y visuales para

facilitar su uso, asi como la posibilidad de ver la disponibilidad, consulta, modificacién o anulacién.

Ademas, a partir de octubre de 2022, las personas que tengan 65 afios 0 mas y que no sean representantes
de otra, pueden ser atendidas en el mismo dia sin necesidad de solicitarla en horario de 08:00-13:00 horas.

Las oficinas constan de los suficientes puestos de atencidn en turnos de mafiana o tarde y con capacidad para
atender a 600 personas diarias. Los servicios ofrecidos en ellas son los mismos que los de antes de estar

disponible esta aplicacién de Cita Previa.

En este quinto afio de servicio, tenemos el siguiente significativo detalle:

NO ASISTE TERMINADA TOTALES

ENERO 2.086 4.810 6.896
FEBRERO 2.325 6.168 8.493
MARZO 1.810 5.041 6.851
ABRIL 2.375 5.628 8.003
MAYO 2.445 5.446 7.891
JUNIO 2.224 5.227 7.451
JULIO 1.089 2.146 3.235
AGOSTO 927 1.614 2.541
SEPTIEMBRE 1431 2.967 4.398
OCTUBRE 1.394 3.455 4.849
NOVIEMBRE 1.244 3.098 4.342
DICIEMBRE 930 2.549 3.479
TOTALES 20.280 48.149 68.429
TOTAL NO ASISTE Y

TERMINADA 68.429

%TOTAL [ 29,64% 70,36% 100,00%

Se constata que, de un total de 68.429 Citas Previas solicitadas, se han finalizado 48.149 (un 70,36%) y no se

han presentado 20.240 (29,64%).
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Como novedad y desde el mes de junio de 2024, se ha realizado un profundo cambio en la solicitud de Citas.

Para los siguientes tramites no es necesaria desde las 08:00 a las 13:00 horas:

- Certificado del Padrén Municipal.
- Emision de Recibos en Voluntaria.
- Validacion de Identidad para los Certificados de Camerfirma.

Por lo tanto, al no utilizar la aplicacién de Cita Previa, se han atendido a 125 personas mas al dia, que
corresponden a 30.029 personas sobre las 78.178 atenciones totales.

Es resumen, se han atendido con Cita Previa a 48.149 personas, que corresponden al 61,59% del total; y sin ella,
a 30.029, el 38,41%, so6lo desde el mes de junio de 2024.

La previsién es que este ultimo valor se supere con creces en el afio 2025.

4 CITA PREVIA: TIPOS DE ESTADOS A

NO ASISTE 20.280

TERMINADA

- | 4

En cuanto a la evolucion mensual, se muestra la siguiente tabla.

ENO ASISTE BETERMINADA
8000
7000 TED
6000 5.628 L 446
5000
4000
3000
2000 4

ENERO  FEBRERO  MARZIO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOWVIEMBRE DICIEMERE

Es importante sefialar que el tiempo medio de solicitud de una cita ha estado, entre la peticién y la atencién en
las oficinas, entre los 1y 2 dias.

Viendo las personas que no han acudido a su cita y que, ademas, no la han cancelado, este espacio de
tiempo se podia haber reducido significadamente.

En resumidas cuentas, si hubieran acudido todas las personas que han realizado la peticién, ademas de
atender a cerca de 98.500 ciudadanos/as, se hubiera estado citando y atendiendo en el mismo dia.

Plaza de la Constitucion, 1 - 28981 Parla (Madrid) - Telf.: +34 91 624 03 00 (010)
Concejalia de Atencion Ciudadana — Servicio de Atencién a la Ciudadania (SAC)
https://www.ayuntamientoparla.es - https://sede.ayuntamientoparla.es
Pagina 8|22
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Partimos desde el inicio del funcionamiento del Servicio de Atencion a la Ciudadania en el afio 2002 con un aumento
progresivo desde el 2003 hasta el afio 2008, en el que se llegaron a superar las 166.000 atenciones presenciales.

A partir del 2009 esta tendencia se invierte y, desde 2012 hasta el 2019 -con repuntes en el 2015 y el 2017- se
estabilizé en la cota de las 140.000 atenciones.

La incidencia de la pandemia, las restricciones a la movilidad, el aumento del uso del servicio telefénico 010 y, sobre
todo, el cambio al canal telematico, redujeron drasticamente la atencién presencial hasta las 66.964 en el afio
2020y, con un ligero aumento del 13,74% en el 2021, se ha situado en el afio 2024 en las 78.178 personas.

ANO PRESENCIAL VARIACION %

2.002 24.470

2.003 62.442 37.972 | 155,18
2.004 74.040 11.598 | 18,57
2.005 94.739 20.699 | 27,96
2.006 117.409 22.670 | 23,93
2.007 152.770 35.361 | 30,12
2.008 166.258 13.488 8,83
2.009 165.614 -644 | -0,39
2.010 161.774 -3.840| -2,32
2.011 153.815 -7.959 | -4,92
2.012 142.822 -10.993 | -7,15
2.013 139.791 -3.031| -2,12
2.014 130.526 -9.265| -6,63
2.015 143.491 12.965 9,93
2.016 139.583 -3.908 | -2,72
2.017 145.554 5.971 4,28
2.018 142.621 -2.933 | -2,02
2.019 140.886 -1.735| -1,22
2.020 66.964 -73.922 | -52,47
2.021 76.165 9.201 | 13,74
2.022 74.518 -1.647| -2,16
2.023 74.627 109 0,15
2.024 78.178 3.551| 4,76

C.4.- Estudio por Oficinas
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Vemos como en el afio 2024 se muestra un mayor rendimiento del total con el 4,76% (3.551), tanto en la Oficina
de Parla Este con un 15,51% (2.153), como en la Oficina de la Casa Consistorial con un 2,30% (3.551).

OFICINA 2021 2022 VARIACION % 2023 VARIACION | % 2024 VARIACION %
CcC 55.623 59.230 3.607 6,48 60.749 1.519 | 2,56 62.147 1.398 | 2,30
PE 20.542 15.288 -5.254 | -25,58 13.878 -1.410 | -9,22 16.031 2.153 | 15,51

76.165 74.518 -1.647 | -2,16 74.627 109 | 0,15 78.178 3.551| 4,76

Esta mayor produccion de la Oficina de Parla Este es debido al acceso de un nuevo puesto, aunque la Casa
Consistorial es la prioritaria gracias a la disponibilidad de mas puestos de atencidon y horarios de tarde.

Casa Consistorial

79,49%

Parla Este

20,51%
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C.5.- Estudio por Servicios

En las oficinas existen Dispensadores del Sistema de Gestion de Espera (SGE) que emiten 4 tipos de tiques,
segun el tramite solicitado por la ciudadania en el momento de presentacién con o sin Cita Previa.

Tanto en el afio 2023, como en junio de 2024 se realizaron cambios en la distribucién de tiques debido a la
implementacion de los nuevos puestos especificos del Padron Municipal de Habitantes (Estadistica) y la
apertura de tramites sin Cita Previa, respectivamente.

Letra P: Padrén Municipal de Habitantes (Estadistica): solicitado por el 29,09%.
Letra C: Certificados del Padron (SAC): 33,15%

Letra T: Tributos, Impuestos y Tasas (SAC): 9,14%.

Letra F: Otros Tramites (SAC): 28,62%.

La atencién de los tiques de la Letra P ha correspondido a los puestos del Departamento de Estadistica y el resto
(C,TyF)al SAC.

Por lo tanto, el Departamento de Estadistica atendi6 al 29,09% y el SAC al 70,91%.

SERVICIOS 2019 2020 | 2021 | 2022 2023 2024 |VARIACION| %
PADRON 76.445 | 39.193 | 43.952 | 47.025 31.225| 22.739 -8.486 | -27,18
CERTIFICADOS 0 0 0 0 20.180| 25.914 5.734| 28,41
TRIBUTOS 25.253 | 9.354| 7.390| 4.607 4.776 7.146 2.370 | 49,62
OTROS 39.188 | 18.417 | 24.823 | 22.886 18.446( 22.379 3.933 | 21,32
TOTALES 140.886 | 66.964 | 76.165 | 74.518 74.627| 78.178 3.551| 4,76

PADRON 29,09%
cerTIFicapos | 33,15%

IMPUESTOS 9,14%
OTROS 28,63%
100,00%

C.6.- Estudio por Horarios

Desde la implantacion de la Cita Previa, la preferencia se mantiene casi homogénea tanto por la mafiana como
por la tarde, dependiendo de los puestos establecidos para cada oficina, turno y hora.

HORARIO ATENCION OFICINAS

16,30%

15,04% 1_5,2&/\
15%
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D) SERVICIO O CANAL TELEFONICO-010

Memoria del SAC-ESTADISTICA del afio 2024

D.1.-Datos Generales

Desde el 15 de noviembre de 2010 este servicio esta adscrito al SAC que, junto a las Oficinas Presenciales y la
Sede Electronica, forman parte del proyecto de Oficina Integral de Atencion a la Ciudadania que este
Ayuntamiento inicié en 2002 y finalizé en el 2012 con la implantacién de la Sede Electrénica.

En los estudios mostrados en afios anteriores se manifestaba la tendencia a la baja de este servicio, pero esta
trayectoria se rompio en el 2020 con las 65.480 atenciones recibidas al intensificarse las consultas en la
pandemia por el cierre de las oficinas; tanto, que superdé al 2010 en el que se atendieron a 62.514 personas.

Entre 2021 y 2024 esta evoluciéon se ha ralentizado por la reapertura de las oficinas y el crecimiento de los
tramites teleméaticos, superando a ejercicios anteriores debido a las llamadas para solicitar una Cita Previa.

D.2.- Evolucién Temporal

El Servicio Telefonico (010) ha atendido 35.265 llamadas en el afio 2024, una diferencia de -7.692 (-17,91%)
respecto a 2023, con una media de 2.939 al mes y 147 al dia.

Respecto a la mayor demanda, destacan febrero (3.693) y mayo (4.038).

ANO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTALES
2.010 4.547 5.029 5.770 6.672 8.290 6.368 5.120 3.755 6.186 3.686 3.724 3.367 62.514
2.011 4.199 4.123 4.951 6.109 7.065 5.071 3.472 2.657 4.568 3.940 4.027 3.635 53.817
2.012 4.357 4.495 5.915 5.244 5.120 4.942 4.276 2.116 3.770 3.997 3.318 2.777 50.327
2.013 3.550 3.677 3.433 5.182 4.423 3.816 3.256 2.288 3.916 3.720 3.357 2.905 43.523
2.014 3.263 3.145 3.521 3.535 3.885 3.504 3.375 1.975 3.473 3.846 3.302 3.213 40.037
2.015 4.637 4.066 3.930 3.914 3.875 3.892 3.264 2.361 3.712 3.586 3.687 3.451 44.375
2.016 3.135 3.562 4.277 3.882 4.055 4.180 2.782 2.475 3.099 2.972 2.891 2.722 40.032
2.017 3.018 2.987 4.275 3.471 3.969 3.944 3.601 2.225 2.644 2.987 3.113 2.371 38.605
2.018 3.294 3.012 3.434 4.057 3.550 3.248 3.058 2.148 2.652 2.442 2.367 1.788 35.050
2.019 2.580 2.443 2.412 2.674 2.814 2.697 3.346 1.592 1.838 1.983 2.523 1.769 28.671
2.020 1.818 2.197 4.271 6.317 9.163 8.016 5.637 6.767 6.384 5.546 5.078 4.286 65.480
2.021 4.406 3.844 4.495 4.795 3.973 4.134 3.448 4.268 4.546 3.255 3.457 2.882 47.503
2.022 3.547 4.017 4.302 3.561 3.837 3.028 3.105 3.042 3.903 3.039 3.333 2.218 40.932
2.023 3.069 3.626 5.402 4.313 4.548 4.677 3.714 2.942 2.990 2.899 2.596 2.181 42.957

2.024 | 3.287 | 3.693 | 3.299 | 3.413 | 4.038 | 2.737 | 3.236 | 2.540 | 2.706 | 2.609 | 2.414 | 1.293 | 35.235
Variacion Absoluta 010:
EVOLUCION 010
10.000 sz.s514 o) 70.000
ng as.oo1 e SO S0.000

7 .000 a3 .523 44.375S = AZ.957F S0.000
6.000 S 40.03%8‘60%5A050 =oee 35.26 A0.000
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15 A - 2=~

o (o]
2009 2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
Variacién Relativa 010:
VARIACION % ATENCION TELEFONICA 010
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D.3.- Estudio por Servicios

Destacan las minoraciones en:

- Generacion Cartas de Pago Recibos: -34,09%

- Informacion de Teléfonos Privados: -55,56%

Memoria del SAC-ESTADISTICA del afio 2024

- Informacion de Tramites del Ayuntamiento: -37,33%

- Informaciéon General del Municipio: -5,36%

- Informacién Otras Administraciones Publicas: -43,90%

- Transferencias de Llamadas: -15,97%

En cuanto a los incrementos:

- Envio de Documentacién: 900,00%

- Informacién de Campafias Ayuntamiento: 180,00%
- Quejas y Sugerencias: 60,00%

Importante destacar que las Transferencias de Llamadas han disminuido un -15,97%, que simbolizan el 35,68%
del total de las recibidas, debido al sistema de discriminacion por extensiones activo desde 2020.

2.023 2.024 Variacion %
Envio de Documentacién-010 3 30 27 900,00
Generacién Cartas de Pago Recibos-010 44 29 -15 -34,09
Informacion de Campafias Ayuntamiento-010 15 42 27 180,00
Informacién de Teléfonos Privados-010 9 4 -5 -55,56
Informacién de Tramites del Ayuntamiento-010 10.465 6.558 -3.907 -37,33
Informacion General del Municipio-010 16.050 15.189 -861 -5,36
Informacién Otras Administraciones Plblicas-010 1.353 759 -594 -43,90
Quejas y Sugerencias-010 45 72 27 60,00
Transferencias de Llamadas-010 14.973 12.582 -2.391 -15,97
Total 42.957 35.265 -7.692 -17,91
(VARIACION POR SERVICIOS @2023 m2024 | I
20.000
16.050 15.189 o
15.000
1P.582
10.465
10.000
6.558
5.000
30 29 42 a4 e i 72
5 3 : 44 . 15 ‘ 9 ‘ : | I__ 45
Envio de Generacion Cartas Informacion de Informacion de Informacion de Informacion General Informacion Otras Quejas y Trans ferencias de
Documentaciéon-010 de Pago Recibos- c G = i Tramites del del icipit N i Suger: is 10 Lk
\\ 010 Ayuntamiento-010 010 Ayuntamiento-010 Plblicas-010 /

D.4.- Estudio por Horarios

Del total de las llamadas recibidas se mantiene la preferencia del 62,03% en las horas centrales de la mafiana,

entre las 10:00 y las 14:00 horas.

HORA | 2023 | 2024 | VARIACION| % o ISTRIBUCION HORARIA [ oo wwd |
08-09 | 2.970| 2.575 -395 | -13,30| |90 45
09-10 | 6.225| 4.950 -1.275 | 20,48 |2 s
10-11 | 6.028| 5.256 772 112,81 |50 ﬂm o sz 5807 5865
11-12 | s5.812| 5.419 -393| -6,76] |50
12-13 | 7.009| 5.807 -1.202 | -17,15| |10 o
13-14 | 6.487| 5.393 -1.094 | -16,86 | {200
14-21 | 8.426| 5.865 -2.561 |-30,39| | o
TOTALES | 42.957 | 35.265 -7.692 |-17,91 o 08-09 09-10 101 1142 1243 1344 1421
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E) SERVICIO O CANAL TELEMATICO-SEDE-ORVE-NOTIFICACION

Con la Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun, que entré en vigor el 2 de octubre de 2016, se ha
implantado una Administracion totalmente electrénica, interconectada, facilitando las relaciones electrénicas
de la ciudadaniay las empresas con las Administraciones Publicas.

Para ello, y desde diciembre de 2012, el Ayuntamiento de Parla se ha relacionado con otras Administraciones
Publicas como Entidad Integrada en la Aplicacion Informatica de la Oficina de Registro Virtual de Entidades
Locales (ORVE) y dentro del Proyecto del Sistema de Interconexion de Registros (SIR).

Esta permite la presentacion electronica, tanto al Ayuntamiento como a la Ciudadania, de solicitudes,
escritos o comunicaciones dirigidas a la Administracion General del Estado, a las Comunidades Auténomas,
alas Entidades Locales como al resto de las Administraciones Publicas.

En el entorno local contamos desde 2013 con la Sede Electronica como la Oficina Virtual del Ayuntamiento de
Parla y actualizada en el 2023 con una nueva version mas intuitiva y mas facil de usar por la ciudadania.

Estas herramientas integran varios Servicios Personales, Generales, Informativos y Gestiones, pudiendo

interactuar Online o realizar Registros Electronicos con un minimo de 150 Tramites mediante Servicios
Electronicos basados en la Firma Electronica, DNIe, Sistema Cl@ve o Certificados Digitales.

E.1.- Certificados Digitales

La firma del Convenio-Contrato en el afio 2008 con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre (FNMT) y del Contrato
con la empresa Camerfirma desde el 2017, ha posibilitado que el Ayuntamiento de Parla y, en concreto el SAC,
sea una Oficina Acreditada de la Identidad para la Emisiéon de Certificados Electronicos de Personas Fisicas.

En estos afios se han acreditado en nuestras oficinas 60.735 personas para la Emisién o revocacién de sus
Certificados Digitales y, concretamente, a 4.247 en el afio 2024, un -4,90% respecto al afio 2023, segun se
pueden visualizar en la siguiente tabla y en el correspondiente grafico que refleja el progreso anual que confirma el
cambio experimentado desde la pandemia.

VARIACION % CERTIFICADOS ELECTRONICOS

100
94,71
80 A
70 ” \
60 60890
’ J |
4962 & 7\ i \
20 \ 34 21% \
20 \ W 3 ‘
10 \ 1630 \16,13

-20
-30

-40 BS,GQ-W
-50

2010 2011 2012 2013 2.014 2015 2016 2017 2.018 2.019 2020 2.021 2.022 2023 2.024

| |
-4, | | -4.90
10 | | /L
| \ 4

ANO | CERTIFICADOS | VARIACION | % [ EVOLUCION CERTIFICADOS ELECTRONICOS (UNIDADES) 12.323 N
2.008 156 0 0,00 |10

2.009 665 509 | 326,28 | |1200 re—

2.010 995 330 | 49,62 | |10

2.011 952 -43 -4,32 10000

2.012 983 31 3,26

2.013 1141 55 te07] |W0 [ 555

2.014 1.406 265 | 2323 |40 5320l

2.015 1.887 481 | 3421 1000 5 30915.450 ;

2.016 3.036 1.149 [ 60,89 6000 : ) 466
2.017 3.991 955 | 31,46 5000 3 00 qrem—— 4004 247
2.018 5.309 1318 | 33,02 4000 3,03

2.019 5.450 141 2,66 3'[]0[] 1 4061 887

2.020 6.329 879 | 16,13 : el

2.021 12.323 5004 | 94,71 2 1 156 665 995 | 952 | 983 [1.141 p—

2.022 7.555 4768 | -38,69 1000

2.023 4.466 -3.089 | -40,89 0
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E.2.- Servicios Solicitados en Sede-ORVE-Notificaciones Telematicas

En su conjunto, se han generado 143.743 servicios por la Sede Electronica, ORVE y Notificaciones Teleméaticas
en el 2024, un aumento del 30,36% (33.478), que se componen de Servicios con y sin Registro Electrénico, siendo
un 55,89% del total de todos los tramites solicitados.

EVOLUCION TODOS LOS TRAMITES SEDE-ORVE-NOTIFICACION TELEMATICA
150.000 143.743
110.265
100.000 +
47.232| 28733
50.000 36.704
19.263|24.835|26.544
2.858 | 6.465 | 7.958 | 10.782 -
pee | —1 | 1| [
2013 2014 2.015 2.016 2017 2.018 2.019 2.020 2.021 2022 2023 2024

E.3.- Servicios Telematicos Con Registro de Entrada Electrénico

Se han formalizado un total de 29.292 Registros de Entrada de Tramites por la Sede Electrénica, ORVE y
Notificaciones Telematicas, un incremento del 25,94% respecto a 2023 que corresponden al 43,10% del total de
los Tramites con Registro.

TRAMITES CON REGISTRO-SEDE-ORVE 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022 2.023 2.024

Registro Electrénico Sede-Registra 6.514 7.297 10.692 13.887 15.567 16.311 20.959

Registro Electrénico-Natificacion Telemética 255 340 315 384 431 597 1.033

Registro Electrénico Recibido por ORVE 3.565 2.862 3.434 5.532 6.193 6.481 7.300
Subtotal 10.334 10.499 14.441 19.803 22.191 23.389 29.292

ANO NUMERO VARIACION VARIACION % TRAMITES ONLINE CON REGISTRO DE ENTRADA

2.013 318 500

2.014 1.057 232,39

2.015 1.271 20,25 | |[*°

2.016 1.760 38,47 308,81

2.017 7.107 30381 | [3239 A
2.018 10.334 2541 | |20 | M,

2.019 10.499 1,60 \ / \ 37,13

4
1

2.020 14.441 37,55 | 25 58 A 37,55 5554
! , 1,60 12,06 540 .
2.021 19.803 37,131 |, : : ‘ ‘ x\-/._.\I@-—‘-

2.022 22.191 12,06
2023 23389 5,40 100 2014 2015 2018 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
2.024 29.292 25,24

EVOLUCION TRAMITES ONLINE CON REGISTRO DE ENTRADA
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E.4.- Servicios Telematicos Sin Reqgistro de Entrada Electrénico

En esta categoria se enmarcan los Servicios Personales que se gestionan online en por la Sede, generando un
total de 114.451 Tramites, un 31,74% maés que en 2023. Corresponden al 51,83% de los Tramites sin Registro.

Es necesario solicitarlos con identificacion segura, con Certificado Digital.

SIN REGISTRO ELECTRONICO 2023 2024 | VARIACION % VA A i
‘Acuse de Notificaciones Electronicas 2.544 9.583 7039 | 276,69% mwmﬂ—mjmm—ﬁtﬂ_
Autorizacion Inscripcion Padronal (Hoja Vacia) 7.335 7.076 -259 -3,53%
Consentimiento Notificacién 1.221 2.043 822 67,32% 1%
Generacion Autoliquidaciones Varias 3.097 0 -3.097 -100,00% / \
Generacion Cartas de Pago Recibos 1.775 6.402 4.627 260,68% "
Generacién Certificados Volantes 46.214 54.824 8.610 18,63% P / \
Generacion Justificantes Pago 1.520 8.103 6.583 433,09%
Generacion Justificantes Pago Telematico 2.220 0 -2.220 | -100,00% i 3815 \
Generacion Justificantes Registro 13.367 20.893 7.526 56,30% k1) 74 %593 \
e I e
TOTAL SIN REGISTRO SEDE | 86.876 | 114.451 27.575 31,74% i 015 016 07 018 019 00 0 a‘m a‘m 024
/_EVOLUCIC)N TRAMITES ONLINE SIN REGISTRO DE ENTRADA N
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0 2.013 2.014 2.015 2016 2.017 2.018 2019 2020 2.021 2.022 2023 2.024
/
F) TRAMITES REALIZADOS
F.1.- Datos Generales
Se han gestionado en su conjunto 288.782 Tramites durante el afio 2024, 29.390 mas (11,33%) que en el 2023.
TRAMITES | OFICINAS | TELEFONO SEDE TOTAL VARIACION %
2.014 151.867 40.037 6.966 198.870
2.015 150.286 44.375 8.647 203.308 4.438 2,23
2.016 144.833 40.032 10.782 195.647 -7.661 -3,77
2.017 146.764 38.605 19.263 204.632 8.985 4,59
2.018 144.367 35.050 24.835 204.252 -380 -0,19
2.019 139.696 28.671 26.544 194.911 -9.341 -4,57
2.020 89.432 65.480 36.704 191.616 -3.295 -1,69
2.021 105.361 47.503 47.232 200.096 8.480 4,43
2.022 108.570 40.932 56.733 206.235 6.139 3,07
2.023 106.170 42.957 110.265 259.392 53.157 25,77
2.024 109.774 35.265 143.743 288.782 29.390 11,33

Plaza de la Constitucion, 1 - 28981 Parla (Madrid) -
Concejalia de Atencién Ciudadana — Servicio de Atencion a la Ciudadania (SAC)
https://www.ayuntamientoparla.es - https://sede.ayuntamientoparla.es

Telf.: +34 91 624 03 00 (010)
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F.2.- TrAmites por Canal

F.2.1.- Canal Presencial-Oficinas

Memoria del SAC-ESTADISTICA del afio 2024

Con 109.774 tramites, un 3,39% mas (3.604), se diferencian entre los que generan, o no, registros de entrada.

Con Registro de Entrada, el descenso ha sido del -4,48% (-1.815) y, Sin Registro, aumento del 8,25% (5.419).

TRAMITES CON REGISTRO-OFICINAS 2023 2024 VARIACION %
Registros de Entrada-Registra Presencial 33.916 30.450 -3.466 -10,22
Registros de Edictos 113 54 -59 -52,21
Registros Enviados por ORVE 6.456 8.166 1.710 26,49
Subtotal 40.485 38.670 -1.815 -4,48
TRAMITES SIN REGISTRO-OFICINAS 2023 2024 VARIACION %
Emision de Certificados Electréonicos-Oficina 4.466 4.247 -219 -4,90
Generacién Cartas de Pago-Oficina 2.376 3.546 1.170 49,24
Generacién Renovaciones Padrén-Oficina 2.238 0 -2.238 -100,00
Generacion Certificados Volantes-Oficina 56.605 63.311 6.706 11,85
Subtotal 65.685 71.104 5.419 8,25
TOTAL TRAMITES-OFICINA 106.170 109.774 3.604 3,39

F.2.2.- Canal Telefénico-010

Con 35.265 servicios, se han reducido un -17,91% (-7.692), siendo no generadores de registros de entrada.

TRAMITES SIN REGISTRO-010 2023 2024 VARIACION %
Envio de Documentacion-010 3 30 27 900,00
Generacién Cartas de Pago Recibos-010 44 29 -15 -34,09
Informacién de Camparias Ayuntamiento-010 15 42 27 180,00
Informacién de Teléfonos Privados-010 9 4 -5 -55,56
Informacién de Tramites del Ayuntamiento-010 10.465 6.558 -3.907 -37,33
Informacién General del Municipio-010 16.050 15.189 -861 -5,36
Informacién Otras Administraciones Publicas-010 1.353 759 -594 -43,90
Quejas y Sugerencias-010 45 72 27 60,00
Transferencias de Llamadas-010 14.973 12.582 -2.391 -15,97
Subtotal 42.957 35.265 -7.692 -17,91

F.2.3.- Canal Teleméatico-Sede Electronica

Con 143.743 tramites, un aumento del 30,36% (33.478), distinguiendo entre los generan o no registros de entrada.

Con Registro de Entrada el incremento ha sido

del 25,24% (5.903) y sin registro del 31,74% (27.575).

TRAMITES CON REGISTRO-SEDE-NT 2023 2024 VARIACION %
Registro Electrénico Sede-Registra-Correos Electrénicos 16.311 20.959 4.648 28,50
Registro Electrénico-Notificacion Telematica 597 1.033 436 73,03
Registro Electrénico-Recibidos por ORVE 6.481 7.300 819 12,64
Subtotal 23.389 29.292 5.903 25,24
TRAMITES SIN REGISTRO-SEDE 2023 2024 VARIACION %
Acuse de Notificaciones Electrénicas 2.544 9.583 7.039 276,69
Autorizacién Inscripcién Padronal (Hoja Vacia) 7.335 7.076 -259 -3,53
Consentimiento Notificacién 1.221 2.043 822 67,32
Generacién Autoliquidaciones Varias 3.097 0 -3.097 100,00
Generacién Cartas de Pago Recibos 1.775 6.402 4.627 260,68
Generacién Certificados Volantes 46.214 54.824 8.610 18,63
Generacién Justificantes Pago 1.520 8.103 6.583 433,09
Generacién Justificantes Pago Telemético 2.220 0 -2.220 100,00
Generacion Justificantes Registro 13.367 20.893 7.526 56,30
Generacién Pagos Telematicos por Pasarela Caixa 3.073 5.501 2.428 79,01
Quejas y Sugerencias 4.510 26 -4.484 99,42
Subtotal 86.876 114.451 27.575 31,74
TOTAL TRAMITES-SEDE 110.265 143.743 33.478 30,36
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F.3.- Reqgistro de Entrada

F.3.1.- Evolucién Temporal

Entre los tramites propios de las oficinas presenciales, se han realizado 67.962 Registros de Entrada en el afio
2024, un ascenso de 4.088 (6,55%), una media de 5.664 registros mensuales y 283 diarios, incluidos los
Registros Electrénicos, los recibidos por el ORVE, las Notificaciones Telematicas y los Edictos publicados
en el Tablén Electrdnico de la Sede.

Las cifras superiores e inferiores respectivamente son los meses de Octubre (6.829) y Mayo (6.174), Agosto

(3.698) y Diciembre (4.838).

REGISTRO/MES 2024 REGISTROS ANO REGISTROS | VARIACION %
2.002 16.695
ENERO 5.957 2.003 40.390 23695 141,93
EEBRERO 5.696 2.004 41.266 876 217
2.005 51.020 9.754 23,64
MARZO 5.368 2.006 62.917 11.897 2332
ABRIL 6.161 2.007 75.682 12.765 20,29
2.008 65.627 -10.055 13,29
MAYO 6.174 2.009 60.577 5.050 7,70
JUNIO 6.113 2.010 69.543 8.966 14,80
2.011 64.552 2.991 7.18
JULIO 5.566 2012 62.451 2.101 3,25
AGOSTO 3.698 2.013 69.276 6.825 10,93
2014 67.042 2.234 3,22
SEPTIEMBRE 6.003 2015 71.494 2.452 6.64
OCTUBRE 6.829 2.016 68.831 2.663 3.72
2017 66.683 2.148 312
NOVIEMBRE 5.505 2.018 64.620 2.063 3,09
DICIEMBRE 4.838 2.019 63.643 977 151
- 2.020 45545 18.098 28.44
Subtotal Registro 67.908 2021 58.001 12.456 27,35
Registro de Edictos 54 i T —
TOTAL ANO 67.962 2.024 67.962 4.088 6,55

Segun se comprueba en las tablas, el incremento es constante desde el afio 2003, hasta que se interrumpe en el
2008 para estacionarse en una horquilla comprendida entre los 60.000 y los 70.000 Registros, menos en el afio
2020 por el efecto de la pandemia.

Evolucion Absoluta Registros de Entrada:
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Evolucion Relativa Registros de Entrada:

EVOLUCION % REZ(%I%ERO DE ENTRADA
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F.3.2.- Origen de los Documentos y Tramites

Del total de todos los Registros de Entrada, prevalece la Entrega de Documentacién en las oficinas
presenciales, con el 54,30% (36.904), un ligero descenso respecto al 2023.

En segundo lugar, los Recibidos Telematicamente con Certificado Digital por el Registro Electronico de la
Sede, continuando el incremento de afios anteriores, en 20.932 que ya representan el 30,80%.

En tercer lugar, los entregados telematicamente por la Oficina de Registro Virtual de las Entidades Locales
(ORVE) y Ventanillas Unicas en otras Administraciones, que aumenta en la cantidad de 7.300, un 10,70%.

En cuarto, y continuando su bajada al 2,58% (1.751), el Correo Administrativo, que engloba toda la
documentacion en papel que se recibe por medio del servicio postal o mensajeria.

En quinto lugar, siguen aumentando los recibidos por Notificacion Telematica, que con 1.033 unidades
representan el 1,52%.

Para terminar, los Origenes Teleméticos en su conjunto (Registros Electronicos, ORVE y Notificaciones
Teleméticas) siguen su importancia linea alcista hasta las 29.292 unidades, pasando del 36,62% en el 2023
hasta el 43,10%.

RESUMEN ORIGEN REGISTRO ENTRADA 2024 %
Entrega en Mano, V.U. Registros Enviados por ORVE y Edictos 36.904 54,30%
Registro Sede Electrénica e Internet 20.932 30,80%
Registro Recibido por ORVE 7.300 10,74%
Correo Administrativo 1.751 2,58%
Notificacion Telemética-Lexnet 1.033 1,52%
Correo Electrénico 27 0,04%
Fax-Burofax 15 0,02%
67.962 100,00%
Origen Presencial 36.904 54,30%
Origen Telemético 29.292 43,10%
Origen Resto 1.766 2,60%
67.962

F.3.3.- Destino de los Documentos y Tramites

Tenemos Departamentos que superan los 5.000 registros y que constituyen el 61,67% del total, como
Estadistica (31,64%), la Oficina Municipal de Gestion Tributaria (18,01%) y las Ventanillas Unicas (12,02%)
con 21.504, 12.241 y 8.166 anotaciones respectivamente.

Un segundo grupo, entre los 1.000 y los 5.000 y que representan el 24,72%, en los que destacan Urbanismo,
Recursos Humanos, Quejas y Sugerencias, Actividades y Asesoria Juridica, Servicios Sociales y Mayores.

Por ultimo, el resto, que han recibido menos de 1.000 registros y que suponen el 13,62% de las anotaciones.

DESTINO REGISTRO ENTRADA-RATIOS 2024 %

Estadistica 21.504 31,64%
Oficina Municipal de Gestién Tributaria 12.241 18,01%
Ventanilla Unica-AGE-CM-Aytos 8.166 12,02%
Urbanismo 4.450 6,55%
Recursos Humanos 3.388 4,99%
Quejas y Sugerencias 2.974 4,38%
Actividades 1.950 2,87%
Asesoria Juridica Municipal 1.558 2,29%
Servicios Sociales 1.431 2,11%
Mayores 1.046 1,54%
Participacion Ciudadana 921 1,36%
Sanciones y Multas 810 1,19%
Servicio de Atencion al Ciudadano (Incluye Edictos) 787 1,16%
Proteccién Ciudadana 656 0,97%
Tesoreria 606 0,89%

18 22



\

> ~ RYUNTAMIENTO DE
- PARLA

Memoria del SAC-ESTADISTICA del afio 2024

F.4.- Sin Reqistro de Entrada y Online

En el SAC se resuelven tareas que a priori no son cuantificables y que no generan registros de entrada como,
por ejemplo, informar sobre las solicitudes, gestiones, tramites o actividades del Ayuntamiento de Parla, de
la Administracién General del Estado, de la Comunidad de Madrid y de otros Ayuntamientos. En cambio, son
observables y computables la Emision de Certificados-Volantes, Recibos y Llamadas Telefénicas.

Estos son 220.820 Tramites sin Registro de Entrada y Online realizados en 2024, un 12,94% mas que en 2023.

TRAMITES SIN REGISTRO ENTRADA 2023 2024 9.991 493,87
OFICINAS 65.685 71.104 5.419 8,25
TELEFONICOS-010 42.957 35.265 -7.692 -17,91
SEDE ELECTRONICA 86.876 114.451 27.575 31,74

TOTAL TRAMITES SIN REGISTRO 195.518 220.820 25.302 12,94

F.5.- Registro de Ventanilla Unica-ORVE

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Publicas,
establece que las solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos a los 6rganos de las Administraciones
Publicas puedan presentarse en los Registros Electronicos de la Administracion u Organismo al que se dirijan y
en los registros electrénicos de la AGE, Comunidades Autdnomas, Ayuntamientos y el Sector Publico Institucional.

En este afio, el SAC ha realizado 8.166 Registros de Entrada de Ventanilla Unica a otras Administraciones por
la Oficina de Registro Virtual de Entidades Locales (ORVE), un 26,12% més que en el afio 2023.

Corresponde al 65,17% del total de los 12.452 realizados por todos los Departamentos Municipales.

0, . .
ANO V.U JVARIACION] % EVOLUCION % REGISTROS VENTANILLA UNICA
2.003 | 1.265 1.133 | 858,33 50 40,76 43,94
2.004 | L1834 569 | 4498 | 40 4 34.64
2.005 7.423 5.589 | 304,74 ; l \ 2729 2612
2.006 0.619 2.196 | 29,58 30 - 500 .
2.007 | 13.540 3.021| 40,76 \ l \ /.\ 1547 ,
2.008 | 13.453 57| 064] |20 758 '
2.000 | 9.845 3.608 | 26,82 l
2010 | 8913 o3| 47| | 10
2011 | 8559 354 | 3,97 0
2.012 | 7.190 1369 | 15,99
2013 | 10.349 3159 | 4394 |10
2014 | 11.593 1244 | 12,02
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F.6.- Reqistro de Edictos

El Servicio de Atencion a la Ciudadania del Ayuntamiento de Parla ha realizado 54 Registros de Edictos en el afio
2024, un -52,21% menos que en el afio 2023. La Exposicion Publica de Edictos en el Tablén de Anuncios
Electronico recoge las propias del Ayuntamiento y del resto de las Administraciones Publicas, Notarias, Registros de
la Propiedad, Juntas de Compensacion, etc.

El 1 de junio de 2015 entr6 en vigor el Tablén Edictal Unico a través del Boletin Oficial del Estado. Gracias a
que la publicacién de anuncios es gratuita, los Registros de Edictos se siguen reduciendo drasticamente.

ANO EDICTOS VARIACION % 50
2.013 1.710 i
2.014 1.552 -158 -9.24] | 1848 AN s

2.015 806 746 -48,07

2.016 327 -481 -59,53 /\ / \\
2.017 133 -194 -59,33| |0+—* e
2.018 92 -41 -30,83 \ / W \
2.019 109 17 18,48 |» 08

2.020 87 22| 2018 » /

2.021 116 29 33,33 X 22

2.022 135 19 16,38] [* S

2.023 113 22| 16,30

2.024 54 _59 '52,21 75 2014 2015 2018 207 2018 2019 2020 2021 2022 2027 2024
1500 =

F.7.- Estudio de los Tramites

F.7.1.- Mas Solicitados:

Se muestran a partir de las 1.000 unidades.

TRAMITES 2023 2024 VARIACION %

Generacién Certificados Padrén 102.819 118.135 15.316 14,90
Generacion Justificantes de Pago 17.107 28.996 11.889 69,50
Padrén Municipal de Habitantes (Alta, Modificacion, etc.) 21.739 20.521 -1.218 -5,60
Informacién General del Municipio-010 16.050 15.189 -861 -5,36
Transferencias de Llamadas-010 14.973 12.582 -2.391 -15,97
Generacién Cartas de Pago Recibos 7.292 9.977 2.685 36,82
Acuse de Notificaciones Electrénicas-Sede 2.544 9.583 7.039 276,69
Ventanilla Unica-AGE-CM-Aytos (Registra y ORVE) 6.475 8.166 1.691 26,12
Autorizacion Inscripcién Padronal (Hoja Vacia)-Sede 7.335 7.076 -259 -3,53
Informacién Tramites del Ayuntamiento-010 10.465 6.558 -3.907 -37,33
Generacién Pagos Telematicos por Pasarela Caixa 3.073 5.501 2.428 79,01
Plusvalia-IVTNU 3.457 4.288 831 24,04
Emisién de Certificados Electrénicos-Oficina 4.466 4.247 -219 -4,90
Recurso Impuestos-Tasas 3.200 3.511 311 9,72
Peticion de Informe 4.753 3.396 -1.357 -28,55
Quejas y Sugerencias 5.206 3.119 -2.087 -40,09
Licencia de Obra Urbanistica 2.135 2.302 167 7,82
Consentimiento Notificacion 1.235 2.161 926 74,98
Reclamacion 1.719 2.158 439 25,54
Convocatoria de Proceso Selectivo 1.546 1.960 414 26,78
Ocupacién de Suelo Piblico 1.619 1.882 263 16,24
Domiciliacién de Recibos 1.818 1576 -242 -13,31
Notificacién-Comunicacion 1.284 1.570 286 22,27
Recursos Humanos-Régimen Interior 1.770 1.306 -464 -26,21
Catastro: Recurso, Transmision de Dominio, etc. 1.020 1.085 65 6,37

Plaza de la Constitucion, 1 - 28981 Parla (Madrid) - Telf.: +34 91 624 03 00 (010)
Concejalia de Atencion Ciudadana — Servicio de Atencién a la Ciudadania (SAC)
https://www.ayuntamientoparla.es - https://sede.ayuntamientoparla.es
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TRAMITES 2023 2024 VARIACION %
Generacion Certificados Padrén 102.819 | 118.135 15.316 14,90
Generacion Justificantes de Pago 17.107 28.996 11.889 69,50
Acuse de Notificaciones Electrénicas-Sede 2.544 9.583 7.039 276,69
Generacién Cartas de Pago Recibos 7.292 9.977 2.685 36,82
Generacion Pagos Teleméaticos por Pasarela Caixa 3.073 5.501 2.428 79,01
Ventanilla Unica-AGE-CM-Aytos (Registra y ORVE) 6.475 8.166 1.691 26,12
Consentimiento Notificacion 1.235 2.161 926 74,98
Plusvalia-IVTNU 3.457 4.288 831 24,04
Reclamacion 1.719 2.158 439 25,54
Convocatoria de Proceso Selectivo 1.546 1.960 414 26,78
Se muestran a partir de una Variacion Relativa superior al 60 %.
TRAMITES 2023 2024 VARIACION %
Autorizacién Transporte Escolar 0 9 9
Envio de Documentacién-010 3 30 27 900,00
Oficina Municipal de Vivienda 4 31 27 675,00
Agencia Municipal de Empleo 5 34 29 580,00
Acceso Informacién Publica 8 52 44 550,00
Acuse de Notificaciones Electrénicas-Sede 2.544 9.583 7.039 276,69
Convenio 12 41 29 241,67
Prestacién de Servicios Sociales 62 185 123 198,39
Informacion Campafias Ayuntamiento-010 15 42 27 180,00
Absentismo 47 88 41 87,23
Proposiciones Grupos Municipales 76 139 63 82,89
Generacion Pagos Teleméaticos por Pasarela Caixa 3.073 5.501 2.428 79,01
Consentimiento Notificacion 1.235 2.161 926 74,98
Cambio de Domicilio de Notificacion Fiscal 219 382 163 74,43
Compensacién de Recibos 34 59 25 73,53
Generacion Justificantes de Pago 17.107 | 28.996 11.889 69,50
F.7.3.- Disminuyen su Demanda:
Se muestran hasta una Variacion Absoluta inferior a -200 unidades.
TRAMITES 2023 2024 VARIACION %
Informacion Tramites del Ayuntamiento-010 10.465 6.558 -3.907 -37,33
Transferencias de Llamadas-010 14.973 | 12.582 -2.391 -15,97
Generacion Renovaciones Padrén-Oficina 2.238 0 -2.238 -100,00
Quejas y Sugerencias 5.206 3.119 -2.087 -40,09
Peticién de Informe 4.753 3.396 -1.357 -28,55
Padrén Municipal de Habitantes (Alta, Modificacién, etc.) 21.739 | 20.521 -1.218 -5,60
Informacion General del Municipio-010 16.050 | 15.189 -861 -5,36
Informacién Otras Administraciones Publicas-010 1.353 759 -594 -43,90
Recursos Humanos-Régimen Interior 1.770 1.306 -464 -26,21
Licencia de Apertura 1.126 839 -287 -25,49
Autorizacion Inscripcion Padronal (Hoja Vacia)-Sede 7.335 7.076 -259 -3,53
Domiciliacién de Recibos 1.818 1.576 -242 -13,31
Animal Doméstico 592 368 -224 -37,84
Emision de Certificados Electronicos-Oficina 4.466 4.247 -219 -4,90
Se muestran hasta una Variacion Relativa inferior al -30 %.
TRAMITES 2023 2024 VARIACION %
Generacién Renovaciones Padrén-Oficina 2.238 0 -2.238 -100,00
Alta en la Carpeta de Gestorias 97 0 -97 -100,00
Informacién Teléfonos Privados-010 9 4 -5 -55,56
Edictos 113 54 -59 -52,21
Informe ITE 83 41 -42 -50,60
Informacion Otras Administraciones Publicas-010 1.353 759 -594 -43,90
Quejas y Sugerencias 5.206 3.119 -2.087 -40,09
Placa de Estacionamiento Movilidad Reducida 51 31 -20 -39,22
Animal Doméstico 592 368 -224 -37,84
Informacion Tramites del Ayuntamiento-010 10.465 6.558 -3.907 -37,33
Declaracion de Datos de Terceros 274 190 -84 -30,66
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G) RESUMEN

El Servicio de Atencién a la Ciudadania (SAC) esté adscrito a la Concejalia del Area de Nuevas Tecnologias, Recursos Humanos,
Economia y Hacienda y se instaur6 en junio del 2002 con el compromiso de prestar de forma personalizada a |@s parlefi@s toda
la gestion y la informacién necesaria para que la relacién con su Ayuntamiento fuese lo mas cémoda, eficiente y agil posible.

Desde marzo de 2023 se ubicaron nuevos puestos de atencién especificos del Padrén Municipal de Habitantes (Estadistica)
en las mismas oficinas que, hasta ahora, dependian solo del Servicio de Atencién a la Ciudadania y como novedad desde junio
de 2024, no es necesaria la Cita Previa para una serie de tramites desde las 08:00 hasta las 13:00 horas.

Para ello, contamos con estos tres servicios:

- Presencial-2 Oficinas: Casa Consistorial y Parla Este.

- Telefénico-010: Marcando el 91.624.03.00 (010).

- Internet-Sede Electrénica: Las 24 horas del dia, https://sede.ayuntamientoparla.es.

1.- PERSONAS ATENDIDAS:

El Servicio de Atencién a la Ciudadania (SAC) y el Departamento de Estadistica del Ayuntamiento de Parla han prestado su
asistencia a 257.186 personas en el afio 2024, un significativo aumento de 29.337 (12,88%) respecto a 2023, con un promedio de
21.432 personas al mes o 1.072 al dia.

Segun los datos acumulados de la atenciéon directa en los canales presencial, telefénico y los ajustes realizados en el canal
teleméatico, se han atendido a 9.244 personas por empleado/a publico/afio, 770 por mes o 39 por dia, superando al 2023.

2.- CANALES DE ATENCION:

Se han atendido a 78.178 personas en las Oficinas (correspondiendo al 30,40% sobre el total), recibido 35.265 llamadas en el
Servicio Telefénico (el 13,71%) y se han efectuado 143.743 Tramites Telematicos (el 55,89%).

2.1.- Oficinas: se concreta en 3.551 personas mas que el 2023 - 6.515 por mes o 330 al dia - destacando como meses punta
febrero y abril con valores superiores a 7.000 y como valle, agosto y diciembre con servicios inferiores a 5.500.

En el Origen de Documentos, sigue prevaleciendo la Entrega de Documentacion Fisica en Oficinas con un 54,30%, que
retrocede frente al 2023; los Telematicos que crecen hasta el 43,10% y el Correo Administrativo que se reduce al 2,60%.

En cuanto al Destino de Documentos, se expone que siguen siendo los departamentos principales los de Estadistica, con el
Padron Municipal de Habitantes, seguido de la Oficina Municipal de Gestion Tributaria y el SAC con las Ventanillas Unicas.

Destacan entre los Tramites mas Solicitados, los relacionados con el Padron Municipal de Habitantes, Generacion de
Justificantes de Pago, Informacion General del Municipio, Transferencias de Llamadas, Acuse de Notificaciones
Electrénicas, Ventanillas Unicas, Autorizaciones de Inscripcién Padronal, Informacién de Tramites del Ayuntamiento, o
Plusvalias, entre otros.

En cuanto a las Citas Previas, se observa que de las 68.429 solicitadas se han finalizado 48.149 (70,36%) y no se han
presentado 20.240 (29,64%).

Respecto a las personas que se han presentado sin Cita Previa se han atendido a mas de 125 al dia; es decir, hay que afiadir
30.029 personas a las citas finalizadas.

Por lo tanto, del total de 78.178 atenciones, se han atendido con Cita Previa a 48.149 personas, el 61,59% del total y sin ella, a
30.029, el 38,41%.

2.2.- Servicio Telefénico-010 la media fue de 2.939 llamadas atendidas al mes y 147 al dia, siendo la demanda mas
significativa con cifras superiores a 3.500 en los meses de febrero y mayo, atendiendo en su totalidad a -7.692 menos.

2.3.-Internet, En referencia a los tramites con la Sede Electronica del Ayuntamiento de Parla y la Oficina de Registro Virtual
de Entidades Locales (ORVE), podemos destacar el incremento en 143.743 servicios, un 30,36%.

En resumen, se constata que ha aumentado ligeramente el servicio presencial, ha descendido el telefénico y que los tramites
telematicos se estan confirmando como el sistema mas utilizado y en constante aumento, afio tras afio con un 55,89%.

3.- TRAMITES REALIZADOS:

Se han generado 288.782 Tramites, un aumento de 29.390 (11,33%) que corresponden a 24.065 mensuales o 1.203 diarios.
Estos se distribuyen en 109.774 tramites en las Oficinas (el 38,01% sobre el total), recibido 35.265 Ilamadas en el Servicio
Teleféonico (12,21%) y se han efectuado 143.743 Tramites Telematicos (49,78%).

El Servicio de Atencién a la Ciudadania
Parla, lunes, 10 de febrero de 2025
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