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1. Introduccion.

Los resultados que se detallan en la presente Memoria de Gestion de la Agencia de Actividades 2018
son la consecuencia de las acciones de mejora iniciadas en el Gltimo trimestre de 2015, acciones que
han redundado en la mejora del servicio publico que la Agencia de Actividades ofrece a la ciudadania,
respondiendo a sus requerimientos de claridad y agilidad en la tramitacién y facilitando la
implantacién de actividades econdmicas en la ciudad de Madrid, objetivo dltimo al que aspiramos.

Durante este ejercicio se han presentado un total de 8.002 declaraciones responsables y se han
solicitado 1.183 licencias, lo que supone que el 87% de las actuaciones encaminadas a la implantacién,
modificacién y ejercicio de actividades se ha tramitado por declaracién responsable.

La declaracién responsable se consolida, por tanto, como el medio utilizado con caracter general
respecto de la licencia, para la apertura de actividades econdémicas en la ciudad de Madrid,
garantizdndose una mayor celeridad en la obtencion de permisos para abrir un negocio y
trasladandose el control municipal a una fase posterior.

La mayor parte de la actividad madrilena se concentra en el comercio, oficinas y servicios, por encima
de la actividad industrial o de la que genera repercusién ambiental.

Respecto a las consultas urbanisticas, se han formulado un total de 740, siendo muy superior el
numero de consultas urbanisticas especiales (588) con respecto a las consultas urbanisticas comunes
(152), que han representado un 79,5% y un 20,5% del total, respectivamente.

Esta variacion viene determinada por el incremento de declaraciones responsables producido, ya que
en este procedimiento se traslada la responsabilidad del cumplimiento de la normativa de aplicacién
al titular de la actividad que, mediante la tramitaciéon de una consulta, busca una garantia sobre la
viabilidad de la actuacién que pretende llevar a cabo.

Estas consultas requieren, en ocasiones, la emision de los informes necesarios de Proteccién Civil, del
Area de Gobierno de Medio Ambiente, o de la Comision para la Proteccion del Patrimonio Histérico
Artistico y Natural, en materia de sus respectivas competencias, que hace necesario un mayor tiempo
de tramitacion.

Durante el afno 2018 se han registrado 5.581 comunicaciones de cambio de titularidad de actividades,
lo que supone un ligero descenso con respecto a las presentadas en el afo anterior.

Durante el afio 2018, |la potestad sancionadora de la Agencia de Actividades se ha centrado, como en
anos anteriores, en la gestion de las infracciones denunciadas en materia de espectaculos publicos y
actividades recreativas, segln las actas de inspeccién de policia municipal, de acuerdo a los criterios
para la imposicién de sanciones adoptados en fecha 12 de septiembre de 2016, por la Gerente de la
Agencia.

Asi, se ha dado prioridad a la tramitaciéon de las infracciones que afectan a la seguridad de las personas,
como la superacién del aforo autorizado, y a las que causan molestias, como los incumplimientos en
materia de horario.

Atendiendo a lo expuesto, en el aino 2018 se han iniciado un total de 1.420 expedientes
sancionadores correspondientes a infracciones denunciadas en el mismo afo o anteriores,
considerando el plazo de prescripcidn de las infracciones previsto en la Ley 17/1997, de 4 de julio,
de Espectaculos Publicos y Actividades Recreativas, de seis meses para las infracciones leves, un ano
para las graves y dos aios para las muy graves.
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La cifra indicada respecto de los expedientes sancionadores iniciados, incluye no solo los expedientes
en los que se han tramitado los procedimientos sancionadores propiamente dichos, sino también
aquellos otros expedientes intimamente relacionados con la iniciacion de un procedimiento
sancionador en los que se han realizado actuaciones o diligencias previas para conocer y/o determinar
las circunstancias concretas de cada caso, asi como la procedencia de iniciar o no dicho procedimiento
en cuanto a la existencia o no de la infracciéon denunciada, recabando los informes oportunos vy la
informacidén necesaria a tal efecto.

Respecto de los expedientes sancionadores terminados, la cifra comprende no solo el dato de los
procedimientos sancionadores sino también aquellos otros expedientes en los que se han tramitado
actuaciones en orden a la ejecucion forzosa de una sancién, como es el precinto del local respecto de
la sancién de clausura del mismo.

Asimismo, incluye las actuaciones llevadas a cabo para el acatamiento de las resoluciones judiciales
recaidas en procedimientos contencioso-administrativos respecto de las sanciones impuestas y su
ejecucion.

En cuanto a los expedientes disciplinarios, en 2018 se han iniciado 4.169, lo que representa un
incremento de un 48,9% con respecto a la prevision realizada. La desviacién al alza en el indicador es
debida al programa de caracter temporal para la implementacién del Plan de Accién para la
Regularizacién de los Alojamientos Turisticos en la Ciudad de Madrid y al nimero de inspecciones
realizadas en el mismo.

A lo largo de 2018 se ha procedido a la comprobacién del 100% de las denuncias que han llegado a
la Agencia de Actividades, bien de particulares, bien de otros servicios, incluida la Policia Municipal.

La atencién en materia urbanistica, disciplinaria y sancionadora en la Agencia de Actividades se realiza
mediante cita previa, a través de los diferentes canales establecidos por LineaMadrid: telefénico 010,
presencial en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC) y telematico en la direccion
www.madrid.es o Internet moévil.

Esta atencion personalizada comprende tanto la informacion urbanistica (declaraciones responsables,
licencias, cumplimiento de las ordenanzas, determinaciones del planeamiento, estado de expedientes
en tramitacion, inspecciones y prescripciones urbanisticas, entre otros) como la informacion juridica
en materia de disciplina urbanistica y sancionadora sobre actividades (legalizaciones, requerimientos,
cese y clausura de actividades, precintos y recursos).

De otra parte, la informacion general canaliza las solicitudes prestando una atencion integral y facilita
a la ciudadania el apoyo y asesoramiento personalizado que puedan requerir en los procesos de
informacién, preparacion de documentos, presentacion de solicitudes, asi como vista y conocimiento
en general de expedientes.

Ademas de las 11.119 personas atendidas en materia urbanistica, disciplinaria y sancionadora, en
2018 se ha atendido a 6.228 personas en atencién general y se han realizado 446 entregas de
documentacién, asi como 293 vistas de expedientes.

Por otra parte, el servicio de atencién personalizada para la presentacién de declaraciones
responsables mediante la apertura de la Oficina de Declaracién Responsable Telematica, que ofrece
un servicio de apoyo técnico especializado para la presentacién de la declaraciéon responsable para
uso comercial y de servicios en locales de menos de 150 m?, con la finalidad de mejorar la tramitacion
de las declaraciones responsables incluidas en el dmbito de aplicacion de la Ordenanza para la
apertura de Actividades Econdmicas en la ciudad de Madrid, reduciendo significativamente los plazos
de control y validacién, atendié a 284 personas.

Junto a este sistema de informacion, los servicios técnicos encargados de la tramitacién de los
expedientes han atendido 706 citas concertadas a través del sistema de cita previa técnica
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personalizada, con el que se pretende garantizar la total transparencia en la tramitacién y en los
criterios técnicos aplicados al expediente. La puesta en marcha de esta atencién personalizada ha
supuesto una minoracién en la utilizacion de la Agenda de Profesionales, asi como el sistema de
intercambio entre las entidades colaboradoras urbanisticas y la Agencia.

Las entidades colaboradoras urbanisticas y los profesionales y técnicos de proyectos disponen de un
sistema propio de informacion, la Agenda de Profesionales, espacio especifico organizado a través de
una direccién de correo electrdnico, que les facilita la obtencién de cita previa para conocer el estado
de los expedientes en tramitacién, aclarar sus dudas e impulsar los procedimientos de gestion.
Durante el afno 2018 se ha respondido un total de 181 consultas de entidades colaboradoras
urbanisticas y profesionales a través de esta Agenda de atencién profesional.

El nimero de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones por los servicios prestados por la Agencia
de Actividades en 2018 es de 545. La mayoria se corresponden con denuncias por eventuales
infracciones del ordenamiento juridico, asi como la preocupacién de la ciudadania por los alojamientos
de uso turistico.

Las anotaciones en el Registro han ascendido a 55.641, estos datos sitlan a la Agencia en un volumen
de gestiéon de aproximadamente 115 personas al dia, tratdndose mayoritariamente de tramites
propios del organismo en un 80%.

En el marco de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica
y buen gobierno, se han asignado a la Agencia de Actividades 27 expedientes de solicitudes de acceso
a la informacioén publica, habiéndose tramitado todos ellos.

La Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid acordé con fecha 27 de septiembre de 2018, prorrogar
la vigencia del importe maximo de los precios a percibir por las entidades colaboradoras urbanisticas
para el ano 2019.

Asimismo, con fechas 8 de febrero y 14 de junio de 2018, la Junta de Gobierno acordé el cese y
nombramiento de miembros del Consejo Rector de la Agencia de Actividades.

Por lo que respecta a la relacién con el Pleno del Ayuntamiento de Madrid, se ha dado contestacién
a cinco preguntas sustanciadas por los diferentes grupos politicos municipales.

Por otra parte, durante 2018 se han iniciado los trabajos para la elaboracion del Protocolo de
Digitalizacién certificada de documentacién, que pretende establecer una adecuada aplicacion de la
Norma Técnica de Interoperabilidad de Digitalizacién de Documentos, y del Protocolo de actuacién
para la tramitacion de los cambios de titularidad de actividades sujetas a licencia o declaracién
responsable en el &mbito de la Ordenanza para la Apertura de Actividades Econdmicas en la Ciudad
de Madrid, con el que se persigue recoger las reglas precisas de comprobacion en los expedientes de
cambio de titularidad, al objeto de definir con exactitud y de manera homogénea la actuacion de los
servicios municipales en este tipo de expedientes.

Paralelamente, durante el ejercicio 2018, se han trasladado a las entidades colaboradoras urbanisticas
los criterios e instrucciones de la Gerente de la Agencia de Actividades en los asuntos que a
continuacion se relacionan:

- En materia de patrimonio, en relacién con el caracter preceptivo de la autorizacién previa de
la Consejeria competente de la Comunidad de Madrid en las actuaciones que se realicen sobre
los inmuebles indicados en el articulo 19.1 de la Ley 3/2013, de 18 de junio, de Patrimonio
Histoérico de la Comunidad de Madrid.

- En materia de medio ambiente, sobre los criterios generales de aplicacién en relacién con las
disposiciones establecidas en el articulo 32 de la Ordenanza General de Proteccién del Medio
Ambiente Urbano.
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- En materia de uso hospedaje, sobre la posibilidad de conceder licencias en el ambito del Plan
Especial de Regulacién de Uso de Servicios Terciarios en la clase de hospedaje, recientemente
aprobado.

- En relacién a las actuaciones urbanisticas tramitadas en el ambito del Area de Planeamiento
Especifico APE 16-11 Ciudad Aeroportuaria y Parque de Valdebebas.

Durante el ejercicio 2018, se han tramitado un total de 1.578 recursos administrativos,
comprendiendo tanto los recursos de reposicion como extraordinarios de revisién contra las
resoluciones dictadas por la Gerente del organismo auténomo en el ambito de todas sus
competencias, que suponen un incremento de un 31,5% respecto a la prevision.

Por lo que respecta a la actividad jurisdiccional de la Agencia de Actividades, se han tramitado un
total de 950 recursos contencioso-administrativos contra resoluciones de la Gerente de la Agencia
de Actividades, incluyendo no solo nuevos expedientes sino el seguimiento y tramitacién de
actuaciones en procedimientos ya abiertos, tales como la recepcién de autos y sentencias
finalizadores de procedimientos en curso de anos anteriores que se han remitido a las unidades
correspondientes a fin de ejecutar, si procede, el fallo judicial.

Asimismo vy, en ejecucién de lo previsto en el articulo 36.4 de la Ordenanza de para la Apertura de
Actividades Econdmicas en la ciudad de Madrid, se han tramitado un total de 160 expedientes de
peticion de informes preceptivos de las entidades colaboradoras urbanisticas en materia
medioambiental, servidumbres aeronduticas, movilidad, saneamiento, programas de autorizacién por
partes auténomas y en materia de patrimonio cultural.

En el ejercicio 2018 la actividad contractual del organismo auténomo se ha materializado en un total
de 34 contrataciones por procedimiento de contrato menor, compra centralizada a través del
Catalogo de la Junta Central de Compras de la Comunidad de Madrid, el Catalogo de Patrimonio del
Estado y el de Imprenta y Artes Gréficas.

Se han gestionado 1.181 accesos al edificio, solicitados por las distintas dependencias de la Agencia,
dando traslado a la empresa encargada de la seguridad, se han realizado 67 actuaciones de
mantenimiento y 5 en relacion con el inventario.

También se han realizado un total de 15.350 servicios de régimen interior, 6.222 corresponden a
conductores de incidencias que incluyen, entre otras actividades, inspecciones, precintos y traslado
de documentacién, 3.907 a servicios realizados por el Personal de Oficios de Servicios Internos y
5.221 han sido efectuados por los Agentes Notificadores de la Agencia.

En materia de gestidén de personal, se han tramitado 27 expedientes de alta de flexibilizacién horaria,
64 renovaciones de flexibilizacion horaria, 5 excedencias (por cuidado de familiar y cuidado de hijos),
1 reingreso procedente de excedencia, 5 expedientes de premio especial antigliedad, 7 permisos de
lactancia, 7 por jubilacion, 11 expedientes de celebracién de asambleas sindicales, 2.950 solicitudes
de vacaciones y dias de libre disposicién y 3.125 permisos retribuidos conforme a lo establecido en
articulo 15 del Acuerdo sobre condiciones de trabajo comunes al personal Funcionario y Laboral del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos para el periodo 2012-2015, en vigor en 2018,
y 15.121 incidencias relacionadas con el control horario.

En este ejercicio se han tramitado 206 expedientes de Modificacion de la Relacién de Puestos de
Trabajo y Plantilla Presupuestaria y Provision de puestos: Concursos y Libres Designaciones 9
procedimientos que afectan a 29 puestos, adscripciones provisionales 5, adscripciones definitivas 42,
ceses 76, atribuciones temporal de funciones 4, comisién servicios 2, concurso-oposicion 11 y
programa de acumulacion de tareas 57.

En materia de retribuciones se han tramitado un total de 1.119: cumplimiento de trienios 46, altas
productividad 10, bajas productividad 8, permisos sin sueldo 26, reconocimiento servicios prestados
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4, premios por afnos de servicio 7, reducciones de jornada 2, Ayudas Accion Social 923 concedidas y
13 denegadas y ademas de las actuaciones realizadas para el cuadre y visto bueno mensual de la
némina se han tramitado 80 expedientes relativos a la ndmina e Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas (IRPF): 12 expedientes de némina mensual, 12 de Seguridad Social, 14 de MUFACE,
12 de Cuotas Sindicales, 13 expedientes de IRPF y 17 embargos/retenciones judiciales.

Se han realizado los documentos correspondientes a la elaboracién del capitulo 1 del presupuesto del
organismo, asi como 36 informes de seguimiento del mismo, 12 de caracter trimestral y 24 mensuales,
relativos a la dotacion y evolucion de la plantilla y retribuciones del personal.

En el ano 2018 en materia de Seguridad Social se han tramitado 541 actos con el siguiente desglose:
Altas Incapacidad Temporal 64, bajas Incapacidad Temporal 72, partes de confirmacién Incapacidad
Temporal 286, accidentes laborales 3, asistencias sin baja 3, expedientes maternidad 5, expedientes
paternidad 4 y actos de afiliacién comunicados a Tesoreria General de la Seguridad Social 104: altas
en afiliacién 62, bajas en afiliacién 14 y variaciones/modificaciones 28.

Durante este ejercicio estuvieron vigentes seis equipos de trabajo: Cita previa técnica personalizada;
Redaccién y gestion de la Carta de Servicios; Unidad Gestora Web; Declaracién Responsable
Telematica; Elaboracién de criterios de interpretacién normativa e informes y Estudio de Protocolos
Técnicos.

Asimismo, se ha elaborado el Plan de Formacién de la Agencia y se ha realizado por parte del Servicio
de Licencias y Consultas una actividad formativa para todo el personal técnico y juridico de la Agencia,
tratando tanto la accesibilidad en locales y edificios de la ciudad de Madrid como la proteccién del
patrimonio histdrico.

Se han realizado talleres periddicos de formacién para el personal y se han programado diversas
Actividades Formativas previstas en el Plan de Formacién para 2018, que han tenido como
destinatarios tanto al personal del organismo como a personal adscrito a otras Areas de Gobierno del
Ayuntamiento.

En este sentido, dentro del Plan de Formacién del Ayuntamiento de Madrid se han realizado
actividades formativas respecto de la gestién en Platea de las declaraciones responsables vy licencias
de actividad, medios de intervencion administrativa, potestad sancionadora y aplicacién de la
normativa sectorial con incidencia en las actividades econémicas.

Durante el ejercicio de 2018 se han realizado 58 tramites contables relacionados con las aportaciones
de crédito al presupuesto del organismo, que han consistido en los siguientes: 8 documentos
contables de compromisos concertados (CC), 13 de reconocimiento de derechos (DR), 13
mandamientos de ingresos (MIPA), 12 aplicaciones de ingresos y 12 conciliaciones de ingresos.

Por otra parte, se han tramitado 34 expedientes de pago, que comprenden, cada uno de ellos, tareas
de elaboracién de listas de ordenacién, listas de pago, envio de érdenes a las entidades colaboradoras
y conciliacién de los apuntes bancarios generados con los contabilizados en el sistema SAP R/3.

El nimero total de documentos contables elaborados para la ejecucion de los capitulos 1, 2 y 6
asciende a un total de 444, que incluyen ademas de los relativos a las aportaciones, los
correspondientes a las fases de ejecucién del gasto (autorizacién y disposicion del gasto vy
reconocimiento y liquidacion de la obligacion), los de acumulacion de los anteriores (AD y ADO),
modificaciones de créditos, retenciones de crédito y anulaciones (barrados) de cualquiera de los
anteriores.

La ordenacién y ejecucién del pago de dichos documentos se ha materializado de acuerdo con las
aportaciones de ingresos recibidas a través de la tesoreria, optimizandose los tiempos empleados en
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la tramitacion de los expedientes de gasto segln las necesidades existentes en cada momento y de
acuerdo con un plan de disposicién de fondos de la tesoreria de la Agencia.

Por ultimo, cabe sefalar que se ha tramitado el 100% de las devoluciones de ingresos y de avales
correspondientes a expedientes recibidos en todos los casos en que ha sido procedente,
continudndose con el plan de choque iniciado en el ejercicio anterior, que ha hecho posible la puesta
al dia de estos y que ha supuesto la resolucién de un total de 3.765 expedientes.

En el ano 2018 la Agencia de Actividades ha llevado a cabo 4 campanas de inspecciéon: Campaina de
Locales de Atencién Preferente, Campaia de Ocio Nocturno (campana de Navidad), Campafa de
Locales afectados por la Zona de Proteccidon Acustica Especial (ZPAE), con motivo de reiteradas
denuncias de convivencia vecinal y Campafna de apartamentos y viviendas de uso turistico.

Ademas, se ha hecho un especial seguimjento de los locales conflictivos en estrecha colaboracién con
el Servicio de Inspeccién Ambiental del Area de Gobierno de Medio Ambiente y con Policia Municipal
(SIES y UID de Distritos).

Los informes técnicos evacuados son los relativos a procedimientos sancionadores por infracciones
de aforo de locales sujetos a la Ley de Espectdculos Publicos y Actividades Recreativas,
procedimientos de disciplina urbanistica, devolucién de avales y de garantias e Impuesto de
Construcciones Instalaciones y Obras, prescripcién de infracciones urbanisticas, campanas de
inspeccion, inspecciones de oficio, expedientes de peticiones e instancias, sugerencias y
reclamaciones, informes solicitados por otras dependencias.

La Agencia de Actividades ha asistido durante este afio a 39 sesiones de la Comisiéon de Patrimonio
Historico, Artistico y Natural (CPPHAN) y a 39 sesiones de la Comisién Local de Patrimonio Histérico
(CLPH), habiéndose solicitado un total de 671 informes a ambas comisiones de patrimonio, tanto de
expedientes tramitados directamente en la Agencia de Actividades como a través de entidad
colaboradora urbanistica y de expedientes de consultas urbanisticas especiales.

El Consejo Rector del Organismo Auténomo ha celebrado en los meses de febrero, mayo y noviembre
de 2018 las sesiones ordinarias requeridas en sus Estatutos para la aprobacién del Proyecto de
Liquidacién del Presupuesto del ejercicio 2017 y del Inventario, del proyecto de la Cuenta Anual del
ejercicio 2017 y de la propuesta del Proyecto de presupuesto y de plantilla del personal del organismo
para 2019, respectivamente, y una sesion extraordinaria en el mes de abril para la aprobacién de la
propuesta del Proyecto de presupuesto y de plantilla del personal del organismo para 2018.

En 2018 la Comision Técnica de Licencias, creada por Decreto de 21 de agosto de 2017 de la
Alcaldesa por el que se regula su composicién y funcionamiento como érgano colegiado con
funciones de seguimiento, asesoramiento, coordinacién, control e interpretacion en materia de
normativa urbanistica y sectorial que afecte al &mbito de las distintas formas de control urbanistico
municipal, celebré una sesién en el mes de noviembre.

Se ha procedido a la realizacidon de todas las actuaciones que han sido necesarias para la normalizacion
y adaptacién de los modelos de la Agencia.
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2. Oficina de atencién a la ciudadania.

2.1. Atencidn a la ciudadania.

El cambio normativo introducido por la OAAE supuso la recuperacién de la gestién directa municipal
a través de la Agencia de Actividades, de forma que las ECU, a las que antes era obligatorio acudir,
pasan a ser opcionales a eleccién de los ciudadanos/as.

La recuperacién de la gestion directa y la simplificacién de los procedimientos de intervencién
administrativa municipal, fundamentalmente en lo referente a la Declaracién Responsable que
representa el 89% de las actividades, hizo necesario proporcionar a la ciudadania una correcta
informacién antes de iniciar cualquier actividad econémica en la ciudad de Madrid.

Para implementar este nuevo sistema de gestionar la informacién, se crea la Oficina Integral de
Atencion a la Ciudadania, que en 2018 ha atendido a mas de 41.000 personas.

La Oficina de Atencién a la Ciudadania ofrece los siguientes servicios:

e Puesto de informacion general donde se facilita asesoramiento o informacién de caracter
general y se hace entrega de la documentacion necesaria.

e Oficina de Registro en la que se puede presentar cualquier solicitud, escrito o comunicacion
en horario de 8:30 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

¢ Atencidn personalizada especializada donde se resuelven las cuestiones planteadas por la
ciudadania:
- Llamando al teléfono 010.
- Presencialmente en cualquiera de la red de Oficinas de Linea Madrid y en la propia Oficina

de Atencién a la Ciudadania de la Agencia.
- Através de la pagina web institucional del Ayuntamiento, www.madrid.es/citaprevia y de
la sede electrénica municipal, www.sede.madrid.es.

¢ Agenda de Profesionales, herramienta digital puesta a disposicién de las ECU y los técnicos
de proyectos. Para recibir la informaciéon hay que cumplimentar un formulario electrénico en
www.madrid.es, a través del enlace “Peticion de informacion a la Agencia de Actividades para
Profesionales y ECU (Entidades Colaboradoras Urbanisticas)”.

¢ Unidad para la implantacién de la Calidad de los Servicios, que tiene como misién la gestion
y actualizacién de todos los sistemas integrados en el Observatorio de la Ciudad. Ello conlleva
el mantenimiento del Sistema de Gestion Operativa, el Programa Operativo de Gobierno, la
Gestidn del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SyR), asi como la revision del Sistema
de Cartas de Servicios de la Agencia y del Cédigo de Buenas Practicas Administrativas.

¢ Unidad de Sugerencias y Reclamaciones, para la gestién de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones.

¢ Unidad Gestora Web, cuyo funcionamiento responde al sistema de gestién descentralizada
de los contenidos web, implantado en el Ayuntamiento de Madrid.

¢ Registro de Actividades de Tratamiento de la Agencia de Actividades de conformidad con lo
dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 relativo a la proteccion de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales y la Ley Organica 3/2018 de 5 de
diciembre de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales.

¢ Unidad informante referida a la solicitud de acceso a la informacién publica asignada a la
unidad gestora Agencia de Actividades con motivo del Acuerdo de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid por el que se establecen los criterios de gestion interna de las solicitudes
de acceso a la informacion publica de conformidad con la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Buen Gobierno.
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2.2. Atencién presencial.

La informacién que se ofrece presencialmente en la Oficina de Atencién a la Ciudadania de la Agencia
de Actividades, puede ser de caracter general o profesionalizada:

- La informacion de caracter general trata sobre cuestiones genéricas relativas a la
implantacién o modificacion de actividades y sobre expedientes sancionadores y de
disciplina urbanistica.

- La informacion profesionalizada estd dirigida al seguimiento de expedientes en
tramitacion y a resolver dudas interpretativas sobre la aplicacion de la OAAE.

En el cuadro siguiente se muestra el desglose de datos generales de la informacién proporcionada de
forma presencial en la Oficina de Atencién a la Ciudadania durante el afio 2018, asi como los datos
de la atencion personalizada en el Registro (Registro Presencial):

2018
Meses. Informacion Ventanilla Disciplina 'y Atencién Registro Total
Urbanistica Unica Sancionadores General Presencial
Empresarial

ENERO 485 61 195 407 1.939 3.087
FEBRERO 829 73 217 551 2.185 3.855
MARZO 631 62 209 495 2.152 3.549
ABRIL 591 68 240 738 2.374 4.011
MAYO 749 50 233 682 2.368 4.082
JUNIO 649 48 178 557 2.132 3.564
JULIO 732 17 107 492 2.051 3.399
AGOSTO 680 39 184 331 1.386 2.620
SEPTIEMBRE 709 65 210 435 1.640 3.059
OCTUBRE 723 55 188 542 2.027 3.535
NOVIEMBRE 790 66 177 594 1.946 3.573
DICIEMBRE 621 41 147 404 1.652 2.865
Total 8.189 645 2.285 6.228 23.852 41.199

Como puede verse en el cuadro resumen, el volumen de atencién presencial en 2018 ha sido
ligeramente inferior al registrado el aino anterior, excepto en lo referente a la atencion en la Oficina
de Ventanilla Unica Empresarial, que registra un volumen superior al de 2017 en mas de 100
personas.

Atencién presencial por dependencias. 2016 2017 2018
Informacion Urbanistica 9.868 8.699 8.189
Disciplina y Sancionadores 2.855 2.165 2.285
Atencién General 7.636 8.301 6.228
Registro Presencial 24.294 24.019 23.852
Ventanilla Unica Empresarial 762 540 645

Total 45415 43.724 41.199
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Volumen de atencion presencial (Ultimo trimestre) Distribucién de la atencion presencial
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La media mensual de personas atendidas presencialmente en la Oficina de Atencién a la Ciudadania
ha sido de 3.433, de las cuales:

- 736 personas han sido atendidas mensualmente en materia de informacién urbanistica;

- 190 corresponden a personas atendidas sobre expedientes de disciplina urbanistica y
sancionadora;

- 519 personas de media han sido atendidas en el puesto de atencion general; y

- 1.988 personas de media han sido atendidas en los puestos de registro.

Por lo que se refiere a los diferentes canales utilizados por la ciudadania para solicitar una cita previa
con el servicio de atencion a la ciudadania de la Agencia de Actividades, se ha producido un aumento
del porcentaje de citas concertadas a través de internet, que pasa del 38% de 2017 al 42% en 2018.

Dicho aumento se produce en detrimento de las citas concertadas de manera presencial y a través
del canal telefénico “010”, ahondando en la inversion en los porcentajes.

El canal telematico “cita movil”, sin embargo, obtiene un porcentaje similar en 2018 con respecto a lo
registrado el afo anterior.

Asignacion de citas por canales

m Telematico

m Mavil

= 010

m Presencial

2018
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2.3. Atencién presencial en las Unidades Gestoras de la Agencia de Actividades.

A lo largo del ejercicio 2018 se han tramitado un total de 706 accesos al edificio, sede del organismo,
solicitados por las distintas dependencias de la Agencia, dando traslado a la empresa encargada de la
seguridad del edificio. Dichos accesos corresponden a citas concertadas por las personas que asi lo
han solicitado, para ser atendidos directamente por las Unidades Gestoras de la Agencia de
Actividades.

Del total de accesos al edificio, la Subdireccion General de Actividades Econdmicas ha sido
destinataria del 75% de las visitas (528). La Subdireccién General de Inspeccion y Disciplina ha
atendido 54 visitas (8%); la Subdireccion General de Secretaria Técnica ha copado el 10% de las visitas
(72), y la Gerencia de la Agencia ha atendido el 7% restante del total de estos accesos (52).

Accesos al edificio.

Unidades Gestoras

Gerencia 52
Subdireccion General Secretaria Técnica 72
Subdireccién General Actividades Econémicas 528
Subdireccion General Inspeccion y Disciplina 54
Total 706

2.4. Oficina de declaracién responsable telematica.

El 17 de octubre de 2016 se inaugurdé el nuevo Servicio de Atencidon Personalizada para la
presentacidon de Declaraciones Responsables, mediante la apertura de la Oficina de Declaracién
Responsable Telematica, cuyo objetivo es ofrecer el apoyo personalizado necesario a la ciudadania
para la cumplimentacién de declaraciones responsables para uso comercial y de servicios en
establecimientos de menos de 150 m?.

Asimismo, en esta Oficina se pone en marcha una nueva aplicacién informatica, DR Telematica, que
permite la presentacién telematica de Declaraciones Responsables por la ciudadania. Esta aplicacion
facilita la presentacion correcta y la revisiéon formal de la documentacién de declaracion responsable,
reduciendo significativamente los plazos de control y validacién de las actividades implantadas
mediante declaracién responsable.

Este proyecto implantado en la Agencia de Actividades se ha realizado con la coordinacién de la
Gerencia de la Ciudad, participando también en su desarrollo los Organismos Auténomos Informatica
del Ayuntamiento de Madrid (IAM) y Agencia Tributaria Madrid (ATM), asi como el Area de Gobierno
de Participacion Ciudadana, tanto en la parte de Administracion Electréonica, como en los servicios de
Atencion a la Ciudadania y Linea Madrid.

Desde su apertura, hasta el 31 de diciembre de 2018, se ha atendido a un total de 672 personas.
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2.5. Registro presencial y electrénico.

El Registro de la Agencia de Actividades tiene como finalidad dar entrada a todas las solicitudes,
escritos y comunicaciones de la ciudadania (personas fisicas o juridicas), organismos e instituciones
publicas o privadas, que vayan dirigidas tanto al Ayuntamiento de Madrid como a otras
administraciones publicas.

En cumplimiento de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de la ciudadania a los
servicios publicos, el Ayuntamiento de Madrid, con fecha 1 de septiembre de 2010, crea y pone en
funcionamiento la sede electrénica y el registro electrénico para la recepcién y remisiéon de
documentos electrénicos normalizados y cualquier tipo de solicitudes, escritos o comunicaciones
relativos a actuaciones y procedimientos de su competencia, asi como a facilitar el acceso a los
servicios a través de su sede electrdnica.

Asi pues, la Oficina Integral de Atencién a la Ciudadania cuenta con un "registro presencial” y con un
"registro electrénico".

Ademas del registro presencial y del electrénico, la Agencia de Actividades ha implantado un canal
alternativo, propio y directo, de acceso al registro para la presentacién de procedimientos por parte
de las entidades colaboradoras urbanisticas (ECU).

Este sistema especial de registro, denominado “sistema de intercambio”, permite que las entidades
colaboradoras presenten los expedientes relativos a los dos procedimientos regulados en la OAAE
para implantar o modificar una actividad en la ciudad de Madrid: declaraciones responsables y
solicitudes de licencia.

Los escritos presentados por los ciudadanos en la Oficina de Registro de la Agencia de Actividades
tienen como destino mayoritariamente el propio Organismo, pero también es utilizado por los
ciudadanos para recoger y dirigir sus escritos al Ayuntamiento de Madrid u otras Administraciones
Publicas.

- El mas utilizado por la ciudadania es el canal presencial donde la documentacion puede
ser recogida en soporte papel o bien puede ser digitalizada, entregando al ciudadano su
original.

- El canal electrénico corresponde mayoritariamente a impresos electrénicos asignados a la
Agencia de Actividades, por estar incluido en su dmbito competencial.

- El canal SIR/ORVE es un sistema de intercambio entre Administraciones Publicas y es el
canal utilizado por la ciudadania para aquellos escritos cuyo destino sea otra
Administraciéon Puablica.

En relacion con la presentacion de solicitudes a través del Registro Electrénico, aunque aln es una
herramienta de uso minoritaria, el aumento es significativo afio tras afio. Asi, en 2015, se presentaron
un total de 500 solicitudes a través del Registro Electrénico, alcanzando las 1.038 en 2016, las 2.376
en 2017 y las 4.300 en 2018, lo que supone un incremento del 45%.

Los datos reflejados a continuacién son todos los asientos registrales computados en la Oficina de
Registro de la Agencia. Incluyen todos los escritos presentados por la ciudadania tanto por el canal
presencial, canal electronico y canal SIR/ORVE, asi como todos los movimientos internos de
asignacion entre dependencias del organismo de las anotaciones en papel y las digitalizadas.
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ENE 2.387 2.177 229 4.564

MAR 2.794 2.327 323 5.121

MAY 3.197 2.118 366 5.315

JUL 3.004 1.887 380 4.891

SEP 2.501 1.532 369 4.033

NOV 3.043 1.659 483 4.702

Total 32.803 22.838 4.300 55.641

Distribucién de anotaciones entre Registros

2018

ENE 3.513 1.051 4.564

MAR 4.151 970 5.121

MAY 4.344 971 5.315

JUL 3.900 991 4.891

SEP 3.268 765 4.033

NOV 3.965 737 4.702

Total 44.730 10.911 55.641

Junto a las anotaciones recibidas, tanto por el canal presencial, como por el registro electrénico, se
han de sumar las recibidas de las ECU a través del sistema de intercambio que en 2018 han ascendido
a la cifra de 10.506.
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Distribucién de anotaciones entre registros. Evolucién del registro electrénico.
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2.6. Gestion de la calidad de los servicios.

La Carta de Servicios de la Agencia de Actividades se aprobé por la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid el 26 de abril de 2012, y fue certificada por AENOR el 16 de enero de 2016. El texto actual
corresponde a la Ultima evaluacion, realizada en marzo de 2018. Con ella, el Ayuntamiento de Madrid
muestra su compromiso firme con la calidad, la innovacién y la mejora continua en la prestacién de los
servicios a la ciudadania.

La Agencia de Actividades ha asumido en la Carta de Servicios los siguientes compromisos de mejora:

e Compromiso 1: Mejoraremos los tiempos medios de comprobaciéon de las declaraciones
responsables y de tramitaciéon de licencias, respecto de ejercicios anteriores, desde su
presentacion en el Registro.

e Compromiso 2: Verificaremos el 85% de las denuncias de obras en curso de ejecucién,
mediante la comprobacién de la existencia de titulo habilitante, en el plazo de 10 dias habiles
desde su entrada en el Registro de la Agencia de Actividades. Cuando asi se desprenda de la
verificacion realizada, llevaremos a cabo la inspeccién de comprobacion. No se superara en
ningun caso el plazo de 1 mes desde la entrada de la denuncia en el Registro.

e Compromiso 3: Realizaremos al menos 4 campafas de inspeccién al afio en aquellas
actividades, actuaciones y locales mas denunciados por la ciudadania, bien por molestias o por
cuestiones de seguridad.

e Compromiso 4: Informaremos a la ciudadania dispensando un trato amable y cortés, con un
lenguaje claro y comprensible, y garantizando la intimidad y confidencialidad del servicio, al
contar con medios y espacios adecuados. La valoracién de las personas usuarias de dichos
aspectos sera igual o superior o a 8,6 en una escala de 0 a 10.

e Compromiso 5: Atenderemos las peticiones de informacién urbanistica especializada y las
peticiones de informacion sobre expedientes urbanisticos, disciplinarios y sancionadores,
proporcionando informacion clara y precisa; siendo la valoracién de las personas usuarias con
dichos servicios superior o igual a 8,5 en una escala de 0 a 10.

e Compromiso 6: El 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestaran en
un plazo maximo de 45 dias naturales desde su presentacion, y, en ninglin caso, en un plazo
superior a 2 meses. Aumentando, con respecto al afo anterior, las contestadas en 20 dias
naturales o menos desde su presentacién.
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En fecha 15 de enero de 2016, la agencia de
Actividades recibié la concesion del
Certificado AENOR N de Servicio, en el n°®
CDS-2016/0011, como reconocimiento vy
evidencia de la conformidad de la Carta de
Servicios con la norma UNE 93200:2008
para la actividad de “Agencia de
Actividades”. Esta certificacion autoriza al
uso de la Marca de  AENOR
correspondiente. Este afno 2018 se ha
obtenido la renovacién de la Certificacion.

2.7. Sugerencias y Reclamaciones.

La gestion de la calidad de los servicios
conlleva también la gestion de la Unidad de
Sugerencias y Reclamaciones (SyR). En el
ano 2018 se han registrado 545 SyR, lo que
supone una disminucién en un 20% de
qguejas con respecto al ano anterior. Ello
puede interpretarse como una mejora en el
funcionamiento de la Agencia; a mayor
abundamiento, el nimero de felicitaciones
se ha incrementado en un 275% con
respecto al afio 2017.

La mayor parte de las SyR se presentan de forma telematica, a través de la aplicaciéon informatica de
Sugerencias y Reclamaciones habilitada en la pagina web municipal, rellenando un formulario
electrdénico; el resto se hace de forma presencial, a través de instancia normalizada y, en mucha menor

medida, por teléfono.

Tipo Expediente 2017 2018 Variacion (%)
Sugerencia 91 78 -15%
Reclamacion 579 452 -22,74%
Felicitacion 15 275%
Total 674 545 -19,85%
Canal de Entrada Numero de SyR presentadas %
Telematico 338 61,95%
Telefdnico 53 9.,74%
Presencial 154 28,31%

Total 545 100%
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En cuanto al estado de tramitacién de los expedientes de SyR registrados en 2018, se ha terminado
el 97,88% de los expedientes iniciados, quedando, en situacidon de archivadas sin respuesta 11
expedientes.

Estado de tramitacién de sugerencias y reclamaciones.

Sugerencia 78 75 0 1 76 2

Felicitacion 15 15 0 0 15 0

*Datos a fecha 10 de enero de 2019

Por lo que respecta a la clasificacion de las SyR, el mayor volumen se centra en licencias de actividad
y declaraciones responsables, que copan el 70% del total. En términos generales, la materia de
economia y desarrollo tecnolégico es la que concentra mayor nimero de SyR, con un 71%.

MATERIAS Y SUBMATERIAS Total

Otros servicios turisticos 2

Otras dependencias municipales 12

Cita previa 1

Consumo 1

Licencias de actividad 386

Contaminacioén luminica 5

Movilidad, Transportes y Multas 3

Cultura y Deporte 4

Urbanismo 127

Gestion urbanistica 10

Total general 545

2
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Mejoras identificadas y priorizadas:

1. Agilizar las resoluciones de las declaraciones responsables y licencias de actividad:

a) En el marco del Plan de Accion de la Agencia de Actividades 2016-2018, aprobado por el
Consejo Rector del organismo en su sesién de 11 de mayo de 2018, y con el objetivo de
resolver retrasos puntuales de la tramitacion de expedientes, se han llevado a cabo las
siguientes actuaciones:

- Realizacion del Plan de Choque de carteles identificativos de los locales de espectaculos
publicos y actividades recreativas, en el que se han emitido un total de 1.987 carteles.

Para la elaboracién de estos carteles se ha desarrollado un programa informatico en
colaboracion con el Organismo Autonomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM).

La implantacion de este sistema ha permitido dar una solucién transitoria, hasta tanto se adopten las
soluciones normativas necesarias por la Comunidad de Madrid, para el titular de la actividad que
gueda satisfecho en su pretensién de disponer del cartel identificativo del establecimiento, aunque
conozca la naturaleza provisional del mismo.

De otro lado, la policia, en sus inspecciones, puede ver un documento que figura expuesto de forma
visible en los locales, donde figuran los mismos datos que en los carteles definitivos de las actividades
LEPAR, facilitindoles su labor inspectora y de policia.

- Continuacion de los siguientes Planes de Choque:

¢ Plan de Choque de procedimientos anteriores a la Ordenanza para la Apertura de
Actividades Econémicas en la Ciudad de Madrid, donde se han resuelto 1.298 del total
de 1.433 pendientes en 2015.

¢ Plan de Choque de mejora en plazos para la deteccion de ineficacias en declaraciones
responsables, que de 229 dias en 2015 se ha reducido a 45 dias en 2018.

e Impulso del empleo de los medios electrénicos, informaticos y telematicos para el
desarrollo de la actividad y ejercicio de las competencias de la Agencia de Actividades:

O

Actualizacién y mejora permanente de la pagina web de la Agencia de Actividades
con el fin de resultar no sélo util en la realizacién de los tramites disponibles sino
atractivos para la ciudadania.

Participacion del personal de la Oficina de Atencién a la Ciudadania de la Agencia
de Actividades en las reuniones de coordinacién del personal de informacién
urbanistica de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, asi como del personal de
Linea Madrid del Ayuntamiento de Madrid junto con la Direccion General de
Atencién a la Ciudadania y el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano Sostenible
con el fin de mejorar la coordinacidén entre los servicios y establecer criterios
homogéneos. Creacidon de un punto de encuentro telefénico o direccién de correo
electrénico para plantear/resolver dudas concretas del personal de informacion
urbanistica.

b) Puesta en marcha de la Campaia de inspeccion para el restablecimiento de la legalidad
urbanistica de los apartamentos turisticos y las viviendas de uso turistico en el marco del Plan
de Accion para la regularizacién de los alojamientos turisticos en la ciudad de Madrid
elaborado por el Area de Gobierno de Desarrollo Urbano Sostenible:

- Sehaninspeccionado un total de 11.936 viviendas incluidas en 502 edificios, de las cuales
1.729 viviendas se dedican al alojamiento turistico. La mayoria de estas viviendas,
concretamente 1.275, se encuentran en el Anillo 1 (Distrito Centro) del Plan Especial de
Hospeda