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III. ADMINISTRACION LOCAL

AYUNTAMIENTO DE

21 MADRID

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Area de Gobierno Portavoz, Coordinacion de la Junta de Gobierno
y Relaciones con el Pleno

Acuerdo del Pleno, de 26 de febrero de 2019, por el que se aprueba la Ordenanza de
Atencién a la Ciudadania y Administracion Electrénica.

“Primero.—Aprobar la Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y Administracién
Electrénica, que se acompana al presente Acuerdo.

Segundo.—Publicar en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID este
Acuerdo y el texto de la Ordenanza que constituye su objeto”.

ORDENANZA DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Y ADMINISTRACION ELECTRONICA

PREAMBULO

Entre los objetivos estratégicos del Ayuntamiento de Madrid destaca el de gestionar
de forma racional, justa y transparente la administracion local acercandola a la ciudadania.
Las relaciones con la ciudadania constituyen una pieza fundamental dentro de la actividad
del Ayuntamiento de Madrid. La informacion y la atencién son derechos esenciales en la
relacion entre la administracién y la ciudadania, cuya regulacion y desarrollo resulta preci-
so abordar mediante una norma que actualice y potencie la organizacion, el funcionamien-
to y la coordinacién de los servicios administrativos que centran su trabajo en las tareas de
informacioén y atencién a la ciudadania.

Mediante Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005 de Atencién al Ciudadano en el
Ayuntamiento de Madrid se regularon las actividades y medios que constituyen el servicio
integral de atencidn a la ciudadania, asi como su organizacion, funcionamiento y coordina-
cion de todas las unidades administrativas, siendo la primera disposicidn, en la que se reco-
ge y consolida como imagen identificadora de los servicios de atencién a la ciudadania, la
marca Linea Madrid, configurdndose como sistema integral de los servicios de atencion te-
lefénica, telemdticos y presenciales del Ayuntamiento de Madrid.

La adaptacion de los servicios prestados por la administracion municipal a las deman-
das de ciudadania y personas juridicas, la incorporacion de tecnologias y la exigencia legal
de actuar con eficiencia, han llevado al Ayuntamiento de Madrid a concebir la atencién a
la ciudadania de forma integrada y como objetivo principal, en torno al cual se articulan los
distintos servicios administrativos. Estas circunstancias han generado la necesidad de regu-
lar dicha atencién, asi como las actuaciones conducentes a que su gestion se lleve a cabo
cumpliendo los pardmetros de calidad que se le exigen.

Por otro lado, junto con la mejora de la informacién a la ciudadania, resulta de vital
importancia la reduccién y simplificacién de los trdmites administrativos, la mejora del fun-
cionamiento de los servicios y la continua incorporacién de las tecnologias de la informa-
cién y la comunicacién, aplicadas a la gestion administrativa. Todas estas actuaciones son
los ejes articuladores cuyo desarrollo permitird enfrentarse al reto de la Administracién to-
talmente digital, garantizando la prestacidn de los servicios publicos en la forma mds efi-
caz y participativa posible.

El impacto de las Leyes 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comiin de las Administraciones Publicas y 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Puiblico, especialmente la primera, obliga a adaptar la normativa municipal en
materia de atencion a la ciudadania y de administracién electrénica.

Asimismo, el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27
de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al trata-
miento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos (Reglamento General de
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Proteccién de Datos), que obliga a adaptar todos los procedimientos en los que se tratan da-
tos de cardcter personal, se ha tenido en consideracion en la redaccidn de esta ordenanza.

Desde el punto de vista de la ciudadania, se reconocen una serie de derechos de las per-
sonas, el mds importante de los cuales es el de elegir el cauce a través del cual se relacio-
nan con la administracién, cauce que obligatoriamente deberd ser el electrénico para el caso
de las personas juridicas y determinadas personas fisicas. La simplificacién administrativa,
otro de los principios inspiradores de la reforma legal, se plasma fundamentalmente en la
posibilidad de presentar una declaracidon responsable, ademds del derecho a no presentar
ningtn documento que se origine en cualquier Administracién publica. Sin duda también
supone una simplificacion la generalizacion, en la medida de lo posible, del uso de los sis-
temas de identificacién electrénica para las relaciones entre la administracion y la ciudada-
nia, relegando la necesidad de firma a los supuestos estrictamente tasados por la ley.

Desde el punto de vista de la administracién, ante todo debe implantar los mecanismos
para hacer efectivos aquellos derechos. A nivel interno, el procedimiento debe ser integra-
mente electrénico: el Registro es electrénico y tnico, y registrardin documentos originales
electrénicos, copias auténticas de originales en papel y copias; el expediente, que se impul-
sard de oficio y por medios electrénicos, es un indice electrénico que se compone de docu-
mentos electrénicos, tales como pruebas, informes, dictdimenes, tramitados y firmados elec-
trénicamente; el archivo, adaptado por el Esquema Nacional de Seguridad (ENS), también
serd Unico y supondrd el almacenamiento por medios electrénicos, seguro y confidencial,
de todos los documentos administrativos que se generen. Desde el punto de vista de la tra-
mitacidn de dichos expedientes, la clave es la firma electrénica, debiendo estar todas las
empleadas publicas y empleados puiblicos que tengan alguna responsabilidad en la tramita-
cién del procedimiento en posesion de un certificado de firma, bien para firmar, en sentido
estricto, bien para tramitar o remitir informacién. Junto con la firma electrénica asociada
directamente a la persona, destaca la generalizacion de la actuacion administrativa automa-
tizada, a través de sellos de entidad, de 6érgano y de tiempo, esencialmente.

En definitiva, una administracion cada vez mas préxima a la ciudadania requiere con-
jugar un conjunto de esfuerzos y sinergias orientados al logro de la eficacia, a la eficiencia
en la asignacidén de recursos, al impulso de la transparencia y a la agilizacién de los proce-
dimientos administrativos; a potenciar el acceso electrénico y a garantizar el conocimiento
de los derechos de las ciudadanas y los ciudadanos, asi como los mecanismos para el segui-
miento y la reclamacidn de estos derechos. Todo ello en un marco general caracterizado por
la calidad, la mejora continua y el impulso de la participacion de la ciudadania en los asun-
tos publicos.

La habilitacién competencial para la aprobacién de esta ordenanza viene dada por la
necesidad de adaptacion a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administra-
tivo Comun de las Administraciones Publicas, en concreto los articulos 9.2, 14.3, 41.1 y
disposicion final quinta y, a la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sec-
tor Publico, asi como, por los articulos 2.2 y 20 de la Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capi-
talidad y de Régimen Especial de Madrid y el articulo 4.1 a) de la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local.

En la redaccion de esta ordenanza, se ha tenido en cuenta lo previsto en la Guia para
la utilizacién de un lenguaje inclusivo y no sexista, elaborada por el Area de Gobierno de
Equidad, Derechos Sociales y Empleo y la Gerencia de la Ciudad en cumplimiento del I
Plan de Igualdad entre Mujeres y Hombres, de 15 de diciembre de 2016.

En cuanto a su estructura, la ordenanza se organiza en nueve titulos, ademads de las dis-
posiciones adicionales, transitoria, derogatoria y finales.

El titulo I aborda una serie de disposiciones generales en las que se regula el objeto y
ambito de aplicacion de la ordenanza y se desarrollan en el &mbito municipal un conjunto
de principios que han de informar y coadyuvar a la adecuada implantacién en el Ayun-
tamiento de Madrid de la administracién electrénica y el acceso de la ciudadania a los servi-
cios publicos del Ayuntamiento de Madrid. Finalmente, se recogen una serie de derechos y
deberes de las ciudadanas y los ciudadanos.

El titulo II regula la atencién a la ciudadania implantando un nuevo modelo integrado
de relaciones con la ciudadania, con base en el desarrollo del funcionamiento electronico
del Ayuntamiento.

El titulo III desarrolla el derecho a presentar sugerencias, reclamaciones y felicitacio-
nes por parte de todas las personas.

El titulo IV tiene por objeto la Sede Electronica del Ayuntamiento de Madrid, desarro-
llando sus caracteristicas y contenido minimo, asi como cuestiones relativas al funciona-
miento, seguridad y responsabilidad de la Sede.
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El titulo V regula el funcionamiento del Registro Electrénico General del Ayun-
tamiento de Madrid y sus organismos vinculados o dependientes, asi como el papel que jue-
gan las oficinas de asistencia en materia de registro, en su servicio y ayuda a la ciudadania.
Adicionalmente se regula el computo de plazos en el registro y la aportacién de documen-
tos por parte de la ciudadania al procedimiento administrativo bajo una perspectiva clara de
eliminacién de burocracia y reduccién de cargas administrativas a la sociedad.

Por su parte, el titulo VI regula la identificacidn y firma electrénica, tanto de las per-
sonas y empresas, usuarias y usuarios y solicitantes externos de los servicios electroni-
cos, como de las empleadas ptblicas y empleados ptiblicos, asi como otros certificados
de la actualizacién administrativa automatizada. Desde el punto de vista técnico se trata
del titulo quizd mds complejo de la norma, debiendo adaptarse en todo caso, tanto a las
leyes de régimen juridico y procedimiento administrativo comiin, como al Reglamento
(UE) n.° 910/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de julio de 2014 relati-
vo a la identificacién electrénica y los servicios de confianza para las transacciones elec-
trénicas en el mercado interior (eIDAS).

En primer lugar, el Ayuntamiento debe hacer efectiva la obligacion legal de que la re-
lacién de sellos electrénicos utilizados por cada Administracion publica, incluyendo las ca-
racteristicas de los certificados electronicos y los prestadores que los expiden, debera ser pu-
blica y accesible por medios electrénicos. En cuanto a la firma de las personas interesadas,
se establece que los diferentes sistemas de identificacion electrénica que se admitan deberdn
encontrarse alineados con lo establecido, para cada sistema de informacién, por el ENS.

Ademds, el auge de la figura de la persona representante invita a admitir de forma ex-
presa solo los certificados de persona fisica representante de persona juridica o de entidad
sin personalidad juridica. En materia de representacion, se incluyen nuevos medios para
acreditarla en el ambito del Ayuntamiento de Madrid, como son el apoderamiento “apud
acta”, presencial o electrénico, y la acreditacion de su inscripcién en el registro electrénico
de apoderamientos.

Por lo que se refiere a los sistemas de clave concertada y cualquier otro sistema que las
Administraciones publicas consideren vdlido, en los términos y condiciones que se esta-
blezcan, se admite, previa la correspondiente adhesion, el uso de los sistemas de identifica-
cion incorporados a Cl@ve, que serian Cl@ve Permanente, Cl@ve PIN y Cl@ve Firma (el
certificado DNI-e con clave centralizada expedido por la Direccién General de la Policia);
y también, previo el correspondiente procedimiento, cualquier otro sistema de identifica-
cién, publico o privado, que garantice el cumplimiento del ENS y del eIDAS, en funcién
del nivel de seguridad.

Destaca, asimismo, la obligacién del Ayuntamiento de Madrid de contar con un registro
que permita dejar constancia de las funcionarias y funcionarios con habilitacién para la identi-
ficacién y autenticacion de las personas interesadas, por lo que se regula su funcionamiento.

El titulo VII tiene por objeto incorporar las claves en la tramitacién del procedimien-
to partiendo de la simplificacién administrativa, en sus diferentes vertientes, como eje so-
bre el que ha de girar el funcionamiento de la Administracién Puiblica.

Especial incidencia adquieren los aspectos regulatorios de la notificacién electrénica,
que serd preferente, como una de las mayores garantias del procedimiento para las perso-
nas interesadas, que se regula en el titulo VIII. Y por dltimo el titulo IX que regula deter-
minados aspectos del archivo electrénico.

Cierran la ordenanza las disposiciones adicionales, transitoria, derogatoria y finales.

TITULO 1
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto—1. La presente ordenanza tiene por objeto regular la atencién
a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid.

2. Asimismo, esta ordenanza regula las condiciones y los efectos juridicos de la uti-
lizacion de los medios electronicos en la actividad administrativa, en las relaciones entre el
Ayuntamiento de Madrid y el resto de entidades previstas en el apartado 1 del articulo 3.

3. Esta ordenanza se aprueba en el marco de lo que establecen las Leyes 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publi-
cas, y 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Piblico, la Ley 22/2006,
de 4 de julio, de Capitalidad y de Régimen Especial de Madrid y la Ley 7/1985, de 2 de
abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.
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Art. 2. Definiciones—A los efectos de la presente ordenanza se considerara:

a) Atencidn a la ciudadania: conjunto de medios y canales que el Ayuntamiento de
Madrid pone a disposicién de las ciudadanas y los ciudadanos para el ejercicio de
sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios pu-
blicos.

b) Informacién administrativa: aquella que permite a las ciudadanas y a los ciudadanos
acceder al conocimiento de sus derechos y obligaciones y a la utilizacién de los bie-
nes y servicios publicos, al conocimiento del contenido de la actuacién administrati-
va, asi como, a los procedimientos administrativos y sus trdmites, los requisitos y la
documentacién precisa para la presentacion de solicitudes y comunicaciones.

¢) Sugerencia: propuesta para la creacién, ampliacién o mejora de los servicios pres-
tados por el Ayuntamiento de Madrid.

d) Reclamacién: puesta en conocimiento sobre un deficiente funcionamiento de los
servicios municipales, tales como tardanzas, desatenciones, incidencias o cual-
quier anomalia en su funcionamiento por la que la persona se sienta disconforme
o perjudicada.

e) Felicitaciéon: reconocimiento realizado por la ciudadania sobre el buen funciona-
miento de algtin servicio concreto del Ayuntamiento o el trato y atencién recibida
por las personas que trabajan en €1, a titulo individual o de un colectivo concreto.

f) Medio electrénico: cualquier mecanismo, equipo, instalacién o sistema de trata-
miento o transmisién de la informacidn que permita almacenar o tratar datos o in-
formaciones susceptibles de ser incorporados a un soporte electrénico, o transmi-
tir dichos datos o informaciones mediante redes de comunicaciones electrénicas,
incluidas las redes de telecomunicaciones y las utilizadas para radiodifusion.

g) Portal institucional: sitio web oficial del Ayuntamiento de Madrid que proporcio-
na a la ciudadania, de forma fécil, integrada y accesible, informacién actualizada
de interés general del Ayuntamiento y de sus servicios, al tiempo que da acceso a
una serie de recursos, actividades y prestaciones ttiles para la ciudadania de
Madrid, permite la realizacion electrénica de gestiones municipales y favorece la
participacién y la interactuacién con la administracién, cumpliendo con la legis-
lacién vigente sobre proteccion de datos.

h) Firma electronica: conjunto de datos electronicos que acompafian o que estdn aso-
ciados a un documento electrénico y cuyas funciones bdsicas son: identificar al fir-
mante de manera inequivoca, asegurar que el documento firmado es exactamente
el mismo que el original y que no ha sufrido alteracién o manipulacién y, asegurar
que los datos que utiliza el firmante para realizar la firma son tnicos y exclusivos
y, por tanto, posteriormente, no puede decir que no ha firmado el documento.

1) Firma biométrica: tecnologia que permite capturar durante el proceso de firma
manuscrita sobre dispositivos electrénicos un conjunto de datos biométricos aso-
ciados al grafo del firmante que pueden asegurar el vinculo entre el documento y
la identidad del firmante.

j)  Carpeta ciudadana: servicio de la Sede Electrénica que permite a la ciudadania co-
municarse con el Ayuntamiento de Madrid en un entorno personalizado para con-
sultar de forma privada y segura sus datos y realizar gestiones y trdmites diversos.

Art. 3. Ambito de aplicacién subjetivo—1. Esta ordenanza serd de aplicacion a:

a) El Ayuntamiento de Madrid.

b) Los organismos publicos y entidades de derecho publico vinculadas o dependien-
tes del Ayuntamiento de Madrid.

c) Las sociedades mercantiles y otras entidades de derecho privado vinculadas o de-
pendientes del Ayuntamiento de Madrid quedardn sujetas a los principios previs-
tos en los articulos 5,6y 7.

2. Esta ordenanza serd igualmente aplicable a las personas o sujetos con capacidad
de obrar ante las Administraciones Publicas, de conformidad con el articulo 3 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Adminis-
traciones Publicas.

Art. 4.  Ambito de aplicacion objetivo—ZFEsta ordenanza se aplicard a las actuaciones en
que participen los sujetos enumerados en el articulo 3.1, y concretamente, a las siguientes:

a) Las relaciones con la ciudadania que tengan cardcter juridico-administrativo.
b) Elacceso de la ciudadania a los servicios del Ayuntamiento de Madrid.
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¢) Larealizacién de los trdmites y procedimientos administrativos accesibles por via
electrénica, de conformidad con lo que prevé esta ordenanza.

d) El tratamiento de la informacién obtenida por la administracién municipal en el
ejercicio de sus potestades.

Art. 5. Principios generales—1. Los sujetos comprendidos en el articulo 3.1 de-
berdn respetar en su actuacién y sus relaciones con el resto de entidades del sector publico
y con la ciudadania, los principios enumerados en el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

2. Los principios generales contenidos en esta ordenanza son aplicables, asimismo,
a las comunicaciones de la ciudadania no sometidas a las normas del procedimiento admi-
nistrativo.

3. Enla interpretacién y aplicacién de esta ordenanza el Ayuntamiento de Madrid y
demds sujetos enumerados en el articulo 3.1 deberdn actuar conforme a los principios que
se relacionan en los articulos siguientes.

Art. 6. Principios relativos a la atencion a la ciudadania—IL.a atencién a la ciuda-
dania se regird por los siguientes principios:

a) Principio de difusion de la informacién administrativa.
Garantiza el acceso a la informacién cuyo conocimiento sea relevante para la ciu-
dadania.

b) Principio de usabilidad y accesibilidad.
Garantiza:

1.° El disefo de los servicios electrénicos centrado en las personas usuarias, de
forma que se minimice el grado de conocimiento tecnolégico necesario para
el uso del servicio.

2.° Eluso de sistemas sencillos que permitan obtener informacién de interés para
la ciudadania, de manera rapida, segura y comprensible.

3.° El uso de criterios unificados en la investigacion y visualizacién de la infor-
macién que permitan una mejor difusién informativa, siguiendo los criterios
y los estandares internacionales y europeos de accesibilidad y tratamiento do-
cumental.

4.° La comprensién de los actos y documentos administrativos utilizando, en la
medida de lo posible, un lenguaje facil y culturalmente accesible de modo que
dichos documentos queden intelectualmente al alcance de la mayoria de per-
sonas.

5.° La puesta a disposicién de las ciudadanas y los ciudadanos con discapacida-
des o con dificultades especiales de los medios necesarios para que puedan
acceder a la informacién administrativa a través de medios electrénicos, si-
guiendo los criterios y estdndares generalmente reconocidos.

¢) Principio de exactitud de la informacién que se publique.
Garantiza, en el acceso a la informacion de forma electronica, la obtencion de do-
cumentos con el contenido idéntico, veraz, exacto y fiel al equivalente en soporte
papel o en el soporte en que se haya emitido el documento original. La disponibi-
lidad de la informacién en forma electrénica no debe impedir o dificultar la aten-
cién personalizada en las oficinas publicas o por otros medios tradicionales.

d) Principio de actualizacion.
Garantiza la actualizacién de la informacién administrativa que sea accesible por
canales electrénicos. En las publicaciones electronicas constardn las fechas de ac-
tualizacidn.

e) Principio de comunicacidn clara.
Garantiza la comunicacion de forma ficil, directa, transparente, simple y eficaz de
la informacion relevante para la ciudadania.

f) Principio de gratuidad.
Garantiza el acceso a la atencidn ciudadana y a la informacién administrativa sin
costes para quienes sean usuarias o usuarios del servicio o peticionarios de la in-
formacion, sin perjuicio de las exacciones que puedan establecerse por la expedi-
cién de copias o soportes o la transposicién de la informacién a un formato dife-
rente al original.

g) Principio de garantia de proteccién de datos de cardcter personal.
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Garantiza los derechos inherentes a la proteccidn de los datos personales, estable-
ciendo las medidas de seguridad que impidan cualquier trazabilidad personal no
amparada por la finalidad o el consentimiento.

Art. 7. Principios relativos a la administracion electronica—lLa administracion
electrénica se regird por los siguientes principios:

a)

b)

c)

d)

e)

2)

h)

)

7

Principio de simplificacion administrativa.

Garantiza la simplificacion e integracion de los procesos, procedimientos y trdmi-
tes administrativos, y mejorar con ello el servicio a la ciudadania.

Principio de impulso de medios electrénicos.

Obliga a impulsar el uso efectivo de los medios electrénicos en el conjunto de sus
actividades y, en especial, en las relaciones con la ciudadania.

Principio de pago electrénico.

Garantiza la posibilidad del pago de los derechos, tributos, multas o sanciones pecu-
niarias que hayan de abonarse a la Hacienda publica utilizando medios electrénicos.
Principio de neutralidad tecnolégica y de adaptabilidad al progreso de las técnicas
y sistemas de comunicaciones electrénicas.

Garantiza la independencia en la eleccién de las alternativas tecnoldgicas por las
personas y por el sector publico, asi como la libertad de desarrollar e implantar los
avances tecnoldgicos en un dmbito de libre mercado. A estos efectos, el sector pu-
blico utilizara estdndares abiertos, asi como, en su caso y de forma complementa-
ria, estdndares que sean de uso generalizado.

Las herramientas y dispositivos que deban utilizarse para la comunicacién por me-
dios electrénicos, asi como sus caracteristicas técnicas, seran no discriminatorios,
estaran disponibles de forma general y serdn compatibles con los productos infor-
mdticos de uso general, y no restringirdn el acceso de las personas a los servicios
electrénicos.

Principio de software libre.

Garantiza la promocién del uso de software de cédigo abierto en la administracién
electrénica.

Principio de interoperabilidad.

Garantiza la adopcién de los estdndares de interoperabilidad respetando criterios
de seguridad, adecuacién técnica y economia de medios, para que los sistemas de
informacion utilizados sean compatibles y se reconozcan con los de la ciudadania
y los de otras Administraciones.

Principio de confidencialidad, seguridad y proteccién de datos.

Garantiza la proteccidn de la confidencialidad y seguridad de los datos de la ciuda-
dania, de conformidad con los términos definidos en la normativa sobre protec-
cién de datos y en las otras normas relativas a la proteccion de la confidencialidad
de los datos.

Principios de eficacia, eficiencia y economia.

Estos principios presidirdn la implantacién de los medios electrénicos que, en par-
ticular, se realizard segun los siguientes criterios:

1.° El impacto y la utilizacién por parte de la ciudadania de los servicios munici-
pales afectados.

2.° Los colectivos de poblacién a los que se dirige.

3.° Las mejoras alcanzables para la prestacion del servicio.

4.° Laintegracion de los sistemas de relacion con la ciudadania, con el resto de la
organizacién municipal y con sus sistemas de informacién.

Principio de cooperacién y de colaboracion interadministrativas.

Garantizan la mejora del servicio a la ciudadania y la eficiencia en la gestién de los
recursos publicos, promoviendo la firma de convenios y acuerdos con el resto de
las Administraciones publicas a fin de desarrollar las previsiones incluidas en esta
ordenanza, de conformidad con el capitulo IV de la Ley 40/2015, de 1 de octubre.
Principio de proporcionalidad en cuya virtud sélo se exigirdn las garantias y medi-
das de seguridad adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los distintos trdmi-
tes y actuaciones electrénicas.

Art. 8. Derechos de las personas—1. En el marco de esta ordenanza, se reconoce
a las personas en sus relaciones con el Ayuntamiento de Madrid y demds sujetos enumera-
dos en el articulo 3.1, los derechos enunciados en el articulo 13 de la Ley 39/2015, de 2 de
octubre, y el resto de derechos reconocidos en otras normas.
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2. Todas las personas tienen derecho a que se les garantice la prestacidon de unos
servicios publicos de calidad sobre la base de la proximidad, la eficiencia, la eficacia, la
transparencia y la accesibilidad, y tendrdn derecho a participar en la evaluacién de la cali-
dad de los servicios publicos, a través de los mecanismos disefiados a tal efecto, en la bus-
queda de una mayor responsabilidad y calidad en la prestacién de los servicios publicos.

3. Asimismo, las personas tienen derecho a una administracion eficaz que gestione
sus asuntos con imparcialidad, objetividad y dentro del marco temporal establecido.

En concreto, tienen derecho a:

a) Recibir un trato respetuoso, imparcial y sin discriminaciones.

b) Recibir atencidn, orientacion e informacién de cardcter general y particular dentro
de los limites establecidos en la normativa.

c) Presentar sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sobre la prestacién de los
servicios publicos, que contribuyan a su mejor funcionamiento.

d) Relacionarse con la Administracién municipal a través de cualquiera de las modalida-
des de atencion a la ciudadania en los términos establecidos en la presente ordenanza.

Art. 9. Deberes de las personas—1. En el marco de la utilizacién de los medios
electrénicos en la actividad administrativa y en sus relaciones con el Ayuntamiento de
Madrid y demds sujetos enumerados en el articulo 3.1, al objeto de garantizar el buen fun-
cionamiento y gestién de la informacidn, comunicaciones, procesos y aplicaciones de la
administracidn electrdnica, la actuacién de las personas estard presidida por los deberes es-
tablecidos en la legislacion bdsica estatal y legislacién autondmica aplicable y, en especial,
por los siguientes:

a) Deber de utilizar los servicios y procedimientos de la administracién electrénica
de buena fe y evitando el abuso.

b) Deber de facilitar al Ayuntamiento de Madrid, informacién veraz, completa y ade-
cuada a los fines para los que sea requerida.

¢) Deber de identificarse en las relaciones administrativas por medios electrénicos
con el Ayuntamiento de Madrid, cuando aquéllas asi lo requieran conforme a la
normativa vigente.

d) Deber de respetar el derecho a la privacidad, confidencialidad y seguridad y el res-
to de los derechos en materia de proteccién de datos.

2. Ademds, las personas juridicas y las otras personas y entidades referidas en el ar-
ticulo 14.2 y 3 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, tendrdn el deber de relacionarse con el
Ayuntamiento de Madrid por medios electrénicos para determinados procedimientos que
se relacionan en el anexo de esta ordenanza.

TITULO II
Atencion a la ciudadania

Capitulo |
Atencion a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid

Art. 10. Fines de la atencion a la ciudadania—Ia atencion a la ciudadania tiene
como fines principales los siguientes:

a) Acercar el Ayuntamiento a la ciudadania, con una relacién ficil y cercana, asi
como, prestar una atencidn integral, independientemente del canal que se utilice.

b) Facilitar el acceso a la informacién administrativa, los trdmites y los procedimien-
tos administrativos.

¢) Garantizar la veracidad de la informacion mediante el mantenimiento, actualiza-
cién y validacién por los érganos administrativos competentes.

d) Oftrecer una atencién personalizada a la ciudadania, para que puedan obtener in-
formacion, datos y realizar gestiones y trdmites administrativos.

Art. 11. Canales de atencion a la ciudadania—1. La atencidn a la ciudadania se
prestard a través de los siguientes canales:

a) Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid.
b) El servicio telefénico 010.
c) El portal institucional del Ayuntamiento de Madrid “madrid.es”.
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d) La Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid.

e) Los canales telemdticos de redes sociales, aplicaciones mdviles y mensajeria ins-
tantdnea institucionales.

f) Las oficinas de atencidn especializada integradas por unidades administrativas
que por razén de la materia el Ayuntamiento de Madrid y sus organismos publi-
cos ponen a disposicion de la ciudadania.

g) Las oficinas de asistencia en materia de registro integradas por unidades adminis-
trativas creadas principalmente para prestar asistencia a la ciudadania en la pre-
sentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones que vayan dirigidos a las Ad-
ministraciones publicas.

2. En el portal institucional del Ayuntamiento de Madrid se publicard y mantendrd
actualizada en todo momento la relacién de oficinas de atencién a la ciudadania asi como
el resto de canales.

3. La atencién a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid tendrd una identidad
corporativa tinica y homogénea.

4. La dotacién en las oficinas de atencion a la ciudadania y en las de atencidn espe-
cializada de elementos que permitan Optimos niveles de usabilidad y accesibilidad, tales
como: sefialética que contenga contraste cromdtico adecuado sin reflejos ni deslumbramien-
tos, asi como tamafio idéneo de sus caracteres alfanuméricos; presencia de sefialética en Sis-
tema Braille y de soluciones dirigidas a personas con discapacidad intelectual; estable-
cimiento de mensajes sonoros en paralelo a los visuales, para regulacién de turnos de espera;
dotacion de pavimentos tacto-visuales y de planos tacto-visuales o sonoros con localizacién
de servicios y actividades esenciales; sistemas que garanticen la informacién y comunica-
cién a personas con discapacidad auditiva; sistemas de emergencia con informacién visual
y sonora; mobiliario adecuado en cuanto a altura y caracteristicas, para la correcta atencién
y comunicacidn; apoyos isquidticos en vestibulos, salas de espera y estancia.

Art. 12.  Tipos de informacién—1. Los tipos de informacion son:

a) Informacién administrativa: que es la informacion general relativa al Ayuntamien-
to de Madrid y de los servicios que presta, objeto de la presente ordenanza. La in-
formacion general se facilitard obligatoriamente a cualquier persona que la solici-
te, sin exigir para ello la condicién de persona interesada en un procedimiento.

b) Informacion piiblica: es la que se refiere el articulo 19 de la Ordenanza de Trans-
parencia de la Ciudad de Madrid, de 27 de julio de 2016, se regird por lo dispues-
to en su propia normativa.

2. Las ciudadanas y los ciudadanos podran acceder a la informacién admlmstratlva
a través de internet, en el portal institucional del Ayuntamiento de Madrid “madrid.es” y en
la Sede Electrénica “sede.madrid.es” del Ayuntamiento de Madrid, de forma telefénica, en
el teléfono 010 y presencialmente, en las oficinas de atencién a la ciudadania, en las ofici-
nas de atencidn especializada y en las oficinas de asistencia en materia de registro.

3. Elacceso de las interesadas y los interesados a los expedientes administrativos se
regulard por su propia normativa.

Art. 13.  Cardcter de las informaciones emitidas—1. Las informaciones y orienta-
ciones que suministre el sistema de atencién a la ciudadania serdn claras y comprensibles,
concretas, integras y adecuadas a la informacién solicitada. Ademds, no originardn derechos
ni expectativas de derecho a favor de las personas solicitantes ni de terceras personas y no
podrén lesionar derechos ni intereses legitimos de las personas interesadas u otras personas.

2. La informacién facilitada no podrd invocarse a los efectos de la interrupcién o sus-
pensién de plazos, caducidad o prescripcidn, ni servird de instrumento formal de notificacion.

3. Las contestaciones emitidas a las consultas tributarias y a las consultas urbanisti-
cas tendrdn los efectos que se determinan en la normativa que las regula.

Capitulo Il

Canales de atencién a la ciudadania de Linea Madrid

Art. 14.  Linea Madrid—1. Linea Madrid se configura como el servicio integrador
de la atencidn presencial, telefénica y telemadtica, que permite a la ciudadania acercarse al
Ayuntamiento de Madrid a través de cualquiera de los diferentes canales en funcién de sus
necesidades y disponibilidades.
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2. Los canales de atencién a la ciudadania de Linea Madrid son:

a) Elservicio presencial que se presta a través de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania.

b) Elservicio telefénico que se canaliza a través del 010.

c) El servicio telemdtico que se presta a través del portal institucional del Ayun-
tamiento de Madrid “madrid.es” que proporciona a la ciudadania informacién de
interés general del Ayuntamiento de Madrid, de los servicios municipales y de la
ciudad de Madrid. El servicio telemdtico también se presta a través de diferentes
redes sociales, aplicaciones mdviles y mensajeria instantdnea.

3. A través de cualquiera de los canales de atencién a la ciudadania de Linea Madrid
se podrd obtener informacién sobre el Ayuntamiento de Madrid y los servicios que presta
y, en general, sobre la ciudad de Madrid, en todos aquellos temas de interés para la ciuda-
dania. También se podrdn realizar determinadas gestiones y tramites que estardn descritos
todos ellos en el catdlogo de servicios de Linea Madrid, que se publica en el portal institu-
cional del Ayuntamiento de Madrid “madrid.es”.

Art. 15.  Oficinas de Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid—1. Las Oficinas
de Atencidn a la Ciudadania constituyen el canal presencial y a través de ellas se prestardn
las siguientes funciones:

a) Recibiry acoger a las ciudadanas y los ciudadanos al objeto de facilitarles la orien-
tacidon y ayuda que precisen en el momento de su visita, y, en particular, relativa
a la localizacién de dependencias y servicios administrativos.

b) Orientar e informar, ofreciendo aclaraciones y ayudas de indole practica, sobre
procedimientos, tramites, requisitos y documentacion para las actuaciones o soli-
citudes que se propongan realizar.

¢) Actuar como oficinas de asistencia en materia de registro.

d) Facilitar el acceso de la ciudadania a los medios electrénicos para relacionarse con
la Administracion.

e) Facilitar informacién sobre el estado de tramitacién de los expedientes a quienes
tengan y acrediten la condicién de interesados.

f) Registrar y tramitar sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sobre el funciona-
miento de los servicios municipales.

g) Realizar gestiones y tramites administrativos relacionados con distintas materias,
entre otros, empadronamiento, tributos municipales, movilidad, medio ambiente
y educacion.

2. Existirdn Oficinas de Atencién a la Ciudadania en las dependencias de los Distri-
tos o en cualesquiera otros locales cuando lo primero no fuera posible, todo ello con el mis-
mo fin de facilitar una adecuada atencién a la ciudadania.

3. Las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania tendran un horario fijo de atencién en
horario de mafiana y franjas de horario de tarde.

Art. 16.  Teléfono 010—1. El teléfono 010 es el canal telefénico de atencidn a la
ciudadania de Linea Madrid, a través del cual es posible obtener informacién sobre el
Ayuntamiento de Madrid y los servicios que presta y, en general, sobre la ciudad de Madrid
en todos aquellos temas de interés para la ciudadania.

2. En el servicio telefénico 010 se podran realizar determinadas gestiones y tramites
administrativos de distintas materias. Estas gestiones y tramites serdn publicados en el portal
institucional del Ayuntamiento de Madrid y se mantendrdn permanentemente actualizados.

3. La prestacién del servicio telefénico 010 se realizard salvaguardando los princi-
pios de autenticidad, confidencialidad, integridad, disponibilidad y conservacién de la in-
formacidn, asi como la proteccién de los datos de caricter personal de las ciudadanas y los
ciudadanos que accedan a este servicio.

4. El teléfono 010 estard disponible en horario ininterrumpido, 24 horas todos los
dias del afio. El servicio del 010 estard también disponible en un niimero nacional que se
publicard en el portal institucional del Ayuntamiento de Madrid, tanto para llamadas loca-
les como para llamadas realizadas desde fuera del municipio de Madrid.

5. Los servicios que se presten a través del teléfono 010 tendran cardcter gratuito. La
llamada directa al nimero 010 no supondrd coste alguno que repercuta en la factura de la
persona que efectie la llamada.

Art. 17.  Portal Institucional del Ayuntamiento de Madrid—1. La web “madrid.es”
es el portal institucional del Ayuntamiento de Madrid que proporciona a la ciudadania in-
formacion de interés general del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la ciudad
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de Madrid, asi como la informacidn para la realizacién de determinados trdmites y gestio-
nes de forma telemadtica a través de su Sede Electrénica “sede.madrid.es”.

2. Sevelard por la homogeneidad e integridad del disefio y contenido del sitio web del
Ayuntamiento de Madrid. Tanto el disefio como el contenido se adecuardn a la normativa en
materia de accesibilidad y usabilidad de los portales web de la administracidn ptblica.

Art. 18. Redes sociales y otros servicios telemdticos de Linea Madrid.

1. Se prestard atencion a la ciudadania de forma telemadtica a través del canal @]i-
neamadrid en la red social de Twitter, perfil de Facebook lineamadrid, aplicaciones mévi-
les, peticiones de informacién del formulario procedente de “madrid.es”, y correo electré-
nico y por cualquier otra red social que se determine.

2. La prestacién de atencidn a la ciudadania de forma telemadtica cumplird los crite-
rios de usabilidad y accesibilidad en cuanto a disefio y contenidos, establecidos para las ad-
ministraciones publicas.

Capitulo 1l
Otros canales de atencién a la ciudadania

Art. 19. Oficinas de Atencioén Especializadas—1. Se ofrecerd atencion especializa-
da a la ciudadania en determinadas materias tales como tributos, consumo, sanciones de tra-
fico, vivienda, urbanismo, educacién, juventud, servicios sociales, medio ambiente, movili-
dad, policia, cultura, empadronamiento y otras que se determinen, en las oficinas especificas
establecidas al efecto. En el portal institucional del Ayuntamiento de Madrid se publicard y
mantendrd actualizada la relacion de las oficinas de atencién especializada a la ciudadania.

2. Las oficinas de atencidn especializada deberdn contar con una carta de servicios
en la que se establezcan los servicios que ofrecen y en qué condiciones, las responsabilida-
des y compromisos de prestarlos con unos determinados estdndares de calidad y los dere-
chos de las personas usuarias de los mismos.

Art. 20.  Unidades administrativas —Se prestard atencion a la ciudadania por las uni-
dades administrativas del Ayuntamiento de Madrid y demds sujetos enumerados en el ar-
ticulo 3.1 en relacion con los procedimientos que tramiten.

Art. 21.  Redes sociales y otros servicios telemdticos—El Ayuntamiento de Madrid
prestard atencion a la ciudadania de forma telemadtica a través de redes sociales, aplicacio-
nes mdviles y mensajeria instantanea institucional, debiendo cumplir los criterios de usabi-
lidad y accesibilidad establecidos para las Administraciones Publicas.

TITULO III
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Art. 22.  Derecho a presentar sugerencias, reclamaciones y felicitaciones—1. To-
das las personas fisicas y juridicas tienen derecho a presentar sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones sobre los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid.

2. Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones no estaran sujetas al procedimien-
to administrativo comun.

3. El Ayuntamiento de Madrid habilitard otros sistemas de gestién diferentes a las
sugerencias y reclamaciones para la resolucién de incidencias, avisos puntuales o deman-
das de servicio concretas.

Art. 23.  Modalidades —Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones pueden ser:

a) De cardcter general: relativas a cualquier servicio municipal, excluidos aquellas
que tengan cardcter tributario.

b) De cardcter tributario: las relacionadas directa o indirectamente con procedimien-
tos administrativos de naturaleza tributaria.

Art. 24.  Presentacion—1. Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones a que
hace referencia esta ordenanza podran ser presentadas, a través de los distintos canales que
el Ayuntamiento de Madrid ponga a disposicion de la ciudadania, preferentemente a través
de su portal institucional “madrid.es”.

2. Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contendran los datos que permi-
tan la comunicacion con las personas que las han presentado, asi como el objeto de la su-
gerencia, reclamacion o felicitacion.
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3. Se podrd solicitar aclaracién de aquellas sugerencias, reclamaciones y felicitacio-
nes cuyo objeto no sea comprensible o bien carezcan de los requisitos necesarios para su
tramitacion.

4. Las personas podrdn acompaiiar a las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
la documentacién que consideren oportuna, dentro de los limites de formato y capacidad
que admita el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

5. Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones que se presenten serdn remitidas
al érgano competente por razén de la materia para su tramitacion y respuesta.

6. Silasugerencia, reclamacion o felicitacion tuviera por objeto algin servicio pres-
tado por otra Administracidn Ptblica o por empresas u organismos putblicos municipales
que cuenten con sistemas propios de sugerencias y reclamaciones, se comunicard por el 6r-
gano encargado tal circunstancia a la persona que present6 el escrito, y se deberd indicar la
entidad que, a su juicio, es competente para conocer de ellas.

El Ayuntamiento de Madrid habilitard mecanismos que permitan la remision de los es-
critos recibidos a la administraciéon competente.

Art. 25.  Efectos—1. Las sugerencias o reclamaciones no tendrdn en ningtn caso
la calificacion de solicitud en ejercicio de un derecho subjetivo ni de recurso administrati-
vo, ni de reclamacién patrimonial, ni su presentacién o interposicion paralizard los plazos
establecidos en la normativa vigente. De igual manera, tampoco suspenderd la ejecucién de
la resolucién o el acto al que se refiera.

2. Las sugerencias o reclamaciones no condicionan en modo alguno el ejercicio de
las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en él como personas interesadas.

3. Por la propia naturaleza de la sugerencia o reclamacion, contra su respuesta no ca-
brd recurso alguno, sin perjuicio de que los motivos que determinaron su presentacion pue-
dan volver a exponerse en los posibles recursos o solicitudes que puedan presentarse en el
procedimiento administrativo con el que guarden relacién.

4. Las personas que presenten una sugerencia o reclamacién en ningiin caso adqui-
rirdn la condicidén legal de persona interesada en el procedimiento al que aluda, ni la mis-
ma dard lugar a la apertura de la via de recursos.

5. La felicitacion que haga referencia expresa al correcto desempefio profesional de
cualquier empleada ptiblica o empleado publico serd comunicada al 6rgano competente en
materia de recursos humanos para la incorporacién, en su caso, en su expediente personal.

Art. 26. Desistimiento—1. La persona que haya presentado una sugerencia o re-
clamacion podra desistir en cualquier momento de ella mediante comunicacién por cual-
quiera de los medios habilitados por el Ayuntamiento de Madrid para su presentacion.

2. Encel supuesto de desistimiento, la unidad que la tuviera asignada procederd a dar-
la por terminada. No obstante, el Ayuntamiento podrd continuar de oficio por motivos de
interés publico la tramitacidn de las sugerencias o reclamaciones que considere pertinentes.

Art.27.  Acumulacion—1. El 6rgano competente para la tramitacién podrd acumu-
lar las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones para su tramitacion conjunta, cuando,
presentadas por distintas personas, coincidan en lo sustancial con los hechos o circunstan-
cias puestos de manifiesto o sean coincidentes en su contenido.

2. Cuando en una misma comunicacion se formulen varias reclamaciones, sugeren-
cias o felicitaciones el érgano competente podrd dividirla para facilitar su tramitacién. La
persona que haya presentado el escrito recibird respuesta individualizada por cada una de
ellas que estuvieran incluidas en el escrito.

3. Cuando la reclamacion, sugerencia o felicitacién verse sobre un asunto sustanti-
vo, pero también haga referencia puntual a alguna otra cuestion que sea competencia de una
unidad distinta, la unidad gestora del servicio o actuacion sobre la que verse el escrito po-
drd recabar informe a la unidad competente en el asunto puntual con el fin de elaborar una
respuesta mds completa.

Art. 28.  Terminacion y plazo de respuesta—1. Todas las reclamaciones, sugeren-
cias y felicitaciones deberan ser tramitadas y no podrdn quedar sin respuesta.

2. Se entenderd terminada la sugerencia, reclamacion o felicitacién cuando sea con-
testada, inadmitida o por desistimiento.

3. Elplazo de contestacion no podra ser superior, en ninglin caso, a dos meses desde que
la sugerencia, reclamacién o felicitacién haya tenido entrada en el Ayuntamiento de Madrid.
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Art. 29.  Supuestos de inadmision—1. Se podran inadmitir las sugerencias y recla-
maciones en los siguientes casos:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion, no subsanables mediante la
informacién obrante en los servicios municipales.

b) Cuando reiteren otras anteriores presentadas por la misma persona, que estén en
trdmite o ya hayan sido terminadas por el érgano competente.

¢) Cuando el asunto esté en tramitacién por haber sido planteado por los Grupos Muni-
cipales o las concejalas y los concejales a través de cualquiera de los medios que la
ley y el Reglamento Orgénico del Pleno les reconocen, cuando haya sido tramitado
de oficio o a iniciativa de funcionaria o funcionario municipal y, en general, cuan-
do la administracién municipal haya iniciado tramites para la resolucién de la cues-
tién planteada y en tanto no recaiga resolucién o cuando esta ya ha sido adoptada.

d) Aquellas en las que se advierta manifiestamente mala fe, exista falta de concrecién
0 motivacidn, no aporten datos para la determinacién y concrecién de los hechos
objeto de la sugerencia o reclamacién o puedan perjudicar el legitimo derecho de
una tercera persona.

e) Aquellas que utilicen términos ofensivos, discriminatorios o insultantes para las
autoridades o personal municipales.

f) Las que versen sobre un procedimiento judicial abierto o tengan por objeto la revi-
sién de un acto municipal.

g) Las que deriven de cuestiones de cardcter privado o particular.

h) Las que tengan cardcter de recursos administrativos.

1) Las que tengan por objeto actividades o servicios que no sean de competencia
municipal.

j) Las reclamaciones del personal municipal respecto a su particular relacién de
servicio.

k) Las materias que son objeto de procedimientos administrativos especificos.

I) Las que tengan por objeto reclamar responsabilidad patrimonial al Ayuntamiento
de Madrid.

m) En general, aquellas que tengan por objeto una tramitacion distinta a las funciones
del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

2. Cuando el 6rgano competente entienda que, por alguna de las causas indicadas an-
teriormente, no pueden ser admitidas a tramite las sugerencias o reclamaciones lo pondra
de manifiesto por escrito a la persona que lo presento.

Art. 30. Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones—La Comisién Espe-
cial de Sugerencias y Reclamaciones prevista en el articulo 136 del Reglamento Organico
del Pleno de 31 de mayo de 2004, podrd supervisar la actividad de la Administracién Mu-
nicipal y dar cuenta al Pleno, mediante un informe anual, de las quejas presentadas y de las
deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios municipales, con especifica-
cién de las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la Administracién Municipal.

Art. 31.  Soporte informdtico de gestion de las sugerencias, reclamaciones y felicita-
ciones—1. Con independencia del canal de comunicacién utilizado por las personas para
la presentacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, todas deberdn estar in-
corporadas a la aplicacion informdtica tinica que constituye el Sistema de Sugerencias y Re-
clamaciones del Ayuntamiento de Madrid, de tal forma que las unidades implicadas en la
tramitacion de las mismas tengan acceso telematico a aquellas que afecten a su dmbito de
competencia.

2. Todos los informes solicitados para la gestién y tramitacién de las sugerencias, re-
clamaciones y felicitaciones deberdn ser incorporados por las unidades implicadas en la tra-
mitacién en la aplicacién tnica de gestién del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

Art. 32.  Criterios de calidad para la elaboracion de respuestas—Los escritos de res-
puesta a las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se ajustaran a los siguientes criterios:

a) Respuesta lo mds rdpida posible, sin necesidad de agotar el plazo de dos meses.

b) Personalizacién de la respuesta.

c) Respuesta a todo el contenido planteado, con referencia a los informes recabados
en su caso.

d) Contestacién redactada con lenguaje claro, términos sencillos, inteligibles y sin
tecnicismos.

e) Relacidn, en su caso, de las acciones que se promoveran para corregir los defectos
origen de la reclamacidn o para hacer efectivas las iniciativas sugeridas que se de-
cida aceptar.
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f) Disculpas por las molestias que han podido causarse a la persona al plantear su re-
clamacidn o sugerencia y agradecimiento por la oportunidad de mejora que las
mismas brindan en su caso.

TITULO IV
La Sede Electronica

Art. 33.  Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid—1. La Sede Electrénica es
la direccién electrénica disponible para la ciudadania cuya titularidad, gestién y adminis-
tracion corresponden al Ayuntamiento de Madrid en el ejercicio de sus competencias.

2. La Sede Electrénica serd Unica para todos los érganos de este Ayuntamiento, sus
organismos auténomos y entidades de derecho publico vinculadas.

3. A través de la Sede Electrénica las personas podrdn acceder a todos los servicios
y trdmites de la Administracién del Ayuntamiento de Madrid y de sus organismos auténo-
mos y entidades de derecho piiblico vinculadas, asi como a la informacion relativa a todos
ellos, independientemente de las modalidades o canales previstos para su realizacion.

4. Las modalidades o canales citados en el pdrrafo anterior, serdn en cada caso los
mds adecuados a cada tramite desde el punto de vista de su naturaleza y requerimientos fun-
cionales, y cumplirdn en todo caso todas las condiciones aplicables a los mismos en mate-
ria de identificacién, firma y demds relativos a la garantia del procedimiento.

5. Ladireccidn electrénica de referencia de la Sede Electrénica del Ayuntamiento de
Madrid es “sede.madrid.es” que serd accesible directamente, asi como a través del portal
institucional del Ayuntamiento de Madrid.

6. La Sede Electrdénica del Ayuntamiento de Madrid utilizard, para identificarse y ga-
rantizar una comunicacién segura con las personas, en aquellas relaciones que por su cardc-
ter asi lo exijan, los sistemas de identificacion previstos en el Titulo VI de esta ordenanza.

7. La Sede Electrénica se configura como el punto de acceso general electrénico de
la administracién del Ayuntamiento de Madrid, a los efectos previstos para el mismo en la
legislacion bdsica sobre procedimiento administrativo comun.

8. Sin perjuicio de lo determinado en el parrafo anterior, la Sede Electrénica del
Ayuntamiento de Madrid serd accesible desde el punto de acceso general electrénico dis-
puesto por la Administracién General del Estado para unificar el acceso a todas las admi-
nistraciones publicas.

9. Cuando en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid se incorpore un en-
lace o vinculo a otra sede electrénica cuya responsabilidad corresponda a distinto érgano o
administracidn publica, el Ayuntamiento de Madrid no serd responsable de la integridad,
veracidad ni actualizacién de esta tltima.

10. La Sede Electrénica establecerd los medios necesarios para que las ciudadanas y
los ciudadanos conozcan si la informacién o servicio al que acceden corresponde a la pro-
pia Sede Electrénica o a un punto de acceso que no tiene el cardcter de sede electrénica o a
una tercera persona.

Art. 34.  Contenido y servicios—1. La Sede Electrénica del Ayuntamiento de
Madrid dard acceso, entre otros, a los siguientes contenidos y servicios:

a) Identificacién de la Sede Electrénica asi como del érgano titular y de las personas
responsables de la gestion y de los servicios disponibles en la misma.

b) Relacién de cddigos, centros y unidades administrativas del Ayuntamiento de
Madrid y sus organismos publicos.

¢) Relacidén actualizada de los servicios, gestiones y tramites, junto con los modelos
de solicitudes, escritos y comunicaciones que sean de aplicacion.

d) Relacién de los medios electrénicos que pueden ser utilizados por las personas en
el ejercicio de su derecho a relacionarse electronicamente con la administracién
municipal.

e) Relacion de sistemas de firma electrénica que sean admitidos o utilizados en la
Sede Electroénica.

f) Normativa de creacién de la propia Sede Electrénica y del Registro Electrénico
General.

g) Certificados de la Sede Electrénica, certificados de sello electrénico a nombre del
Ayuntamiento y sistemas de verificacion.

h) Informacién necesaria para la correcta utilizacidon de la sede incluyendo el mapa
de la sede electrénica o informacién equivalente, con especificacion de la estruc-
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tura de navegacidn y las distintas secciones disponibles, asi como la relacionada
con propiedad intelectual, proteccidn de datos personales y accesibilidad.

i) Comunicacién con la administracion, acceso a las notificaciones e informacion
sobre el estado de tramitacidn de procedimientos, sentido del silencio administra-
tivo que corresponda, érgano competente para su instruccidn y resolucion y actos
de tramite dictados, ademds de acceso y obtencién de copia de los documentos
contenidos en los citados procedimientos.

j) Indicacién de la fecha y hora oficial, asi como de los dias declarados inhébiles, a
efectos de computo de plazos.

k) Registro Electrénico General.

I) Carpeta ciudadana.

m) Normativa vigente en cada dmbito de actuacién del Ayuntamiento de Madrid, asi
como informacién de la estructura orgdnica de la administracién municipal e iden-
tificacién de sus responsables.

n) “Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid”.

f) Tablén de Edictos Electrénico del Ayuntamiento de Madrid.

0) Acceso a las notificaciones.

p) Perfil de contratante.

q) Sistema de otorgamiento de representacion “apud acta” por comparecencia electrénica.

r) Directorio geografico que permita a la persona interesada identificar la oficina de
asistencia en materia de registros mds proxima a su domicilio.

s) Los cédigos seguros de verificacion u otro sistema de verificacién utilizado.

t) Relacién de trdmites que se pueden realizar mediante habilitacién.

u) Normativa y acuerdos en informacién publica.

v) Enlace para la formulacién de sugerencias y reclamaciones ante el Ayuntamiento
de Madrid.

w) Comprobacion de la autenticidad e integridad de los documentos emitidos por los
organos, organismos publicos o entidades de derecho publico, comprendidos en el
dmbito de la sede, que hayan sido firmados por cualquiera de los sistemas de fir-
ma conformes al Titulo VI y se haya generado un cédigo seguro de verificacion.

x) Registro de actividades de tratamiento del Ayuntamiento de Madrid.

y) Ejercicio de derechos de las personas afectadas en relacién con los tratamientos de
datos personales.

2. El Ayuntamiento de Madrid adoptard las medidas necesarias para lograr un ade-
cuado nivel de accesibilidad, en los términos establecidos en la normativa vigente, con el
fin de que los contenidos y servicios de su Sede Electrénica puedan ser utilizados por per-
sonas con discapacidad.

Art. 35.  Garantias en el funcionamiento—1. En ningin caso se derivardn conse-
cuencias desfavorables para la ciudadania, en particular respecto del cémputo de plazos, de-
rivadas de incidencias en el funcionamiento de la Sede Electrénica, siempre que estas pue-
dan ser acreditadas.

2. Se establecerdn sistemas de seguimiento y deteccion de incidencias en el funcio-
namiento de la Sede Electrénica, asi como protocolos a aplicar en los casos de deteccién de
dichas incidencias, que en todo caso incluirdn que la ciudadania pueda ser informada de
modo conveniente y en tiempo real de las mismas. También se establecerdn sistemas de au-
ditoria de los servicios de la Sede Electrénica, incorporando indicadores ptblicos de fun-
cionamiento, uso y evolucién.

3. Asimismo, el Ayuntamiento de Madrid adoptard las medidas de seguridad, inte-
gridad y confidencialidad exigidas por la normativa vigente sobre proteccién de datos de
cardcter personal.

TITULO V
Registro Electronico General

Art. 36. Registro Electronico General del Ayuntamiento de Madrid—1. El Ayun-
tamiento de Madrid dispone de un Registro Electrénico General. Los organismos publicos
vinculados o dependientes podrdn disponer de su propio registro electrénico plenamente inte-
roperable e interconectado con el Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid.

2. Elacceso al Registro Electrénico General se realizard a través de la Sede Electrd-
nica del Ayuntamiento de Madrid “sede.madrid.es” y, serd necesario identificarse previa-
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mente mediante algunos de los medios aceptados por el Ayuntamiento de Madrid y previs-
tos en el Titulo VL.

3. El Registro Electrénico General funcionard como un portal que facilitard el acce-
so a los registros electrénicos de cada organismo e indicard la fecha y hora oficial, que serd
la misma que figure en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid, asi como la rela-
cién de los dias declarados como inhdbiles para el Ayuntamiento de Madrid y sus organis-
mos publicos vinculados o dependientes. En este Registro se podrdn presentar documentos
todos los dias del afio durante las 24 horas.

4. Las disposiciones de creacion de los registros electrénicos se publicardn en el
“Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid” y su texto integro deberd estar disponible
para consulta en la Sede Electrénica de acceso al registro. En todo caso, las disposiciones
de creacién de registros electrénicos especificardn el érgano o unidad responsable de su
gestion. En la Sede Electrénica de acceso a cada registro figurard la relacion actualizada de
tramites que pueden iniciarse en el mismo.

5. El Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid y los registros elec-
trénicos de sus entidades y organismos vinculados o dependientes permitirdn la interopera-
bilidad con los registros de todas y cada una de las Administraciones publicas, de modo que
se garantice la transmision telemdtica de los asientos registrales y de los documentos que
se presenten en cualquiera de los registros, cumpliendo las medidas de seguridad previstas
en la legislacién en materia de proteccién de datos de cardcter personal.

6. El Registro Electrénico General serd complementado por las oficinas de asisten-
cia en materia de registro.

Art. 37.  Funcionamiento—1. En el Registro Electrénico General se hard el corres-
pondiente asiento de todo documento que sea presentado o que se reciba en cualquier érga-
no administrativo del Ayuntamiento de Madrid y de los demds sujetos enumerados en el ar-
ticulo 3.1. También se podrdn anotar en el mismo, la salida de los documentos oficiales
dirigidos a otros érganos de las Administraciones publicas, de sus organismos o entidades
vinculadas o particulares.

2. Los asientos se anotardn respetando el orden temporal de recepcién o salida de los
documentos, e indicardn la fecha del dia en que se produzcan. Concluido el tramite de re-
gistro, los documentos serdn cursados sin dilacion a sus destinatarias o destinatarios y a las
unidades administrativas correspondientes desde la oficina de asistencia en materia de re-
gistro en que hubieran sido recibidos.

3. ElRegistro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid y los registros elec-
trénicos de sus entidades y organismos vinculados o dependientes garantizardn la constan-
cia, como minimo y en cada asiento que se practique, de:

a) Un ndmero o cédigo de registro individualizado.

b) La naturaleza del asiento.

¢) Lafechay hora de su presentacion.

d) Laidentificacién de la persona interesada. Se recogerd su nombre y apellidos, do-
cumento nacional de identidad, NIF, NIE, pasaporte o equivalente, direccién pos-
tal y, en su caso, electrénica. En el caso de personas juridicas, denominacién
social, NIF, domicilio social y, en su caso, direccién electrénica.

e) Laidentificacion de la persona que actiia como representante, en su caso, y/o de la
funcionaria o funcionario con habilitacién.

f) El érgano administrativo remitente, si procede.

g) Laidentificacion del 6rgano al que se dirige el documento electrénico.

h) La referencia del procedimiento con el que se relaciona, si procede.

4. ElRegistro Electrénico General emitird automdticamente, por el mismo medio, un
recibo consistente en una copia autenticada del documento electrénico de que se trate, asi
como un recibo acreditativo de otros documentos que, en su caso, lo acompafien, que ga-
rantice la integridad y el no repudio de los mismos, proporcionando a las personas intere-
sadas los elementos probatorios plenos del hecho de la presentacién y del contenido de la
documentacién presentada, susceptibles de utilizacion posterior independiente.

5. El contenido del recibo serd el siguiente:

a) El contenido del escrito, comunicacién o solicitud presentada mediante el asiento
en el Registro Electrénico General, siendo admisible a estos efectos la reproduc-
cién literal de los datos introducidos en el formulario de presentacion.

b) La fechay hora de presentacién que determinard el inicio del cémputo de plazos.

¢) El nimero o identificador del asiento en el Registro Electrénico General.
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d) La enumeracién y la denominacién de los documentos que, en su caso, acompa-
fien y se adjunten al documento presentado, seguida de la huella electrénica de
cada uno de ellos que actuard como recibo acreditativo de los mismos con la fina-
lidad de garantizar la integridad y el no rechazo de los mismos.

e) Elcddigo de identificacion del érgano al que se dirige el escrito, comunicacién o
solicitud presentada.

6. No se tendrdn por presentados en el Registro Electrénico General aquellos docu-
mentos e informacién para los que la normativa establezca otra forma de presentacion.

7. Se podran rechazar documentos electronicos que contengan cédigo malicioso o dis-
positivo susceptible de afectar a la integridad de la seguridad del sistema. En este caso, se in-
formard de ello a la persona remitente del documento, con indicacién de los motivos del re-
chazo asi como, cuando ello fuera posible, de los medios de subsanacién de tales deficiencias
y direccidn en la que pueda presentarse. Cuando la persona interesada lo solicite se remitird
justificacion del intento de presentacion, que incluird las circunstancias de su rechazo.

8. En ningiin caso se derivardn consecuencias desfavorables para la ciudadania, en
particular respecto del computo de plazos, derivadas de incidencias en el funcionamiento
del Registro Electronico General, siempre que estas puedan ser acreditadas, de conformi-
dad con lo establecido en el articulo 35 de esta ordenanza.

Art. 38. Presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones—1. Los docu-
mentos que las personas interesadas dirijan a los érganos del Ayuntamiento de Madrid y
demads sujetos enumerados en el articulo 3.1, podrdn presentarse:

a) En el Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid o del organismo
publico o entidad vinculada al que se dirijan, asi como en los restantes registros
electrénicos de cualquier Administracion publica.

b) En las oficinas de correos, en la forma que reglamentariamente se establezca.

c) Enlasrepresentaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espaiia en el extranjero.

d) En las oficinas de asistencia en materia de registros.

e) En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

2. Mediante esta ordenanza el Ayuntamiento de Madrid establece la obligacion de pre-
sentar determinados documentos por medios electrénicos para aquellos tramites, procedi-
mientos y colectivos de personas fisicas que asi se indique en el anexo de la presente ordenan-
za y que, por razén de su capacidad econdémica, técnica, dedicacion profesional u otros
motivos quede acreditado que tienen acceso y disponibilidad de los medios electrénicos ne-
cesarios. Dicho anexo se publicard en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid.

Art. 39.  Oficinas de asistencia en materia de registro—1. En las oficinas de asis-
tencia en materia de registro se podrd recibir informacidn y orientacién acerca de los pro-
cedimientos, tramites y documentacidn necesarios para formular solicitudes y acceder a los
servicios publicos. Ademds, en estas oficinas de asistencia en materia de registro las perso-
nas podrdn presentar las solicitudes, escritos y comunicaciones que vayan dirigidos a las
Administraciones Puablicas.

2. La Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid publicard y mantendrd actuali-
zada en todo momento la relacién de las oficinas de asistencia en materia de registro, su ho-
rario, asi como el acceso a la relacién de personas de la funcién puiblica habilitadas para la
asistencia en el uso de los medios electronicos a las personas fisicas interesadas.

3. Las Oficinas de asistencia en materia de registros tienen naturaleza de érgano admi-
nistrativo de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre.

4. La creacion, modificacién o supresion de las oficinas de asistencia en materia de
registro se efectuard mediante resolucién del érgano competente que deberd publicarse en
el “Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid”.

Art. 40. Funciones de las oficinas de asistencia en materia de registro—1. Las
oficinas de asistencia en materia de registro realizardn las funciones siguientes:

a) La recepcidn y digitalizacion de las solicitudes, escritos y comunicaciones, asi
como de los documentos que las acompafien, dirigidos a cualquier érgano admi-
nistrativo, organismo publico o entidad vinculada o dependientes de estos, devol-
viéndose los originales a la persona interesada, sin perjuicio de aquellos supues-
tos en que la norma determine la custodia por la Administracién de los
documentos presentados o resulte obligatoria la presentacidn de objetos o de do-
cumentos en un soporte especifico no susceptibles de digitalizacion.

b) Laexpedicion de recibos que acrediten la fecha y hora de presentacion de solicitu-
des, comunicaciones y escritos.
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¢) Laanotacién de asientos de entrada y, en su caso, salida de las solicitudes, escritos
y comunicaciones.

d) La remisién de solicitudes, comunicaciones y escritos a los érganos, servicios o
unidades destinatarias.

e) Laemision de diligencias de constatacion de las solicitudes, comunicaciones y es-
critos que se hayan presentado, en los términos previstos en el articulo 12 del Re-
glamento de Fe Publica.

f) El ofrecimiento a la ciudadania de la informacidn y orientacién acerca de los pro-
cedimientos, trdmites y documentacidn necesarios para formular solicitudes y ac-
ceder a los servicios publicos municipales.

g) Laasistencia en el uso de medios electrénicos a las personas interesadas no inclui-
dos el articulo 14.2 y 3 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, que asi lo soliciten.
Asimismo, las oficinas de asistencia en materia de registros se dotardn de los me-
dios informaticos adecuados, para su uso por los sujetos obligados a relacionarse
a través de medios electrénicos con las Administraciones Publicas.

h) La asistencia a la persona interesada por una funcionaria o funcionario con habili-
tacidn para la identificacion y firma electrénica, y presentacion de solicitudes a
través del Registro Electronico General del Ayuntamiento de Madrid.

i) La tramitacion del apoderamiento “apud acta” mediante comparecencia personal
o electrénica en las oficinas de asistencia en materia de registro.

j) Lainscripcién, revocacion, prérroga o denuncia de poderes en el Registro Elec-
tréonico General de Apoderamientos a través de funcionarias o funcionarios con
habilitacion.

k) Laexpedicién de copias auténticas electrénicas de los documentos ptiblicos admi-
nistrativos o privados en los términos previstos en el articulo 12 del Reglamento
de Fe Publica.

1) Larealizacién de notificaciones con ocasién de la comparecencia espontdnea de la
persona interesada o su representante en las oficinas de asistencia en materia de
registro y se solicite la comunicacién o notificacién personal en ese momento.

m) La entrega a las personas interesadas del cddigo de identificacién del 6rgano, cen-
tro o unidad administrativa a los que se dirigen las solicitudes.

n) Laentrega de informacién sobre proteccién de datos correspondiente al tratamien-
to de los datos personales de las personas interesadas.

2. Las funcionarias y los funcionarios con habilitacién de las oficinas de asistencia
en materia de registro deberdn verificar, en todo caso, la identidad de las personas interesa-
das en el procedimiento administrativo, mediante la comprobacién de su nombre y apelli-
dos o denominacién o razén social, segiin corresponda, que consten en el DNI o documen-
to identificativo equivalente.

Art. 41.  Computo de plazos en los registros—1. El Ayuntamiento de Madrid pu-
blicard en su Sede Electrénica el calendario oficial de dias inhdbiles que serd el tinico ca-
lendario que se aplicard a efectos del computo de plazos en los registros electrénicos. Asi-
mismo, se publicardn los dias y el horario en el que permanecerdn abiertas las oficinas de
asistencia en materia de registro garantizando asi el derecho de las personas interesadas a
ser asistidos en el uso de los medios electrénicos.

2. El Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid y de sus entidades
y organismos dependientes o vinculados se regird a efectos de cémputo de los plazos, por
la fecha y hora oficial de la Sede Electrénica de acceso, que deberd contar con las medidas
de seguridad necesarias para garantizar su integridad y figurar de modo accesible y visible.

3. Alos efectos del computo de plazo fijado en dias hébiles, y en lo que se refiere al
cumplimiento de plazos por las personas interesadas, la presentacién en un dia inhdbil se
entendera realizada en la primera hora del primer dia habil siguiente salvo que una norma
permita expresamente la recepcion en dia inhdbil. Los documentos se considerardn presen-
tados por el orden de hora efectiva en el que lo fueron en el dia inhdbil. Los documentos
presentados en el dia inhdbil se considerardn anteriores, segtin el mismo orden, a los que lo
fueran en el primer dia hdbil posterior.

4. Elinicio del computo de los plazos para resolver vendrd determinado por la fecha
y hora de presentacion en el Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Madrid, sal-
vo que la ley estableciera uno distinto.

5. Cuando una incidencia técnica imprevista o una actuacion planificada necesaria
de mantenimiento técnico haya imposibilitado el funcionamiento ordinario del sistema o
aplicacion que corresponda al registro electrénico, el Ayuntamiento de Madrid podrd deter-
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minar una ampliacién de los plazos no vencidos, debiendo publicar en su Sede Electrénica
tanto la incidencia técnica acontecida o aviso previo de no disponibilidad planificada como
la ampliacién concreta del plazo no vencido.

Art. 42.  Responsabilidad—1. El Ayuntamiento de Madrid no responderd del uso
fraudulento que las usuarias y los usuarios del sistema puedan llevar a cabo de los servicios
electrénicos prestados en general, y mediante el uso de los servicios del Registro Electré-
nico General, en particular. A estos efectos, dichas personas usuarias asumen con caricter
exclusivo la responsabilidad de la custodia de los elementos necesarios para su autentifica-
cién en el acceso a los servicios electrénicos del Ayuntamiento de Madrid, el estable-
cimiento de la conexidn precisa y la utilizacién, en su caso, de la firma electrénica, asi como
las consecuencias que pudieran derivarse del uso indebido, incorrecto, negligente, fraudu-
lento o delictivo de los mismos. Igualmente serd responsabilidad de la usuaria o usuario la
adecuada custodia y manejo de los ficheros que le sean devueltos por el Registro Electré-
nico General como acuse de recibo.

2. En el caso de presentacion de documentos electrénicos que contengan cualquier
tipo de cédigo malicioso o dispositivo susceptible de afectar la integridad o seguridad del
sistema, ademds de tenerse por no presentados de acuerdo con lo establecido en el articu-
lo 37.7, en el caso de probarse la intencionalidad dolosa en su envio podrd dar lugar a la exi-
gencia de las correspondientes responsabilidades civiles o penales en su caso, asi como a la
exigencia de las indemnizaciones por dafios y perjuicios que sean procedentes.

3. El Ayuntamiento de Madrid responderd del funcionamiento anémalo del Registro
Electrénico General en los términos previstos en la legislacion bdsica de responsabilidad patri-
monial. No se derivardn consecuencias desfavorables para la ciudadania respecto del cémpu-
to de plazos, resultado de incidencias en el funcionamiento del Registro Electrénico General.

TITULO VI
Identificacion y Firma Electronica

Capitulo |
Identificacion y firma electrénica de las personas interesadas

Art. 43.  Reglas generales relativas a la identificacion electronica—1. Las perso-
nas interesadas podrdn identificarse electrénicamente ante el Ayuntamiento de Madrid em-
pleando cualquier sistema que cuente con un registro previo como usuaria o usuario que
permita garantizar su identidad de forma suficiente en atencién al nivel de seguridad exigi-
do para la actuacién de que se trate, en los términos establecidos en el articulo 9.3 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre.

2. En particular, serdn admitidos los sistemas siguientes:

a) Sistemas basados en certificados electronicos reconocidos o cualificados de firma
electrénica expedidos por prestadores incluidos en la “Lista de confianza de pres-
tadores de servicios de certificacidon”. A estos efectos, se entienden comprendidos
entre los citados certificados electrénicos reconocidos o cualificados los de perso-
na juridica y de entidad sin personalidad juridica.

b) Sistemas de clave concertada y cualquier otro sistema que las Administraciones
Publicas consideren vdlido.

¢) Cualquier otro sistema que se determine por la legislacién aplicable.

3. El Ayuntamiento de Madrid podrd expedir y gestionar su propio sistema de claves
concertadas, debiendo dar cumplimiento, en funcién del nivel de seguridad que garantlce
a lo establecido en el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, y en el Reglamento (UE) n.°
910/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo, relativo a la identificacion electrénica y
los servicios de confianza para las transacciones electrénicas en el mercado interior (Regla-
mento eIDAS).

4. El Ayuntamiento de Madrid aprobard el “Documento de politica de identificacién
y firma electrénica” al objeto de establecer el conjunto de criterios y las condiciones gene-
rales aplicables a la firma electrénica para su validacién y su uso en la relacion electrénica
del Ayuntamiento con la ciudadania, entre los érganos y entidades del Ayuntamiento y con
otras Administraciones Publicas.

5. El Ayuntamiento de Madrid deberd dar publicidad en su Sede Electrénica a los
sistemas de identificacién electrénica admitidos.
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Art. 44. Reglas generales relativas a los sistemas de firma electronica—1. Las
personas interesadas podran emplear para firmar electronicamente cualquiera de los siste-
mas establecidos en el articulo 10 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

2. Cuando la normativa aplicable lo disponga podran firmar electrénicamente em-
pleando cualquier sistema de identificacién electrénica previsto en el articulo 43, siempre
que el mismo permita acreditar la autenticidad de su voluntad y consentimiento, asi como
la integridad e inalterabilidad del documento.

3. El Ayuntamiento de Madrid no exigird el uso de un sistema de firma o sello elec-
trénico con un nivel de garantia superior a la firma o sello electrénico cualificado.

4. El Ayuntamiento de Madrid determinard los requisitos técnicos y de seguridad
que garantizan la vinculacién entre el documento y la identidad del firmante en el uso de la
firma biométrica en el “Documento de politica de identificacién y firma electrénica”, asi
como los soportes tecnoldgicos y supuestos en los que podrd ser utilizada por los emplea-
dos publicos en el ejercicio de sus funciones y por la ciudadania.

5. El Ayuntamiento de Madrid dard publicidad en su Sede Electrénica a los sistemas
de firma electrénica admitidos para cada una de las actuaciones y a la “Lista de confianza
de prestadores de servicios de certificacién”.

Capitulo Il

Identificacion y firma electrénica del Ayuntamiento de Madrid

Art. 45.  Sistemas de identificacion y firma electronica para la actuacién administra-
tiva automatizada del Ayuntamiento de Madrid—1. FEl Ayuntamiento de Madrid se po-
drd identificar y firmar electrénicamente de forma automatizada empleando sistemas de se-
llo electrénico avanzado basados en certificado electrénico cualificado, o de sello
electrénico cualificado, de conformidad con lo previsto en el Reglamento eIDAS, en aten-
cién al nivel de seguridad exigido para la actuacién de que se trate, en los términos estable-
cidos por la legislacion aplicable y, en particular, el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero.

2. Loscertificados cualificados de sello electrénico del Ayuntamiento de Madrid de-
berdn ser expedidos preferentemente a los drganos del mismo, para el ejercicio por estos de
sus competencias legalmente establecidas, sin perjuicio de la posibilidad de que el Ayun-
tamiento también disponga de un certificado cualificado de sello electrénico a su nombre.

3. Los certificados cualificados de sello electrénico expedidos a 6rganos administra-
tivos incluirdn, en todo caso, los datos de identificacidon personal de las personas titulares
de dichos 6rganos, con excepcién del nimero del DNI o equivalente, que no serd obligato-
rio. Por razones de seguridad ptiblica los sistemas de firma electrénica podran referirse s6lo
el nimero de identificacién profesional del empleado publico.

4. El Ayuntamiento de Madrid deberd dar publicidad, en su Sede Electrénica, a los
certificados cualificados de sello electrénico de que disponga en cada momento.

5. El Ayuntamiento de Madrid también podrd emplear, para firmar de forma auto-
matizada, sistemas de codigo seguro de verificacion, expedido preferentemente a sus érga-
nos para el ejercicio por estos de sus competencias legalmente establecidas, sin perjuicio de
la posibilidad de que el Ayuntamiento también disponga de un sistema de cédigo seguro de
verificacion a su nombre.

6. El sistema de cédigo seguro de verificacion general del Ayuntamiento de Madrid
se podrd emplear para garantizar la autenticidad de las copias en soporte papel de documen-
tos electrénicos. En todo caso, el cddigo seguro de verificacion deberd ofrecer las garantias
técnicas suficientes en atencion al nivel de seguridad exigido para la actuacién de que se
trate, en los términos establecidos por la legislacion aplicable.

7. El cédigo seguro de verificacion deberd ofrecer las siguientes garantias minimas,
que se publicardn en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid:

a) El cardcter tnico del c6digo generado para cada documento, asi como su vincula-
cién con su emisor.

b) Una seguridad criptogréfica equivalente a un sistema de sello electrénico avanza-
do basado en certificado cualificado.

¢) Elacceso al documento autenticado mediante el codigo, a través de la Sede Elec-
trénica y, en su caso, archivo electrénico que lo contenga, durante todo el plazo en
que dicho documento deba producir efectos legales. Dicho acceso serd inmediato
y gratuito para las personas.

BOCM-20190311-21



BOCM BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID

B.O0.C.M. Nim. 59 LUNES 11 DE MARZO DE 2019 Pédg. 199

8. Se entenderd identificado el Ayuntamiento de Madrid, respecto de la informacién
que se publique como propia en su portal institucional, siempre que en el mismo tenga la
consideracion legal de Sede Electrénica.

Art. 46. Sistemas de identificacion y firma electrénica del personal al servicio del
Ayuntamiento de Madrid—1. El personal al servicio del Ayuntamiento de Madrid y sus
organismos publicos, podrd emplear sistemas de identificacidn y de firma electrénica avan-
zada basados en certificados electronicos reconocidos o cualificados, de conformidad con
lo previsto en el Reglamento eIDAS, en atencidn al nivel de seguridad exigido para la ac-
tuacion de que se trate, en los términos establecidos por la legislacién aplicable.

2. Estos certificados deberdn ser facilitados por el Ayuntamiento de Madrid a su per-
sonal, sin perjuicio de la posibilidad de autorizar, en el Documento de Politica de identifi-
cacion y firma electrénica, el uso voluntario de certificados cualificados estrictamente per-
sonales de los que dispongan dichas personas en el ejercicio de sus competencias y
funciones. Cualquier referencia a los sistemas de identificacidon del personal del Ayun-
tamiento de Madrid y sus organismos publicos que se deriven de la condicién de empleada
publica o empleado publico se regirdn por lo dispuesto en el Reglamento de Ordenacién de
Personal de 22 de diciembre de 2005.

3. Los certificados podrdn incluir informaciones adicionales para la identificacién
del 6rgano, unidad, cargo o puesto de trabajo de la persona, de forma proporcionada y res-
petando los limites establecidos por la legislacién de transparencia y proteccién de datos
personales.

4. Se podran facilitar certificados cualificados de firma electrénica con seudénimo
en aquellos casos en que resulten aplicables limites a la identificacién de las personas fir-
mantes de documentos, derivados de la legislacion vigente. El seudénimo se instrumentard
mediante el empleo de nimero de identificacion profesional o equivalente.

5. El Ayuntamiento de Madrid podrd autorizar la utilizacién de otros tipos de certi-
ficados para aquellas empleadas publicas y empleados publicos que lo requieran en el uso
de sus funciones.

6. El Ayuntamiento de Madrid podrd expedir y gestionar su propio sistema de claves
concertadas para sus empleadas publicas y empleados publicos y, regulard los términos y
condiciones para su uso. Asimismo, el Ayuntamiento de Madrid podrd adherirse a sistemas
de identificacién y firma basados en claves concertadas ofrecidos por otras administracio-
nes publicas, siempre que su nivel de seguridad resulte suficiente conforme lo dispuesto por
la normativa de aplicacion.

Capitulo 1l

Funcionarias y funcionarios con habilitacion para la identificacion
y firma electronica

Art. 47. Requisitos generales para el otorgamiento de la habilitacion —Podra otor-
garse habilitacion a las funcionarias y los funcionarios de carrera que se encuentren en situa-
cién de servicio activo, que dispondrdn de un certificado electrénico de empleado publico.

Art. 48. Registro de funcionarias y funcionarios con habilitaciéon—1. El Ayun-
tamiento de Madrid dispondrd de un Registro de funcionarias y funcionarios con habilita-
cién para la identificacién y firma electrénica de las personas interesadas no incluidas en
los apartados 2 y 3 del articulo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre que asf lo soliciten, y
se regula su funcionamiento.

2. El dmbito de actuacién de las funcionarias y funcionarios inscritos en el Registro
es la administracidon del Ayuntamiento de Madrid y los organismos publicos vinculados o
dependientes de la misma.

3. Lahabilitacién se extenderd a aquellos trdmites y actuaciones por medios electré-
nicos que, en el dmbito fijado en el apartado 2, precisen una autenticacion fehaciente de la
persona interesada, y que son susceptibles de ser llevados a cabo por funcionarias o funcio-
narios con habilitacién.

4. La funcionaria o el funcionario con habilitacién solo podrd identificar y autenti-
car a personas interesadas, que actien en nombre propio o como representante, siendo res-
ponsabilidad de las unidades gestoras de los procedimientos que se inicien por este medio
la verificacion de la validez y extension de la representacion mediante consulta al Registro
Electrénico de Apoderamientos o la solicitud a la persona interesada de la acreditacion.
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5. El Registro de funcionarias y funcionarios con habilitacién serd plenamente inte-
roperable y deberad estar interconectado con los de las restantes Administraciones Publicas,
a los efectos de comprobar la validez de la habilitacion.

Art. 49.  Funcionamiento del Registro de funcionarias y funcionarios con habilita-
cion—1. La inscripcién, modificacion y cancelacion en el Registro de la habilitacion de
las funcionarias y funcionarios para realizar determinados tramites, serd realizada por el 6r-
gano que designe la persona titular del Area de Gobierno competente en materia de aten-
cién a la ciudadania o por la persona titular del organismo publico al que pertenezcan.

2. Una vez anotada en el Registro la inscripcién, modificacién o cancelacion de las
habilitaciones, estas deberdn ser efectivas en el plazo mdximo de 48 horas.

3. Lahabilitacién se otorgard por tiempo indefinido salvo que se indique especifica-
mente la fecha de fin.

4. Producida la anotacion de la habilitacién de la funcionaria o funcionario, la per-
sona titular del 6rgano competente para la inscripcién del apartado 1 expedird una creden-
cial en la que se hard constar la identificacién personal y administrativa de la funcionaria o
funcionario, los trdmites a los que alcanza su habilitacion, la fecha de inicio de la misma y,
en su caso, su fecha de fin. Dicha credencial continuard vigente en tanto no se habilite a su
titular a nuevos procedimientos o trdmites o se modifiquen o declaren finalizados los ante-
riormente relacionados, o no se produzca un cambio de la unidad responsable del trdmite o
del puesto o centro de adscripcién de la funcionaria o funcionario que suponga modifica-
cién en sus competencias o funciones.

5. El 6rgano que realice la habilitacién podrd consultar la base de datos del Registro
de Personal tnicamente a efectos de la comprobacion de los datos de la situacién adminis-
trativa y del destino de las funcionarias y los funcionarios con habilitacién. Si se detectan
cambios en alguna de las circunstancias bajo las cuales se realizé la habilitacion, desde el
Registro de Personal se informard al Registro de funcionarias y funcionarios con habilita-
cion para que la suspenda y lo ponga en conocimiento del érgano que realizé la inscripcion.

Art. 50. Contenido del Registro de funcionarias y funcionarios con habilitacion—
En el Registro se haran constar los siguientes datos de las funcionarias y funcionarios con
habilitacion:

a) Documento nacional de identidad, NIE o pasaporte.

b) Nombre y apellidos de la funcionaria o funcionario.

¢) Organo u organismo de adscripcion.

d) Puesto de trabajo que desempefia, con indicacidon de su denominacién y codigo.

e) Fecha de alta en el Registro.

f) Fecha de otorgamiento de la habilitacién para cada trdmite o procedimiento.

g) Tramites para los que se tiene autorizada la habilitacion, identificados mediante su

codigo del Sistema de Informacién administrativa.

h) Fecha de baja en el Registro.

Art. 51. Actuaciones de las funcionarias y los funcionarios con habilitaciéon—1.
Las funcionarias y los funcionarios con habilitacién ofrecerdn a las personas interesadas in-
formacion, asistencia general en el uso de los medios electrénicos y asistencia especifica
para la realizacién de trdmites electrénicos del Ayuntamiento de Madrid y sus organismos
publicos para los que se les ha otorgado la habilitacion.

2. Sus funciones consistirdn en:

a) Identificar de forma fehaciente a la persona interesada.

b) Tramitar la obtencién de la firma electronica.

c¢) Cumplimentar y presentar las solicitudes para el Registro Electrénico General o
tramites en los sistemas electronicos municipales.

d) Recoger la documentacién e incorporarla al sistema de Registro Electrénico Ge-
neral o aplicacién de tramitacion.

e) Recoger e incorporar la solicitud o tramite de la autorizacion expresa de la persona
interesada para la utilizacién de este servicio.

f) Entregar la documentacidn acreditativa de la realizacién de la presentacién de la
solicitud o realizacién del trdmite.

g) Expedir copias auténticas de los documentos publicos administrativos o privados.

h) Practicar notificaciones, cuando la persona interesada o su representante compa-
rezcan de forma espontdnea en la oficina y soliciten la comunicacién o notifica-
cién personal en ese momento.
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i) Tramitar el apoderamiento “apud acta” mediante comparecencia personal por
quien ostente la condicién de persona interesada o sus representantes en un proce-
dimiento administrativo.

j)  Tramitar en el Registro Electronico General de Apoderamientos la inscripcidn, re-
vocacioén, prérroga o denuncia de poderes de representante de persona no obligada.

k) Y cualquier otra que pueda establecer la normativa aplicable.

3. Para la realizacion de estas funciones las funcionarias y los funcionarios con ha-
bilitacién utilizardn el certificado electrénico de personal al servicio de la administracion
publica facilitado por el Ayuntamiento de Madrid.

Art. 52. Responsabilidades de las funcionarias y los funcionarios con habilita-
cion—Las funcionarias y los funcionarios con habilitacién no tendran responsabilidad en
cuanto al contenido de la documentacién aportada por las personas interesadas, de la vera-
cidad de lo que estas declaren o el aseguramiento de que se cumplen los requisitos exigidos
en cada una de las solicitudes, trdmites o procedimientos, siendo estas funciones propias de
las unidades competentes para la tramitacion y resolucién de los respectivos expedientes.

Art. 53.  Identificacién y consentimiento expreso de la persona interesada—1. La
persona interesada mostrard para su identificacién el DNI en vigor o documento identifica-
tivo equivalente, y cuando fuera extranjera el NIE o el documento de identificacién que sur-
ta efectos equivalentes en su pais de origen o el pasaporte.

2. Lapersona interesada deberd consentir expresamente su identificacion por la fun-
cionaria o el funcionario con habilitacion para cada actuacién administrativa por medios
electrénicos que le sea requerida. Para ello, deberd manifestar expresamente su consenti-
miento y firmar un documento al efecto.

3. El modelo de autorizacién a la funcionaria o funcionario con habilitacion estard
disponible en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid y en los centros o depen-
dencias en los que pueda ejercitar el derecho por parte de las personas interesadas.

4. La funcionaria o funcionario con habilitacién entregard a la persona interesada
toda la documentacién acreditativa del trdmite realizado, incluida una copia del documen-
to de consentimiento expreso cumplimentado y firmado.

Art. 54. Habilitacion de las funcionarias y los funcionarios de las Oficinas de asis-
tencia en materia de registro y de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania—1. Con ca-
racter general, todas las funcionarias y funcionarios destinados en las Oficinas de asisten-
cia en materia de registro y en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, Linea Madrid,
tendrdn habilitacion para la identificacion y acreditacion de las personas interesadas, la pre-
sentacion de solicitudes en el registro y la realizacién de tramites electrénicos que requie-
ran identificacién y firma electrénica de la persona solicitante a los que hace referencia el
articulo 51.2.

2. También podrdn tener habilitacién las funcionarias y funcionarios destinados en
las oficinas de atencién a la ciudadania de cardcter especializado, tales como, oficinas de
atencién en materia de tributos, consumo, sanciones de trafico, vivienda, urbanismo, edu-
cacion, juventud, servicios sociales, medio ambiente, movilidad, policia, cultura, empadro-
namiento y demds que se determinen.

3. Para la habilitacion en otras oficinas o dependencias, se deberd solicitar expresa-
mente al Area de Gobierno competente en materia de registro general, justificando la nece-
sidad, con descripcién de los medios de atencidn que se pongan a disposicién de la ciuda-
dania, que deberdn ajustarse, tanto en cuanto a medios personales y tecnoldgicos como a
protocolos de actuacidn, a lo establecido por esta Area de Gobierno. La solicitud incluird
una descripcién de los tramites e identificacion de las funcionarias y funcionarios a habili-
tar. En estos casos, serd competencia de la unidad solicitante mantener actualizada la rela-
cién de funcionarias y funcionarios habilitados.

Art. 55. Publicidad de tramites y actuaciones —Todos los trdmites y actuaciones pu-
blicados en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid podran realizarse por funcio-
narias o funcionarios con habilitacién. En dicha Sede Electrénica se publicardn asimismo
los centros o dependencias en los que se pueda ejercitar el derecho por parte de las perso-
nas interesadas.
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Capitulo IV
Registro Electronico General de Apoderamientos

Art. 56. Registro Electronico General de Apoderamientos—1. El Ayuntamiento de
Madrid dispondrd de un Registro Electronico General de Apoderamientos, disponible en su
Sede Electrénica, en el que deberdn inscribirse, al menos, los de cardcter general otorgados
“apud acta”, presencial o electréonicamente, por quien ostente la condicién de persona intere-
sada en un procedimiento administrativo a favor de representante, para actuar en su nombre
ante las administraciones publicas. También deberd constar el bastanteo del poder realizado.

2. El Registro Electrénico General de Apoderamientos deberd ser plenamente inte-
roperable con los registros electronicos generales y particulares de apoderamientos perte-
necientes a todas y cada una de las Administraciones de modo que se garantice su interco-
nexion, compatibilidad informadtica, asi como la transmisién telemdtica de las solicitudes,
escritos y comunicaciones que se incorporen a los mismos.

3. El Registro Electrénico General de Apoderamientos permitird comprobar vdlida-
mente la representacion de quienes actiien ante las Administraciones Piblicas en nombre
de una tercera persona, mediante la consulta a otros registros administrativos similares, al
registro mercantil, de la propiedad, y a los protocolos notariales.

Art. 57. Contenido del Registro Electrénico General de Apoderamientos—1. Los
apoderamientos dados de alta en el Registro Electrénico General de Apoderamientos solo
surtirdn efecto respecto de las actuaciones o categorias a las que expresamente se refiera el
apoderamiento otorgado, y hayan sido consignadas en el correspondiente formulario, de en-
tre las que en cada momento se encuentren incorporadas al conjunto de trdmites y actuacio-
nes por medios electrénicos del Registro.

2. Los asientos que se realicen en el Registro Electrénico General de Apoderamien-
tos deberdn contener, al menos, la siguiente informacion:

a) Nombre y apellidos o la denominacién o razén social, documento nacional de
identidad, nimero de identificacion fiscal o documento equivalente del o de la po-
derdante.

b) Nombre y apellidos o la denominacién o razén social, documento nacional de
identidad, nimero de identificacion fiscal o documento equivalente de la apode-
rada o del apoderado.

¢) Tramites y actuaciones por medios electrénicos o categorias objeto de apoderamiento.

d) Periodo de tiempo por el cual se otorga el poder.

e) Fecha de otorgamiento.

f) Fecha de inscripcion.

g) Validez maxima de la inscripcion del poder.

h) Tipo de poder segin las facultades que otorgue.

Art. 58. Incorporacioén de los apoderamientos al Registro—1. La inscripcién en el
Registro Electrénico General de Apoderamientos serd automatica para los apoderamientos
que se otorguen de persona fisica a persona fisica. Cuando la poderdante o el poderdante
sea una persona fisica y el apoderamiento se produzca por comparecencia ante una funcio-
naria o funcionario con habilitacion para dar de alta en el Registro los apoderamientos, serd
aquel el responsable de la inscripcion.

2. En el caso de que la poderdante o el poderdante sea una persona juridica, la ins-
cripcién en el Registro Electrénico General de Apoderamientos se realizard previo bastan-
teo de los poderes.

3. Por el Ayuntamiento de Madrid se utilizardn los modelos de poderes inscribibles
en el Registro Electrénico General de Apoderamientos aprobados por la Administracion del
Estado.

TITULO VII
La tramitacion de los procedimientos administrativos electronicos.

Art. 59.  Procedimientos—1. Todos los procedimientos administrativos del Ayun-
tamiento de Madrid se tramitardn electrénicamente.

2. Parala aprobacién de nuevos procedimientos o sus modificaciones se deberd rea-
lizar un proceso de simplificacién y andlisis de la viabilidad para implantar una actuacién
automatizada, incorporando, en su caso, mecanismos de participacion ciudadana en su di-
seflo y/o implantacion.
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3. Lasregulaciones de nuevos procedimientos o su modificacién deberd justificar y
motivar, que no es posible garantizar que los no obligados a relacionarse electrénicamente
con la administracion, en los términos del articulo 14 Ley 39/2015, de 1 de octubre, tienen
el acceso y la disponibilidad de los medios electrénicos necesarios para esa relacion.

Art. 60. Simplificacién procedimental y reduccion de cargas administrativas—1.
El Ayuntamiento de Madrid reducird las cargas a la ciudadania eliminando como necesa-
rios para la iniciacion de sus procedimientos administrativos la aportacion de los siguien-
tes documentos salvo que, la normativa reguladora aplicable establezca lo contrario, y en
su caso, previo consentimiento expreso de la persona interesada:

a) La copia del DNI o documento identificativo equivalente.

b) Cualquier certificado o documento acreditativo del cumplimiento de unos requisi-
tos que deba ser emitido por el propio Ayuntamiento de Madrid.

¢) Cualquier documento que haya sido previamente elaborado o emitido por el
Ayuntamiento de Madrid.

d) Cualquier documento que haya sido elaborado o emitido por cualquier otra Admi-
nistracién publica y cuya obtencion esté disponible a través de las plataformas de
intermediacién de datos del sector ptiblico.

e) Cualquier dato o documento que no sea exigido por la normativa reguladora aplicable.

f) Datos o documentos que hayan sido aportados anteriormente por la persona inte-
resada a cualquier Administracidn publica, siempre que esta los ponga a disposi-
cidn a través de plataformas de intermediacién y la persona interesada indique en
qué momento y ante que érgano administrativo presentd esos datos o documentos.
En este supuesto se presume la autorizacion para la consulta y no se hard requeri-
miento de no aporte de documentacién o de subsanacion, salvo que conste su opo-
sicién expresa a la reutilizacién o una ley especial exija su consentimiento expreso.

g) Cualquier documento o copia del mismo que aporte una informacién necesaria
pero que pueda ser incorporada como datos o metadatos a la solicitud de la perso-
na interesada.

2. Con el mismo objetivo de reduccién de cargas a la ciudadania, el Ayuntamiento
de Madrid:

a) Limitard la exigencia de la iniciativa e impulso de las actuaciones por parte de las
personas interesadas a los supuestos estrictamente necesarios en los que sea legal-
mente exigible.

b) Dard preferencia al uso de declaraciones responsables y comunicaciones previas,
asf como a las renovaciones automadticas de autorizaciones y licencias previamen-
te otorgadas.

¢) Procurard la mejora continua e innovacién para el cumplimiento de los plazos y
tiempos de respuesta previstos en las normas.

d) Fomentard la realizacién de actuaciones administrativas automatizadas y los
servicios directos.

3. El Ayuntamiento de Madrid revisard y analizard periédicamente y de acuerdo con
el apartado 2 el conjunto de procedimientos administrativos que puedan verse afectados
ante la aparicién de nuevos servicios en las plataformas de intermediacién de datos del sec-
tor publico que permitan mayores reducciones de carga.

4. El Ayuntamiento de Madrid optard de forma preferente por la tramitacién simpli-
ficada del procedimiento administrativo comun en los términos establecidos en la legisla-
cién en materia de procedimiento administrativo comun.

Art. 61. Actuacién administrativa automatizada—Los actos administrativos de la
Administracién municipal se podradn dictar de forma automatizada en los términos de lo es-
tablecido en la legislacion de régimen juridico del sector piblico. A estos efectos, el Ayun-
tamiento de Madrid podréd determinar para cada supuesto la utilizacién de los sistemas de
firma electrdnica siguientes:

a) Sello electrénico del 6rgano o entidad de Derecho publico correspondiente, basa-
do en un certificado electrénico reconocido y cualificado que retina los requisitos
exigidos por la legislacién de firma electrénica.

b) Cddigo seguro de verificacidn vinculado al érgano o entidad de Derecho publico
correspondiente y, si procede, a la persona firmante del documento.
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TITULO VIII
La notificacion de los actos administrativos

Art. 62.  Notificacion—El érgano que dicte las resoluciones y actos administrativos
los notificard a las personas interesadas cuyos derechos e intereses sean afectados por aque-
llos, mediante comparecencia en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid prefe-
rentemente y, en todo caso, cuando la persona interesada resulte obligada a recibirlas por
esta via, de conformidad y en los términos previstos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comtin de las Administraciones Publicas.

Art. 63.  Dispositivo electrénico ylo direccion de correo electrénico de aviso para la
notificacion—1. La persona interesada o su representante podrd identificar un dispositi-
vo electrénico y/o una direccidon de correo electrénico, para recibir avisos relativos a la
practica de notificaciones, con independencia de la forma de practicarlas. La falta de prac-
tica de este aviso no impedird que la notificacidn sea considerada plenamente vélida.

2. El Ayuntamiento de Madrid determinard los dispositivos electrénicos que admite
como vélidos para hacer efectivo el aviso regulado en el presente articulo.

3. Paraello, la persona interesada o su representante deberd identificarse, emplean-
do el sistema admitido al efecto por el Ayuntamiento de Madrid y cumplimentar los datos
correspondientes.

4. La persona interesada o su representante serdn los tnicos responsables de mante-
ner dicha informacién actualizada.

Art. 64. Expedicion y prdctica electronica de la notificacion—1. La notificacion
siempre serd creada en forma escrita y soporte electronico original, incorporando los meta-
datos y otros contenidos previstos en la legislacién de procedimiento administrativo co-
miun, y se llevard a cabo conforme a lo previsto en los siguientes apartados.

2. Se admiten como formas vdlidas de notificacién la notificacién electrénica por
comparecencia en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid y la notificacion con la
asistencia de funcionaria o funcionario con habilitacién cuando la persona interesada o su
representante comparezcan de forma espontdnea en la oficina y soliciten la comunicacién
o notificacién personal en ese momento.

3. La notificacién se pondrd, en todo caso, a disposicién de la persona interesada o
de su representante en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid a través de la car-
peta ciudadana, debiendo remitirse aviso al dispositivo electrénico y/o a la direccién de co-
rreo electrénico que haya sido identificada por la persona interesada o su representante.

4. Para que la comparecencia electronica permita la prictica de la notificacidn, el sis-
tema empleado deberd cumplir los siguientes requisitos:

a) Deberd quedar acreditacion de la identificacion de la persona que accede a la noti-
ficacion, de acuerdo con lo que disponga el Ayuntamiento de Madrid en los tér-
minos previstos en esta ordenanza.

b) Deberd informarse de forma claramente identificable de que el acceso de la perso-
na interesada al contenido tendrd el cardcter de notificacion a los efectos legales
oportunos.

¢) Deberd quedar constancia del acceso de la persona interesada o de su representan-
te al contenido de la notificacidn, con indicacién de la fecha y la hora en que se
produce.

d) La notificaciéon por comparecencia en la sede electrénica debe generar y poner a
disposicion de la persona interesada un acuse de recibo que permita justificar el
acceso a la notificacion. El acuse contendrd, como minimo, la identificacién del
acto notificado y de la persona destinataria, la fecha y hora en la que se produce
la puesta a disposicién y la fecha y hora del acceso a su contenido, del rechazo o
la fecha en la que la notificacién se considera rechazada por haber transcurrido el
plazo legalmente establecido.

Art. 65. Prdctica de la notificacion en soporte papel—1. El Ayuntamiento de
Madrid deberd proceder a la prictica de la notificacién en soporte papel en los casos pre-
vistos en la normativa aplicable al procedimiento de que se trate, pudiendo para ello em-
plear los mecanismos establecidos en la legislacidn de servicios postales, realizar la entre-
ga directa por una empleada ptiblica o empleado ptblico a su servicio o por comparecencia
espontdnea de la persona interesada o de su representante en las dependencias del Ayun-
tamiento de Madrid o en cualquier otro lugar habilitado al efecto.
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2. Todas las notificaciones que se practiquen en papel deberdn ser puestas a disposi-
cién de la persona interesada en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Madrid a través de
la carpeta ciudadana, para que pueda acceder al contenido de las mismas de forma voluntaria.

3. Se deberd proceder a la creacién automatizada de una copia auténtica en papel de
la notificacion puesta a disposicion en la Sede Electrénica, empleando para ello el cédigo
seguro de verificacion.

4. Lanotificacion mediante servicio postal se realizard conforme establece la norma-
tiva vigente en cada momento.

5. De lanotificacién en papel mediante comparecencia espontdnea personal o entre-
ga directa por empleada ptiblica o empleado publico deberd generarse una constancia escri-
ta, inclusive en soporte electrénico, de la recepcion de la notificacion por parte de la perso-
na interesada o de su representante.

Art. 66. Publicacién de anuncios de notificacion infructuosa—1. Cuando las per-
sonas interesadas en un procedimiento sean desconocidas, se ignore el lugar de la notifica-
cién o bien, intentada ésta, no haya sido posible practicarla en los términos establecidos en
los articulos anteriores, la notificacion se hard mediante la publicacién de un anuncio en el
“Boletin Oficial del Estado”. A estos efectos, se podrdn publicar anuncios individuales o de
comparecencia para ser notificado, en forma agregada. En su caso, y de contarse con direc-
cién de correo electrénico, se practicard también el aviso previsto en el articulo 63.

2. Cuando el Ayuntamiento de Madrid o sus organismos publicos vinculados reci-
ban anuncios de notificacién en tablén remitidos por otras Administraciones Publicas y por
las entidades referidas en el articulo 14.2 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, dicha publi-
cacion se limitard al tablon de edictos electrénico del Ayuntamiento de Madrid.

Art. 67. Proteccion de datos y otros limites aplicables a la notificacion—1. El
Ayuntamiento de Madrid deberd adoptar las medidas necesarias para la proteccion de los
datos personales que consten en las resoluciones y actos administrativos, cuando tengan por
destinatarias o destinatarios a mds de una persona interesada, asi como aplicar, en su caso,
otros limites previstos en la legislacién de proteccién de datos.

2. Dichas medidas podran incluir, entre otras, la utilizacion de iniciales, la transcrip-
cion para la certificacion parcial de acuerdos y resoluciones, en su caso, generada automa-
ticamente mediante el uso de metadatos, o el uso de anejos excluidos de certificacién y pos-
terior notificacion.

3. En todo caso, se debera indicar la circunstancia de existir limitaciones de acceso
a dichos datos, en los términos previstos por la legislacién de protecciéon de datos.

TITULO IX
El archivo electronico

Art. 68. Archivo electrénico de documentos—1. La constancia de documentos y
actuaciones en todo archivo electrénico se deberd realizar de forma que se facilite el cum-
plimiento de las obligaciones de transparencia, debiendo permitir ofrecer informacién pun-
tual, 4gil y actualizada a la ciudadania.

2. Todos los documentos que formen parte del expediente administrativo, asi como
aquellos otros que tengan valor probatorio de las relaciones entre la Administracion y los
interesados, se almacenardn por medios electrénicos, salvo cuando ello no sea posible. Se
almacenardn en su soporte original los documentos en soporte fisico que no sea posible in-
corporar al expediente electrénico mediante copia electrénica auténtica, en los términos le-
galmente previstos.

Art. 69. Sujecién a la normativa reguladora de la gestién de los archivos—1. El esta-
blecimiento de archivos electrdnicos, y en especial, del archivo electrénico tinico de documen-
tos electrénicos correspondientes a procedimientos finalizados, resultard compatible con los di-
versos sistemas y redes de archivos en los términos previstos en la legislacién vigente, y
respetard el reparto de responsabilidades sobre la custodia o traspaso correspondiente.

2. Asimismo, el archivo electrénico dnico resultard compatible con la continuidad
del archivo histérico, de acuerdo con la normativa estatal y autonémica correspondiente.

3. Laeliminacién de documentos electrénicos deberd ser autorizada de acuerdo a lo
dispuesto en la normativa aplicable.

4. Lasdisposiciones del Reglamento del sistema integral de gestion documental y ar-
chivos del Ayuntamiento de Madrid serdn de aplicacidon también a los documentos en so-
porte electrénico.
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Art. 70.  Acceso a los archivos electréonicos—1. El acceso de las personas a los ar-
chivos electrénicos se regird por lo establecido en la Ordenanza de Transparencia de la Ciu-
dad de Madrid y demds normativa en materia de transparencia.

2. El acceso de las restantes Administraciones publicas a los documentos y archivos
electrénicos regulados en la presente ordenanza cuando la persona solicitante ejercite su de-
recho a no aportar documentos ya aportados anteriormente al Ayuntamiento de Madrid y a
sus organismos publicos vinculados, se realizard con plena sujecion a los limites previstos en
la legislacion reguladora del derecho de acceso a la informacion publica, y siempre que la do-
cumentacion no haya sido eliminada conforme a lo previsto en la normativa reguladora.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

Proteccion de datos de cardcter personal

En el marco de esta ordenanza serdn objeto de especial proteccion los datos persona-
les contenidos en la informacién que usen en comun los diferentes érganos del Ayun-
tamiento de Madrid y sus organismos publicos vinculados o dependientes, garantizando en
todo caso, los derechos inherentes a la proteccidon de los datos personales, para lo cual se
establecerdn las medidas de seguridad que impidan cualquier trazabilidad personal no am-
parada por la finalidad o el consentimiento.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA

Plan de Administracion Electrénica y Modelo de Oficinas de asistencia en materia de registro

En el plazo de tres meses desde la entrada en vigor de esta ordenanza se aprobara el
Plan de Administracién Electrénica del Ayuntamiento de Madrid como proyecto estratégi-
co para lograr la transformacién digital que haga efectivo el derecho de las personas a rela-
cionarse por medios electrénicos, asi como, definir un modelo de prestacién de servicios
con las mdximas garantias de eficacia y eficiencia mediante el uso intensivo de las tecno-
logfas de la informacién y las comunicaciones y la modernizacidn de las estructuras y mé-
todos de trabajo de la organizacién municipal.

Asimismo se aprobard el nuevo modelo de oficinas de asistencia en materia de registro
del Ayuntamiento de Madrid cuya implantacidn se realizard antes del 2 de octubre de 2020.

DISPOSICION ADICIONAL TERCERA

Convenios de colaboracion en materia de representacion de interesados

El Ayuntamiento de Madrid promoverad la suscripcién de convenios de colaboracién
con el objeto de habilitar con cardcter general o especifico a personas fisicas o juridicas au-
torizadas para la realizacién de determinadas transacciones electrénicas en representacion
de los interesados, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 apartado 7 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Adminis-
traciones Publicas.

DISPOSICION ADICIONAL CUARTA

Procedimientos, comunicaciones y notificaciones electronicas en materia de contratacion
puiblica municipal

La contratacién digital o electrénica que incorpora los procedimientos, actos adminis-
trativos, notificaciones y actuaciones electrénicas incluidas dentro del &mbito de aplicacion
de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Piblico, por la que se trans-
ponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Con-
sejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, se regirdn por lo dispuesto en la
misma y en su normativa de desarrollo, siéndoles aplicable el contenido de la presente or-
denanza con caricter supletorio.
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DISPOSICION ADICIONAL QUINTA

Formacién y promocion en materia de administracion electrénica

El Ayuntamiento de Madrid pondrd en marcha cuantas acciones formativas de su perso-
nal sean necesarias para difundir los principios y obligaciones derivadas de esta ordenanza.
Asimismo, promoverd la divulgacién de las medidas contempladas en esta ordenanza
para conocimiento de la ciudadania y de los empleados ptiblicos del Ayuntamiento de Madrid.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA

Cldusula derogatoria

Quedan derogadas aquellas normas municipales que contradigan lo dispuesto en la
presente ordenanza.

DISPOSICION TRANSITORIA

Perfil del contratante

El Pertil del Contratante del Ayuntamiento de Madrid y su sector piblico municipal se
encuentra alojado en la Plataforma de Contratacién del Sector Publico Estatal.

El Perfil del Contratante permanecerd en la Sede Electrénica del Ayuntamiento de
Madrid en tanto no se extingan todos los contratos que se hayan publicado en el mismo, per-
maneciendo como Perfil del Contratante Histérico.

DISPOSICION FINAL PRIMERA

Regulacion de nuevos procedimientos y trdamites

A partir de la entrada en vigor de la presente ordenanza el establecimiento de especia-
lidades del procedimiento o modificacién de los existentes, deberd contemplar su tramita-
cién por medios electrénicos ajustdndose a las condiciones y requisitos previstos en esta or-
denanza y demds normativa aplicable.

Con cardcter general se estard al cumplimiento del Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo, especialmente en lo que respecta a los principios de
proteccién de datos, legitimacion de los tratamientos, derechos de las personas afectadas,
proteccion de datos desde el disefio y por defecto, encargados de tratamiento, brechas de
seguridad y medidas de seguridad acordes al ENS resultantes de la realizacion de los co-
rrespondientes andlisis de riesgos y, en su caso, evaluaciones de impacto.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA

Habilitacién de desarrollo y aplicacién

La Alcaldesa o el Alcalde y la Junta de Gobierno determinardn, en su respectivo 4m-
bito competencial, el érgano superior o directivo competente para impulsar y dirigir la po-
litica de atencioén a la ciudadania, la politica de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones,
la coordinacién general de los servicios, tramites y contenidos disponibles en la Sede Elec-
tronica del Ayuntamiento de Madrid y la responsabilidad de la misma, la gestion del Regis-
tro Electronico General y su seguridad y, la gestion del Registro Electrénico General de
Apoderamientos.

DISPOSICION FINAL TERCERA

Interpretacion de la ordenanza

La Alcaldia y la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid determinardn en su respec-
tivo dmbito competencial, el érgano superior o directivo competente para:

a) Interpretar y resolver cuantas cuestiones surjan de la aplicacidn de esta ordenanza.
b) Dictar las resoluciones complementarias necesarias para el cumplimiento de esta
ordenanza.
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DISPOSICION FINAL CUARTA
Publicacion, entrada en vigor y comunicacion

1. De conformidad con lo establecido en el articulo 48.3 e) y f), y en el 54 de la
Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capitalidad y Régimen Especial de Madrid, la publicacién, en-
trada en vigor y comunicacién de la presente ordenanza se producird de la siguiente forma:

a) El acuerdo de aprobacién y la ordenanza se publicardn integramente en el BOLE-
TIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID y en el “Boletin Oficial del Ayun-
tamiento de Madrid”.

b) La ordenanza entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el BOLETIN
OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

¢) Sin perjuicio de lo anterior, el acuerdo de aprobacién se remitird a la Administra-
cion General del Estado y a la Administracion de la Comunidad de Madrid.

2. No obstante, las previsiones relativas al registro electrénico de apoderamientos,
registro electrénico, registro de funcionarias y funcionarios con habilitacién, punto de ac-
ceso general electrénico de la Administracién y archivo tnico electrénico produciran efec-
tos a partir del dia 2 de octubre de 2020.

3. El deber de las personas fisicas obligadas a relacionarse electrénicamente con el
Ayuntamiento en los procedimientos determinados en el Anexo de esta Ordenanza como
medios de intervencién en actuaciones urbanisticas, serd exigible en la medida que se pon-
gan los medios a su disposicion, y como fecha limite el 2 de octubre de 2020.

ANEXO

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS ELECTRONICOS Y COLECTIVOS
DE PERSONAS FISICAS OBLIGADAS A RELACIONARSE
POR MEDIOS ELECTRONICOS

1. Procedimientos en materia de personal regulados en el Reglamento de Ordenacion
del Personal del Ayuntamiento de Madrid, de 22 de diciembre de 2005.

a) Todo el personal al servicio del Ayuntamiento de Madrid y de sus organismos pu-
blicos, para los procedimientos que inicie por razén de su condicién de empleado
publico, estd obligado a relacionarse con la Administraciéon municipal a través de
medios electrénicos, en los términos previstos en el presente Reglamento.

b) Dicha obligacién también serd exigible al personal jubilado del Ayuntamiento de
Madrid y de sus organismos publicos para los procedimientos y solicitudes que
realice en atencidn a su anterior condicién de empleado publico, asi como a los
ciudadanos que participen en procedimientos selectivos para el acceso a la condi-
cién de empleado ptiblico del Ayuntamiento de Madrid.

2. Procedimientos en materia de medios de intervencion en actuaciones urbanisticas.
Todas las personas fisicas.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 48.3 e) de la Ley 22/2006, de 4 de julio, de
Capitalidad y de Régimen Especial de Madrid, se procede a la publicacién del texto aprobado.

Lo que se hace publico para general conocimiento, indicindose que contra el presen-
te acuerdo, que pone fin a la via administrativa, podrd interponerse directamente recurso
contencioso-administrativo ante la Sala de lo Contencioso-Administrativo del Tribunal Su-
perior de Justicia de Madrid, en el plazo de dos meses contados desde el dia siguiente al de
la publicacién de este anuncio en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID, de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 8.1, 10.1 y 46.1 de la Ley 29/1998, de 13 de
julio, reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa, todo ello sin perjuicio de
que los interesados puedan ejercitar, en su caso, cualquier otro recurso que estimen proce-
dente en derecho (articulo 40.2 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

Madrid, a 26 de febrero de 2019.—El secretario general del Pleno, Federico Andrés
Lépez de la Riva Carrasco.

(03/7.820/19)
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