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1 PRESENTACION

La préactica de la gestion de la calidad y de la evaluacién de los servicios por parte de los usuarios constituye una muestra mas del

profundo cambio que esta experimentando el conjunto de las administraciones publicas en nuestro pais. El nuevo estilo de las
administraciones se perfila mas receptivo a la participacion, con una clara vocacion de servicio. Este cambio de perspectiva supone la
superacion del principio de gestion burocratico, basado en la jerarquia y el control, para adoptar modelos y procedimientos de trabajo
en los que priman los objetivos y los resultados, a la vez que permiten una interaccion constante con los usuarios, a partir de la

implementacion de procedimientos orientados a la participacion de los mismos.

Los modelos tedricos de gestion de la calidad y valoracion de los servicios ofertados por las administraciones publicas estan
principalmente orientados a la Calidad Total. Se trata de modelos de gestion de la calidad que se basan en la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de los ciudadanos y en la blisqueda de la mejora continua del conjunto de la actividad de la institucion
a medio y largo plazo. Dentro de este enfoque encontramos el Modelo SERVQUAL, circunscrito a las organizaciones prestadoras de

servicios y centrado en el concepto de satisfaccion de los usuarios.

La Gerencia de Urbanismo, organismo autonomo dependiente del Ayuntamiento de San Cristébal de La Laguna, tiene como principal
mision el facilitar las gestiones de los usuarios y colaborar en la resolucion de los problemas que se planteen en el ambito del

urbanismo municipal. La calidad de los servicios que proporciona la Gerencia de Urbanismo deben ser el resultado de un esfuerzo
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“inteligente”: calidad enfocada hacia lo que realmente satisface a los usuarios. Este es el principio fundamental de la calidad,

averiguar lo que es importante para los usuarios.

En este contexto de investigacion, Servicios Avanzados de Opinion SL (SAO) presenta los objetivos, metodologia y plazos de
ejecucion de una asistencia técnica consistente, por un lado, en la recogida y tratamiento de la informacién de una encuesta dirigida a
evaluar la calidad percibida por las Empresas de la construccion  que operan en el municipio de La Laguna, y por otro, en evaluar la
satisfaccion con la relacion comercial entre las Empresas proveedoras de servicios de la Gerencia de Urbanismo del Ayuntamiento
de San Cristébal de La Laguna, tareas todas ellas que seran llevadas a cabo dentro de los mas altos niveles de calidad, tal como

avala la trayectoria de esta empresa en el sector de la investigacion de mercados y estudios de opinion.
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2 OBJETIVOS

El objetivo general de esta asistencia es evaluar la calidad percibida y la satisfaccion con la relacion comercial, entre las empresas del

sector de la construccion y empresas proveedoras de servicios en su relacion con la Gerencia de Urbanismo del Ayuntamiento de

San Cristobal de La Laguna.
De manera especifica, esta asistencia pretende evaluar las siguientes dimensiones y componentes del servicio:

a) Fiabilidad: percepcién sobre la capacidad de la Gerencia para realizar el servicio acordado en la forma y plazos establecidos.
b) Capacidad de respuesta: percepcidn sobre la disposicion de la Gerencia para proporcionar un servicio rapido: rapidez,

puntualidad, oportunidad.

c) Seguridad: conocimientos y atencion mostrada por los empleados municipales y sus habilidades para inspirar confianza y

credibilidad. Los componentes mas relevantes de esta dimension son:

* Profesionalidad o competencia técnica
= Cortesia: atencién, consideracion, respecto y amabilidad

= Credibilidad: veracidad, honestidad en el servicio que se presta
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= Empatia: atencion individualizada que se ofrece a los usuarios. Un servicio es en definitiva, una relacion entre personas y

la calidad se basa no solo en la cortesia profesional, sino en entender y resolver las necesidades por las se acude al
servicio: Los componentes mas relevantes de esta dimension son:

= Accesibilidad: servicio accesible y facil de contactar

= Comunicacion: mantener al usuario informado, utilizando un lenguaje que pueda entender, asi como escuchar y
capacidad para explicar lo sucedido

= Compresion del usuario: hacer el esfuerzo de conocer a los usuarios y sus necesidades.

d) Elementos tangibles: aspecto de las instalaciones fisicas, equipos y material que se utilizan en la prestacion del servicio. Estos
componentes pueden ser determinantes en la imagen percibida por los usuarios del servicio y en la generacion de

contradicciones entre las expectativas del usuario respecto al servicio prometido respecto a la realidad del mismo.

Estas serian las dimensiones y los componentes del servicio que se proponen para su evaluacién desde la 6ptica de los usuarios de

las empresas de la Construccion y a nivel de Satisfaccion con el servicio entre las empresas proveedoras.
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3 METODOLOGIA

La metodologia para abordar este servicio esta basada en procedimientos cuantitativos a partir de la encuesta telefénica mediante

cuestionario estructurado, por un lado a una muestra representativa de empresas de la construccion y, por otro, a la totalidad de los

proveedores de servicios que mantienen relaciéon comercial con la Gerencia en estos momentos.

Al igual que para el segmento de Usuarios de los servicios de la Gerencia, tomaremos en estos casos como referencia de analisis el
Modelo SERVQUAL, que constituye un marco valido y fiable para conocer las expectativas (importancia) y la percepcion

(satisfaccidn) sobre la prestacion de servicios.
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3.1 Ficha Técnica

La siguiente ficha técnica describe los pardmetros por los que se han regido estos trabajos

FICHA TECNICA EMPRESAS DE LA CONSTRUCCION PROVEEDORES

‘ PROCEDIMIENTO

Entrevista  telefonica con  cuestionario
estructurado

Entrevista telefénica con cuestionario
estructurado

AMBITO | Provincia de Santa Cruz de Tenerife \ Nacional
\ POBLACION | Empresas de la Construccion \ Empresas Proveedoras
| TAMARIO MUESTRA PLANIFICADA | 150 | Entre 30 y 40 empresas
| TAMARIO MUESTRA REAL | 215 | 52 empresas

SELECCION DE LA MUESTRA

Selecciéon aleatoria sistematica a partir de
fuentes secundarias de informacion sobre
empresas vinculadas al sector de la
construccion

’ NIVEL DE SIGNIFICACION

| 2 sigmas para un nivel de confianza del 95.5% _

’ ERROR MUESTRAL ESTIMADO

| +-6,8%

A partir de la base de datos de
proveedores de la Gerencia de
Urbanismo

’ TRABAJOS DE CAMPO

| Del 7 al 24 de Abri

| Del 7 al 24 de Abril

El cuadro siguiente muestra las caracteristicas definitorias de la poblacién de empresas objeto de estudio.

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna
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CONSTRUCTORES PROVEEDORES
Constructora 19,1 Servicios 65,4
Promotora 6,0 Comercial 34,6
Constructora y Promotora 10,7 TAMANO DE LA EMPRESA
Despacho de Abogados 4,7 Sin asalariados 1,9
Agente Inmobiliario 51 Entre 1-9 asalariados 50,0
Estudio de arquitectura 40,5 Entre 10-49 asalariados 28,8
Estudio de ingenieros 6,0 Entre 50 - 249 asalariados 11,5
Otros 7,9 Més de 249 asalariados 7,7
FORMA JURIDICA
Persona fisica 21,2
Sin asalariados 20,9 Sociedad anénima 19,2
Entre 1-9 asalariados 52,6 Sociedad limitada 57,7
Entre 10-49 asalariados 16,3 Comunidad de bienes 19
Entre 50 - 249 asalariados 51
Mas de 249 asalariados 3,3
Ns/Nc 1,9 Arafo 1,9
Candelaria 1,9
La Laguna 2
Persona fisica e | LeBiRESEEE 19
Sociedad andnima 10,2 ElllrzEeni ) 19
Sociedad limitada 65,1 Santa Cruz de Tenerife 38,5
Comunidad de bienes 2,3 | Tegueste E
Ns/Nc 1,4 Madrid 5,8
Muy escasa 9,62
Escasa 13,46
Moderada 15,38
Importante 38,46
Muy importante 23,08
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4 RESULTADOS

Bajo este epigrafe se describen los principales resultados obtenidos del analisis de las opiniones y percepciones de las empresas

consultadas en torno a la calidad de los servicios que ofrece la Gerencia de Urbanismo de La Laguna. Sefalar, que esta encuesta se
ha realizado exclusivamente por una parte a aquellas empresas vinculadas al sector de la construccion que han tenido alguna
experiencia previa con la Gerencia y por otra a las empresas proveedoras de la Gerencia con las que en el 2008 ha mantenido

relaciébn comercial.

En primera instancia, se describen los resultados mas significativos obtenidos entre las empresas vinculadas al sector de la

construccion , con espacial referencia, por su proporcion en la muestra, a las Constructoras y a los Estudios de Arquitectura. En los
distintos puntos de este apartado trazaremos los elementos principales en los que se fundamentan las expectativas y las
percepciones en relacion a los servicios recibidos de la Gerencia, asi como las actitudes hacia los procesos de innovacion tecnologica
abordados y sus repercusiones (eficacia percibida) en el servicio recibido, y hacia aquellos por abordar (autoliquidacion y abono de

tasas e impuestos mediante plataforma digital)

Ademas, con respecto a anteriores ediciones se ha incluido un apartado dirigido exclusivamente a los estudios de arquitectura en el

cual se valora la percepcion de los mismos ante ciertas medidas tomadas por la Gerencia como son la entrada en vigor de la
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Inspeccion Técnica de Edificios (ITE), el convenio con el COAC para el ITE y el convenio con el COAC para el visado de Idoneidad
Técnica y Urbanistica (VIT — VIU).

Por altimo los constructores y empresas vinculadas al sector son cuestionados acerca de sus propuestas de mejora del servicio de la

Gerencia.

En segunda instancia, el apartado, 5.1., estd destinado a la satisfaccion expresada por las empresas proveedoras en su
relacion comercial y/o de servicios con la Gerencia; en particular el interés se centrara en determinados procesos de la relacion
comercial, tales como la tramitaciéon de facturas y de pedidos, aparte del grado de la satisfaccidon directa de los consultados con las

cualidades que definen la relacion comercial.

Se presentan también a estudio los procesos relacionados con la notificacion y plazos de devolucién de garantias.

Como conclusion a este apartado de resultados, se presenta un cuadro sindptico, a modo de sintesis de la percepcion que las
empresas vinculadas a la construccion y los proveedores mantienen en relacion a la calidad de los servicios recibidos desde la
Gerencia de Urbanismo; identificando aquellos aspectos en los que la Gerencia ha de mantener los esfuerzos actuales y aquellos en
los que, a juicio de los usuarios, se hace necesario realizar esfuerzos para aumentar la calidad de los procesos en la prestacién de

los servicios.

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 12 de 96



Andlisis y Satisfaccion Empresas Constructoras y Proveedoras de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna SAo

Analisis de la satisfaccion de las empresas vinculadas al sector de la construccion

Tal como hemos abordado en el apartado de “objetivos” es intencion de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna tener una vision de
las empresas vinculadas a la construccion y de las empresas proveedoras. Este primer apartado versa sobre las empresas
vinculadas a la construccion, habiendo contactado con 215 empresas con el objeto general de conocer el grado de satisfaccion con
los servicios proporcionados por la gerencia.

En este sentido y segun se ha descrito en la muestra las empresas constructoras y estudios de arquitectura representan la mayor
proporcién dentro de la muestra segun el sector de actividad, con el 19,1% y el 40,5% de los casos respectivamente; Segun el
tamafio de empresa, las mayor representacion dentro de la muestra la ostentan las empresas de entre 1 y 9 asalariados (52,6% de la
muestra), las empresas sin asalariados (20,9%) y empresas de entre 10 y 49 asalariados (16,3%). Segun la forma juridica, el 65,1%

de las empresas se corresponden con la forma juridica “sociedad limitada”.
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El 19% de las empresas vinculadas a la construccion manifiestan haber tenido en 2008 una actividad “importante y/o muy importante”
con la Gerencia de Urbanismo de la Laguna, frente a un 58, 1% que manifiestan haber tenido “alguna” actividad. El 22,8% de las

empresas califica su nivel de actividad con la Gerencia de “significativa”.

Destacar con respecto a la anterior consulta que el grado de relacion considerado como “bastante importante” desciende en un 16

%.y el “muy importante” en un 2,8 %.

GRADO DEACTIVIDAD CON LOS SERVICIOS
ECONOMICOS DE LA GERENCIA

Muy importante,
extraordinaria

Bastante
importante

7,4
4,6
11,6
27,5
Significativa, 22,8
relevante 30,1
58,1
37,9

o e [ ]
actividad |
20 40 60 80

O 2007 m 2008

o
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Considerando las variables de clasificacion y atendiendo en este caso a la actividad de la empresa se aprecia como son las

promotoras las que indican un grado de actividad con la Gerencia mas importante, con un 46,2% de las consultadas que se
manifiestan en este sentido. Le siguen en nivel de actividad las agencias inmobiliarias con el 27,3%; las constructoras, por su parte

en un 21,9% manifiestan haber tenido una actividad significativa con al Gerencia, situdndose entre las promotoras-constructoras en
20,4% y entre los estudios de arquitectura en el 18,3%.

Grado de actividad con los servicios econémicos de la Gerencia en el afio 2008

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora ~ Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura ingenieros Otros Total
Alguna, cierta actividad 30,8% 65,2% 40,0% 45,5% 61,5% 64,7% 58,1%
Significativa, relevante 17,1% 23,1% 13,0% 50,0% 27,3% 20,7% 30,8% 35,3% 22,8%
Bastante importante 19,5% 4,3% 10,0% 18,2% 12,6% 7,7% ,0% 11,6%
Muy importante, extraordinaria 2,4% 17,4% ,0% 9,1% 5,7% ,0% ,0% 7,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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En cuanto al nivel de solicitud de cita previa, mediante teléfono o Web, observamos que se sitda a nivel global en un 60,9%, con

un 7,9% para la solicitud via Web. Por su parte, el 6% de las empresas consultadas acuden a la Gerencia sin concertar cita previa y
un 25,1% manifiestan solicitar cita “in situ”.

Respecto a la pasada edicién, la correspondiente al 2007, se ha experimentado un incremento del 10% en cita previa telefonica y del
3,3 % en cita previa via Web.

PARTICIPACION CITA PREVIA VIA TELEFONICA Y WEB GERENCIAL
No, suelo ir sin 23,5
concertar cita previa
No, personalmente en 20.9
la Gerencia 25,1
Si, a través de la Web 4.6
7,9
. - 51
Si, telefébnicamente | 60,9
0 10 20 30 40 50 60 70
02008 @2007
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Considerando la variable actividad principal de la empresa, se observa que los Estudios de Arquitectura (40,5% de la muestra)

presentan una tasa de acceso del 81,6% en el uso del teléfono para concertar cita previa con la Gerencia.

Las agencias inmobiliarias (5,1% de la muestra) son las que en mayor medida hacen uso de la Web para solicitar cita previa, un
18,2% lo manifiesta asi. Constructoras, constructoras-promotoras y estudios de arquitectura hacen uso de la Web para solicitar cita

previa en similar medida, en torno al 8%-9% respectivamente.

Concertar cita previa via Web o teléfono para tramites con Gerencia

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora ~ Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura ingenieros Otros Total
Si, suelo concertar telefnicamente 34,1% 53,8% 52,2% 70,0% 36,4% - 61,5% 47,1% 60,9%
Si, suelo concertar cita a través de la Web 9,8% 0% 8,7% 0% 18,2% 8,0% 0% 11,8% 7.9%
No, suelo concertarla personalmente en la Gerencia 46,3% 38,5% 34,8% 20,0% 45,5% 5,7% 30,8% 35,3% 25.1%
No, suelo ir sin concertar cita previa 9,8% 7.7% 4,3% 10,0% 0% 4,6% 7.7% 5,9% 6,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 17 de 96



Andlisis y Satisfaccion Empresas Constructoras y Proveedoras de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna SAo

Un 74% de las empresas consultadas se encuentran satisfechas o muy satisfechas con dicho servicio, frente al 7,9% que se expresa

en sentido contrario. El 17,2% no se posiciona en términos de satisfaccion ni de insatisfaccidén, se entiende su nivel de satisfaccion

como moderado.

La grafica siguiente compara los niveles de satisfaccion expresados por las empresas vinculadas a la construccion y por los usuarios
en general’, con proporciones similares para ambos segmentos; asi el 74,4% de las empresas constructoras y el 72,6% de los

usuarios manifiestan estar satisfechos y/o muy satisfechos.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO QUE HA RECIBIDO DE
LA GERENCIA

No sabe/No contesta
Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

@ Constructores B Usuarios

! Analisis de la Satisfaccion de los Usuarios con los Servicios de la Gerencia de Urbanismo del Ayuntamiento de La Laguna, Mayo 2009, Servicios Avanzados
de Opinion SL (SAO SL)
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El siguiente grafico compara el grado de satisfaccion general con el servicio entre la presente y la pasada consulta, alcanzando en

esta edicidn un 74,4% de valoraciones positivas frente al 59,4% de la pasada temporada.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO QUE HA
RECIBIDO DE LA GERENCIA

Ns/Nc

Muy satisfecho

Satisfecho e
Ni insatisfecho ni satisfecho 117323
Insatisfecho 510‘5
Muy insatisfecho 11.8

02007 @2008
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En funcién de la actividad principal de la empresa, se observa para los dos sectores de actividad con mayor participacion en la

muestra, constructores (29,8%) y estudios de arquitectura (40,5%), como las empresas constructoras se encuentran por lo general

mas satisfechas con el servicio proporcionado por la Gerencia que los estudios de arquitectura. El 87,8% de las constructoras indican

sentirse satisfechas o muy satisfechas frente al 71,3% de los estudios de arquitectura.

Satisfaccion General con el Servicio recibido por la Gerencia

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora  Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura ingenieros Otros Total
Muy Insatisfecho 2,4 0 4,3 0 0 1,1 ,0 ,0 1,4
Insatisfecho ,0 15,4 4.3 10,0 9,1 8,0 ,0 11,8 6,5
Ni satisfecho/a ni
insatisfechola) 9,8 23,1 8,7 10,0 18,2 18,4 15,4 41,2 17,2
Satisfecho 30,8 60,9 70,0 63,6 76,9 35,3 60,9
Muy satisfecho - 30,8 21,7 10,0 9,1 - 7,7 11,8 13,5
Ns/Nc ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 11 ,0 ,0 S,
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Segun se ha indicado en la metodologia del presente estudio asi como en las encuestas precedentes, el modelo SERVQUAL
considera la importancia (también llamada expectativas) que los consultados otorgan hacia determinados aspectos del servicio, de tal
manera que la satisfaccion hacia tales aspectos se encuentra mediatizada por la mayor o menor importancia que le sugiere el
aspecto del servicio a evaluar. Tomando en consideracion el modelo SERVQUAL se presenta a continuaciéon los niveles de
Importancia, las expectativas, atribuidas por los usuarios consultados a las cualidades del servicio.

IMPORTANCIA OTORGADA A LAS CUALIDADES DEL SERVICIO (EXPECTATIVAS)

Importancia Global
Confort oficinas y salas de espera 3180,9
Flexibilidad del personal 191,9
Asesoramiento en gestiones 1 94,6
Informacion situacion tramites) 193,8
Comprension formularios- tramites (facilidad) 1922
Informacion del personal acerca de tramites 194,1
Facilidad acceso oficinas 1 88,2
Horario atencion al publico 3 90,3
Facilidades solicitud de cita previa 1 91,3
Confianza y credibilidad 104.8
Cortesia - Amabilidad del personal 1915
Competencia-Profesionalidad 195,5
Tiempo necesario 3 93,9
Acierto en los tramites 106,6
Cumplimiento plazos 3 95,7

I I I I I
70,0 75,0 80,0 85,0 90,0 95,0 100,0
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Continuando con el procedimiento del modelo SERVQUAL , y una vez establecidas las expectativas de los respondientes respecto a

los servicios a evaluar, se les consulta acerca de su nivel de satisfaccién directa con el servicio proporcionado por la Gerencia de
Urbanismo. El grafico que se presenta a continuacion contrasta las expectativas (importancia) con la satisfaccion directa expresada

por las empresas de la Construccion y empresas vinculadas.

De acuerdo al grafico mencionado se observa, en cuanto a los servicios ofrecidos por la Gerencia, que las empresas constructoras y
aguellas otras empresas vinculadas al sector de la construccion revelan indices de satisfaccion directa por lo general elevados y
superiores a 90, frente a un indice de Satisfaccion Global Medio del 66,15.

Los tres servicios que reflejan los indices de satisfaccion directa mas elevados son por este orden:

1.- La cortesia y amabilidad del personal que atiende el servicio (77,7)

2.- El tratamiento confidencial de los datos personales. Credibilidad y confianza en el personal (75,7)

3.- Las facilidades dadas por la Gerencia para que el usuario solicite cita previa (72,4)

Por el contrario los tres servicios evaluados que, para las empresas constructoras y vinculadas, expresan menores indices de

satisfaccion directa son por este orden:

1.- El tiempo necesario para obtener el servicio solicitado (54,3)
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2.- El cumplimiento y respeto a los plazos establecidos para entregar el servicio (57,0)
3.- La facilidad de acceso a las oficinas de la gerencia destinadas a los servicios al usuario (60,7)

Los tres servicios que reflejan los indices de expectativas mas elevadas son por este orden:

1.- Solucién de los tramites con acierto, precision y sin cometer errores (96.6)
2.- El cumplimiento y respeto a los plazos establecidos para entregar el servicio (95,7)

3.- Los conocimientos, competencia técnica y profesionalidad del personal que atiende el servicio (95,5)

Por el contrario los tres servicios evaluados que, para las empresas constructoras y vinculadas, expresan menores indices de

expectativas son por este orden:

1.- El confort de las oficinas y salas de espera (80,9)
2.- La facilidad de acceso a las oficinas de la Gerencia (88,2)

3.- Horario de atencion al publico (90,3)
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SATISFACCION DIRECTA (PERCEPCIONES) / IMPORTANCIA (EXPECTATIVAS) OTORGADAS POR LOS
USUARIOS A LAS CUALIDADES DEL SERVICIO

Satisfaccién / Importancia Global _6615 92,3
Confort oficinas y salas de espera H 80,9
Flexibilidad personal ﬁ 91,9
Asesoramiento en gestiones ﬁ 94,6
Informacién situacién tramite %ﬁ 93,8
Comprension formularios # 92,2
Informacion del personal acerca de tramites %& 94,1
Facilidad acceso oficinas GULL % 88,2
Horario atencion al publico % 90,3
Facilidades solicitud de cita previa # 91,3
Confianza y credibilidad ﬂ 94,8
Cortesfa - Amabilidad personal # 915
Competencia - Profesionalidad #ﬂ 95,5
Tiempo empleado obtencion servicio * 93,9

Acierto en tramites ﬁ 96,6
Cumplimiento en plazos | 05,7

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

‘.iMPORTANCIA (EXPECTATIVAS) OSATISFACCION (PERCEPCIONES) ‘
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En el cuadro, en el que se contempla la satisfaccion directa en funcién de la actividad principal de la empresa, se observa para los

dos sectores de actividad con mayor participacion en la muestra, constructores (29,8%) y estudios de arquitectura (40,5%) un
diferencial positivo en el indice de satisfaccion directa global de 7,36 puntos a favor de las empresas constructoras (71,44) frente a
los estudios de arquitectura (64,08). De esta manera, las empresas constructoras se posicionan por encima del indice medio de

satisfaccion global (66,15) y los estudios de arquitectura presentan el indice de satisfaccion directa global mas bajo de entre todos los

sectores de actividad.

Pasando a valorar la satisfaccion en cuanto a las cualidades evaluadas se observa como en cuanto a el confort de las oficinas y salas
de espera donde se realizan las gestiones (comodidad, limpieza,...) los indices para constructores y estudios de arquitectura son
coincidentes (66,1), también resultan similares para el caso del horario de atencién al pablico y la facilidad de acceso a las oficinas.

Por el contrario el mayor diferencial entre constructores y estudios de arquitectura en cuanto a las cualidades de satisfaccion directa
se encuentra en el tiempo necesario para la obtencion del servicio, 11 puntos. Resulta destacable como los estudios de arquitectura
valoran la cortesia y amabilidad del personal de la gerencia con 75,81 puntos mientras que las empresas constructoras resultan mas

satisfechas en este sentido (84,0).
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Grado de la Satisfaccion Directa con las Cualidades del Servicio

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora  Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura  ingenieros Otros Total
Satisfaccion cumplimiento de plazos 61,7 56,15 60,87 54,44 49,09 54,64 59,23 58,13 57,05
Satisfaccion acierto en tramites 68,05 65,38 65,65 60,0 60,0 60,35 63,08 60,63 62,86
Satisfaccion Tiempo necesario 61,71 61,54 56,96 53,00 48,00 50,12 60,77 48,12 54,34
Satisfaccion Competencia - Profesionalidad 79,27 76,92 67,39 74,00 65,45 68,95 71,54 71,25 71,64
Satisfaccion Cortesia-Amabilidad personal 84,00 80,77 75,65 77,00 79,09 75,81 78,46 71,88 77,74
Satisfaccion Confianza y credibilidad 81,35 77,50 70,56 81,00 72,50 73,24 75,56 76,00 75,67
Satisfaccion Facilidades solicitud de cita previa 77,67 79,17 67,89 78,89 75,00 70,47 69,23 70,00 72,40
Satisfaccion Horario atencién al publico 66,41 66,92 64,35 62,00 69,09 62,41 61,54 53,13 63,21
Satisfaccion Facilidad acceso oficinas 61,11 65,38 56,09 66,00 71,82 59,19 57,69 62,50 60,72
Satisfaccion Informacion del personal acerca de tramites 75,25 76,15 67,39 68,00 68,18 65,17 67,50 63,13 68,25
Satisfaccion Comprension formularios - tramites (facilidad) 76,50 79,23 69,57 69,00 71,82 68,55 75,38 68,57 71,50
Satisfaccion Informacion situacion tramites 68,46 72,50 58,26 58,89 60,00 58,97 63,00 60,67 61,99
Satisfaccion Asesoramiento en gestiones 72,31 70,83 63,04 66,00 61,82 65,37 65,45 56,25 65,89
Satisfaccion Flexibilidad del personal 70,79 72,50 62,38 65,00 59,09 61,59 65,83 58,13 64,06
Satisfaccion Confort oficinas y salas de espera 66,11 71,54 59,57 70,00 63,64 66,12 70,00 62,31 65,78
Satisfaccién Directa Global ; 71,40 64,30 66,97 64,66 _ 66,77 62,19 66,15
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En el siguiente grafico se muestra mediante un diagrama de dispersion el posicionamiento de los servicios ofrecidos por la gerencia
en cuanto a importancia (expectativas) y satisfaccion (percepciones) dispuestos segun colores de tal manera que se puedan

diferenciar los atributos que integran las diferentes dimensiones que trataremos en el apartado siguiente:

Se encuentran en situacion favorable, posicionandose como cualidades “fuertes” aquellas relativas a la confidencialidad de la
informacion, confianza y credibilidad; competencia y profesionalidad; e informacion del personal acerca de tramites, todas ellas se
posicionan en base a los niveles de satisfaccidén directa por encima de la satisfaccion media global, (cuadrante superior derecha del
cuadro).

Por cuanto a las cualidades criticas, y por lo tanto necesarias de mejorar, ya que se posicionan en base a niveles de satisfaccion
directa por debajo de la satisfaccion global destacan el asesoramiento al ciudadano en la realizacién de gestiones, el acierto en los
tramites, informacion situacion de tramites, y en peor lugar cumplimiento de plazos establecidos de entrega y tiempo necesario para

obtencion del servicio solicitado (todas ellas posicionada en el cuadrante superior izquierda del cuadro).

Las cualidades anteriormente citadas revisten niveles de importancia superior al de la importancia media global con lo que los

requerimientos de mejora deben ser primordiales.
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Por otro lado, cualidades con un nivel de importancia menor al global que requieren mejoras debido a su menor nivel de satisfaccion

directa con respecto a la satisfaccidén global son flexibilidad del personal, horario de atencién al publico y facilidad de acceso oficinas,
(cualidades posicionadas en el cuadrante inferior izquierda del cuadro).

En cuanto a las cualidades del servicio con un posicionamiento favorable por cuanto su nivel de satisfaccion directa resulta superior
al nivel de satisfaccion global se aprecia como la cualidad cortesia y amabilidad del personal que atiende el servicio y la solicitud de

cita previa y comprension de formularios. (cualidades posicionadas en el cuadrante inferior derecha del cuadro).
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El indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) es un indicador del estado de la satisfaccidon que no esta basado exclusivamente en el nivel
de satisfaccion directo, sino que yendo mas alla, tiene en cuenta las expectativas de las empresas respecto a diferentes cualidades
en la prestacion del servicio. De este modo, este nuevo indice refleja sobre los diferentes items de satisfaccion la mayor o menor

importancia otorgada a los mismos por parte de las empresas.

El ISC ofrece informacion relevante si es comparable con los valores de encuestas precedentes pudiendo asi comparar su evolucion.

El presente cuadro muestra los valores obtenidos en la presente edicion.

El ISC Global se sitia en 63,3 sensiblemente  superior al obtenido en la pasada edicién de la encuesta (55,49). Las cualidades del
servicio con un indice sensiblemente inferior a la media global han sido:

1.- Tiempo necesario para obtener el servicio (54.1)

2.- Cumplimiento y respeto a los plazos establecidos de entrega (57,2)

3.- Facilidad de acceso a oficinas (60,7).

Por el contrario las cualidades del servicio con un indice sensiblemente superior a la media global del 63,3 han sido:
1.- La amabilidad y cortesia del personal (78,3)
2.- Confidencialidad de la informacién. Confianza / credibilidad (76,2)
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3.- Facilidades para la solicitud de cita previa (73,0)

Todas los indices de las cualidades del servicio son superiores al de la pasada consulta, destacando la cualidad “facilidad acceso
oficinas” progresando en torno a 22 puntos y la “facilidad de solicitud de cita previa” mejorando en 19 puntos.

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC). POR CUALIDADES E ISC GLOBAL.
COMPARATIVA 2008-2007 (BASE 100)

33
Satisfaccion Confort oficinas y salas de espera 66,3

Satisfaccion Flexibilidad del personal —ﬁ% 64,4
Satisfaccion Asesoramiento en gestiones ﬂ—jlfﬁ?_| 66,3
Satisfaccion Informacion situacion tramites —5259—, 62,2
Satisfaccion Comprensién formularios - tramites (facilidad) m 71,9

Satisfaccion Informacion del personal acerca de tramites 68.8
L)

Satisfaccién Facilidad acceso oficinas 60.7

Satisfaccion Horario atencion al publico —M 6:'2,9
Satisfaccion Facilidades solicitud de cita previa —MOA—| 73,0
Satisfaccion Confianza y credibilidad —ﬁﬁ 76,2
Satisfaccion Cortesia-Amabilidad personal m 78,3
Satisfaccién Competencia - Profesionalidad —Mﬁ 72.0
Satisfaccion Tiempo necesario —A&
Satisfaccion Acierto en los tramites —ﬁﬂ 63,1
Satisfaccion Cumplimiento plazos —5&13 57.2

0 2008 @ 2007 00 100 200 30,0 400 500 600 70,0 80,0 90,0 100,0
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Segun ha sido descrito para el apartado anterior de satisfaccion directa, procedemos a analizar el indice de satisfaccién del cliente

(en adelante ISC) de las empresas constructoras y vinculadas centrandonos fundamentalmente en aquellas actividades con mayor

representacion muestral, constructoras (29,8%) y estudios de arquitectura (40,5%).

En este caso se observa como, al margen de la categoria otros (7,9% de la muestra), son los estudios de arquitectura quienes
presentan el menor indice de satisfaccion global (61,2), dos puntos inferior a la satisfaccion global media.

Por el contrario las empresas constructoras presentan un indice de 67,6; es decir 4,3 puntos superior a la satisfaccion media global.

Contrastando los indices de satisfaccion de ambos sectores de actividad se observa similitud en cuanto al indice de satisfaccion
correspondiente al confort de las oficinas (66,6) y el mayor diferencial en cuanto al tiempo necesario para obtener el servicio

(Constructoras: 61,2 — Estudios de Arquitectura: 49,7).

Aquel sector de actividad que presenta un indice de satisfaccion respecto al tiempo necesario para obtener el servicio es el agente
inmobiliario (representan un 5,1% de la muestra) y lo puntian con 47,5. Este servicio aporta el mas bajo indice de satisfaccion de

entre todos aquellos a estudio (54,1), precedido por el cumplimiento y respeto de plazos para la entrega del servicio (57,2).
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indice de Satisfaccion del cliente (ISC) Grado de Satisfaccion con las cualidades del Servicio

Actividad principal de la empresa

Constructora-  Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora Promotora Promotora Abogados Inmobiliario arguitectura ingenieros Otros Total
Satisfaccion Cumplimiento plazos 61,4 56,4 61,5 54,3 49,1 55 59,2 58,3 57,2
Satisfaccion Acierto en los tramites 67,9 65,4 68,4 60 59,7 60,4 63 60,9 63,1
Satisfaccion Tiempo necesario - 61 58,7 52,6 47,5 - 60,4 48,4 54,1
Satisfaccion Competencia - Profesionalidad 79,3 77,5 70,1 74,1 65,3 69 71,4 71,7 72
Satisfaccion Cortesia-Amabilidad personal 84,3 80,9 79,1 76,8 79,2 75,8 79 72,4 78,3
Satisfaccion Confianza y credibilidad 81,5 77,8 74,6 80,7 72,6 73,2 75,6 76,9 76,2
Satisfaccion Facilidades solicitud de cita previa 78,1 78,8 72,3 78,6 74,5 70,7 69,8 70,7 73
Satisfaccion Horario atencion al publico 65,9 65,2 67 61,9 69 61,8 60,8 53 62,9
Satisfaccion Facilidad acceso oficinas 61,2 63,8 57,7 65,3 73,1 58,7 57,4 62,2 60,7
Satisfaccion Informacién del personal tramites 75,7 76,3 70,2 67,7 68,2 65,5 67,7 63,7 68,8
Satisfaccion Comprension formularios -
tramites 76,5 79,9 72,4 68,8 72 68,5 75,5 69,5 71,9
Satisfaccion Informacion situacion tramites 68,1 72,3 60,3 58,8 60,3 58,8 63,3 61,2 62,2
Satisfaccion Asesoramiento en gestiones 72,4 70,6 65,2 65,7 61,6 65,5 65,4 57,1 66,3
Satisfaccion Flexibilidad del personal 71,2 71,6 65 65 59,1 61,6 65,9 59 64,4
Satisfaccion Confort oficinas y salas de espera 66,6 72,4 61,3 69,3 64 66,5 71 62,3 66,3
ISC Global 67,6 69,3 62,5 65,9 62,6 - 62,8 60,2 63,3
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El modelo de SERVQUAL permite la obtencion de indices a partir del analisis de las dimensiones o segmentos que engloban ciertos

servicios con caracteristicas o atributos comunes. Tales dimensiones han sido descritas en el apartado “objetivos” del presente

trabajo.

El grafico refleja las dimensiones de SERVQUAL, con el indice de satisfaccién obtenido para cada una de ellas y su comparativa con

la edicion anterior, para posteriormente pasar a describir cada dimension y las cualidades del servicio que las componen:

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE POR DIMENSIONES

. 145.6
ISC Tangible ] 62,01
] 155,04
ISC Empatia ] 61,59
ISC Seguridad 164.7 170,86
ISC Capacidad de | 149,99
respuesta 157,22
- ] 58,95
ISC Fiabilidad ] 66,42
0 10 20 30 40 50 60 70 80

02008 O2007
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Fiabilidad (66,42): recoge la percepcion del usuario en torno a la capacidad de la Gerencia para realizar el servicio acordado en la

forma y plazos establecidos.

En relacion a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 58.95 se experimenta un aumento de aproximadamente 6,5 puntos.
Cualidades: Solucion acertada de tramites; informacién necesaria para asuntos y tramites; Facilidad de compresion de formularios y
tramites

Capacidad de Respuesta (57,22): atiende a la percepcion del usuario en relacion a la disposicion de la Gerencia para proporcionar

un servicio rapido: rapidez, puntualidad, oportunidad.

En relacién a la dltima oleada en la que se obtuvo un indice de 49,99 se experimenta en esta ocasién un aumento aproximado de

7,23 puntos.

Cualidades: Cumplimiento de plazos del servicio; Tiempo necesario para obtener el servicio; Horario de atencion al publico

Seguridad (70,86): describe la percepcion del usuario de los conocimientos y de la atencion mostrada por los empleados municipales

y sus habilidades para inspirar confianza y credibilidad.

En relacién a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 64,70 se experimenta un aumento de aproximadamente 6,16 puntos.
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Cualidades: Conocimientos, competencias y profesionalidad del personal, Cortesia y amabilidad del personal; Tratamiento

confidencial, confianza y credibilidad.

Empatia (61,59): estima la percepcion del usuario sobre la atencion individualizada que ofrece el servicio.

En relacion a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 55,04 se experimenta un aumento de aproximadamente 6,55 puntos.

Cualidades: facilidades para la cita previa; Informacién sobre la situacion de los tramites; Asesoramiento en la realizacion de las

gestiones; Flexibilidad del personal para comprender las necesidades del usuario.

Elementos Tangibles (62,01) : aspecto de las instalaciones fisicas, equipos y material que se utilizan en la prestacion del servicio.

En relacion a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 45,60 se experimenta un aumento de aproximadamente 16,41 puntos.

Cualidades: Facilidad de acceso a las oficinas; confort oficinas y salas de espera.

Segun se muestra en el siguiente grafico y tal como se ha descrito anteriormente todas las dimensiones experimentan un aumento en

el indice, el mayor se da para el caso de los elementos tangibles (16,41 puntos), dimensién que aportaba en la pasada edicion el
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menor indice entre las dimensiones a estudio. Por el contrario, es en la dimension “Seguridad” donde se percibe el incremento menor

en el indice (6,16), mas cuando en la pasada edicion representaba el indicador mas alto (64,7)

De considerar los valores de las dimensiones a estudio segun la actividad de la empresas se observa como, para los sectores de
actividad de mayor representacién muestral, construccion y estudios de arquitectura, los valores de los indices para todas las
dimensiones son mayores para las empresas de la construccion exceptuando la dimension “elementos tangibles” donde los estudios
de arquitectura puntian levemente mas alto (61,94 frente a 61,55). El mayor diferencial se encuentra en la dimension Seguridad en la

gue el indice de las empresas de Construccion se eleva a 78,15 mientras que para los estudios de arquitectura tan sélo a un 68,19.

indice de Satisfaccion del cliente (ISC) Grado de Satisfaccion con las cualidades del Servicio

Actividad Econémica

Constructora-  Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora Promotora Promotora Abogados Inmobiliario arguitectura ingenieros Otros Total
ISC Fiabilidad 73,49 67,53 65,38 66,69 66,87 61,21 66,42
ISC Capacidad de Respuesta 60,99 60,57 54,72 54,01 60,13 53,15 57,22
ISC Seguridad 76,20 66,23 77,37 65,55 67,17 71,47 70,86
ISC Empatia 67,90 59,73 65,04 61,17 58,46 58,05 61,59
ISC Elementos Tangibles 61,55 67,51 57,67 67,60 67,97 61,94 63,59 56,40 62,01
ISC Global 67,6 69,3 62,5 65,9 62,6 61,2 62,8 60,2 63,3
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De considerar los valores de las dimensiones a estudio segun el tamafio de empresa se observa, para aquellas con mayor tamafio

muestral, sin asalariados (20,9%) y entre 1-9 asalariados (52,6%) los indices resultan muy similares para todas las dimensiones. Tan

s6lo para la dimension Seguridad existe un diferencial de 4,2 puntos superior en las empresas sin asalariados.

indice de Satisfaccion del cliente (ISC) Grado de Satisfaccion con las cualidades del Servicio

Tamafio de la Empresa

50-249 Mas de 249 Total
Sin asalariados 1-9 asalariados 10-49 asalariados asalariados asalariados Ns/Nc
o 64,95 65,11 72,01 68,65 64,30 68,54 66,42
ISC Fiabilidad
) 57,25 55,59 59,91 62,30 59,46 61,62 57,22
ISC Capacidad de Respuesta
_ 73,19 68,99 75,83 72,35 66,02 58,53 70,86
ISC Seguridad
62,94 61,27 63,58 55,87 56,60 63,37 61,59
ISC Empatia
. 62,90 62,00 59,23 62,13 66,59 68,45 62,01
ISC Elementos Tangibles
ISC Global 67,6 69,3 _ 65,9 62,6 61,2 62,8
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Entre las empresas vinculadas a la construccion el nivel de acceso a la Web de la Gerencia se sitla en el 86,5%, experimentando un

aumento con respecto a la pasada edicion del 12,1 %

¢HA VISITADO LA WEB DE LA GERENCIA?
135
No 255
) 86,5

Si 74,5

f : : : ‘

0 20 40 60 80 100

02007 @2008

Entre los sectores de actividad con mayor proporcion muestral, el 89,7% de los estudios de arquitectura han visitado la Web de la
gerencia mientras que las empresas constructoras lo han hecho en el 87,8% de los casos, proporciones muy similares. La mayor
proporcion la presentan los estudios de ingenieros, el 92,3% (este sector de actividad representa el 6% de la muestra).

Segun el tamafo de la empresa, aquellas con mayor representacion muestral presentan proporciones similares en este factor. Las
empresas sin asalariados han visitado la Web en el 88,9% de los casos y las empresas de entre 1 y 9 asalariados la han visitado en
el 88,5%. Aquellas entre 10-49 asalariados (16.3% de la muestra) la han visitado en menor proporcion, un 82,9% de los casos.
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Los servicios de la Web mas utilizados por el 86,5% de empresas que manifiestan haber visitado la Web de la Gerencia son la
descarga de formularios y tramites, (76,8%) asi como los servicios de informacién del Plan General de Ordenacion (63,5%). Los
servicios Web menos recurridos han sido registro de documentos (7,7%), solicitud de visita de replanteo (8,3%) y solicitud de cita
previa (12,2%)?

UTILIZACION CONTENIDOS O SERVICIOS PAGINA WEB (base: 86,5% de la muestra)

Registro de documentos 7

Consulta de expedientes 57

Descarga de formularios y tramites

Normativa Legal m 553

85,1

Informacién del Planeamiento 47
Informacion Plan Especial Proteccion Centro Histérico §119

Informacién Plan General de Ordenacion 63,5

Solicitud de Visita de comprobacion de replanteo 12,3

Solicitud de Cita Previa 18,4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

02007 @2008

% Nota: El porcentaje de solicitud de cita previa via Web presentado en este apartado (12,2%) es superior y por lo tanto no resulta coincidente con el ofrecido en

el apartado 4.1 ya que en el presente apartado se parte de la base de visitantes de la Web, el 86%, y en el apartado 4.1 la base supone el 100% de la muestra.
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Por sector de actividad las visitas Web a la Gerencia con motivo de “normativa legal” se dan mas comunmente entre abogados y

arquitectos, en torno al 55% de los casos. Las descargas de formularios es practica habitual entre constructores, promotores,
constructores-promotores y estudios de arquitectura con un rango entre el 79,4% vy el 84,2%.

SERVICIOS UTILIZADOS EN WEB; ACCESO A LA WEB (BASE: 86,5%)

Actividad principal de la empresa

Constructora-  Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora Promotora Promotora Abogados Inmobiliario arquitectura ingenieros Otros Total
Solicitud Cita previa 8,8 9,1 ,0 ,0 44,4 14,3 18,2 9,1 12,2
Solicitud de Visita de comprobacion de replanteo 2,9 9,1 ,0 ,0 33,3 11,7 9,1 ,0 8,3
Informacion Plan General de Ordenacion 38,2 54,5 42,1 77,8 66,7 83,1 63,6 36,4 63,5
Informacion Plan Especial Proteccion Centro Histérico 8,8 18,2 ,0 ,0 22,2 32,5 ,0 18,2 18,8
Informacion del planeamiento 17,6 27,3 15,8 66,7 66,7 66,2 45,5 45,5 47,0
Normativa legal 20,6 36,4 36,8 _ 44,4 _ 27,3 36,4 42,5
Descarga formularios y tramites 79,4 81,8 84,2 55,6 55,6 80,5 63,6 72,7 76,8
Consulta expedientes 52,9 36,4 52,6 33,3 33,3 32,5 27,3 36,4 38,7
Registro de documentos 59 27,3 53 11,1 11,1 6,5 ,0 9,1 7,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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De entre aquellos servicios Web de la gerencia que fueron utilizados por los respondientes (86,5%) aquellos que fueron percibidos de
mayor utilidad fueron por este orden:

1.- Descarga de Formularios y tramites (37%).

2.- Informacién Plan General de Ordenacion (30,9%)

3.- Consulta de expedientes (12,2%)

Destacar que los dos primeros servicios no solo son los que se perciben como de “mayor utilidad” sino que ademas fueron también

los dos con mayor nivel de acceso para los Usuarios de la Web de la Gerencia.

SERVICIO WEB PERCIBIDO DE MAYOR UTILIDAD (BASE: 86,5%)

Descarga formularios y tramites ) 37
Informacion Plan General de Ordenacion J 30,9
Consulta expedientes y 12,2
Informacidn del planeamiento 310,5
Normativa legal 5,5
Solicitud Cita previa 2,8

Informacién Plan Especial Proteccién Centro B 0,6
Solicitud de Visita de comprobacion de replanteo 30,6
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Abordando la percepcion de mayor o menor utilidad atendiendo a la actividad principal de la empresa se aprecia para los sectores de

actividad de mayor representacion muestral, estudios de arquitectura (40,5%) y constructoras (19,1%) las siguientes diferencias:

1.- Para los estudios de arquitectura la informacion via Web sobre el plan general de ordenacion es con el 48,1% el servicio percibido
de mayor utilidad, mientras que para las constructoras y constructoras y promotoras lo es tan soélo en un 8,8% y 10,5%
respectivamente.

2.- Por el contrario para las constructoras y constructoras-promotoras el servicio de descarga de formularios reviste la mayor utilidad,
asi lo indican el 47,1% y el 63,2% de las empresas consultadas de estos sectores mientras que para los estudios de arquitectura este
servicio revistié importancia para el 24,7% de las mismas, porcentaje similar al de los estudios de ingenieros (6,0% de la muestra).

3.- En cuanto a la consulta de expedientes el 32% de las empresas constructoras indicaron éste fuese el servicio percibido de mayor

utilidad, para las constructoras promotoras lo fue en un 26,3% y para los estudios de arquitectura tan sélo en un 3,9%.
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Servicio Web percibido de mayor utilidad (base: 84,2%)

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora ~ Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura  ingenieros Otros Total
Solicitud Cita previa ,0 9,1 ,0 ,0 11,1 2,6 9,1 ,0 2,8
Solicitud de Visita de comprobacion de replanteo ,0 ,0 ,0 ,0 11,1 ,0 ,0 ,0 0,6
Informacién Plan General de Ordenacion 8,8 9,1 10,5 33,3 _ 27,3 18,2 30,9
Informacion Plan Especial Proteccion Centro Histdrico ,0 ,0 ,0 ,0 1,3 ,0 ,0 0,6
Informacion del planeamiento 59 9,1 ,0 33,3 13,0 9,1 ,0 10,5
Normativa legal 59 ,0 ,0 ,0 ,0 6,5 9,1 18,2 515
Descarga formularios y tramites 22,2 111 24,7 27,3 54,5 37,0
Consulta expedientes ,0 ,0 3,9 18,2 9,1 12,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Atendiendo al tamafio de empresa, dentro de aquellas con una representacion muestral considerable, se observan las siguientes
pautas:

1.- La descarga de formularios aumenta en percepcion de utilidad a medida que aumenta el tamafio de la empresa, 15,8% sin
asalariados, 36,7% entre 1y 9 asalariados y 58,6% entre 10 y 49 asalariados.
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2.- Lo mismo ocurre con la consulta de expedientes, la percepcion del servicio como de mayor utilidad lo es para el 0% de sin
asalariados, para 11,2 % de las empresas de entre 1y 9 asalariados y para el 27,6% de las empresas de entre 10 y 49 asalariados.
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4.8 Eficacia atribuida a los recursos tecnoldgicos dispuestos por la Gerencia

Los respondientes siendo cuestionados acerca de su percepcion sobre la incorporacion de los recursos tecnoldgicos dispuestos por
la Gerencia han indicado en su mayoria, el 88, 4%, que estos recursos ha mejorado los servicios de la Gerencia.

PERCEPCION INCORPORA CION RECURSOS TECNOLOGICOS

No sabe/No
contesta

Empeorado

Sigua igual

Mejorado

0 20 40 60 80 100
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Por sector de actividad, observamos que las empresas constructoras cifran la mejoria en un 75,6% de los casos.

La incorporacion de recursos tecnolégicos ha supuesto que los servicios de la Gerencia hayan :

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura ingenieros Otros Total
Mejorado 75,6 100,0 87,0 100,0 90,9 92,0 92,3 82,4 88,4
Sigua igual 14,6 ,0 4,3 ,0 ,0 3,4 ,0 ,0 4,7
Empeorado ,0 ,0 ,0 ,0 9,1 ,0 ,0 59 9
Ns/Nc 9,8 ,0 8,7 ,0 ,0 4,6 7,7 11,8 6,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Los respondientes fueron consultados acerca de su valoracién por la eficacia percibida en estos recursos tecnoldgicos para la
agilizacion de los tramites de la gerencia, promediando 7,5 de entre una escala de 1 a 10, no apreciandose diferencias significativas

atendiendo a las puntuaciones otorgadas por los segmentos de actividad, tamafio o forma juridica de mayor participacion en la

muestra

Eficacia percibida en los recursos tecnoldgicos de la Gerencia para la agilizacion de los tramites (valoracion escala de 1 a 10)

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora  Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura  ingenieros Otros Total
7,6 7,6 7,3 7,2 7.2 7,6 7,7 75 7,5
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Los respondientes fueron consultados acerca de su valoracion por la agilidad percibida en las gestiones de la Gerencia, en este caso

sin hacer alusion a los recursos tecnolégicos, promediando 5,7 de entre una escala de 1 a 10.

1.- Se aprecian diferencias atendiendo a las puntuaciones otorgadas por los segmentos de actividad de la construccion 6,3 puntos de
media superior al promedio otorgado por los estudios de arquitectura 5,3.

2.- Los mas insatisfechos con la agilidad percibida en las gestiones de la Gerencia resultaron ser los despachos de abogados
otorgando una puntuacion media de 4,7 (proporcién muestral despacho de abogados: 4,7%).
En cuanto al tamafio empresarial las empresas entre 10 y 49 asalariados promedian mas alto, 6,1, frente a los sin asalariados, 5,6 y

empresas entre 1y 9 asalariados 5,5.

Agilidad percibida en las gestiones de la Gerencia (valoracion escala de 1 a 10)

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora  Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura  ingenieros Otros Total
6,3 6,1 59 4,7 51 53 6,3 57 57
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Los respondientes fueron cuestionados acerca de la utilidad percibida contemplando la posibilidad de implantar las operaciones de
autoliquidacion y abono de tasas e impuestos por medio de una plataforma digital o pasarela de pagos, proponiéndoles una
valoracion de entre 1 a 10. La acogida de esta medida fue recibida de forma positiva por el global de los consultados promediando
7,8.

Atendiendo a los sectores de actividad con mayor representaciéon muestral fueron los constructores los méas receptivos promediando
8,0 puntos frente a los arquitectos con 7,6 puntos. Los estudios de ingenieria por el contrario acogen esta medida de la manera mas

favorable puntuando 8,6.

Segun el tamafio de empresa, aquella de mayor representacién muestral, empresas de entre 1 y 9 asalariados (52,6% de la muestra)
promedian 7,6 puntos, ligeramente inferior a la media global del 7,8. Por el contrario los sin asalariados son los que acogen esta

medida con mayor receptibilidad puntuando 8,2.

Utilidad percibida en las operaciones de AUTOLIQUIDACION de tasas e impuestos (valoracion escala de 1 a 10)

Actividad principal de la empresa

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de
Constructora  Promotora Promotora Abogados Inmobiliario  arquitectura  ingenieros Otros Total
8,0 8,3 7,4 7,6 7,6 7,6 8,6 7,6 7,8
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Los arquitectos (proporcién muestral del 40,5%) fueron consultados acerca de su valoracion acerca de las medidas tomadas por la

Gerencia de Urbanismo de La Laguna que en el siguiente cuadro se detallan.

De entre una escala de valoracion del 1 al 10 se aprecia la puntuacién es positiva para las tres medidas adoptadas, resulta
ligeramente mayor para la entrada en vigor de la Inspeccion Técnica de Edificios (ITE) en el municipio.

Valoracion de los consultados que Pertenecen a estudios de Arquitectura respecto a las medidas tomadas

por la Gerencia (base: 40,5% de la muestra)

Escala 1-10
Total

Arquitectos

Percepcion Convenio COAC Visado de Idoneidad Técnica y Urbanistica (VIT — VIU)
Percepcion entrada en vigor de la Inspeccién Técnica de Edificios (ITE) en el municipio 7,7

Percepcion Convenio con el COAC para la inspeccién Técnica de Edificios (ITE) 7,4

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pégina 51 de 96



Andlisis y Satisfaccion Empresas Constructoras y Proveedoras de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna sAa

Atendiendo a la muestra de los estudios de arquitectura se observa como segun el tamafio de la empresa son aquellas sin

asalariados y la de 1 a 9 asalariados las Unicas que ostentan representacion significativa, con 29 y 57 empresas respectivamente.

Tamafio la empresa (nimero de empresas)

Tamarfo empresa

Entre 50 -
Sin Entre 1-9 Entre 10-49 249 Mas de 249
asalariados  asalariados asalariados asalariados asalariados Ns/Nc
Estudio de 29 57 1 0 0 0

arquitectura

De igual manera, atendiendo a la forma juridica de las empresas, se observa como los Estudios de Arquitectos con forma juridica
“persona fisica” y “sociedad limitada”, las que ostentan representacion significativa en la muestra, con el 30 y 51 empresas

respectivamente.

Forma juridica (nUmero de empresas)

Forma Juridica
Persona Sociedad Sociedad Comunidad
fisica andénima limitada de bienes Ns/Nc Total

30 0 51 4 2 87

Estudio de
arquitectura
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Atendiendo a la forma juridica las sociedades limitadas promedian mas alto, 8,1, la medida del convenio con el COAC para el visado
de idoneidad técnica y urbanistica (vit-viu), frente a la persona fisica, 7,1.

Atendiendo al tamafio de la empresa las empresas de entre 1 y 9 asalariados promedian con 7,9 la medida del convenio con el

COAC para el visado de idoneidad técnica y urbanistica (vit-viu), frente a las empresas sin asalariados, 7,5.

Percepcion Arquitectos Convenio COAC Visado de Idoneidad Técnica y Urbanistica (VIT — VIU)

(valoracién de 1 a 10)

Persona fisica Sociedad anénima Sociedad limitada Comunidad de bienes Ns/Nc Total

71 . 8,1 7,7 6,5 7,6
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Atendiendo a la forma juridica las sociedades limitadas promedian mas alto, 7,8, la medida de la entrada en vigor de la inspeccion
técnica de edificios (ITE), frente a la persona fisica, 7,3.

Atendiendo al tamafio de la empresa las empresas de entre 1 y 9 asalariados promedian con 7,7 la medida de la entrada en vigor de

la inspeccion técnica de edificios (ITE), frente a las empresas sin asalariados, 7,5.

Percepcion Arquitectos entrada en vigor de la Inspeccion Técnica de Edificios (ITE) en el municipio

(valoracion de 1 a 10)

Persona fisica Sociedad anénima  Sociedad limitada Comunidad de bienes Ns/Nc Total

7,3 . 7,8 7,5 8,0 7,7
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Atendiendo a la forma juridica las sociedades limitadas promedian mas alto, 7,7, la medida del convenio con el COAC para la
inspeccién técnica de edificios (ITE), frente a la persona fisica, 6,3.

Atendiendo al tamafio de la empresa las empresas de entre 1 y 9 asalariados promedian con 7,5 la medida del convenio con el
COAC para el la inspeccion técnica de edificios (ITE), frente a las empresas sin asalariados, 7,1.

Percepcion Arquitectos Convenio con el COAC para la inspeccién Técnica de Edificios (ITE)

(valoracion de 1 a 10)

Persona fisica  Sociedad anénima  Sociedad limitada Comunidad de bienes Ns/Nc Total

6,9 . 7,7 55 8,0 7,4
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Los respondientes fueron consultados acerca de cuales deben ser las prioridades de la Gerencia de Urbanismo para mejorar el
servicio, pudiendo cada uno de ellos ofrecer una o mas prioridades de mejora.

Destaca sobre manera la prioridad de mejorar la agilizacion de los tramites, en un 77,7% de las respuestas registradas.
Las siguientes necesidades de mejoras percibidas por los empresarios se sitian a considerable distancia; necesidades tale
como incrementar el personal y la mejora de la formacion de los trabajadores obtienen indices de respuesta del 18,1%.

Mejorar la tecnologia y mejorar la informacion obtienen porcentajes menores aunque considerables indicados por el 14,9% en
torno al 15% de las respuestas emitidas.

NECESIDADES DE MEJORA PROPUESTAS

Mejorar la coordinacién entre departamentos p 0,9
Mejorar la accesibilidad a los técnicos p 0,9
Mejorar la accesibilidad a las oficinas p 0,9
Disponer de aparcamientos p 1,4
Profesionalidad del personal B 2,3
Mejorar sistema de cita previa B 2,3
Facilitar las consultas con los técnicos B 2,3
Ns/Nc 33,3
Ampliar horarios de atencién a usuarios 3 3,3
Nada, todo bien 33,7
Otros aspectos (34,2
Mejorar infraestructuras oficinas =3 7,4
Mejorar informacion ——= 14,4
Mejorar la tecnologia ——3 14,9
Mejorar formacion trabajadores —/——3 18,1
Incrementar personal /———=3 18,1
Mejorar la agilizacion de tramites ] 77,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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Atendiendo a la actividad principal de la empresa, y a la hora de comparar aquellas con mayor representacién muestral, constructoras
(19,1%) y estudios de arquitectura (40,5%) se aprecia lo siguiente:

= La prioridad por mejorar la agilizacion de los tramites es principal para las dos, constructoras (73,2%) y arquitectos (78,2%),
aungque mas elevada para los arquitectos.

= Incrementar personal y mejorar formacién de trabajadores es prioritario en mayor medida para los constructores, en torno al
22,0% respectivamente, frente a los Estudios de Arquitectura que fijan estas demandan en torno a un 12,6% y 13,8%
respectivamente.

» La profesionalidad del personal es prioritaria en mayor proporcién para las constructoras (7,3%) frente a los arquitectos (2,3%)
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Actividad principal de la empresa

NECESIDADES DE MEJORA PROPUESTAS

Constructora- Despacho de Agente Estudio de Estudio de

Constructora Promotora Promotora Abogados Inmobiliario arquitectura ingenieros Otros Total
Mejorar la agilizacion de tramites 73,2 76,9 82,6 80,0 72,7 78,2 61,5 94,1 77,7
Incrementar personal 22,0 15,4 8,7 30,0 9,1 12,6 30,8 41,2 18,1
Mejorar formacion trabajadores 22,0 15,4 13,0 20,0 9,1 13,8 30,8 35,3 18,1
Mejorar la tecnologia 9,8 23,1 17,4 10,0 27,3 13,8 ,0 29,4 14,9
Mejorar informacién 12,2 30,8 ,0 10,0 27,3 13,8 15,4 23,5 14,4
Mejorar infraestructuras oficinas 4,9 7,7 8,7 ,0 9,1 6,9 7,7 17,6 7,4
Otros aspectos 2,4 15,4 ,0 10,0 ,0 57 ,0 ,0 4,2
Nada, todo bien 49 ,0 8,7 10,0 9,1 ,0 7,7 5,9 3,7
Ampliar horarios de atencién a usuarios 2,4 7,7 ,0 ,0 ,0 2,3 23,1 ,0 3,3
Facilitar las consultas con los técnicos ,0 ,0 8,7 ,0 ,0 34 ,0 ,0 2,3
Mejorar sistema de cita previa 2,4 ,0 ,0 ,0 ,0 4,6 ,0 ,0 2,3
Profesionalidad del personal 7,3 ,0 ,0 ,0 ,0 2,3 ,0 ,0 2,3
Disponer de aparcamientos ,0 7,7 8,7 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 1,4
Mejorar la accesibilidad a las oficinas ,0 ,0 4,3 ,0 ,0 11 ,0 ,0 9
Mejorar la accesibilidad a los técnicos ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 2,3 ,0 ,0 9
Mejorar la coordinacion entre
departamentos 0 nr 0 0 0 11 0 0 9
Ns/Nc 7,3 ,0 ,0 ,0 ,0 3,4 7,7 ,0 3,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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De atender a la forma juridica de la empresa, es destacable el hecho de que tanto las sociedades limitadas como las anénimas

prioricen en mayor medida la mejora en la agilizacion de los tramites que las personas fisicas (80,7% y 81,8% frente a 66,7%
respectivamente.

Estos porcentajes se refrendan de atender al tamafio de la empresa en donde aquellas entre 1 y 9 asalariados y las empresas de 10
a 49 asalariados priorizan la mejora en la agilizacion de los trdmites en un 82,9% y 81,4% respectivamente, mientras que el 68,9% de
las empresas sin asalariados aducen esta prioridad.
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Analisis de la satisfaccion entre las empresas proveedoras de la Gerencia de Urbanismo

Es intencién de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna tener una visién de las empresas proveedores. En esta edicion hemos
contactado con la totalidad de las empresas proveedoras suministradas por la Gerencia de Urbanismo con el objeto de conocer el

grado de satisfaccion con la relaciobn comercial y de servicios que mantienen con ésta.

Segun ha sido descrito en la muestra que a continuacion comentamos como recordatorio:

Se han realizado un total de 52 encuestas validas para una muestra prevista de 40 empresas. En base a sus caracteristicas
definitorias predominan las empresas de servicios (65,4% de la muestra) frente a las empresas comerciales (34,6%), asi como las

empresas de entre 1 a 9 asalariados (50% de la muestra) y entre 10 a 49 asalariados (28,8% de la muestra).

La sociedad limitada, con un 57,7% de los casos resulto ser la forma juridica mas comun, mientras que por municipio la mayoria de

empresas proveedoras se localizaron en La Laguna (46,2%) y Santa Cruz de Tenerife (38,5%).
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Las empresas proveedoras consultadas califican con un 61,6% la relacion comercial con la Gerencia de Urbanismo de La Laguna de
“importante” o “muy importante”, mientras que solo un 15,4% consideran que esta relacion es “moderada”, un 13,5% “escasa” y un
9,6% “muy escasa”. En comparacion con la encuesta de 2007, el nivel de relacion comercial con la Gerencia de Urbanismo de La

Laguna calificado de “importante 0 muy importante” ha aumentado en un 26%.

NIVEL DE LA RELACION COMERCIAL CON LA GERENCIA
Muy importante 231
Importante 38,5
154
Moderada 32,3
135
Escasa 22,6
9,6
Muy escasa E 97
0 10 20 30 40 50
02007 @2008
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Atendiendo al sector de actividad, segmentado entre el sector de servicios, el cual representa un 65,4% de las empresas proveedoras
consultadas, y el sector comercial, reuniendo al 34,6% restante, el nivel de la relacion comercial es similar entre ambos tipos de

empresas, con un 61,8% frente a un 61,1% respectivamente.

Nivel de relacién comercial con la Gerencia

Sector de actividad

Servicios Comercial Total
Muy escasa 8,8 11,1 9,6
Escasa 14,7 11,1 135
Moderada 14,7 16,7 154
Importante 35,3 44,4 38,5
Muy importante 26,5 16,7 23,1
Total 100,0 100,0 100,0
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5.2 Numero de Interlocutores a tratar para suministro de productos/servicios

Los respondientes fueron cuestionados acerca del numero de interlocutores que suelen tener en la Gerencia de Urbanismo para el
suministro de los productos/servicios de sus empresas. Se observa que las empresas proveedoras suelen utilizar un Unico interlocutor
para el suministro de los productos/servicios en un 51,9% de los casos.

NUMERO DE INTERLOCUTORES A TRATAR PARA SUMINISTRO DE
PRODUCTOS/SERVICIOS

Normalmente se trata
con diferentes
interlocutores

Normalmente
tenemos un soélo
interlocutor/a

40

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 63 de 96



Andlisis y Satisfaccion Empresas Constructoras y Proveedoras de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna SAo

En cuanto al sector de actividad, un 50% de las empresas del sector comercial (34,6% de la muestra) tratan con un sélo interlocutor,

frente a un 55,6% de las del sector de los servicios (65,4% de la muestra).

Los proveedores que mantienen una escasa y/o moderada relacion con la Gerencia manifiestan mayoritariamente tener que tratar

con diferentes interlocutores en su relacion con la Gerencia, con porcentajes en este sentido del 57,1% y 62,5% respectivamente.

Relacién comercial

NUMERO DE INTERLOCUTORES A TRATAR PARA SUMINISTRO DE PRODUCTOS/SERVICIOS

Muy escasa Escasa Moderada Importante  Muy importante Total
Un sélo interlocutor/a 60,0 42,9 37,5 60,0 50,0 51,9
Diferentes interlocutores 40,0 _ 40,0 50,0 48,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Un 84,6% de las empresas proveedoras manifiestan estar satisfechas o muy satisfechas de su relacion con el area econémica de la
Gerencia: el 32,7% de los proveedores declaran que se encuentran “muy satisfechos” con esta relacion, y el 51,9% se sienten

“satisfechos”. Por otra parte, el 11,5% se dicen insatisfechos, y el 3,8% muy insatisfechos. El porcentaje de proveedores “satisfechos”
0 “muy satisfechos” de la presente edicién supera en un 13,6% al indice obtenido en 2007

SATISFACCION GENERAL CON LA RELACION COMERCIAL CON LA
GERENCIA

Ns/Nc 13,2

Muy satisfecho

32,7
e

Ni insatisfecho ni satisfecho

16,1

Insatisfecho 11,5

Muy insatisfecho %28

0 10 20 30 40 50 60

O 2007 m 2008
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Por sector de actividad, es el sector comercial (34,6% de la muestra) el que se muestra mas satisfecho con esta relacion, ya que el

100% de las empresas comerciales manifiestan estar “satisfechas” o “muy satisfechas”.

Grado de Satisfaccion con la relacion

Servicios Comercial Total
Muy Insatisfecho 5,9% ,0% 3,8%
Insatisfecho 17,6% ,0% 11,5%
Satisfecho 50,0% 51,9%
Muy satisfecho 26,5% 32,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Adicionalmente, y en funcién de la relacion comercial observamos que entere los proveedores que mantienen una relacion muy
importante con la Gerencia (23,08% de la muestra) el 83,3% manifiestan sentirse satisfechos o muy satisfechos, al igual que el 85%

de las empresas con una relacién “importante” (38,46% de la muestra).
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Por otro lado, apreciamos que aquellas empresas con una relacién calificada de “muy escasa” (representan el 9,62% de la muestra),

manifiestan en el 20% de los casos sentirse insatisfechos.

Grado de Satisfaccion con la relacion

Muy escasa Escasa Moderada Importante imp'\cl)lftgnte
Muy Insatisfecho 00 .00 12,50 5.00 .00
Insatisfecho 20,00 ,00 12,50 10,00 16,67
Satisfecho 80,00 42,86 62,50 - 25,00
Muy satisfecho ,00 57,14 12,50 58,33
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
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Los consultados fueron cuestionados acerca del grado de satisfaccidon directa con una serie de cualidades de los servicios.

Este grafico muestra que los proveedores estan generalmente satisfechos con los servicios de la Gerencia, la satisfaccion directa

global asciende a 76,69, con respecto al afio pasado ha aumentado en 6 puntos.

El grado mas bajo de satisfaccion directa recae en el tiempo transcurrido entre la presentacion y el cobro de factura con un indice de
65,96. Por el contrario, el afio pasado, el porcentaje mas bajo recayd en la facilidad de acceso a las oficinas con un indice del
58,21%.

Los servicios con los que se asocia un mayor nivel de satisfaccion son la cortesia y amabilidad del personal que atiende a
proveedores (86,92), la fiabilidad de la informacion facilitada por el personal de la Gerencia para la gestion de los pedidos (85,38) y la
competencia técnica y profesionalidad del personal que atiende a proveedores (81,15). Estas tres cualidades fueron igualmente las

de mayor puntuacion en la consulta anterior de 2007.
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GRADO DE SATISFACCION CON LAS CUALIDADES DE LA RELACION COMERCIAL
(COMPARATIVA 2008-2007)

Informacién situacion cobros —16699,62
Facilidad acceso oficinas de la Gerencia —i&% 72,80

Horario atencion a proveedores 80,38
Faci"dades para |a entrega de IOS pedidos m 80,58
Fiabilidad de la info. gestion de pedidos 85.38

Amabilidad —'&lﬁl‘%ﬁ,gz
Profesionalidad competencias técnicas del personal —-ﬁ—qgl,ﬁ
Tiempo transcurrido entre la presentacioén y el cobro de la factura _}565 96
Precision gestion de cobros —-ﬁ %52

Precision gestion pedidos 79,81
Cumplimiento plazo factura —%5619,04
GRADO DE SATISFACCION GLOBAL Y669

|E2008 B2007 |
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Abajo presentamos un cuadro con los indices de satisfaccion directa para las cualidades del servicio en funcién del sector de
actividad.

El cuadro muestra que los niveles de satisfaccion son mas elevados para el sector comercial, su grado de satisfaccion es de 85,7
superando al indice de Satisfaccion Media Global. Para todas las cualidades evaluadas el sector comercial supera al de servicios
exceptuando la cualidad de facilidad acceso oficinas de la Gerencia con niveles de satisfaccion muy similares para ambos sectores.

SATISFACCION RELACION COMERCIAL

Servicios Comercial Total
Cumplimiento y respeto plazos establecidos para el cobro de facturas 60,6 85,0 69,0
Gestion acertada precisa y sin errores en los pedidos 75,3 88,3 79,8
Gestion de cobros con acierto, precision y sin errores 63,5 87,8 71,9
Tiempo transcurrido entre la presentacion y el cobro de la factura 58,2 80,6 66,0
Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas del personal) 76,5 90,0 81,2
Cortesia del personal que atiende a proveedores 84,4 91,7 86,9
Fiabilidad de la info. facilitada por el personal de la GULL para la gestion de pedidos 82,9 90,0 85,4
Facilidades dadas por Gerencia para la entrega de los pedidos (productos/servicios) 77,9 85,6 80,6
Horario atencién a proveedores 76,8 87,2 80,4
Facilidad acceso oficinas de la Gerencia para la entrega de pedidos 72,8 72,8 72,8
Informacion proporcionada por la GULL sobre la situacion en la que se encuentran los cobros 62,4 83,3 69,6
Grado de Satisfaccion Global con [a relacién comercial/profesional de la Gerencia ; 85,7 76,7
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El cuadro siguiente representa los indices de satisfaccion directa para las cualidades del servicio en funcién del nivel de la relaciéon
comercial con la Gerencia. Podemos apreciar que los niveles de satisfaccion de las distintas cualidades muestran diferencias segun

el nivel de la relacion comercial.

Sobresale el hecho de que los proveedores con una menor satisfaccién global tienen una relacion comercial moderada (67,5), y los
mas satisfechos tienen una relacion comercial escasa (80,3). Las empresas proveedoras mas representativas de la muestra, es decir
las que califican la relacion comercial de importante (38,46% de la muestra) y muy importante (23,08% de la muestra) tienen un grado

de satisfaccion media de 78,7 y 78,0 respectivamente.

Incidiendo en las empresas proveedoras con una relaciéon comercia con la Gerencia “muy importante” son factores criticos por su baja
puntuacion en satisfaccion directa la facilidad de acceso a las oficinas de la Gerencia y la informacién sobre la situacion de los

cobros.

Atendiendo al municipio de la empresa, los indices de satisfaccion son similares en cuanto a los municipios de La Laguna (78,6) y

Santa Cruz (77,2), con lo que no se muestran diferencias significativas con la satisfaccion media global.
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SATISFACCION RELACION COMERCIAL

Relaclio 0, e a

Muy escasa Escasa Moderada Importante  Muy importante Total
Satisfaccion Cumplimiento y respeto plazos establecidos para el cobro de facturas 66,0 71,4 58,8 71,5 71,7 69,0
Satisfaccion Gestion acertada precisa y sin errores en los pedidos 82,0 88,6 70,0 79,5 80,8 79,8
Satisfaccion Gestion de cobros con acierto, precision y sin errores 68,0 72,9 67,5 72,0 75,8 71,9
Satisfaccion Tiempo transcurrido entre la presentacion y el cobro de la factura 70,0 65,7 60,0 66,5 67,5 66,0
Satisfaccion Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas del personal) 82,0 87,1 67,5 84,0 81,7 81,2
Satisfaccion Cortesia del personal que atiende a proveedores 78,0 87,1 76,3 89,0 94,2 86,9
Satisfaccion Fiabilidad de la info. facilitada por el personal de la GULL para la gestion de pedidos 88,0 87,1 80,0 84,0 89,2 85,4
Satisfaccion Facilidades dadas por Gerencia para la entrega de los pedidos (productos/servicios) 72,0 88,6 68,8 84,0 81,7 80,6
Satisfaccion Horario atencién a proveedores 82,0 85,7 67,5 81,5 83,3 80,4
Satisfaccion Facilidad acceso oficinas de la Gerencia para la entrega de pedidos 74,0 77,1 65,7 76,3 72,8
Satisfaccion Informacion proporcionada por la GULL sobre la situacion en la que se encuentran los cobros 64,0 71,4 58,8 78,0 69,6
Grado de Satisfaccion Global con la relacion comercial/profesional de la Gerencia 75,1
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SAO

Los respondientes fueron cuestionados acerca de la utilizaciébn de Internet para la tramitacion de pedidos y/o servicios con la

Gerencia de Urbanismo.

El 15,4% de las empresas proveedoras utilizan Internet para la tramitacion de pedidos / servicios. Atendiendo al sector de actividad, el

17,6% de las empresas del sector servicios, y el 11,1% del sector comercial hacen uso de este recurso.

Con respecto a la edicion anterior se observa una disminucion en la utilizacion de Internet para la tramitacion de pedidos del 20%.

UTILIZACION DE INTERNET EN LA TRAMITACION DE

PEDIDOS

No ” 84,6

Si

154
35,5
|
0 20 40 60 80
02007 @2008

100
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Los proveedores fueron cuestionados acerca de la percepcion del tiempo medio de espera, en comparacion a las empresas privadas.
El 32,7% de los proveedores perciben el tiempo de espera en el cobro de facturas superior o muy superior a las empresas privadas, y
el 28,9% lo estiman inferior o muy inferior. Por otra parte, el 38,5% de las empresas proveedoras estiman que el tiempo de espera en
el cobro de facturas en la Gerencia es igual que para las empresas privadas.

Con respecto al afio 2007 los proveedores mantienen una actitud de mejora con respecto a las empresas privadas en torno al 22%.

PERCEPCION TIEMPO ESPERA COBRO FACTURAS
EMPRESAS PRIVADAS

Ns/Nc =—76,5

Muy inferior

Inferior

Igual 385

Superior _ 135 1 38,7
Muy superior *— 193

0 10 20 30 40 50

O 2007 m 2008
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Atendiendo al sector de actividad, para el 38,9% de las empresas del sector comercial el tiempo de espera es inferior al de las
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empresas privadas, mientras que soélo el 2,9% de las empresas de servicios opinan en el mismo sentido.

Percepcion Tiempo Espera Cobro Facturas Empresas Privadas

Sector de actividad

Servicios Comercial Total
Muy Superior 26,5 5,6 19,2
Superior 14,7 111 13,5
Igual 41,2 33,3 38,5
Muy Inferior 14,7 11,1 13,5
Total 100,0 100,0 100,0
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Los proveedores fueron cuestionados acerca de la percepcién del tiempo medio de espera, en comparacion a las otras
administraciones. El 32,7% estima que el tiempo de espera en cuanto al proceso de cobro de facturas es inferior al de las otras
administraciones. El 26,9% estima que es igual, y un 11,5% estima que es superior y/o muy superior. En la presente consulta un
26,9% de las empresas consultadas opina el tiempo de espera para el cobro de facturas con respecto a otras administraciones es

“igual” frente al 51,6% de la pasada edicion que opinan de la misma manera.

PERCEPCION TIEMPO ESPERA COBRO FACTURAS OTRAS
ADMINISTRACIONES

Ns/Nc 7,7

Muy inferior 212 28

Inferior ” 32,7
— 26.9
Igual 151.6

Superior 1.7 19.4
Muy superior 86 5
0 10 20 30 40 50 60

O 2007 m 2008
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El 66,7% de las empresas proveedoras con una relaciébn comercial “muy importante” (23,08% de la muestra) e “importante” (38,46%

de la muestra) indican el tiempo de espera para el cobro de facturas es “inferior” o “muy inferior” a otras administraciones frente al

58,3% del global.

PERCEPCION TIEMPO ESPERA COBRO FACTURAS OTRAS ADMINISTRACIONES

Relacion comercial

Muy escasa Escasa Moderada Importante  Muy importante Total
Muy Superior ,0 ,0 12,5 ,0 8,3 4,2
Superior 25,0 ,0 12,5 5,6 8,3 8,3
Igual 75,0 33,3 25,0 27,8 16,7 29,2
Inferior ,0 33,3 37,5 16,7
Muy Inferior ,0 33,3 12,5
Total 100,0 100,0 100,0
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5.6.3 Percepcion del plazo razonable para el cobro de facturas

Las empresas proveedores fueron cuestionados con el objeto de estimar el plazo razonable para el cobro de facturas para el

suministro de productos/servicios a las administraciones publicas.

El 57,7% de las empresas proveedoras (71% en 2007) consideran como tiempo razonable el cobro de facturas a 30 dias, mientras

que el 25% lo estima en 60 dias y un 11,5% en 90 dias. Por ultimo el 5,8% consideran razonable el pago al contado.

PERCEPCION DEL PLAZO RAZONABLE PARA EL COBRO

90 dias

60 dias

30 dias

Contado
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El 72,2% de las empresas proveedoras del sector comercial y el 50% de las del sector de los servicios consideran que este tiempo

razonable es de 30 dias.

PERCEPCION DEL PLAZO RAZONABLE PARA EL COBRO DE FACTURAS

Sector de actividad

Servicios Comercial Total
Contado 5,9 5,6 5,8
30 dias 57,7
60 dias 26,5 22,2 25,0
90 dias 17,6 ,0 11,5
Total 100,0 100,0 100,0
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Las empresas proveedoras, tanto de servicios como comerciales, valoran muy positivamente la comunicacién por sms para el abono

de sus facturas, un indice medio de 9 puntos en una escala de 10.

Valoracion de la comunicacion por SMS o correo electrénico del

abono de facturas (valoracion de 1 a 10)

Sector de actividad

Servicios Comercial Total

91 8,9 9,0
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Las empresas fueron cuestionadas si, en su experiencia como proveedores de la Gerencia de Urbanismo, hubieran tenido alguna
incidencia relativa a la tramitacion y cobro de las facturas.

A este respecto se observa que el 76,9% de las empresas consultadas no han tenido incidencia alguna con la Gerencia.

INCIDENCIA RELATIVA A LA TRAMITACION Y COBRO DE LAS
FACTURAS

No 76,9

40 60 80
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Una vez evaluado el porcentaje de empresas que han tenido incidencias con la Gerencia, 23,1%, se estima entre ellas el numero de

gestiones que han tenido que realizar para solucionar estas incidencias/problemas.

El 41,7% de los proveedores tuvieron que realizar 1 o 2 gestiones, el 33,3% realizaron 3 0 4 gestiones, y el 25% mas de 4 gestiones.

NUMERO DE GESTIONES PARA SOLUCIONAR LOS
INCIDENCIAS/PROBLEMAS (base: 23,1% de la muestra)
Més de 4 25
gestiones
3-4 gestiones 333
1-2 gestiones 41,7
0 10 20 30 40 50
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Una vez determinado el nimero de gestiones realizadas para solucionar las incidencias/problemas, los proveedores fueron

consultados acerca de si han tenido que dirigirse a mas de un servicio de la Gerencia para solucionar dicho problema.

A este respecto destacar que el 33,3% han tenido que contactar con mas de un servicio.

¢SE HA TENIDO QUE DIRIGIR A MAS DE UN SERVICIO DE LA
GERENCIA PARA SOLUCIONAR EL PROBLEMA? (base:23,1% de
la muestra)

66,7

33,3

30 40 50 60 70
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De entre las 33,3% empresas proveedoras que afirmaron haberse dirigido a mas de un servicio para solucionar el problema, los
servicios técnicos fueron contactados por el 28,6% de los casos. Los servicios econdmicos, la intervencion, la concejalia y el servicio
informatico fueron consultados por el 14,3% de los casos. Notese que el nimero de empresas que acudieron a mas de un servicio

fueron 7 empresas.

SE HA TENIDO QUE DIRIGIR A MAS DE UN SERVICIO DE LA GERENCIA PARA

SOLUCIONAR UN PROBLEMA (% s respuesta BASE: PROVEEDORES QUE HAN

ACUDIDO A MAS DE UN SERVICIO DE LA GERENCIA PARA SOLUCIONAR UNA
INCIDENCIA RELATIVA AL COBRO Y TRAMITACION DE FACTURAS; n=7.)

ns/nc J 14,6
Servicios técnicos J 28,6
Servicios econémicos J 14,3
Intervencion J 14,3
Consejalia J 14,3
Informatica J 14,3
6 5 1‘0 1‘5 2‘0 2‘5 3‘0
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5.6.9 ¢ Ha tenido en alguna ocasion que presentar duplicado de la factura original ya presentada a

la Gerencia?

Los respondientes fueron cuestionados con el objeto de conocer si en alguna ocasioén han tenido que presentar duplicado de la

factura original ya presentada a la Gerencia de Urbanismo de La Laguna. En el 15,38% de los casos tuvieron que presentarla.

¢HA TENIDO EN ALGUNA OCASION QUE PRESENTAR DUPLICADO DE LA
FACTURA ORIGINAL YA PRESENTADA A LA GERENCIA DE URBANISMO
EN LA LAGUNA?

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00
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Del 15,38 % de las empresas proveedoras tuvieron que presentar duplicado de la factura original ya presentada a la Gerencia, un

%, tuvieron que presentarla en varias ocasiones, con una media de 2,75 veces.

En cuantas ocasiones ha presentado Duplicado de la factura original a la Gerencia de Urbanismo

(Base:15,4% de la muestra; 8 casos)

N° casos Media
8 2,75 veces
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El 40,4% de las empresas proveedoras consultadas manifiestan haber tenido que corregir las facturas presentadas en alguna

ocasion.

¢HA TENIDO EN ALGUNA OCASION QUE CORREGIR LA
FACTURA POR ALGUN DEFECTO EN LA MISMA?

59,6

40,4

30 40 50 60

Las empresas de servicios son las que en mas ocasiones han tenido que corregir facturas por defectos en las mismas, asi se
manifiestan el 44,12% de las mismas frente al 33,33% de las empresas comerciales.
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Los proveedores fueron cuestionados acerca de en cuantas ocasiones han tenido que corregir la factura por algun defecto en la

misma. Ha de tenerse en cuenta que un 40,4% de los proveedores consultados tuvieron que corregir la factura por algun defecto en
la misma.

Las empresas proveedoras han tenido que hacerlo por término medio 1,9 veces.

En cuantas ocasiones ha tenido que corregir factura por defecto en la misma (Base:40,4%; 21 casos)

N° casos Media
21 1,90 veces
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El 55,8% de las empresas proveedoras evallan el tiempo medio en menos de una semana, el 21,2% entre 1y 2 semanas 'y el 11,5%

a mas de un mes.

TIEMPO ENTRE LA PRESENTACION DE LA PRIMERA
FACTURA Y EL AVISO DE PETICION DE DUPLICADO O
LA EMISION DE LA NUEVA FACTURA

Ns/Nc |[LP 1.9
Mas de un mes 11,5
Entre 3 y 4 semanas 9,6
Entre 1y 2 semanas J 21,2
Menos de una semana J 55,8

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 89 de 96



Analisis y Satisfaccion Empresas Constructoras y Proveedoras de la Gerencia de Urbanismo de La Laguna sAc

El 14,71% de las empresas del sector servicios estima el tiempo que media entre la presentacion de la primera factura y el aviso de

peticion de duplicado o la emision de la nueva factura entre 1 y 2 semanas, frente al 35,29% de las empresas comerciales. Un

58,82% de las empresas del sector servicios y un 52,94% de las empresas del sector comercial lo estiman en menos de una semana.

IEMPO ENTRE LA PRESENTACION DE LA PRIMERA FACTURA Y EL
AVISO DE PETICION DE DUPLICADO O LA EMISION DE LA NUEVA

FACTURA
Sector de actividad

Servicios Comercial Total
Menos de una 58,82 52,94 56,86
semana
Entre 1y 2 semanas 14,71 35,29 21,57
Entre 3y 4 semanas 11,76 5,88 9,80
Mas de un mes 14,71 5,88 11,76
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Para valorar el proceso de devolucidén de Garantia, los respondientes fueron cuestionados primero con el fin de evaluar el tiempo de
espera que media entre la notificacion de devolucion de una Garantia y su efectiva devolucion.

A este respecto se observa que el 25% de las empresas proveedoras lo califican de “moderado”, es decir ni inapropiado, ni
apropiado. El 9,6% lo estiman apropiado y/o totalmente apropiado, mientras que el 11,5% lo estiman inapropiado y/o totalmente
inapropiado. Ha de tenerse en cuenta que el 53,8% de los proveedores no contestaron a la pregunta formulada.

PERCEPCION TIEMPO ESPERA ENTRE NOTIFICACION DE
DEVOLUCION DE UNA GARANTIA Y SU EFECTIVA DEVOLUCION

Totalmente apropiado

Apropiado

Moderado (ni inapropiado, ni apropiado)
Inapropiado

Totalmente inapropiado

Ns/Nc J 53,8

40 50 60
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Tomando como referencia de analisis al 46,2% de empresas proveedoras que se definen respecto al proceso de devolucion de
garantia, observamos que para el 29,4% el plazo razonable para seria de una semana; para un 26,5% serian 1 0 2 semanas; y en un

para el 11,8% lo estiman en 1 o 2 dias y para el 14,7% entre 3 y 5 dias.

PERCEPCION PLAZO RAZONABLE PARA LA EFECTIVA
DEVOLUCION DE UNA GARANTIA

Ns/Nc

Entre 1 - 2 semanas

Una semana

3 -5dias

1- 2 dias

El 87,5% de las empresas proveedoras comerciales estiman que el periodo razonable para la devolucion estaria comprendido en una

semana, mientras que un 40% de las empresas de servicios lo estiman 1 o 2 semanas.
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6. CONCLUSIONES

EMPRESAS VINCULADAS A LA CONSTRUCCION

EMPRESAS PROVEEDORAS

El 58,1% de las empresas vinculadas a la construccion manifiestan haber
tenido una actividad moderada con la Gerencia en 2008. Por su parte el
22,6% la califica de significativa y un 19% de importante y/o muy

importante.

La cita previa telefonica obtiene una participacion del 60,9% superior a la
de la pasada edicién donde se obtuvo una participacion del 51%. Destacar
que 8 de cada 10 estudios de arquitectura hacen uso de la cita previa

telefénica.

El 74,4% de las empresas consultadas se muestran “satisfechas” o “muy

satisfechas” con los servicios recibidos por la Gerencia.

Las expectativas son para todas las cualidades del servicio altas, con un

rango que dista desde el minimo localizado en 80,9 puntos para el “confort

El 38,5% de las empresas proveedoras tienen una relacién comercial
“importante” con la Gerencia de Urbanismo; el 23,1% la califican de

“muy importante”.

Un 51,9% de las empresas proveedoras manifiestan utilizar un Gnico

interlocutor en la relacion comercial con la Gerencia.

Mas del 80% de las empresas consultadas se sienten “satisfechas” y/o
“muy satisfechas” con la relaciébn comercial que mantienen con la

Gerencia.

El indice de satisfaccion directa global se sitia en 76,69 con valores
extremos de 65,96 para el “tiempo transcurrido entre la presentacion y
el cobro de factura” y de 86,92 para la “cortesia y la amabilidad del

personal que atiende a proveedores”.
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de las oficinas y salas de espera” hasta 96,6 del “acierto y precision en los

tramites”.

Los indices de satisfaccién directa mas criticos respecto a los servicios de
la Gerencia se obtienen respecto “al tiempo necesario para la obtencion
del servicio”, (54,3); “cumplimiento y respeto a los plazos”, (57,0); y

“facilidad de acceso a oficinas” (60,7).

Por el contrario, los indices de satisfaccién mas positivos se obtienen para
las cualidades: “cortesia y amabilidad del personal”, (77,7); “tratamiento
confidencial de los datos personales, credibilidad y confianza”, (75,7); y la

“las facilidades para la solicitud de cita previa”, (72,4).

La relacion entre las expectativas y las percepciones de los consultados
nos proporciona un indice de satisfaccion del cliente de 63,3 puntos, lo que
supone 7,81 puntos de incremento respecto a la pasada edicidn,
presentando los valores mas criticos para las cualidades:

.Tiempo de obtencion del servicio, 54.1

. Cumplimiento de plazos, 57.2

. Facilidad acceso oficinas, 60,7

En base a las dimensiones del modelo SERVQUAL, la presente edicion
nos proporciona los siguientes indices:
. Fiabilidad: 66,42

Los indices de satisfaccion mas criticos son: “el tiempo transcurrido
entre la presentacion y el cobro de la factura” (65,96), “el cumplimiento
y respeto a los plazos establecidos para el cobro de las facturas”
(69,04), y “la informacion proporcionada por la Gerencia sobre la

situacion en la que se encuentran los cobros” (69,6).

Tan solo el 15,4% de las empresas proveedoras consultadas utilizan

Internet en su relacién comercial con la Gerencia.

El 28,9% de las empresas proveedoras estiman que el tiempo de
espera en el cobro de facturas en la Gerencia es inferior al de las

empresas privadas con las que mantienen relacion.

Por su parte, el 32,7% estima que el tiempo de espera en cuanto al

proceso de cobro de facturas es inferior al de otras administraciones.

El 57,7% de las empresas proveedoras estiman en 30 el tiempo

razonable para el cobro de facturas.

Las empresas promedian 9 puntos, cercano a “totalmente util”, la

comunicacion via SMS o correo electréonico del abono de sus facturas.
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. Capacidad de respuesta: 57,22
. Seguridad: 70,86

. Empatia: 61,59

. Elementos tangibles: 62,01

El 86,5% de los consultados manifiestan haber accedido a la Web de la
Gerencia; los recursos Web mas demandados y percibidos con una mayor
utilidad han sido:

. Descarga de formularios

. Informacion PGO

El 88,4% de los consultados considera que los recursos tecnolégicos han

mejorado la gestion de la Gerencia

La eficiencia percibida en los recursos tecnoldgicos de la Gerencia en la
agilizacion de los tramites promedia 7,5 puntos en un a escala del 1 al 10.

La valoracion de la agilidad percibida en las gestiones de la Gerencia

promedia 5,7 puntos.

La valoracién de la implantacién de operaciones de autoliquidacion y

abono de tasas e impuestos via pasarela de pagos promedié 7,8 puntos.

En cuanto a las medidas tomadas por la Gerencia con incidencia en los

El 76,9% de las empresas proveedoras no han tenido alguna

incidencia relativa a la tramitacion y cobro de las facturas.

Un 41,7% de las que han tenido alguna incidencia (23,1%) manifiestan

haber tenido que realizar 1 o 2 gestiones para su solucion.

Por su parte el 15,4% de éstas, han tenido que presentar duplicado de
la factura original ya presentada a la Gerencia, el numero de

ocasiones fue de 2,75 veces por término medio.

En cuanto a la correccion de facturas, un 40,4% de los proveedores
que han manifestado alguna incidencia, tuvieron que corregir la factura
por algin defecto en la misma. El nUmero de ocasiones fue de 1,90

veces por término medio.

Para el 55,8% de estas empresas, el tiempo medio entre la
presentacion de la primera factura y el aviso de peticién de duplicado o

la emisién de la nueva factura es de menos de una semana.

El 25% de las empresas proveedoras estiman moderado el tiempo de
espera entre la notificacion de devolucion de una Garantia y su
efectiva devolucién, mientras que para el 29,4% de ellas, el plazo

razonable es de una semana. Para el 53,8% esta cuestion no procede.
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“Estudios de Arquitectura” las valoraciones medias son las siguientes:
.ITE: 7,7 puntos
. COAC - ITE: 7,4 puntos
. VIT =VIU: 7,6 puntos

= |a prioridad de mejora mas demandada por estas empresas fue la agilidad
en los tramites, con un 77% de las respuestas, seguida por el incremento
del personal y las necesidades formativas con un 18,1% de las respuestas

respectivamente.
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