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ACTIVIDADES E INDICADORES
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ENTRADAS / SALIDAS DE EXPEDIENTES ANO

I Total Entradas 2001: 18.613 M Total Salidas 2001: 20.035
Total Entradas 2002: 16.106 Total Salidas 2002: 16.551
B Total Entradas 2003: 17.195 M Total Salidas 2003: 17.033
Total Entradas 2004: 16.823 W Total Salidas 2004: 17.378 ENTRADA MEDIA EXPEDIENTES

Total Entradas 2005: 17.808 W Total Salidas 2005: 20.035 2001 A 2011 1.424 EXPTES./MES
Total Entradas 2006: 19.984 Total Salidas 2006: 21.505 . : ’

B Total Entradas 2007: 17.779 M Total Salidas 2007: 20.886 2011: 1.288 EXPTES./MES
Total Entradas 2008: 15.289 Total Salidas 2008: 19.344
B Total Entradas 2009: 15.009 W Total Salidas 2009: 17.278
Total Entradas 2010: 18.012 Total Salidas 2010: 16.842
Total Entradas 2011: 15.456 Total Salidas 2011: 17.882

INDICADOR DE GESTION ACUMULADO:
200 Salidas Totales/ Entradas Totales (ANO 2010 - 2011)
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CONSEJO DE GERENCIA

y resto de 6rganos Resolutorios

Evoluciéon anual

'Total aio 2004: 21.548
'Total aio 2008: 22.359

Total afio 2005: 22.508
Total afio 2009: 18.933

'Total aio 2006: 23.363
Total afio 2010: 20.845

Total afio 2007: 22.555
Total afio 2011: 20.909
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CONSEJO DE GERENCIA

y resto de 6rganos Resolutorios
Evolucion anual. 1996 - 2011

23.363
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GESTION ADMINISTRATIVA EXPEDIENTES PENDIENTES: EVOLUCION ANUAL.

2001 - 2011
20000 ms8444
16743
14877
15000 -
10000 9782
B 8254
Jonz 7195
5000 -
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inv- inv- inv- inv- inv- inv- inv- inv- inv- inv- inv-
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Entradasporafio: 18.613 16.106 17.195 16.823 17.808] 19.984| 17.779| 15.289] 15.009 18.012] 15.456

Entrada Acumulada: 18.613 34.719 51.914 68.737 86.545 106.529 124.308 139.597 154.606 172.618 188.074
Gestion/Red. Anual® 23.444 18.937 17.708 19.284 18.348 19.584 17.633 17.492 16.948 17.600 16.515

Gestion/Red. Acum. 23.444 42381 60.089 79.373 97.721 117.305 134.938 152.430 169.378 186.978 203.493

*Media ultimos cinco afios: 17.851
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VALLAS Y/O ANDAMIOS
Resumen 2002 - 2011
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LICENCIAS URBANISTICAS/VIVIENDA ANO 2011
Distribucion mensual y tipo de vivienda

LICENCIAS VIVIENDAS
Licencias Vivienda Unifamiliar (L unidad) ................coooieeeeen 26 27
Licencias Vivienda Unifamiliar (hasta 10 unidades)................ 1 2
Licencias Vivienda Unifamiliar (mas de 10 unidades) ...........
Licencias hasta 10 VIVIENdAS: .......c.ooviiiiiiii i 8 36
Licencias de méas de 10 viviendas: ..........cccooiiiiiiiiiiiieiie e 12 364

V.P.A (Parque Venecia-Montes de Torrero, Las Fuentes) 6 578
RehabilitaCion ...... ... e e e 11 104
Rehabilitacion sin determinar el Nn® de pisOS ...........ccccviiien. 4
LI L N P 68 1.111

N° DE VIVIENDAS LIBRES /V.P.A. CONCEDIDAS. ANO N° DE VIVIENDAS POR TIPO DE LICENCIA

2011
104 1272 36

364

mm Viviendas —e—V.P.A.

400 375 406

375
350 0310 141 O
gég m Licencias Vivienda Unifamiliar (1 unidad) m Licencias Vivienda Unifamiliar (hasta 10 unidades)
275 m Licencias Vivienda Unifamiliar (més de 10 unidades) @ Licencias hasta 10 viviendas:
250 0 Licencias de méas de 10 viviendas: mV.P.A. (VALDEFIERRO)
225 mV.P.A. (ARCOSUR) mV.P.A. (CASETAS)
igg m V.P.A (VIA HISPANIDAD) m V.P.A (SAN JUAN DE MOZARRIFAR)
150 mV.P.A. (PARQUE GOYA) mV.P.A. (MONZALBARBA)
125 mV.P.A. (MIRALBUENO) mV.P.A. TORRERO
100 mV.P.A. ZONA CENTRO mLAS FUENTES
;g mV.P.A. (AV. CATALUNA) mV.P.A. (ROSALES DEL CANAL)
25 mV.P.A. (VALDESPARTERA) 0V.P.A. PARQUE VENECIA -MONTES DE TORRERO ( 88-1)
0 O Rehabilitacion B Rehabilitacién sin determinar el n® de pisos

EN. FEB. MAR.  ABRL MAYO JUNIO JULIO  SEP. OCT.  NOVI DICI.
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LICENCIAS URBANISTICAS / VIVIENDAS

(Fuente: Consejo de Gerencia)
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LICENCIAS URBANISTICAS / VIVIENDAS

(Fuente: Consejo de Gerencia)
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Disminucion de usuarios del servicio en 2011

O Ciudadanos Atendidos
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ATENCION AL CIUDADANO

Ligero aumento de los tiempos medios de espera (2011)

Tiempos de Espera

o




Seguimiento de la Calidad y
Satisfaccion de los Ciudadanos 2011

*Indice de Percepcion de Calidad del Servicio (IPCS)

*Realizacion de encuestas presenciales en el Servicio de Informacion y Atencion al Ciudadano
(Edificio Seminario, planta Baja.)

» 200 encuestados, 23 al 29 de noviembre

* Nivel de satisfaccion global: 3,65 (2011), 3,75 (2010), 3,85 (2009), 3,52 (2008), 3,68 (2007),
enuna escalade 1 a5

« Indice de Calidad Global (sobre 100): 84,17 (2011), 80,88 (2010), 81,34 (2009), 77,60
(2008), 84,22 2007),

- De forma mayoritaria los usuarios consideran positivo el servicio.

Satisfaccion de los usuarios de los 41 procesos certificados incluidos en el

Sistema de Gestion de la Calidad de la Gerencia de Urbanismo:
» Realizacion de 942 encuestas.
 Nivel de satisfaccion global: 3,54 (2011), 3,69 (2010), 3.54 (2009), 3,46 (2008), 3,39 (2007),
enunaescaladel a5
 indice de Calidad Global (sobre 100): 77,27 (2011), 87,84 (2010), 78,03 (2009), 86,31(2008),
78,72 (2007)
*Realizacién por asistencia externa: AINMER g Zaragoza

AYUNTAMIENTO
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| ~ Tendencias observadas
Incremento nivel de productividad

Ratio salida/entrada (2011) = 17.882/15456 = 115%
Ratio salida/entrada (2010) = 16.842/18.012 = 94%
Ratio salida/entrada (2009) = 17.278/15.009 = 115%
Ratio salida/entrada (2008) = 19.344/15.289 = 126%
Ratio salida/entrada (2007) = 20.886/17.779 = 117%
Ratio salida/entrada (2006) = 21.118/19.984 = 105%
Ratio salida/entrada (2005) = 20.035/17.808 = 113%
Ratio salida/entrada (2004) = 17.378/16.823 = 103%
Descenso de la carga pendiente
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2011) = 7.195/17.882 = 0.40
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2010) = 8.254/16.842 = 0.49
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2009) = 7.842/17.278 = 0.45
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2008) = 0.782/19.344 = 0.50
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2007) = 11.984/20.886 = 0.57
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2006) = 11.838/21.505 = 0.55
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2005) =11.438/20.035 = 0.57
Ratio carga pendiente(inv.)/salida (2004) =12.311/17.378 = 0,70

% Zaragoza

AYUNTAMIENTO
GEeRENCIA DE URBANIS MO



Sostenimiento de la productividad
Salidas (resoluciones en expedientes)

2004: 17.378
2005: 20.035
2006: 21.505
2007: 20.886
2008 19.344
2009 15.009
2010 16.842
2011 17.882

ratio por semana (42)= 414
ratio por semana (40)= 501
ratio por semana (40)= 538
ratio por semana (37)= 564
ratio por semana (44) = 440
ratio por semana (44)= 341
ratio por semana (43) = 392
ratio por semana (43) = 415

Dictamenes en Consejo de Gerencia y otros Organos

2004: 21.548

2005: 22.508
2006: 23.363
2007: 22.561
2008: 22.359
20009: 18.933
2010: 20.845
2011: 20.909

ratio por semana (42) = 513
ratio por semana (40) = 562
ratio por semana (40) = 584
ratio por semana (37) = 610
ratio por semana (44) = 508
ratio por semana (44) = 430
ratio por semana (43) = 485

ratio por semana (39) = 536 €] Zaragoza

Direccion de Servicios de Informacion y Organizacion
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Recursos EconOmicos

PRESUPUESTO GERENCIA MUNICIPAL DE URBANISMO

Presupuesto inicial 2003 ... 55.883.015 euros
Presupuesto inicial 2004 . 75.773.084 euros
Presupuesto inicial 2005 ... 78.146.456 euros
Presupuesto inicial 2006 ... 100.772.454 euros
Presupuesto Inicial 2007 ... i e 101.603.428 euros
Presupuesto inicial 2008 ... s 99.224.800 euros
Presupuesto inicial 2009 ... e 96.366.130 euros
Presupuesto inicial 2010 ... s 77.207.957 euros
Presupuesto inicial 2011 ... s 65.010.771 euros
& Zaragoza
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*Descenso de carga de expedientes pendientes

*Reduccion de plazos de resolucion
e resoluciones en expedientes entrada ano actual

56,52 %
68,00 %
61,77 %
55,49 %
59,27 %
61,08 %
57,65 %
60,40 %
56,90 %

*Mantenimiento y extension de “mejora continua”:

cn
cn

cn
cn
cn
cn
cn
cn
cn

ODbjetivos sostenidos

2011 (10.107 sobre 17.882)
2010 (11.453 sobre 16.842)

2009 (10.674 sobre 17.278)
2008 (10.735 sobre 19.344)
2007 (12.380 sobre 20.886)
2006 (12.899 sobre 21.118)
2005 (11.420 sobre 19.806)
2004 (10.499 sobre 17.378)
2003 ( 9.699 sobre 17.033)

* Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001) 41 procesos certificados por AENOR y

1 incorporado al alcance (préxima Auditoria marzo 2012)

» Cartas de Servicios (SIAC, SIG ¢ ITE)

Direccion de Servicios de Informacion y Organizacion

€ Zaragoza
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Plazos medios de Resolucion 2011

*Seguimiento de plazos medios *solicitudes con entrada en 2011 y (2010)

* Obras menores (total: 7.687) - Plazo legal (PL) 30 dias

® comunicadas .................. 4.359 (56,71 %) en el momento

e resolucion expresa............ 3.328 (43,29 %)
- media anual 16 dias;

< de 2 dias 30,14 %, hasta 6 dias 56,91 % y de 7 a 14dias 16,19%
e comunicadas + <2 dias 70,11%

*Vallas y Andamios -(total:786)--------- (PL 30 dias)

- media anual 14 dias
<de 2 dias 32,57 %, hasta 6 dias 61,45 % y 15,39 % de 7 a 14

A partir de septiembre 2011 entrada en vigor de la Ordenanza MIAU:
comunicadas y declaraciones responsables, en el momento
*Tomas de agua y vertido: 72,19% inmediatas y resto en 31,71 dias
Licencias de apertura: 62 dias * (66) (PL 90 dias)
Licencias de gruas: 22 dias * (14) (PL 90 dias)

Informes urbanisticos escritos: 29 dias * (17) (PL 30 dias)

«Datos sujetos a desviaciones por diferencias entre SEA - tramit@ y subsanacion de

deficiencias (plazos menores, en solicitudes completas) &) Zaragoza
Direccion de Servicios de Informacion y Organizacion GERENCIA DE URBANISMO



Plazos medios de Resolucion 2011
*solicitudes con entrada en 2011 y (2010)
*Seguimiento de plazos medios de resolucion:

Licencia urbanistica y de apertura: 80 dias (82) (PL 120 dias)
Licencias urbanisticas obra mayor: 92 dias (99) (PL 90 dias)

*Estudios de detalle: 138 dias (130) (sin plazo legal fijado)
*Senalamiento de alineaciones y rasantes: 9 dias (13) (PL 30 dias)

Licencias de parcelacion: 88 dias (34) (PL 90 dias)
Licencias acometida Gas: 30 dias (47) (PL 90 dias)

Licencias de actividad (Ambiental): 174 dias (198) (PL 120 dias)
Licencia de actividad (Espectaculos): 148 dias (176) (PL 120 dias )

Licencias de derribo: 79 dias (81) (PL 90 dias)
*Devolucion de avales (Lic. Derribo): 111 dias (102) (PL 90 dias)
*Ordenes de ejecucion: 133 dias (139) (PL 90 dias)
*Licencias de Inicio de Actividad : 165 dias (172) (PL 90 dias)
Licencias de Funcionamiento: 140 dias (136) (PL 90 dias)

Datos sujetos a desviaciones por diferencias entre SEA y subsanacion de deficiencias o
traslado DGA (plazos menores, en solicitude@:éﬁ@g@ﬁ'
U

Direccion de Servicios de Informacion y Organizacion GERENCIA DE URBANISMO



Simplificacion en la Intervencion Administrativa
*solicitudes con entrada a partir de septiembre de 2012

*Entrada en vigor en septiembre 2011 de la nueva Ordenanza de
Medios de Intervencion en la aActividad Urbanistica:

* Introduce y amplia los conceptos de comunicacion previa y de declaracion
responsable.

 Implanta el informe de idoneidad y calidad documental
* Introduce el concepto de control posterior, con la implantacion de la figura de
la Inspeccion Técnica de la Actividad
 Simplifica los procedimientos para realizar obras mayores € implantar
actividades, que pasan a organizarse en tres grupos:
esimplificado ( con plazo de resolucion en un mes o 15 dias si hay
informe de idoneidad)
eabreviado ( dos meses o un mes si hay informe de idoneidad ) y
eordinario ( tres meses o mes y medio si hay declaracion de idoneidad).
*Articula un sistema de colaboracion en las facultades de control de la
documentacidn a través de convenios con los colegios profesionales y entidades
&J Zaragoza
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Ampliacion del Sistema de Gestion de la Calidad
1SO 9001:2008

Ampliacion: Direcciones de Servicios de Gestion de Suelo e Intervencion U. e
Informacion y Organizacion

Servicio de Administracion de Suelo: Viviendas de P.O
Servicio de Disciplina: - Registro de Licencias
Direccion de Servicios de Arquitectura: Gestion de obras

- Realizados analisis de los procesos, elaborada la documentacion y certificados
en la Auditoria externa en marzo de 2011.

€ Zaragoza
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Objetivos 2002/12

Actuaciones de “mejora continua:

Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001:2008)

Obtencion de Certificacion con fecha 28/03/03(ER 0423/03) 12 procesos
Ampliacion en 3 procesos certificados en 2004 (Total 15) y 15 en 2005 (Total 30)
4 nuevos procesos certificados en 2007 (Total 34)

5 nuevos procesos certificados en 2009 (Total 38)

3 nuevos procesos certificados en 2011 (Total 41)

2012 (AMPLIACION): 1 nuevo proceso  (Total 42)

AEMNOR

€] Zaragoza

IYUNTAMIENTO
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41 Procesos certificados 1SO 9001:2000

Licencias de Aperturas, Obras menores, Urbanistica + apertura,

Informe urbanistico escrito, Estudio de Detalle, Licencias de Actividad (2),
Alineaciones y rasantes, Identificacion de fincas, Licencia de Parcelacion,

Proyectos de obras de urbanizacion, Plan Especial de Reforma interior (de oficio),
Cesion gratuita viales, Enajenacion por colindancia, Licencias urbanisticas de obra
mayor, Licencia de gruas, Autorizaciones via publica (acometidas de gas), Licencia
Derribo, Devolucion Avales (acometidas),

Ordenes de ejecucion (solares), Licencia de Ocupacion, Licencia de Funcionamiento,
Licencia Inicio de actividad, Fondo Minimo,

Tomas agua y vertido, Mantenimiento correctivo y preventivo Equip. Escolares (2),
Mantenimiento cartografia, Devolucion avales (cons. Infraest.), Brigadas: Montaje
escenarios; Gestion Mantenimiento de Vehiculos, Limpieza edificios; Mantenimiento
correctivo y preventivo Instalaciones de Climatizacion; Modificacion aislada de
PGOU; Redaccion y Gestion de Proyectos; Mantenimiento de equipamientos
administrativos, sociales y culturales; Gestion de energia (alta tension); Gestion de
Actuaciones de las Brigadas de Cementerio; Sorteo de Viviendas de Proteccion de
Aragon; Registro de Licencias, comunicaciones previas y declaraciones responsables;
Gestion de Obras de Arquitectura.

* Con la participacion de 305 personas de Gerencia de Urbanismo, mediante
grupos de mejora y asistencia técnica mensual
www.zaragoza.es/urbanismo/gerencia/calidad €] Zaragoza
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Objetivos 2008/12

e Administracion electronica:

Servicios on-line (informacidn urbanistica; solares;)
Procedimientos electronicos: Registro y Tramit(@ (asistencia externa), dirigido por la Direccidon de

Ciencia y Tecnologia primeros procesos completos especificos de Urbanismo
Actualizacion de Portal de Urbanismo, Cita Previa por internet (servicios de Gerencia)

» Sistema de Gestion integrada de Cementerios (FASE 1 Y 2)
 Aplicacion para los agentes intervinientes: funerarias, administracion, Serfutosa, Brigada, gestion
*Sistema de Informacion Geografica para la Gestion
Urbanistica de Zaragoza (SIGGURZ)

Ficha de Informacion Urbanistica de poligonos ( 85) en suelo urbano y barrios rurales
Cargando datos: Patrimonio Municipal del Suelo,
» Registro de Licencias (15.496 locales - 21.198 licencias )

> “Quia Practica de Urbanismo’ Documentacion Técnica V.01
En papel y en Web, 1%, 2* y 3* actualizacion entregadas. REVISION 2012

e “Guia Practica de Urbanismo’ Procedimientos Administrativos
En papel y en Web, 3% edicion revisada. REVISION 2012

* Programa de Ayuda a Solicitudes Urbanisticas (PASURBAN)
en preparacion Version 3.0 (tablas de usos). EN REVISION

> En desarrollo: herramienta de Gestion Integrada de Equipamientos en Arquitectura
€ Zaragoza
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Objetivos 2005/11: Servicios en Web

2004 2005 2006  2007* 2008 2009 2010 2011

Informacién urbanistica en linea y SIAC ....... 800 1.689 1.762
Planeamiento ..........cooooiiiiiiiii i e, 65.235 68.039 97.069 111.673 98.374
(CT:] ¢ 0 (ol - PP 56.729  76.202 71.883 75.160 79.813
Guia de Procedimientos ..........cccovvevuniennnns 49.410 34.069 38.893 38.614
Tramites urbanisticos .............cccvevivininnnnn 12.674 10.143 19.760 17.179 20.563 12.801 11.909
ArquUItECTUra ..o e e e 17.434  15.905 13.776 11.831 9.762
NOFMALIVA ....ovieie e e e 14.229 8.436 3.598 3.628 3.173
Topografia, clavos, ..........cccoiiiiiiiiiinn 13.978 20.105 20.313 20.960 17.718
CoNtratos ........oeeiie i 13.469 2.754
VIVIENDA ..o, 12.154 10.754 11491  11.628 8.894
NOTICIAS vttt e e e e 11.720 8.547 10.290 4086 2.171
PASURBAN ...t e, 1.130 3.322 10.389 6.596  6.693 4,922 3.190
Catélogo de edificios protegidos .................. 3.684 9.972 8.644 4991 8.377 9.775 10.967
SIGGURZ ..., 6.756  12.823 8.999 11.116 14.601
CitaPrevia .......ooooo i, 2574 2.306
Tablon Municipal ... 1.606
Callejero Fiscal ........ccooviiiiiiiiiiiiin, 6.486 3.771
Criterios Interpretacion ................c..ccovveee. 4.353 2.310 5.318 4933 3.305
PICH .o e 1.929 -
Preguntas frecuentes .............cccceeviinnnn. 1.709 -
Sugerencias sobre solares ................cooeivinenes 36
Inspeccion Teécnica de la Edificacion ITE ...... - 1.973 4.154 2.051
Notificaciones mediante SMS(4° trimestre 04) ... 809 986  1.431
Entradas directas en Web www.zaragoza.es ...... 44398 76.075
OVISITAS 41,981  63.495 102.223 299.981 307.822 314.412 329.740 306.848
OVISUALIZACIONES 597.377 579.544 599.027 646.201 564.740
OOTROS 204.954 384.473 179.643 161.875 158.440
OTOTAL 802.331 964.017 1.093.082 808.076 723.180
1* Nuevo sistema de seguimiento (comprende mayo a diciembre de 2007). Fuente Web municipal g Eﬂm(ggoza
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