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Informe: contenido y caracteristicas

eSituacion de la Gestion Administrativa de la Gerencia de
Urbanismo, a cierre del ano 2015, referida a:

Expedientes y aportaciones (SEA)
Obras Menores, Vallas y andamios (SEA)

Obras Menores, Vallas y Andamios, apertura actividades, ITE,
urbanistica y apertura, alineaciones y rasantes, urbanistica de
reforma (tramit@)

Resto de solicitudes (BD Locales)

Atenciones al ciudadano (BD QMATIC)

Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008
Evaluacion de la Satisfaccidon de los usuarios
Administracion electronica y proyectos de innovacion
Relaciones Institucionales

eCuadros e indicadores periddicos de actividad

eFuentes: SEA, tramit@, Qmatic, Bases de Datos y Sistemas locales / Elaboracion propia
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Sistema de Seguimiento y Control
de la Gestion

Control semanal dictamenes en Consejo de Gerencia y otros
organos resolutorios

Seguimiento mensual de entradas y salidas de expedientes
Evaluacion mensual de situacion de carga pendiente

Inventario anual de expedientes (noviembre)

Atenciones al ciudadano (evaluaciéon mensual)

Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008 (auditoria anual)
Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios (anual)

Proyectos de innovacion: segln programa
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Total 2011: 30.599 Total 2012: 28.781 Total 2013: 29.643
Total 2014: 30.984 Total 2015: 36.119
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ACUERDOS Y RESOLUCIONES

Distribucion anual de expedientes por organos resolutorios (2015)

B Pleno @ Gobierno B Consejero O Consejo B Coordinador

Direcc1iAdcn de QServicine de




ACUERDOS Y RESOLUCIONES
le Consejo de Gerencia y resto de organos resolutorios

Evolucion anual de expedientes. 2011 - 2015
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GESTION ADMINISTRATIVA: EXPEDIENTES PENDIENTES
EVOLUCION ANUAL: 2011 - 2015

20000 -
15000 -
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7195
S787 5397 4822 5332
5000 - —l —l —l
O ] ] ] ] 1
inv-2011 inv-2012 inv-2013 inv-2014 inv-2015
Entradas por ano: 15.456 15.087 15.079 14.052 14.364
Entrada Acumulada: 15.456 30.543 45.622 59.674 74.038
Gestion/Red. Anual*: 16.515 16.495 15.469 14.627 13.854
Gestion/Red. Acum:.: 16.515 33.010 48.479 63.106 76.960

*Media ultimos tres anos: 14.650
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LICENCIAS URBANISTICAS Y DE APERTURA

Evolucion de expedientes resueltos (ainos 2010 a 2015)
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LICENCIAS, DECLARACIONES Y
COMUNICACIONES SOBRE ACTIVIDAD *

Evolucion de expedientes resueltos: arnos 2010 a 2015
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*Incluye expedientes referidos a establecimientos de actividades (calificadas y no calificadas) X414-T414, X415,X417,
X448, X495, X403,X408, el X446 (tema antiguo entrada integrada) y su segregacion desde junio 2013 en X546-T546- X547,
X548
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OBRAS MENORES

Resueltos 2002 - 2015. Crecimiento sostenido
Consolidacion de comunicaciones y declaraciones responsables
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VALLAS Y/O ANDAMIOS
Resueltos 2002 - 2015
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LICENCIAS URBANISTICAS: REFORMAS *
Expedientes resueltos 2012 - 2015 (X406, Fuente:
S.E.A.)
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*Comprende: reformas viviendas, zonas comunes, mejoras en accesibilidad, ascensores desde 2.012.
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LICENCIAS URBANISTICAS: VIVIENDA NUEVA

(Expedientes resueltos 2007 - 2015 . Fuente: Consejo de
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LICENCIAS URBANISTICAS / VIVIENDAS
2007 - 2015. (Fuente: Consejo de Gerencia)

ano Viviendas V.P.A. %
2007 5.737 2.512 43,79
2008 4.036 1.620 40,14
2009 3.150 2.495 79,21
2010 1.975 1.377 69,72
2011 1.112 578 51,98
2012 759 290 38,20
2013 1.124 385 34,25
2014 525 135 25,71
2015 1.040 284 27,31
TOTALES 19.458 9.676 49,73
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LICENCIAS URBANISTICAS/VIVIENDA ANO 2015
Distribucion mensual y tipo de licencia / vivienda

LICENCIAS VIVIENDAS

27
10

Licencias Vivienda Unifamiliar (1 unidad) .......ccveimmmmniennnnnens
Licencias Vivienda Unifamiliar (hasta 10 unidades)................

N
= N

Licencias Vivienda Unifamiliar (mas de 10 unidades) ........... 1 18
Licencias hasta 10 viviendas: ......ccccivviiniisnnssnnnssssssssnnssnnansns 1 4
Licencias de mas de 10 viviendas: .......cccvvveriminminrinrsnsnnsnsnnes 13 672
Licencias de mas de 10 viviendas V.P.A.: ....c.cciciimirimrnsnnsnnnnsnes 6 284
2= 0 1= 1 o 11 L o= ol [ 1 o T 4 21
Rehabilitacion sin determinar el n° de pisos .....cccvcvrererereranans 0 0
Cambio de USO...iiiiiiiiiiiinsrsnins s sssnss s ssns s anaas s sanan s sannnnnnnnn 4 4
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W Licencias de mas de 10 viviendas: CENTRO Licencias de mas de 10 viviendas: PARQUE VENECIA
50 B Licencias de mas de 10 viviendas: MIRALBUENO Licencias de mas de 10 iviendas: MARGEN IZQUIERDA
25 M Licencias de mas de 10 viviendas: VALDESPARTERA B \V/PA -MIRALBUENO
0 B V/PA -PARQUE VENECIA B V/PA-ARCOSUR
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Simplificacion en la Intervencion Administrativa

*Ordenanza de Medios de Intervencion engla dsiarddeddiibanistscsie
*1) Aprobacion y entrada en vigor en septiembre 2011
* Consolida y amplia la comunicacion previa y la declaracion responsable
* Introduce el control posterior, € implanta la Inspeccion Técnica de la Actividad
* Simplifica los procedimientos para realizar obras mayores e implantar
actividades, que pasan a organizarse en tres grupos, reduce plazos de resolucion:
*simplificado (plazo de resolucion en un mes o 15 dias s1 hay informe de
1doneidad y calidad documental)
*abreviado (dos meses 0 un mes si hay informe de idoneidad ) y
*ordinario ( tres/cuatro meses o mes y medio si hay informe de idoneidad,
salvo periodos de informacion publica).
* Articula un sistema de colaboracion en las facultades de control de la
documentacion a través de convenios con los colegios profesionales y entidades
* Implanta el Informe de 1doneidad y calidad documental (IICD)
*2) 1* Modificacion (aprobacion definitiva enero 2016)
*Se ajustan y amplian supuestos de declaracion responsable y se revisan
requisitos documentales de los procesos.
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Calidad en la Gestion: Objetivos 2012/15

Actuaciones de “mejora continua”’: Mantenimiento del
* Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001:2008)

* Obtencion de Certificacion con fecha 28/03/03(ER 0423/03)

* Auditoria de Seguimiento 25, 26 y 27 de enero de 2016
con resultado satisfactorio
* 44 procesos certificados por AENOR E z 6 h
*PREVISIONES: *
* ampliacion de procesos en 2017 y

* proxima Auditoria 23, 24 y 25 de enero de 2017

* inicio adaptacion a Norma ISO 9001:2015
* formacion nuevos grupos de iniciacion a Normas ISO y de Auditores internos

UNE-EN ISO 9001

* Cartas de Servicios (SIAC, SIG ¢ ITE)

Direcc1iAdcn de QServicine de



Innovacion Tecnologica: objetivos 2008/15

¢ Administracion electrdnica: el gran reto actual
Procedimientos electronicos: contintian creciendo los procesos completos especificos de
Urbanismo (tramit@)
Servicios on-line (informacion urbanistica; solares; cementerios)

Actualizacion de Portal de Urbanismo, Cita Previa por internet (servicios de Gerencia), Cementerios
e Sistema de Gestion integrada de Cementerios (FASE 1Y 2)
¢ Aplicacion para los agentes intervinientes: funerarias, administracion, Serfutosa, Brigada, gestion

¢ Sistema de Informacidon Geografica para la Gestion
Urbanistica de Zaragoza (SIGGURZ)

Ficha de Informacion Urbanistica de poligonos ( 85) en suelo urbano y barrios rurales
¢ Patrimonio Municipal del Suelo: Carga de datos en suspenso
¢ Registro de Licencias (27.907 locales - 41.492 licencias) *Datos a 22-1-2016
¢ “Guia Practica de Urbanismo” Documentacion Técnica V.01

En papel y en Web, 12, 2* y 3% actualizaciéon entregadas. REVISION 2012 - 2013
¢ “Guia Practica de Urbanismo” Procedimientos Administrativos

En papel y en Web, 3? edicion revisada. REVISION 2012 - 2013 - 2015 - 2016 (finalizando)
* Programa de Ayuda a Solicitudes Urbanisticas (PASURBAN)

Version 3.0 2012 - 2013 disponible en web municipal
e Gestion Integrada de Equipamientos en Arquitectura (SIARQ)

¢ aplicacion de estandares: mapas tematicos

*En trémite 2015 - 2016 Contrato de disefio, evolucién y mantenimiento de Plataformas del Area de
Urbanismo: SIGGURZ, SIARQ, GICEM, ITE, ITA, ALUMBRADO, REGISTRO LICENCIAS, PASURBAN
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Administracion electronica: Objetivos 2011/15
eProcedimientos electronicos completos: puesta en marcha plataforma tramit@

proceso en coordinacidn con la Direccion General de Ciencia y Tecnologia:

*2012 - 2013

* comunicaciones previas de obra menor (T014)

* declaraciones responsables de obra menor (T014)

* declaraciones responsables de vallas y andamios (T015)

* comunicaciones previas de apertura de actividades (T546)
* inspeccion técnica de la edificacion (ITE T251)

e2014

* licencia urbanistica y apertura (T414)

e2015

* sefialamiento de alineaciones y rasantes (T 141) (2 de febrero)
* cambio de titularidad (marzo)
* reforma de viviendas, zonas comunes, accesibilidad, (octubre)

ePrevisiones 2016

* devoluciones de avales y garantias (6 procesos, 3 en febrero)
* inspeccion técnica de la Actividad (ITA) (en fase final)

* inicio de actividad y puesta en funcionamiento

* licencia urbanistica y de actividad

* suministros de gas, electricidad y telecomunicacion

* informes urbanisticos

® Medidas fiscales motivadoras Ordenanza n© 13

* deduccidn en cuota (5%, maximo 300 €) de solicitudes electrdnicas incluso en cuotas minimas
* deduccidn de coste de informe de idoneidad y calidad documental

¢ Colaboracion con Colegios profesionales y entidades

* informes de idoneidad y calidad documental; formacién y difusion; normalizacion de formatos
L] L] ’ L] L]
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Administracion electronica: Objetivos 2011/15
e Procedimientos electronicos: Registro y Tramit@,
*procesos completos especificos de Urbanismo:

Obra Menor Comunicacién X014 Inspeccién Técnica Edificios X251
- Obra Menor Declaracion X014 - Urbanistica y Apertura X414

- Vallas y Andamios Declaracion X015 - Alineaciones y Rasantes X141

- Apertura de actividades no calificadas X546

Reformas Declaracion Resp. X406

- Cambio de titularidad aperturas X546 - Reformas Licencia X406
Expedientes |Expedientes |Expedientes |Resolucione |Resoluciones |No Via
iniciados pedidos desistidos |s conformes |disconformes |incluidos |Internet
- subsanar o
ANO 2015 requerir
Obra Menor Comunicaciéon X014 4.560 230 49 1.649 1 22 633
Obra Menor Declaracion X014 1.872 374 101 1.653 2 29 489
Vallas y Andamios Declaracion X015 401 57 15 354 7 13 94
Apertura de actividades no calificadas X546 34 165 2 240 56 0 85
Cambio de titularidad aperturas X546 147 8 0 109 0 6
X251 (Inspeccién Técnica) 283 51 1 291 6 0 130
Urbanistica y Apertura X414 277 70 8 215 13 0 78
Alineaciones y Rasantes X141 95 0 0 87 0 0 9
Reformas Declaracion X406 2 0 0 0 0 0 2
Reformas Licencia X406 13 2 0 4 0 0 8
TOTALES 8.004 957 176 4.602 86 64| 1.534
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Administracion electronica: Objetivos 2012/15

® Procedimientos electronicos: Registro y Tramit@, coordinados con el Servicio de
Redes y Sistemas, procesos completos especificos de Urbanismo:

- Obra Menor Comunicacion X014
- Obra Menor Declaracion X014

- Vallas y Andamios Declaracion X015

- Apertura de actividades no calificadas X546

- Cambio de titularidad aperturas X546

Inspeccion Técnica Edificios X251
Urbanistica y Apertura X414

Alineaciones y Rasantes X141
Reformas Declaracion Resp. X406

Reformas Licencia X406

*En el periodo 2011 - 2015 destaca la alta proporcion de los expedientes electrénicos urbanisticos
sobre el total de expedientes del mismo tipo en el ayuntamiento (excluidos documentos RC) que
oscila del 67,543% en 2013, 56,44% en 2014 y 50,85 en 2015

2011 2012 2013 2014 2015
Registro General 500 71 1.340 2.836 2.897
(enérico (Procedimientos no urbanismo) 446 1.012 1.289 4,046 4,861
Urbanismo 909 3.614 5.470 8.917 8.026
RC 3.363 2419 2144 2436 2,957
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INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Ligero descenso presencial de usuarios del servicio (SIAC) en 2015
Implantacién y desarrollo de tramitacién electrénica

201 | : : : : : 151.038 O Ciudadanos Atendidos
204 | 152.471
- | | | | L 52535
20 : : : : : 1559118
201 1 547
200 | ' ' ' ' ' 162779
. | | | | | 1571280
2008 | : : : : : —65654
2007 174338
. | | | | | | | 29858
- | | | | | | | 2693
"
2003 69813
— | | | | | | 65929
s | | | | | 159074
2000 | : : : : : 157936
299 | | | | 151339
po8 139587
©97 | ' | | 137572
0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000 90000

Direcc1iAdcn de QServicine de



Seguimiento de la Calidad y Evaluacion de la
Satisfaccion de los Ciudadanos 2014-15

*Nivel positivo de Satisfaccion de los usuarios de los 44 procesos certificados
incluidos en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Gerencia de Urbanismo

* 2014: Realizacion de 850 encuestas, 464 telefonicas (54,60 %) y 386 on line (45.40 %).

* Nivel de satisfaccién global: 3,51 (2014), 3,51 (2013), 3,52 (2012), 3,54 (2011), 3,69 (2010),
3.54 (2009), 3,46 (2008), 3,39 (2007),
enunaescaladel as

* Indice de Calidad Global: 80,52 (2014), 80,24 (2013), 79,80 (2012), 77,27 (2011),
87,84 (2010), 78,03 (2009), 86,31 (2008), 78,72 (2007)
*en una escala de 100

*Realizacion por asistencia externa: AINMER

* 2015: en tramitacion contrato para evaluar la satisfaccion en 2015 - 2016

*Mas informacion en www.zaragoza.es/ciudad/urbanismo/gerencia /satisfaccion.htm
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Servicios al ciudadano a traves de Web: 2007/15

2007* 2008 2009 2010 2011 2012*%* 2013 2014 2015
Informacion urbanistica en linea y SIAC ....... 1.762 7.709 8.383
Planeamiento .......cccoceviiiiiiniiiiniiiniiinnnnne. 65.235 68.039 97.069 111.673 98.374 129.277 78.807 79.509 88.031
Gerencia ....coeevveeiiieiiiniiiieiiiniiiieiiieiinnene 56.729 76.202 71.883 75.160 79.813 67.245 49.827 51.258 58.901
Guia de Procedimientos ..........ccoevevviiinnnnnns 49.410 34.069 38.893 38.614 15.639 10.744 13.139 12.293
Tramites urbanisticos ......ccccoveeviiiiniiiiinnnnens 19.760 17.179 20.563 12.801 11.909 17.646 18.264 25.901 28.856
Arquitectura .....oceevveiiieiiiiiiiiiiiiiiieiineenn. 17.434 15.905 13.776 11.831 9.762 8.603 3.484 5.856 4.037
NOrmativa c.cooovveeiiiiiniiiiineiiiieeieiiinnccnnnnns 14.229 8.436 3598 3.628 3.173 5.684 4.691 8.640 14.738
Topografia, clavos, ...ccoceeeeiiiiiiiinnnniiiecennne 13.978 20.105 20.313 20960 17.718 12.130 11.265 2.384 1.569
(CONEFTE) 000000000000000000000000000000000A0000000000CC 13.469 2.754
Vivienda ....ccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaeae 12.154 10.754 11.491 41.628 8.894 7.764 3.828 4.904 5.685
NOLICIAS «evvveiieiiiniiiiiiiiiiiiiiiieiiieeiieeennnen. 11.720 8.547 10.290 4.086 2.171
PASURBAN ..ciiitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiinnenneee 10.389 6.596 6.693 4922 3.190 2.886 1.366 1.135
Catalogo de edificios protegidos .................. 8.644 4.991 8377 9.775 10.967 6.263 2.609 4.296 5.235
SIGGURZ ....cuuueinniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineiineennns 6.756 12.823 8.999 11.116 14.601 7.881 15.132 15.566 19.237
Cita Previa ..ccooveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciinicnnnn.. 2.574 2.306 7.521 12.533 13.043
Tablon Municipal ......cccceviiiiiiiiinniiiiinnnnn.. 1.606
Callejero (Fiscal) c.cccevvviiiiiiiinniiiiiiiiinnnnnnns 6.486 3.771 1.690 722 648 607
Criterios Interpretacion ........c..ccccevveevennnns 4353 2.310 5318 4.933 3.305 887
g (3 - N 1.929 1.408 620
Preguntas frecuentes ..........cccoevveeeiiiiinnnnn. 1.709 1.642 1.439 1.765 1.613
ANtenas, bares, .....ccceeeeeiiieieeeccccccecceaans 1.507 587 583
Cementerios ..cceeeeeeiieeiiieiiieeeieeiieeeineeennene 616 294.994 283.619 313.231
Sugerencias sobre solares ........cooceeeeeiiinnnn.
Inspeccion Técnica de la Edificacion ITE ...... 1973 4.154 2.051 2.718 4.216 4.042 4.322
Registro de licencias 3.993

Notificaciones mediante SMS(4° trimestre 04) . 1.431
Entradas directas en Web www.zaragoza.es ...

VISITAS 299.981 307.822  314.412 329.740 306.848 112.938 360.637 342.204 389.917
VISUALIZACIONES 597.377 579.544  599.027 646.201 564.740 619.929 558.136 525.523 602.833
OTROS 204.954 384.473  179.643 161.875 158.440
TOTAL 802.331 964.017 1.093.082 808.076 723.180

Nuevo sistema de seguimiento (*comprende mayo a diciembre de 2007 (**comprende datos desde mayo 2012). ). Fuente Web municipal
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Transparencia: informacion en Web 2014-15

«Informacién segin los indicadores del Indice de Transparencia Internacional (ITA)
2014 relacionados con Area de Urbanismo (Puntuacion del Indicador: 100) escala 1:100

¢ Cddigo e Indicador ITA :

* 50

* 64.

. Plan General de Ordenacién Urbana (PGOU) y mapasy planos que lo detallan.
e 53.
e 54,
® 55.
e 56.
e 57.
e 58.
e 59,
e 60.
°61.
*62.

Modificaciones aprobadas del PGOU vy los Planes parciales aprobados.

Convenios urbanisticos del Ayuntamiento y de las actuaciones urbanisticas en ejecucion
Informacion precisa sobre los usos y destinos del suelo.

Normativa vigente en materia de gestion urbanistica del Ayuntamiento

Proyectos, pliegos y criterios de licitacion de las obras publicas

Modificaciones, reformados y complementarios de los proyectos de las obras mas importantes
Empresas que han concurrido a la licitacion de las obras publicas

Empresas que han realizado las obras publicas mas importantes.

Informacion sobre las obras mas importantes de infraestructura que estan en curso
Difusidn periddica de informacion sobre las obras de infraestructura realizadas, y/o

las aprobadas pendientes de ejecucion (informes, comunicados, notas de prensa, etc.).
Proporcidn de ingresos del Urbanismo: ingresos derivados del urbanismo/Ingresos totales.

(se indican en la web los conceptos incluidos como Ingresos urbanisticos: Licencias urbanisticas,
IBI, ICIO, aprovechamiento urbanistico, enajenacion de terrenos, etc).

e Nueva informacion en web en 2015:

e Jurispridencia de Urbanismo (febrero)
e Registrio de Licencias, Comunicaciones Previas y Declaraciones responsables (febrero)

ePrevision nueva informacion en 2016:

e Registro de Solares.
» Registro de licencias urbanisticas (Fase II)
» Sanciones firmes en materia de disciplina urbanistica
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Trabajamos por la mejora continua y la calidad
en la gestion al servicio del ciudadano

AN

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

GERENCIA DE URBANISMO

Direccion de Servicios de Informacion y Organizacion
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