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1 PRESENTACION

La apuesta continuada por la gestion de la calidad constituye una muestra més del profundo cambio que estdn experimentando las
administraciones publicas en nuestro pais. La practica de la gestion de la calidad en las organizaciones se postula mas receptiva a la
participacion de los clientes / usuarios, a la vez que aparece con una vocacién de servicio. Este cambio de perspectiva ha supuesto la
superacion del principio de gestién 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 una interaccion constante con los ciudadanos en su ambito de
actuacion. La gestion de la calidad es pues una de las respuestas a las necesidades de cambio que permiten pasar de la

administracion al servicio.

Entender la Administracion como una organizacién, que ademas de las funciones tradicionales de control de la legalidad y la
normativa, presta servicios a los ciudadanos significa planificar su actuacion en base a la oferta y la demanda. En este caso la
demanda ha de traducirse a los conceptos de necesidades sociales y expectativas ciudadanas respecto a los servicios que se
prestan.

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

satisfaccion del usuario.

La Gerencia de Urbanismo, organismo autbnomo dependiente del Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna, tiene como principal
mision el facilitar las gestiones de los usuarios y colaborar en la resolucién de los problemas que se planteen en el ambito del
urbanismo municipal. La calidad de los servicios que proporciona la Gerencia de Urbanismo ha de ser el producto de un esfuerzo
“inteligente”: calidad enfocada hacia lo que realmente satisface a los usuarios. Este es el principio fundamental de la calidad,

averiguar lo que es realmente importante, las expectativas de los usuarios del servicio.

Asi, en ciertos casos los usuarios centran sus expectativas en que su peticion sea tratada con exactitud, precision sin cometer
errores, mas que con rapidez. En otros casos, esperan una atencion personalizada que les proporcione informacion fiable que
resuelva sus dudas e incertidumbres, en lugar de procesos o transacciones rapidas. En cualquiera de los casos, la mejor forma de
saber lo que el usuario requiere de la organizacion es consultarlo. Si se aportan mejoras alli donde no se requieren, lo Unico que se

hace es despilfarrar los recursos y desilusionar al ciudadano en lugar de aumentar su satisfaccién con los servicios.

Esta operacion estadistica orientada a analizar la satisfaccion de los usuarios de los servicios de la Gerencia de Urbanismo, centrara
la consulta en segmentos de usuarios diferenciados. Asi consultaremos las expectativas y las percepciones de los usuarios que

acuden a las oficinas de la Gerencia de Urbanismo.
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En este contexto de investigacién, Servicios Avanzados de Opinién S.L. (SAO) presenta los objetivos, metodologia y plazos de

ejecucion de esta asistencia técnica consistente en la recogida y tratamiento de la informacion de una encuesta dirigida a evaluar la
calidad percibida por los usuarios con los servicios y la calidad de la relacion con la Gerencia de Urbanismo del Ayuntamiento de San
Cristébal de La Laguna, tareas 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 objeto de este servicio es evaluar la calidad percibida por los usuarios en los servicios que presta a los ciudadanos la Gerencia de

Urbanismo del Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna.

Los objetivos especificos contemplados a partir del objetivo general son los siguientes:

[1 Identificar la tipologia de las gestiones - licencias de obras, Actividades e Industria, Disciplina Urbanistica, etc., - con

mayor participacion entre los servicios ofrecidos por la Gerencia de Urbanismo de La Laguna.

[0 Estimar el indice de la Satisfaccion de los Usuarios (ISC) con el servicio, a partir de las expectativas (importancia) y las

percepciones (satisfaccion) del ciudadano, en las siguientes dimensiones de analisis:

- Fiabilidad: percepcion del ciudadano sobre la capacidad de la Gerencia para realizar el servicio acordado en la forma y

plazos establecidos

- Capacidad de respuesta: percepcion del ciudadano sobre la disposicion de la Gerencia para proporcionar un servicio

rapido: rapidez, puntualidad, oportunidad
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- 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

- Empatia: atencién individualizada que se ofrece a los ciudadanos. 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 que el ciudadano

acude al servicio: Los componentes mas relevantes de esta dimension son:

= Accesibilidad: servicio accesible y facil de contactar

= Comunicacion: mantener al ciudadano 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 ciudadanos y sus necesidades.

- 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.
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O

O

Determinar la penetracion obtenida por la pagina Web de la Gerencia, como recurso implementado para la gestién de

visitas, la consulta de expedientes, la informacion sobre la normativa legal, etc.

Conocer los servicios Web mas utilizados por los usuarios asi como aquel que sea percibido mas adecuado para la

eficacia de la Gerencia.

Indagar en la notoriedad de la ampliacion de horarios en la atencién telefénica en horario de tarde.

Conocer el impacto y la eficacia atribuida por los usuarios a los recursos tecnolégicos dispuestos por la Gerencia para la
prestacion de sus servicios y valorar la utilidad futura de las operaciones de autoliquidacion y abono de tasas e

impuestos por medio de una plataforma digital

Estimar el tiempo medio percibido por los usuarios en la realizacién de las gestiones y la calificacion del mismo por parte

del usuario.

Indagar sobre las necesidades de mejora detectadas por el usuario en la obtencién del servicio.

Identificar las caracteristicas sociodemograficas del usuario de los servicios de la Gerencia.
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3 METODOLOGIA

La metodologia adoptada en este servicio esta basada en el Modelo SERVQUAL, que constituye un marco valido y fiable para

conocer las expectativas (importancia) que los ciudadanos conceden a los distintos componentes de los servicios municipales, a la

vez que permite evaluar la percepcion (satisfaccion) con las cualidades asociadas a la prestacion de los mismos.

La adopcion de este modelo y su instrumentacion responde a las siguientes razones:

- Representa una metodologia adecuada para llevar a cabo la medicién de la calidad del servicio prestado. La seleccion de la
escala SERVQUAL disefiada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) se justifica por su amplia utilizacién en todo tipo de

servicios.

- Realizar analisis que permitan identificar las dimensiones clave que conforman la variable calidad del servicio para los

ciudadanos.

- La utilizacién de un modelo, cuya puntuacion final resultante es un indice de Percepcién de la Calidad del Servicio (IPCS),
permitird conocer la evolucién de los resultados obtenidos por la Gerencia de Urbanismo en periodos sucesivos, asi como
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establecer andlisis comparativos con los indices obtenidos por otras administraciones municipales que hayan realizado

estudios similares.

3.1. Procedimiento

El procedimiento adoptado para la obtencion de la informacién es la encuesta personal. En la presente edicion, se han realizado
entrevistas personales asistidas por dispositivos méviles (PDA’s), a una muestra representativa de usuarios del servicio, a partir de un

cuestionario estructurado cuya administracion ha tenido una duracion media 10 minutos.

3.2. Ficha Técnica.

Las siguientes fichas técnicas describen las caracteristicas principales de esta asistencia, determinando el dmbito, tamafio de la
muestra, la significacion estadistica y error asumido, asi como la duracion de la fase de recogida de la informacion entre los

USUARIOS que acceden a las dependencias de la Gerencia.
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FICHA TECNICA
PROCEDIMIENTO Entrevista personal con PDA a partir de un cuestionario estructurado
POBLACION Usuarios de los servicios de la Gerencia de Urbanismo
TAMANO MUESTRAL PLANIFICADO | 300 usuarios
TAMANO MUESTRAL REAL 237 usuarios
PUNTO DE MUESTREO Oficina de la Gerencia de Urbanismo.
SELECCION DE LA MUESTRA Seleccion de los ciudadanos de forma aleatoria simple
NIVEL DE SIGNIFICACION 2 sigmas para un nivel de confianza del 95.5%
ERROR MUESTRAL +/- 6,5% para el conjunto de la muestra.
EQUIPO DE TRABAJO Servicios Avanzados de Opinion, S.L. (SAO)
TRABAJOS DE CAMPO 7 al 22 de Abril

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna
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3.3 Descripcion de la muestra

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS
Centro urbano
Barrio periférico
Barrio cercano centro
Zona residencial
Zona rural
Otro municipio
De 18 a 24 afios
De 25 a 34 afios
De 35 a 44 afios
De 45 a 54 afios
De 55 a 64 afios
Més de 65 afios
Particular
Profesional
Hombre

Mujer

TOTAL

2006

18,4
24,4
11,6
4,8

11,2
29,6

22,8
29,6
20,4
12,8
10,4

65,6
34,4
100

2007

15,7
25,5

24
14,7
33,6

2,1
27,3
29,4
22,4
12,9

5,9

57,7
42,3

61,9
38,1
100

2009

30,4
35,9
55
2,1
1,7
24,5

20,3
34,6
20,3
131
8,9

58,6
41,4

73,4
26,6
100

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna
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4 RESULTADOS

Este epigrafe describe los resultados obtenidos a raiz del analisis de las opiniones y percepciones de los usuarios acerca de la

calidad de los servicios que ofrece la Gerencia de Urbanismo de La Laguna. Sefialar que la encuesta se ha realizado exclusivamente
a usuarios con alguna experiencia anterior con el servicio, considerando contactos “no validos” a aquellos que acudian a la Gerencia

por vez primera.

El informe de resultados esta estructurado en funcién de los objetivos contemplados en el cuestionario. El primer apartado nos acerca
a la tipologia de la gestion que ha venido a realizar los usuarios, teniendo en cuenta el tipo de tramite realizado, la solicitud del

servicio mediante cita previa, etc.

A continuacion se presentan los resultados en torno a la satisfaccion del usuario con el servicio recibido. El primer punto refleja el
posicionamiento de los usuarios en relacion al nivel general de satisfaccion con el servicio; para pasar a continuacion a determinar las
expectativas y las percepciones gque los usuarios mantienen respecto a las diferentes cualidades que componen el servicio recibido;
esto como paso previo a la estimacion del indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) a nivel global y para cada una de las dimensiones
del SERVQUAL.
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Seguidamente se presentan los resultados obtenidos en torno a la penetracion de Web, asi como el acceso de los usuarios a los

distintos servicios que ofrece la Gerencia de Urbanismo a través de este recurso y de entre ellos el percibido como mas adecuado

para la eficiencia en los servicios de la gerencia.

Posteriormente se valora la incidencia en la incorporacion de los recursos tecnolédgicos en la calidad y agilizacion del desempefio por
parte de la Gerencia, asi como la percepcién de la utilidad que proporcionaria la implantacion de operaciones de autoliquidacion u

abono de tasas e impuestos por medio de una plataforma digital.

Las ultimas cuestiones hacen referencia por un lado, a la estimacion del tiempo medio de espera para la realizacién de las gestiones,
a la percepcién que mantienen los usuarios sobre el tiempo empleado en la realizacién de las mismas y la agilidad percibida en los
tramites en la Gerencia de Urbanismo; Por ultimo se toman en consideracion las propuestas de mejora que los usuarios, a partir de la

experiencia con el servicio, han considerado convenientes formular.
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4.1 Caracteristicas de la Gestion

Los consultados fueron requeridos acerca del tipo de tramite a realizar por el que acudieron a la Gerencia de Urbanismo de La
Laguna.

¢Cuadl de los siguientes tramites le ha traido a la Gerencia de Urbanismo?

Otros g%:’:
|=LF

Tramites relativos a Planes de Ordenacion

18,6

Tramitar expediente de Gestion Urbanistica 59‘8—‘1, 5 26:4

Tramitar expediente de Disciplina Urbanistica 5796%1 4

Tramitar expediente de Actividades e industria & Jlg%
Tramitar expediente de Licencia de Obras M%B,S

0 10 20 30 40 50 60

‘ ©2009 m 2007 O 2006 ‘
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En este sentido la presente edicion de la encuesta revela las siguientes conclusiones:

¢ El tramite mas comunmente realizado fue la tramitacion de expediente de licencias de obras aunque en un porcentaje
mucho menor que en ediciones anteriores, 39,7% frente al 53,5% de 2007 y 52% de 2006.

& Los tramites de expediente de Actividades e Industria se mantienen con respecto a al 2007, 15,6% frente a 15,4%.

& Se experimenta un ligero incremento en los tramites de Disciplina Urbanistica 11,4% frente al 9,1% de 2007 y 7,6% de
2006.

& Se observa un marcado incremento en los tramites relativos a los Planes de Ordenacion alcanzando en la presente edicion

el 18,6% triplicando la proporcion de las ediciones anteriores.
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Considerando como variable independiente el tipo de gestion cabe destacar:

<& Aquellos que realizaron tramites a titulo particular lo hicieron en mayor medida tramitando expedientes de Planes de
Ordenacion (22,3%) que los que lo hicieron a titulo profesional (13,3%).
& Respecto a los tramites de expediente de Actividades e Industria son los profesionales (41,4% de la muestra) quienes en

mayor proporcion efectiian este tipo de tramite, lo hacen el 24,5% frente a los particulares, tan sélo el 9,4% de los casos.

¢, Cual de los siguientes tramites le ha traido a la Gerencia de Urbanismo?

Total
Particular Profesional Centro Urbano Barrio Periférico Barrio cercano centro Zona residencial Zona rural Otro Municipio

Licencia de Obras M 37.8 41,7 35,3 38,5 60 25 43,1 39,7
Actividades e industria

9,4 24,5 20,8 11,8 154 0 0 17,2 15,6
Disciplina Urbanistica

12,2 10,2 111 12,9 0 0 0 13,8 11,4
Gestion Urbanistica

10,1 11,2 8,3 11,8 7,7 40 25 8,6 10,5
Planes de Ordenacion

22,3 13,3 15,3 23,5 23,1 0 50 13,8 18,6
S 5 3,1 2,8 4,7 15,4 0 0 34 4,2
Vi 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Los respondientes fueron cuestionados acerca de si habian concertado cita previa y el modo de solicitud en caso de haberla
concertado.

¢Ha concertado cita previa?

He venido sin cita previa H 846

. 8
La he concertado personalmente en la Gerencia %

L 1,2

Si, viaweb [0,3

0,4

P , 15,6
Si, via teléfono

14,3

|@2009 B2007 02006

En este sentido cabe destacar:
<& Al igual que en ediciones anteriores la mayoria de los usuarios acceden a la Gerencia sin solicitar cita previa. En la
presente edicidn la proporcién asciende al 76,4% de los usuarios.
< En este sentido se aprecia una mejora por cuanto el porcentaje de usuarios que acuden sin cita previa disminuye con
respecto a la anterior edicion en un 8 ,2 %, presentando un indice similar a la edicion del 2006.

< En la solicitud de cita previa por teléfono se observa un incremento con respecto a la ultima edicién de un 8 % alcanzando
el 14,5% del global.
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<& Por otra parte la solicitud de cita previa via Web asi como la solicitud personal, in situ, se aprecia practicamente inalterable
con respecto a las dos pasadas ediciones. Para el caso del servicio Web cercana a cero.
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De considerar el tipo de gestion destaca el hecho de que sean los profesionales quienes en mayor medida, un 22,4%, soliciten cita

previa mediante teléfono frente al particular, el 8,6%.

Segun el tipo de trdmite realizado son los relativos a Disciplina Urbanistica los que en mayor medida son concertados mediante
teléfono, 22,2%, seguido de los tramites de Licencia de Obras, 17%. Tan soélo el 6,8% de los tramites de Planes de Ordenacion son

concertados telefbnicamente.

Segun el lugar de residencia aquellos usuarios con residencia en Centro Urbano conciertan cita en la propia Gerencia en un 11,1%,

proporcidn levemente superior a los que residen en el Barrio Periférico, 8,2%.

¢Ha concertado cita previa?

Licencia de Obras Actividades e industria Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica Planes de Ordenacion Otros Particular Profesional Total
U 2 0 17 10,8 22,2 12 6.8 20 8,6 22,4 14,3
Si, via Web 0 2,7 0 0 0 0 0 1 0.4
Personalmente en la Gerencia
9,6 16,2 7.4 8 2,3 10 7,9 10,2 8,9
He venido sin cita previa
73,4 70,3 70,4 80 90,9 70 83,5 66,3 76,4
Vi 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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4.2 Indicadores de Satisfaccidn con el servicio

Una vez los usuarios fueron cuestionados acerca de su grado de satisfaccién general con el servicio que han recibido de la Gerencia

hasta la fecha, éstos manifiestan estar en un 72,6% de los casos satisfechos o muy satisfechos.

GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO
(COMPARATIVA 2006-2007-2009)

No sabe/No contesta 10,4

1 18 8

Muy satisfecho —_zl
29,1
| 42,8
Satisfecho —:'|40.2

1 18,4 HEE

Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

0 10 20 30 40 50

@ 2009 m 2007 O 2006
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A partir del gréfico se puede apreciar como:

<& El grado general de satisfaccion es superior al de la pasada edicion en un 4,4 % y 11,8% al de la antepasada consulta, con
lo cual se experimenta una evolucidn positiva en esta variable.

<& También es remarcable el hecho de que tan soélo un 8,9% de los encuestados se posicionen de forma neutral en este
sentido, no estando ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio, frente al 18% aproximado alcanzado en las ediciones
anteriores. Este diferencial se puede trasladar bien al grado de satisfaccion o al de insatisfaccion.

< En este sentido, y posiblemente por la causa anteriormente expuesta, los usuarios insatisfechos o muy insatisfechos en

esta edicion ascienden al 18,2% y superan a los de la pasada edicion, el 2007, en la que tan sélo fueron un 13.6%
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Atendiendo al tipo de trdmite realizado aquellos que acuden a la Gerencia por tramites de expedientes de Actividades e Industria son

los que en mayor proporcion se encuentran mas satisfechos con el servicio recibido, un 89% manifiestan estar satisfechos o muy
satisfechos, seguidos por los que acuden a tramites relativos a Planes de Ordenacion, de los que el 81,8% indican estar igualmente
satisfechos o muy satisfechos.

En cuanto al tipo de gestidon los profesionales se muestran en un 78,5% satisfechos o muy satisfechos con el servicio recibido en la

Gerencia, un 10 % mas que los que acuden a titulo particular.

Grado Satisfaccion servicio Gerencia Urbanismo de La Laguna

Licencia de Obras Actividades e industria Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica Planes de Ordenacion Otros Total
Muy Insatisfecho 10,6 54 14,8 4,0 9,1 10,0 9,3
Insatisfecho 11,7 ,0 11,1 20,0 4,5 ,0 8,9
Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a 10,6 54 11,1 12,0 2,3 20,0 8,9
Satisfecho 40,4 40,5 44,4 36,0 54,5 50,0 43,5
Muy satisfecho 26,6 48,6 18,5 28,0 27,3 20,0 29,1
No sabe/No contesta ,0 ,0 ,0 ,0 2,3 ,0 4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 24 de 81



Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna SAO

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 presentan a continuacion los niveles de

Importancia, las expectativas, atribuidas por los usuarios consultados a las cualidades del servicio.

IMPORTANCIA OTORGADA POR LOS USUARIOS A LAS CUALIDADES DEL SERVICIO (EXPECTATIVAS)
Importancia Global 1 05,0 7
Confort oficinas y salas de espera | ] 82,89
Flexibilidad personal | 197,00
Asesoramiento en la gestién del tramite | ] 98,57
Informaciénsituacién tramite | ] 98,19
Comprension formularios (facilidad) | ] 97,36
Informacion del personal acerca de tramites) | ] 98,63
Facilidad acceso oficinas 1 ] 93,81
Horario atencion al publico | ] 93,95
Facilidades cita previa | ] 93,81
Confianza y credibilidad 1 ] 98,38
Cortesia del personal de atencién del servicio | ] 94,08
Competencia - Profesionalidad | ] 98,56
ITiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) | ] 98,10
Solucién de tramites con acierto y sin errores | ] 98,06
Cumplimiento plazos establecidos entresa de servicio | ] 98,21
75,00 80:00 85:00 90:00 95:00 100,00
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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, son consultados acerca de su nivel de satisfaccion 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 los usuarios.

La siguiente gréafica, en la que se muestran los indices de expectativas y satisfaccion directa, apreciamos que los niveles de
expectativas (importancia), con indices superiores a 90 puntos para todos los servicios de esta naturaleza, con una ligera excepcion

para el relativo al confort de oficinas y salas de espera que obtiene un indice de 82,89.

Por su parte, los indices de satisfaccion directa mas significativos con los servicios proporcionados por la Gerencia, son por este
orden:

1.- Cortesia del personal (87,4)

2.- Confianza y credibilidad (77,91)

3.- Compresion de formularios (77,17)

Por el contrario los indices de satisfaccion directa que reflejan menores puntuaciones son por este orden:
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1.- Cumplimiento de plazos establecidos para la entrega del servicio (57,71)
2.- Tiempo empleado para obtener el servicio solicitado (60,43)

3.- Solucién de tramites con acierto y sin errores (62,46)

Pasemos a observar estos resultados en el gréafico siguiente:

SATISFACCION OTORGADA POR LOS USUARIOS A LAS CUALIDADES DEL SERVICIO (PERCEPCIONES)
. L 71,91
Confort oficinas y salas de espera 82,89
Flexibilidad personal — 7291 197,00

Asesoramiento en la gestién del tramite — 21,39 1 98,57
Informacidnsituacion tramite — 7038 1 98,19

Comprension formularios (facilidad) 97,36
Informacion del personal acerca de tramites) £3.67 1 98,63

Facilidad acceso oficinas — 68,35 1 93,81

Horario atencion al publico — B6.64 1 93,95

Facilidades cita previa 93,81
Confianza y credibilidad M 98.38

Cortesia del personal de atencién del servicio 94,08
Competencia - Profesionalidad — 75,79 198,56
ITiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) — 6043 98,10

—

Solucién de tramites con acierto y sin errores 6246 1 98,06

Cumplimiento plazos establecidos entresa de servicio — SLL1 1 98,21

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00

‘I:I IMPORTANCIA (EXPECTATIVAS) B SATISFACCION (PERCEPCIONES) ‘
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En el proximo cuadro se expone una tabla comparativa en la que se reflejan los niveles de satisfaccion obtenidos para las cualidades

del servicio en las distintas ediciones de la encuesta:

En la presente edicion y haciendo referencia a su comparacién con la oleada precedente se observa que todos los indices de
satisfaccion directa han mejorado con respecto a la Ultima oleada, exceptuando la cualidad relativa a la solucién de los trdmites con

acierto, precision y sin errores que disminuye tan sélo en 1 punto.

Por el contrario los indices de satisfaccidn directa que han experimentado una mejoria mas significativa son los siguientes:
<& 1.- El correspondiente al confort de oficinas y salas de espera pasando del 64,21 al 76,24.
& 2.- Lafacilidad para comprender los formularios pasando del 68.3 al 77,17 (aumento de 8,87 puntos.).

<& 3.- Amabilidad y cortesia del personal, del 78,9 en el 2007 al 87,43 en la presente edicion.
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GRADO DE LA SATISFACCION CON LAS CUALIDADES DEL SERVICIO 2005 2006 2007 2009
Cumplimiento y respeto a los plazos establecidos de entrega 56.4 53.1 54.4 57,71
La solucion de los tramites con acierto y precision, sin errores 61.4 58.6 63.4 62,46
El tiempo necesario para obtener el servicio solicitado 46.3 47.0 53.4 60,43
La competencia y profesionalidad del personal del servicio 76.7 74.8 74.5 75,79
La amabilidad y cortesia del personal que atiende el servicio 86.3 83.8 78.9 87,43
Confidencialidad de la informacion. Confianza / credibilidad 77.1 76.6 71.7 77,91
Las facilidades para la solicitud de cita previa telefénicamente 67.1 65.0 66.3 74,35
El horario de atencién al publico 54.7 57.3 62.3 66,64
La facilidad de acceso a las oficinas de la Gerencia 60.7 46.0 60.7 68,35
La informacion facilitada por el personal para resolver los tramites 73.3 73.8 69.6 73,67
La facilidad para comprender los formularios y tramites 76.7 74.1 68.3 77,17
La informacion facilitada sobre la situacion de los tramites 60.2 66.6 64.2 70,38
El asesoramiento al ciudadano en la realizacion de las gestiones 67.4 67.9 65.1 71,39
La flexibilidad para comprender las necesidades del ciudadano 67.1 67.8 65.5 72,91
El confort de oficina y sala de espera (limpieza, comodidad,....) 61.6 68.4 64.1 76,24
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Considerando las variables de clasificacion en su cruce con las variables de satisfaccion directa se puede destacar:

En cuanto al tipo de tramite realizado, los tramites de expediente de Actividades e Industria (15,6% de la muestra) puntian en todos
los niveles de satisfaccion directa por encima del resto de tramites, exceptuando en el caso de la cualidad de satisfaccién horario de
atencion al publico asi como en la cualidad relativa a la facilidad de acceso a oficinas.
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Grado de Satisfaccion Directa con las Cualidades del Servicio

Tramitar
expediente

Tramitar
expediente
de

de Licencia Actividades e de Disciplina
industria

de Obras

Cumplimiento plazos establecidos para entrega servicio 5333
Solucion de tramites con acierto y sin errores 59 02
Tiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) 56.59
Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas) 73.40
Cortesia del personal de servicio 8755
Confianza y cred bilidad (tratamiento confidencial de los 7756
datos personales) ’

Facilidades dadas por Gerencia para solicitud de cita 7352
previa ’

Horario atencion al publico 68.09
Facilidad acceso oficinas destinadas al ss. al ciudadano 68.30
Informacion del personal (personal facilita info. necesaria 7202
para resolver asuntos y tramites) ’

Comprension formularios (facilidad) 76.91
Informacién seguimiento (info. sobre situacion del tramite) 6532
Asesoramiento (al ciudadano en la gestion del tramite) 6755
Flex bilidad del personal ( comprender las necesidades del 71.06
usuario) ’

Confort oficinas (y salas de espera) 76.60
Satisfaccion Directa Global 7018

67,03
68,92

Tramite realizado

Tramitar Tramitar Tramites
expediente  expediente relativos a
de Gestion Planes de
Urbanistica  Urbanistica  Ordenacion Otros Total
53,64 56,09 61,14 46,67 57,71
51,30 61,30 65,00 54,44 62,46
61,48 62,92 60,68 43,00 60,43
75,93 75,83 74,39 76,00 75,79
81,48 88,00 85,68 87,00 87,43
70,00 74,40 78,46 77,78 77,91
72,17 71,58 70,00 72,50 74,35
67,31 61,25 64,09 74,00 66,64
62,22 68,00 71,14 72,00 68,35
70,00 73,60 72,95 64,00 73,67
70,00 75,60 76,36 73,00 77,17
65,19 66,00 75,68 82,00 70,38
69,26 64,00 72,27 80,00 71,39
64,07 68,80 73,64 73,00 72,91
75,19 70,00 75,00 79,00 76,24
68,17 69,41 72,32 70,33 71,91

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna

Pégina 31 de 81



Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna SAo

Por cuanto corresponde al la variable de clasificacion tipo de gestion, los particulares puntlian en torno a 5 puntos mas la satisfacciéon

directa con el cumplimiento de plazos establecidos que los profesionales (55,8 frente a 59,05). Por el contrario, en cuanto a la
solucion de tramites sin errores los profesionales se muestran mas satisfechos, en torno a un 5% mas que los particulares (65,23
frente a 60,42).

Los diferenciales son aun mayores para el caso de la cualidad “satisfaccion directa con las facilidades dadas por la gerencia para

solicitar cita previa” donde los profesionales se muestran mas satisfechos que los particulares (78,4 frente a 70,9).
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Grado de Satisfaccion Directa con las Cualidades del Servicio

Particular Profesional Total
Cumplimiento plazos establecidos para entrega servicio 5905 55 88 5771
Solucién de tramites con acierto y sin errores 60.42 65.23 62 46
Tiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) 60.07 60.94 60.43
Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas del personal de 75.99 7552 75.79
atencion) ! ! J
Cortesia del personal de servicio 8597 89.49 8743
Confianza y cred bilidad (tratamiento confidencial de los datos personales) 76.27 8022 7791
Facilidades dadas por Gerencia para solicitud de cita previa 7094 - 7435
Horario atencién al publico 68.83 6357 66.64
Facilidad acceso oficinas destinadas al ss. al ciudadano 68.78 6776 68.35
Informacion del personal (facilita info. necesaria para resolver asuntos y 74.03 73.16 73.67
tramites) ' ' !
Comprension formularios (facilidad) 7583 79.08 7717
Informacion seguimiento (info. sobre situacion del tramite) 70.36 70.41 70.38
Asesoramiento (al ciudadano en la gestion del tramite) 71.22 71.63 71.39
Flex bilidad del personal (para comprender las necesidades del usuario) 7324 72 45 7291
Confort oficinas (y salas de espera) 76.19 76.33 76.24
Satisfaccion Directa Global 7167 72 95 7191
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En el siguiente diagrama de dispersion, mediante el cruce de las variables de satisfaccion directa y la importancia ponderada, se hace

presente de una forma mas intuitiva la relacion entre las mismas. Los colores hacen referencia a las dimensiones futuras a tratar.

Se encuentran en situacion favorable, (cuadrante superior derecho), cualidades como confianza y cortesia; comprension de
formularios; competencia y profesionalidad; e informacion personal acerca de tramites y flexibilidad del personal. Estas cualidades se
posicionan en base a los niveles de satisfaccidon directa por encima de la satisfaccion media global, como todas las cualidades, éstas

son susceptibles de mejora pero su posicionamiento es, de por si, alto en satisfaccién e importancia.

Por el contrario las cualidades criticas, en las que se hace pertinente una mejora de forma prioritaria (cuadrante superior izquierdo)
son: solucion de tramites con acierto y precision; tiempo empleado para obtener el servicio; y cumplimiento de plazos establecidos.

Su posicionamiento es alto en importancia, pero bajo relativamente al compararlo con la satisfaccibn media global.

En el cuadrante inferior derecha, se aprecia como la cualidad del servicio confort oficina y salas de espera se posiciona en el menor

nivel de importancia de entre todas las cualidades, sin embargo el nivel de satisfaccion directa para con el mismo resulta elevado.

Por ultimo, se observa como las cualidades del servicio cortesia y amabilidad del personal; facilidad para concertar cita previa,
facilidad accesos oficinas; y horario de atencidn al publico, se posicionan en el cuadrante inferior izquierdo. Esto implica necesidades

de mejora en base a una importancia inferior a la media global.

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 34 de 81



Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna

satisfaccion directa/lmportancia

Cumplimiento plazos establecidos
entresa de servicio

Solucién de tramites con acierto y sin
errores

Tiempo empleado (para obtencién
servicio solicitado)

Competencia-Profesionalidad

100,00

98,00 ——1

96,00 o Cortesia del personal de atencién del
servicio

Confianza y cred bilidad

94,00 |

Facilidades cita previa

92,00 Horario atencion al pablico

Facilidad acceso oficinas

Importancia

90,00
Informacién del personal acerca de
tramites

88.00 Comprension formularios (facilidad)

Informacién situacién tramite

86,00 . - P
Asesoramiento en la gestion del trdmite

Flex bilidad personal
84,00

Confort oficinas y salas de espera

82,00 ‘ ‘ w @ Satisfaccion directa global / Importancia
50 60 70 80 90 Global

Satisfaccién directa

Vbles, Tangibles | | Vbles, C. Respuesta | | Vbles, Sequridad Vbles, Empatia Vbles, Flexibilidad
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El indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) es un indicador del estado de la satisfaccion 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 prestaciéon 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 y pasada edicién:

El ISC Global se sitia en 68,66 sensiblemente superior al obtenido en la pasada edicion de la encuesta (60,78). Las cualidades del

servicio con un indice sensiblemente inferior a la media global han sido:
1.- Cumplimiento y respeto a los plazos establecidos de entrega (58,1)
2.- Tiempo necesario para obtener el servicio (60,4)

3.- Solucién de tramites con acierto y sin errores (62,2).

Por el contrario las cualidades del servicio con un indice sensiblemente superior a la media global del 68,7 han sido:
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1.- La amabilidad y cortesia del personal (87,5)

2.- Confidencialidad de la informacién. Confianza / credibilidad (78,10)

3.- Comprension formularios (77,2)

El confort de oficina y sala de espera (limpieza, comodidad,....)
La flexibilidad para comprender las necesidades del ciudadano

El asesoramiento al ciudadano en la realizacion de las gestiones
La informacién facilitada sobre la situacion de los tramites

La facilidad para comprender los formularios y tramites

La informacion facilitada por el personal para resolver los tramites

La facilidad de acceso a las oficinas de la Gerencia

Las facilidades para la solicitud de cita previa

La amabilidad y cortesia del personal que atiende el servicio
La competencia y profesionalidad del personal del servicio

El tiempo necesario para obtener el servicio solicitado

La solucién de los tramites con acierto y precision, sin errores

Cumplimiento y respeto a los plazos establecidos de entrega

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC). POR CUALIDADES E ISC GLOBAL (BASE 100)

e 00,06
ISC GLOBAL 608

)

1 76,60

172,20

El horario de atencidn al publico

Confidencialidad de la informacién. Confianza / credibilidad |

160,40
6

1 62,20

1 62,6

158,10
4

153

0,0

10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

02007 O2009
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En el presente cuadro se presenta los resultados de la presente encuesta en comparacion a las precedentes para el ISC y todas las

cualidades del servicio que le pertenecen:

Con respecto a la pasada edicion destacar que para todas las cualidades del servicio perteneciente al ISC se ha registrado una
mejoria exceptuando la cualidad “solucion de los tramites con acierto y precision” que mantiene un indice semejante al obtenido en
ediciones precedentes.
Las cualidades del ISC que han experimentado una mejoria mas significativa son respecto a la pasada edicion:

<& El confort de las oficinas (76,6 frente a 54,38)

<& Laamabilidad y cortesia del personal (87,5 frente a 73,07)

¢ Las facilidades para solicitud de cita previa (74,1 frente a 59,41), destacar el retroceso en esta cualidad experimentado en

2007 frente a las consultas anteriores que se subsana en esta presente edicion.
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&

ISC PARA LAS CUALIDADES DEL SERVICIO

Cumplimiento y respeto a los plazos establecidos de entrega 56.24 54.07 53.66 58,1
La solucién de los tramites con acierto y precision, sin errores 61.78 59.45 62.61 62,2
El tiempo necesario para obtener el servicio solicitado 46.10 47.90 51.56 60,4
La competencia y profesionalidad del personal del servicio 76.69 75.73 71.42 76,1
La amabilidad y cortesia del personal que atiende el servicio 86.37 83.71 73.07 87,5
Confidencialidad de la informacion. Confianza / credibilidad 77.01 76.65 67.29 78,1
Las facilidades para la solicitud de cita previa 67.05 65.26 59.41 74,1
El horario de atenci6n al publico 54.83 57.47 55.56 66,4
La facilidad de acceso a las oficinas de la Gerencia 60.60 46.03 54.06 68
La informacién facilitada por el personal para resolver los tramites 73.21 74.76 65.40 73,7
La facilidad para comprender los formularios y tramites 76.56 74.41 62.52 77,2
La informacion facilitada sobre la situacion de los tramites 60.37 68.06 59.72 70,3
El asesoramiento al ciudadano en la realizacion de las gestiones 67.66 68.54 60.79 71,4
La flexibilidad para comprender las necesidades del ciudadano 67.00 68.33 60.26 72,2
El confort de oficina y sala de espera (limpieza, comodidad,....) 61.61 68.31 54.38 76,6
ISC GLOBAL 66.13 65.92 60.78 68,66
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Considerando las variables de clasificacion, en concreto el tipo de gestidn, se observa como con respecto a las cualidades del ISC,
los particulares muestran un indice de satisfaccion mayor (59,9 puntos) al indicado por los profesionales, 55,6 en cuanto a
cumplimiento de plazos establecidos para la entrega del servicio. Por el contrario, los profesionales expresan indices de satisfaccion

superiores en cuanto a la solucion de tradmites con acierto, 65,3 frente a 60,7 de los particulares y , sobre todo, en cuanto a la cualidad

del indice de satisfaccion facilidades dadas por la gerencia para la solicitud de cita previa, 78,3 frente a 70,7 de los particulares.

ISC PARA LAS CUALIDADES DEL SERVICIO

Tipo de Gestién

Particular Profesional Total
Cumplimiento plazos establecidos para entrega servicio 55.6 58,1
Solucion de tramites con acierto y sin errores 60,7 62,7
Tiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) 60,2 60,8 60,4
Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas del personal de atencién) 76,1 76,1 76,1
Cortesia del personal de servicio 86,1 89,6 87,5
Confianza y credibilidad (tratamiento confidencial de los datos personales) 76,4 80,6 78,1
Facilidades dadas por Gerencia para solicitud de cita previa 70,7 _ 741
Horario atencion al publico 68.6 63,1 66,4
Facilidad acceso oficinas destinadas al ss. al ciudadano 68,8 66,8 68,0
Informacion del personal (personal facilita info. necesaria para resolver asuntos y
tramites) 74,1 73,3 73,7
Comprension formularios (facilidad) 75.9 79,0 77.2
Informacién seguimiento (info. sobre situacién del tramite) 70,2 70,5 70,3
Asesoramiento (al ciudadano en la gestion del tramite) 71,4 71,5 71,4
Flexibilidad del personal (para comprender las necesidades del usuario) 73,1 72.3 72,7
Confort oficinas y salas de espera 76.9 76.1 76.6
e e 68,2 69,3 68,7
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Considerando las variables de clasificacion, en concreto el tramite realizado, se observa respecto a las cualidades del ISC, los indices

de satisfaccion siguientes:

ISC PARA LAS CUALIDADES DEL SERVICIO
Tramite realizado

Tramitar Tramitar Tramitar Tramitar Tramites

expediente de expediente de expediente de expediente de relativos a

Licencia de Actividades e Disciplina Gestion Planes de

Obras industria Urbanistica Urbanistica Ordenacion Otros Total
Cumplimiento plazos establecidos para entrega servicio 54,0 70,9 53,7 56,1 61,1 46,7 58,1
Solucion de tramites con acierto y sin errores 59,2 78,4 51,5 61,1 65,1 54,2 62,7
Tiempo empleado (para obtencion servicio solicitado) 56,7 72,1 61,4 62,5 60,5 43,0 60,4
Profesionalidad (conocimientos, competencias técnicas del personal de atencién) 73,8 83,2 76,3 76,0 74,6 76,0 76,1
Cortesia del personal de servicio 87,7 93,3 81,5 87,8 85,8 87,0 87,5
Confianza y credibilidad (tratamiento confidencial de los datos personales) 78,0 85,8 70,6 74,2 78,5 77,8 78,1
Facilidades dadas por Gerencia para solicitud de cita previa 73,3 85,7 72,5 70,9 69,4 72,3 74,1
Horario atencion al publico 67,8 66,8 67,3 60,4 63,9 74,0 66,4
Facilidad acceso oficinas destinadas al ss. al ciudadano 68,2 68,5 61,5 67,4 70,5 72,1 68,0
Informacion del personal (personal facilita info. necesaria para resolver asuntos y tramites) 72,0 84,1 70,1 73,7 73,1 64,0 73,7
Comprension formularios (facilidad) 76,9 86,3 68,2 75,6 77,0 73,0 77,2
Informacién seguimiento (info. sobre situacion del tramite) 64,7 80,5 65,8 65,9 75,8 82,0 70,3
Asesoramiento (al ciudadano en la gestion del tramite) 67,7 84,3 68,9 63,9 72,2 80,0 71,4
Flexibilidad del personal (para comprender las necesidades del usuario) 70,9 85,2 63,7 68,8 74,0 73,0 72,7
Confort oficinas y salas de espera 80,0 81,9 76,5 74,1 75,5 76,1 76,8
ISC GLOBAL 66,7 _ 67,4 67,8 68,6 68,7
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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 resumen de las dimensiones de SERVQUAL, con el indice de satisfaccion obtenido para cada una de ellas se presenta a

continuacion, para posteriormente pasar a describir cada dimension y los atributos que las componen:

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC). POR DIMENSIONES Y GLOBAL. BASE 100
ISU ELEMENTOS TANGIBLES ] S— ] 72,07
ISU EMPATIA ] - ] 68,58
ISU SEGURIDAD ] — ] 77,62
ISU CAPACIDAD DE RESPUESTA ] I53'5I958,14

ISU FIABILIDAD ] |63’5I168,51

ISU GLOBAL H 68,66

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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Fiabilidad (68,51): 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 relacién a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 63.51 se experimenta un aumento de aproximadamente 5 puntos.

Cualidades: Solucion acertada de tramites; informacién necesaria para asuntos y tramites; Facilidad de compresién de formularios y

tramites

Capacidad de Respuesta (58,14): atiende a la percepcion del usuario en relacion a la disposicion de la Gerencia para proporcionar

un servicio rapido: rapidez, puntualidad, oportunidad.

En relacion a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 53,59 se experimenta en esta ocasién un aumento aproximado de

4,55 puntos.

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

Seguridad (77,62): 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.
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En relacién a la ultima oleada en la que se obtuvo un indice de 70,59 se experimenta un aumento de aproximadamente 7,03 puntos.

Cualidades: Conocimientos, competencias y profesionalidad del personal; Cortesia y amabilidad del personal; Tratamiento

confidencial, confianza y credibilidad.

Empatia (68,58): 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 60,04 se experimenta un aumento considerable de aproximadamente

8,54 puntos.

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

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

Elementos Tangibles (72,07) : 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 54,22 se experimenta un aumento considerable de aproximadamente
17,85 puntos.

Cualidades: Facilidad de acceso a las oficinas; confort oficinas y salas de espera.
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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 (17,85 puntos) seguido por la dimensién empatia (8,54 puntos). Por
el contrario, es en la dimension “capacidad de respuesta” donde el incremento del indice es el menor (4,55), esta misma dimension

presentaba el menor indice en comparacion al resto de dimensiones la pasada edicion (53,59).
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De considerar el cruce de las dimensiones con las variables de clasificacion se observa para el tipo de tramite realizado los siguientes

aspectos a resaltar:

En cuanto a la dimension ISC fiabilidad el mayor indice de satisfaccion del cliente (en adelante ISC) en cuanto a fiabilidad lo ostentan
los tramites de expediente de Actividades e Industria elevandose a 80,8 puntos, 12,3 puntos superior a la media del ISC fiabilidad.
Por el contrario el ISC fiabilidad respecto al tramite de expediente de Disciplina Urbanistica es el menor con 60,6 puntos, 7, 9 puntos
inferior al ISC de fiabilidad global.

En cuanto a la dimensién ISC capacidad de respuesta nuevamente el mayor ISC en capacidad de respuesta lo ostentan los tramites
de Actividades e Industria, 68,0 puntos, 9,9 puntos superior a la media del ISC capacidad de respuesta. El resto de tramites en esa

dimensién presentan valores en torno al ISC capacidad de respuesta global.

En cuanto a la dimensién ISC seguridad el mayor ISC lo presentan los tramites de Actividades e Industria, 86,59 puntos, 8,97 puntos
superior al ISC seguridad global. Por el contrario, los tramites de Disciplina Urbanistica presentan el menor ISC en seguridad, 74,04

puntos, es decir 3,58 puntos inferior al ISC seguridad global.

En cuanto a la dimension ISC empatia contrastan el alto indice para los tramites de Actividades e Industria, 78,96 frente al resto de

tramites en torno a ISC empatia global del 68,58.
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Por ultimo la dimension ISC elementos tangibles presenta valoraciones inferiores a la media global (72,07) en los casos de Disciplina
Urbanistica (67,5) y Gestién Urbanistica (68,83).

indice de Satisfaccion del Cliente (ISC). Por dimensiones y Global (base 100)

Tramitar Tramitar Tramitar Tramites
Tramitar expediente de expediente de expediente de relativos a
expediente de Actividades e Disciplina Gestion Planes de
Licencia de Obras industria Urbanistica Urbanistica Ordenacion Otros Total

ISC Fiabilidad 67,10 68,50 67,51 62,05 68,51
ISC Capacidad de Respuesta 55,62 56,83 57,67 52,71 58,14
ISC Seguridad 75,97 78,37 75,41 77,38 77,62
ISC Empatia 65,43 65,60 68,19 76,09 68,58
ISC Elementos tangibles 72,47 72,85 75,39 72,07
ISC Global 66,71 67,81 68,61 68,66

Atendiendo al tipo de gestion, particulares y profesionales presentan variaciones leves para los ISC son diferenciales nunca

superiores a los 3 puntos.

indice de Satisfaccion del Cliente (ISC). Por dimensiones y Global (base 100)

Edad entrevistado

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
|SC Fiabilidad 70,59 68,83 69,11 67,15 67,69 69,05 67,36 70,14 68,51
ISC Capacidad de Respuesta 63,29 59,85 56,41 57,25 58,86 60,24 59,08 56,81 58,14
ISC Seguridad 82,33 79,33 76,54 77,33 76,86 78,13 76,94 78,58 77,62
ISC Empatia 65,01 67,63 70,37 66,69 67,48 70,86 67,43 70,21 68,58
ISC Elementos tangibles 78,47 67,81 71,17 72,21 73,49 80,75 72,41 71,58 72,07
I Sizisel 70,94 68,52 68,62 67,62 68,47 71,00 68,22 69,29 68,66
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Los respondientes fueron abordados ante la cuestion de si estaban o no al corriente de la ampliacion de horarios hasta las 19:00 en la
atencion telefonica. La minoria, el 17,7% dijo si estar al corriente.

¢Esta al corriente de la ampliacion del horario de
atencion telefénica hasta las 19:00 horas?

82,3
No

; 17,7
Si

0 20 40 60 80 100
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No se observaron diferencias en cuanto al tipo de gestidén para la variable a estudio, tanto profesionales como particulares indican

conocimiento de la medida en torno al 18% de los casos. Sin embargo el 23,6% de los residentes en el Centro Urbano (30,4% de la
muestra) dicen estar al corriente de esta medida, frente al 17,6% de los residentes en barrios periféricos (35,9% de la muestra) y el

13,8% de los residentes en otros municipios (24,5% de la muestra).

Segun el tramite realizado, un porcentaje cercano al 30% de los usuarios con tramites relativos a Actividades e Industria estan al

corriente de la ampliacion del servicio de atencion telefonica frente al 17,7% global.

¢Esté al corriente de la ampliacion del horario de atencidn telefonica hasta las 19:00 horas?

Centro Urbano  Barrio Periférico  Barrio cercano centro  Zona residencial ~ Zonarural ~ Otro Municipio Particular Profesional Total
Si 23,6 17,6 7,7 20 0 13,8 17,3 18,4 17,7
No 76,4 82,4 92,3 80 100 86,2 82,7 81,6 82,3
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Aquellos respondientes que afirmaron conocer la ampliacion de la atencion telefénica en horario de tarde fueron cuestionados acerca
de si habian hecho uso o0 no de este servicio. A este respecto, tan sélo un 35,7% de los mismos indicaron haber utilizado el servicio

en horario de tarde.

¢ Ha utilizado este servicio en horario de tarde ?(base: 17,7%
de la muestra)

] 64,3

No

]135,7

Si
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En este sentido y atendiendo al tipo de gestion, un 44,4% de los profesionales que estaban al corriente de este servicio lo utilizaron
en horario de tarde frente al 29,2% de los particulares.

Por tipo de tramite quienes mas han hecho uso de este servicio son los relacionados con Actividades e Industria (54,5%) y Disciplina
Urbanistica (60%) sobre la media global del 35,7%.

¢Ha utilizado este servicio en horario de tarde? (base: 17,7%)

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Total
Si 50,0 44,4 26,7 - 16,7 0 29,2 35,7
No 50,0 55,6 733 37,5 83,3 100,0 70,8 55,6 64,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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4.3 Nivel de Participacion y Eficacia atribuida a los recursos tecnologicos dispuestos por la

Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna

Gerencia

Los respondientes fueron consultados acerca de si habian accedido/visitado la Web de la Gerencia. A este respecto el 56,1% de los
usuarios indicaron haber visitado la Web, lo que implica:
¢ Unincremento en los usuarios que visitan la Web en un 6,1% respecto a la edicién pasada.
<& En la pasada edicion no fue contemplada la opcién de respuesta “no la he visitado, pero la conozco”, en su lugar fueron
planteadas las opciones de respuesta en base a si habia o no visitado la pagina Web. Aquellos que entonces dijeron no

haberla visitado no implica necesariamente que también la desconocieran.

¢ Ha accedido/visitado la Web de la Gerencia de Urbanismo?

No, ni siquiera la 50
conoce )

No, pero la

conoce [——7719,8

Si. he accedico . | 50_
la Web | 56,1

0 10 20 30 40 50 60

02009 @2007
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De atender a la variable de cruce tipo de gestién se observa, el 67,3% de los profesionales dicen haber accedido a la Web en un
9,1% mas que los particulares.

<& Por edad destacar la tendencia observada segun la cual en el intervalo de edad 25-34 afios se da la mayor participacion,
72,9%, y que al progresivo aumento de edad le corresponde un descenso en la participacion o acceso a la Web.

<& Segun lugar de residencia, un 69,0% de los residentes en otros municipios han accedido a la Web, participacion superior a
las cifras de Centro Urbano (58,3%) y Barrio Periférico (49,4%).

& Segun estudios cursados son los usuarios con estudios universitario tanto medios como superiores quienes mayor
participacion obtienen en este apartado, 70,6% y 68,4% respectivamente.

¢ Atendiendo al tramite realizado, los usuarios han visitado la Web para tramitar expedientes de Disciplina Urbanistica
(66,7%) y expedientes de Gestion Urbanistica (64,0%).

¢ Ha accedido/visitado la Web de la Gerencia de Urbanismo?
Edad entrevistado

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
Si, he accedido a la Web 42,9 _ 38,7 19,0 48,2 56,1
No, pero la conoce 14,3 16,7 14,6 18,8 35,5 28,6 21,6 17,3 19,8
No, ni siquiera la conoce 42,9 10,4 20,7 27,1 25,8 52,4 30,2 15,3 24,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Aquellos usuarios que accedieron a la Web de la Gerencia, el 56,1%, fueron cuestionados acerca de los servicios dispuestos en la

Web de los que habian hecho uso. Los servicios mas utilizados fueron por este orden:

UTILIZACION CONTENIDOS O SERVICIOS PAGINA WEB (base 56,1 % de la muestra)

Registro de documentos 555
b
Consulta expedientes

Descarga formularios y tramites

Normativa legal

Informacién Plan Especial Proteccion C.Histérico

77,90

Informacién PGO

9,1 9,90
10,5 10,70

O 2009 m 2007

& EI 77,9 % de los consultados manifestd haber accedido con el objeto de buscar informacion sobre el plan general de

Solicitud Visita comprobacié n de replanteo
Solicitud Cita Previa

ordenacion.
< EI58% accedi6 a la Web con el fin de descargar formularios

¢ EI40,5% lo hizo recavando informacién sobre normativa legal.
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Cabe destacar el aumento en la informacion sobre el PGO via Web con respecto al pasado afio en torno a un 30% asi como el

aumento en las consultas del plan especial de proteccion del casco histérico en torno a un 15%. Por el contrario se reducen las visitas
con motivo de consulta de expediente en torno a un 13 %.
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Tomando en consideracion las variables de clasificacién destaca para el tipo de gestién el hecho de que los profesionales en un

53,8% hagan uso de la Web para acceder a la normativa legal frente a los particulares, 27,3%. Se observa el mismo comportamiento
aunque en menor medida para el caso de la informacidon sobre el plan especial de proteccion del centro historico (30,8% de los
profesionales frente al 12,1% de los particulares). Con respecto al PGO tanto profesionales como particulares acceden via Web en
similar proporcion.

Utilizacién contenidos o servicios Pagina Web (base: 56,1% de la muestra)

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
Solicitud Cita Previa ,0 11,8 15,1 8,0 ,0 ,0 3,0 18,5 10,7
Solicitud Visita comprobacion de replanteo ,0 11,8 15,1 ,0 8,3 ,0 7,6 12,3 9,9
Informacion PGO 33,3 67,6 84,9 80,0 75,0 100,0 77,3 78,5 77,9
Informacion Plan Especial Proteccion C.Histérico ,0 14,7 20,8 28,0 41,7 ,0 12,1 30,8 21,4
Normativa legal ,0 44,1 41,5 52,0 25,0 ,0 27,3 53,8 40,5
Descarga formularios y tramites 100,0 73,5 52,8 52,0 50,0 25,0 50,0 66,2 58,0
Consulta expedientes ,0 38,2 32,1 32,0 25,0 25,0 28,8 35,4 32,1
Registro de documentos 33,3 11,8 9,4 12,0 8,3 ,0 9,1 12,3 10,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Considerando la variable de clasificacion “trdmite realizado” destaca la mayor proporcién de usuarios que habiendo tramitado

expedientes de Gestion Urbanistica descargan formularios, el 75% y acceden a la normativa legal, el 62,5% en proporciones

superiores a la proporcion media, del 58% y 40,5% respectivamente.

Utilizacion contenidos o servicios Pagina Web (base: 56,1% de la muestra)

Tramitar Tramitar Tramitar Tramitar Tramites

expediente expediente expediente expediente relativos a

Licenciade Actividades e de Disciplina de Gestion Planes de
Obras industria Urbanistica  Urbanistica  Ordenacion Otros Total
Solicitud Cita Previa 9,8 13,3 16,7 6,3 8,7 12,5 10,7

Solicitud Visita comprobacion de replanteo 7,8 ,0 16,7 18,8 8,7 12,5 9,9

Informacion PGO 70,6 60,0 88,9 87,5 87,0 87,5 77,9
Informacion Plan Especial Proteccion C.Histérico 13,7 13,3 111 31,3 39,1 37,5 21,4
Normativa legal 29,4 40,0 38,9 62,5 43,5 62,5 40,5
Descarga formularios y tramites 52,9 66,7 61,1 75,0 52,2 50,0 58,0
Consulta expedientes 23,5 26,7 38,9 37,5 39,1 50,0 32,1
Registro de documentos 3,9 20,0 ,0 31,3 8,7 25,0 10,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 57 de 81



Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna sm

De entre aquellos consultados que afirmaron haber accedido a la Web de la Gerencia, un 56,1%, una vez indicaron los servicios

utilizados en la misma, se les cuestioné cual de ellos habian percibido de mayor eficacia para los servicios de la Gerencia.

En este sentido, el 45,1% indico la informacion sobre el PGO fue la mas eficaz seguida por la descarga de formularios con el 31,6%.
El resto de servicios presenta proporciones considerablemente inferiores en cuanto a percepcion de eficacia.

RECURSO WEB PERCIBIDO COMO DE MAYOR EFICACIA PARA LOS
SERVICIOS DE LA GERENCIA (BASE: 56,1 % DE LA MUESTRA)

No procede
Registro de documentos
Consulta expedientes 9,0
Descarga formularios y tramites J 31,6
Normativa legal 53

3,8

Informacioén Plan Especial Proteccion C. Histérico

45,1

Informaciéon PGO

0,8
815

00 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 350 40,0 45,0 50,0

Visita replanteo

Cita previa
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Contemplando la variable de clasificacién “tipo de gestion”, se observa como para los profesionales la descarga de formularios

(39,4%) es percibida como un recurso Web de mayor eficacia que para los particulares (23,9%).

Por el contrario, la consulta de expedientes es percibida por los particulares como un recurso Web mas eficaz que para los
profesionales (11,9% frente a 6,1%)

RECURSO WEB PERCIBIDO COMO DE MAYOR EFICACIA PARA LOS SERVICIOS DE LA GERENCIA (BASE: 56,1 % de la muestra)

Edad entrevistado

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
. Cita previa ,0 2,9 ,0 3,8 ,0 ,0 1,5 1,5 1,5
Visita replanteo ,0 ,0 1,9 ,0 ,0 ,0 ,0 1,5 ,8
Informacion PGO ,0 31,4 52,8 50,0 41,7 75,0 44,8 45,5 45,1
Informacién Plan Especial Proteccion C. Histérico ,0 ,0 ,0 3,8 33,3 ,0 6,0 1,5 3,8
Normativa legal ,0 57 7,5 3,8 ,0 ,0 7,5 3,0 53
Descarga formularios y tramites 66,7 42,9 28,3 26,9 25,0 ,0 23,9 394 31,6
Consulta expedientes ,0 14,3 7,5 7,7 ,0 25,0 11,9 6,1 9,0
Registro de documentos 33,3 ,0 1,9 ,0 ,0 ,0 3,0 ,0 1,5
No procede ,0 2,9 ,0 3,8 ,0 ,0 1,5 1,5 1,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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4.4 Eficacia atribuida a los recursos tecnologicos dispuestos por la Gerencia

Los usuarios de la gerencia fueron cuestionados acerca de la incidencia de la incorporacion en la calidad de la prestacion de servicios
de la Gerencia. A este respecto, cabe destacar lo siguientes:

<& La proporcién de aquellos gue dicen la calidad ha mejorado se mantiene con respecto al afio pasado en torno al 75%.

<& Los usuarios que consideran la incorporacion de los recursos tecnoldgicos no inciden en ningin sentido en la calidad de la

prestacion del servicio descienden un 6,7 %, pasando del 21% al 14,3% de la oleada precedente.

La incorporacion de recursos tecnol6gicos ha supuesto que
la calidad en la prestacién de servicios haya ...

No sabe/No contesta
Empeorado

Sigua igual

Mejorado

02009 @2007
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Atendiendo a las variables de cruce no se aprecian diferencias relevantes en el comportamiento de los usuarios con respecto a la

variable a estudio, comentar si cabe en cuanto a los tramites realizados, que el 80% de los usuarios que tramitaron expedientes sobre
Gestidon Urbanistica (10,5% de la muestra) afirma una mejora, un 5% superior a la media. Esta mayor proporcion puede ser debida en
parte a la ausencia para este tipo de tramite de respuestas del sentido “no sabe no contesta”, ya que los usuarios de este tipo de
tramite son también los que en mayor proporcion indican los recursos tecnoldgicos no tienen incidencia en la calidad, para un 20% de
ellos “sigue igual”.

La incorporacion de recursos tecnoldgicos ha supuesto que la calidad en la prestacion de servicios haya ...

Licencia de Obras  Actividades e industria  Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica Planes de Ordenacion Otros Particular Profesional Total
Mejorado 73,4 67,6 74,1 80 77,3 100 73,4 77,6 75,1
Sigua igual 14,9 18,9 18,5 20 6,8 0 13,7 15,3 14,3
Empeorado 21 2.7 0 0 4,5 0 2,2 2 2,1
NEHE 9,6 10,8 7,4 0 11,4 0 10,8 5,1 8,4
Vil 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Gerencia de Urbanismo Ayuntamiento de La Laguna Pagina 61 de 81



Andlisis y Satisfaccion de los Usuarios de la Gerencia de Urbanismo de la Laguna sm

Los usuarios fueron cuestionados acerca de su valoracion, entre una escala de 1 a al0, de la eficacia de los recursos tecnoldgicos en

la agilizacion de los tramites de la Gerencia de Urbanismo. Los usuarios otorgaron 7,3 puntos de media global.

En base a las variables de cruce destacar segun el tipo de tramite realizado que los usuarios que se dirigieron a la Gerencia por
expediente de tramite de Actividades e Industria valoran con 7,9 puntos la eficacia percibida de los recursos tecnoldgicos en la

agilizacion de los tramites, un 6 % superior a la media.

Se aprecia un leve posicionamiento a favor para los particulares, 7,5 frente a los profesionales 7,1 a la hora de valorar la eficacia
percibida.

Eficacia percibida en los recursos tecnolégicos (valoracion media entre 1-10)

Licencia de Obras Actividades e industria  Disciplina Urbanistica  Gestion Urbanistica Planes de Ordenacion Otros Particular Profesional Total

7 7,9 7,4 7,2 7,5 7,6 7,5 71 7,3
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Siendo cuestionados los usuarios acerca de la utilidad en la implementacion de las operaciones de autoliquidacion y abono de tasas e
impuestos mediante plataforma digital o pasarela de pagos, éstos valoraron su utilidad con 7,6 puntos de promedio sobre una escala
del 1 al 10.

Atendiendo a las variables de clasificacion podemos destacar lo siguiente:
< Por tipo de gestion, los profesionales valoraron la utilidad de la medida en cuestion con 8,4 puntos de media frente a los

particulares que la valoraron en 7,1 puntos de media.

<& Por tipo de tramite realizado, aquellos relativos a Actividades e Industria promedian un 8,6 frente a los tramites de Gestion

Urbanistica y Planes de Ordenacién que promedian un 7,0 y 7,1 respectivamente.

Utilidad perc bida en Autoliquidacion tasas e impuestos (valoracion media entre 1-10)

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
7,4 8,1 7,9 7,3 7,5 6,1 7,1 8,4 7,6
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4.5 Percepcion del Tiempo empleado en las gestiones

En este epigrafe se presentan los resultados relativos al tiempo empleado en la realizacion de las gestiones, la percepcion que tiene
el usuario respecto al tiempo empleado en realizarlas, asi como la valoracion subjetiva en torno a la agilidad percibida en las

gestiones en la Gerencia de Urbanismo de La Laguna.

Los respondientes fueron cuestionados acerca del tiempo medio, en minutos, que le llevd la gestion en ese dia en la gerencia

promediando 17 minutos y 6 segundos de media, lo que supone 12 minutos y 6 segundos menos que en la pasada edicion.

En cuanto al tipo de tramite a realizar se puede destacar lo siguiente:

< En general se aprecia una disminucién en el tiempo empleado para todos los tipos de tramites.

& El tipo de tramite que ha experimentado una disminucion en el tiempo empleado mas acusada ha sido el relativo a
Disciplina Urbanistica, pasando de 40 minutos a tan sélo 19 minutos.

< El segundo tramite en experimentar una disminucién en el tiempo de empleado mas acentuado ha sido Gestion Urbanistica

pasando de 31 minutos a 12,4 minutos.
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& Los tramites relativos a Planes de Ordenacion son los que experimentaron una menor disminucion en el tiempo empleado,

pasando de 33 minutos a 25,6 minutos.

<& Apreciar que se ha dado una disminucién en tiempos empleados progresiva a medida que han ido efectuandose las

diferentes oleadas o encuestas, excepto para el caso de los tramites de Disciplina Urbanistica donde en la edicion

precedente sufri6 un aumento (pasé de 34 a 40 minutos) que ha logrado solventar en la presente edicién, tan sélo 19

minutos.

TIEMPO MEDIO (EN MINUTOS) PARA LA REALIZACION
DE LAS GESTIONES

Toto, | —
Otros w 32

Planes de ordenacién ”@%‘1

<|

Gestion urbanistica W £
Discipina urbanistica w 40

Actividades e industria m—' 42
Licencia de obras 573—' 38

0 10 20 30 40

(32009 W2007 02006 |

50
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Por tipo de gestion, la estancia media de los profesionales es inferior a la de los particulares, 15,8 frente a 18,8.

Segun el lugar de residencia, aquellos residentes en barrios periféricos (35,9% de la muestra) estiman el tiempo medio de espera en
20,3 minutos, mientras que los residentes en el Centro Urbano (30,4% de la muestra) lo estiman en 16,6 minutos.

TIEMPO MEDIO (EN MINUTOS) PARA LA REALIZACION DE LAS GESTIONES

Lugar de residencia

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Total

15 21,9 17,6 18,2 12 15,4 17,6
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Una vez estimado el tiempo de espera que el ciudadano ha tenido que emplear en sus gestiones en la Gerencia de Urbanismo de La
Laguna, les fue requerida una valoracién cualitativa del mismo, con lo que se intenta identificar la percepcion del usuario acerca de la

adecuacion o no respecto a los tiempo de espera en la realizacion de las gestiones.

A este respecto, un 35% de los usuarios perciben el tiempo de espera como adecuado mientras que tan sélo un 6,3% lo perciben
como inadecuado. El 57,8% de los consultados perciben el tiempo de espera como normal.
Con respecto a la edicion anterior se aprecia:
<& La proporcion de usuarios que percibe el tiempo de atencién como adecuado es muy similar (35% actual frente al 36% del
2007).
& Se ha experimentado un descenso respecto a al 2007 en cuanto al porcentaje de usuarios que perciben el tiempo para

realizar las gestiones como inadecuado (6,3% actual frente al 18,2% 2006l).

PERCEPCION TIEMPO PARA REALIZAR
LAS GESTIONES

No sabe 008

; 36
Adecuado 35 458 W 2007
Normal 57,8 02009

Inadecuado m 18,2

\Srien T T

0 20 40 60 80
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Por segmentos de edad se aprecia la tendencia entre aquellos intervalos de edad con mayor representacion muestral de que la

percepcion del tiempo de espera es adecuada en mayor medida segun aumenta la edad, lo es asi, adecuada, para el intervalo 25-34
afios en un 29,2%, 35-44 afios en un 34,1% y 45-54 afos en un 39,6%.

Por tipo de tramite son los de Actividades e Industria con un 45,9% y Disciplina Urbanistica 40,7% quienes perciben el tiempo de
espera como adecuado en mayor proporcion. Destacar que fueron los tramites de Disciplina Urbanistica aquellos que experimentaron
una reduccion mas acentuada en el tiempo para realizar la gestion respecto a la pasada edicion segun se comprob6 en el apartado

anterior.

PERCEPTION TIEMPO DE ESPERA PARA REALIZAR LAS GESTIONES

Edad entrevistado
‘ Particular Profesional Total
Inadecuado 28,6 10,4 4,9 4,2 , , 5,8 71 6,3
Normal 28,6 60,4 58,5 56,3 64,5 52,4 58,3 57,1 57,8
Adecuado 42,9 _ 32,3 42,9 34,5 35,7 35,0
No sabe ,0 ,0 2,4 ,0 ,0 ,0 1,4 ,0 ,8
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Se requirid a los usuarios su percepcion acerca de la agilidad en la Gerencia, valorando la misma sobre una escala de 1 a 10, donde
1 significa extremadamente lentas y 10 extremadamente agiles. Esta variable refleja en gran medida la percepcién del ciudadano en
torno a la capacidad de la organizacion de proporcionar un servicio rapido, puntual y oportuno. En este sentido el promedio obtenido

de entre los usuarios de la gerencia es de 5,7 puntos, 3 décimas inferior al promedio de la pasada edicidén que alcanzo los 6 puntos.

Por tipo de gestion se aprecia como los particulares se muestran mas satisfechos con la agilidad percibida en las gestiones de la
Gerencia valorandola en 6,2 puntos frente a los profesionales que la valoran con 5,1 puntos de media.

Por tipo de tramite realizado, aquellos relativos a la Gestion Urbanistica presentan para los usuarios el promedio menos favorable a la
hora de valorar la agilidad en las gestiones, tan 4,8 puntos frente al 5,7 de la media global y al 6,1 de los usuarios que acudieron por
tramites de expedientes de Actividades e Industria.

Percepcion Agilidad en las gestiones (valoracion media entre 1-10)

Lugar de residencia

Particular Profesional

6,2 51 5,7
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4.6 Necesidades de mejora detectadas por el usuario en la obtencion del servicio

Los consultados fueron requeridos acerca de propuestas de mejora que redunden en la calidad de los servicios de la Gerencia hacia

los mismos usuarios, de tal manera que pudieran ofrecer tantas propuestas de mejora que considerasen oportuno.

En este sentido destaca fundamentalmente que el 24,1% de las respuestas hicieran alusion a la medida de mejorar la agilidad de los
tramites como principal propuesta de mejora. Este porcentaje es, con respecto a la pasada edicion, considerablemente menor cuando

alcanzé el 57% de las respuestas.

Otro dato positivo lo supone el hecho de que el 23,6% de las respuestas afirmen no haya necesidad de mejora alguna y que “todo

esta bien” frente al 10,5% de la pasada edicion.

Con respecto a lo anterior se puede suponer el diferencial positivo alcanzado este afio en cuanto a “mejorar la agilidad de los
tramites” se pudiera haber trasladado en parte a la opcién de respuesta “nada, todo esta bien”.

Por orden de prioridades, la tercera demanda la supone la necesidad de ampliar el horario con el 9,7% de las respuestas emitidas y la
cuarta demanda seria mejorar la informacion al usuario, con el 4,6% de las respuestas emitidas, porcentaje levemente inferior al

emitido en la pasada edicion donde alcanz6 el 5,2%.
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Destacar que los requerimientos en niamero de personal del afio pasado, 13,6% de las respuestas, se limitan este afio a tan sélo el

2,1; y que las propuestas de mejora en cuanto a su formacion han disminuido en un 1,7 %.

RECOMENDACIONES DE MEJORA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA GERENCIA DE

URBANISMO

Mejorar la agilidad de los tramites |

124,1

Nada, todo bien |

123,6

Horario tarde, ampliar horario |

19,7

Mejorar la informacién al usuario

Mejorar tecnologia al servicio usuarios |
Mejorar preparacion trabajadores |
Mejorar los servicios técnicos |

Mayor empatia de los técnicos —=
Bajar las tasas —=
Mejorar la atencién que dispensan los técnicos —=
Facilidades para los pagos == 1 3
Mayor presencia de los técnicos =213

Poner un Servicio de Consultas =3 0,8

Evitar pérdidas de expedientes = 0

Mejorar las infraestructuras de las instalaciones B 0,4

—
Més personal para atender a los usuarios F—=2 2

Mejorar la accesibilidad [F—=———=a

otros

Ns/Nc |

o

15 20 25

30

La agilidad en los tramites, con la salvedad de la opcién de respuesta “nada, todo esta bien” es la principal necesidad detectada por

los usuarios del servicio con independencia de sus caracteristicas sociodemograficas de los consultados.
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Como excepcion a lo anteriormente comentado, se observa para el tipo de tramite relativo a los Planes de Ordenacién como la

proporcion de respuestas de mejora dirigidas a ampliar el horario igualan a las de mejorar la agilidad de los tramites, ambas con el
15,9% de las respuestas emitidas. También para este tipo de tramites, Planes de Ordenacion, destaca el porcentaje emitido en pro de

mejorar la informacién al usuario, 11,4%.

Destaca para los tramites de Actividades e Industria la gran demanda en cuanto a las propuestas de bajar las tasas, 8,1% de las

respuestas emitidas.

Por tipo de gestion puede resultar de interés resaltar como los particulares proponen en un 6,5% de sus respuestas la mejora de la

informacion al usuario mientras que los profesionales lo requieren en tan sdlo el 2,0%.
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Tramite realizado

Tramitar Tramitar Tramitar Tramitar Tramites
expediente  expediente  expediente  expediente relativos a
de Licencia Actividades e de Disciplina de Gestién Planes de
de Obras industria Urbanistica  Urbanistica  Ordenacion Otros Total
Mejorar la agilidad de los tramites 30,9 21,6 11,1 32,0 15,9 20,0 24,1
Nada, todo bien 22,3 243 29,6 12,0 29,5 20,0 23,6
Horario tarde, ampliar horario 6,4 10,8 3,7 16,0 15,9 10,0 9,7
Mejorar la informacion al usuario 3,2 54 3,7 ,0 11,4 ,0 4,6
Mejorar la accesibilidad 3,2 2,7 3,7 4,0 2,3 10,0 3,4
Mejorar tecnologia al servicio usuarios 3,2 ,0 7,4 4,0 ,0 ,0 2,5
Mejorar preparacion trabajadores 3,2 2,7 3,7 ,0 2,3 ,0 2,5
Mejorar los servicios técnicos 2,1 ,0 3,7 4,0 2,3 ,0 2,1
Mas personal para atender a los usuarios 2,1 2,7 7.4 ,0 ,0 ,0 2,1
Mayor empatia de los técnicos 2,1 ,0 ,0 4,0 ,0 10,0 1,7
Bajar las tasas 1,1 8,1 ,0 ,0 ,0 ,0 1,7
Mejorar la atencién que dispensan los técnicos ,0 2,7 3,7 4,0 ,0 10,0 1,7
Facilidades para los pagos 2,1 2,7 ,0 ,0 ,0 ,0 1,3
Mayor presencia de los técnicos ,0 ,0 7.4 ,0 2,3 ,0 1,3
Poner un Servicio de Consultas ,0 ,0 3,7 4,0 ,0 ,0 ,8
Evitar pérdidas de expedientes 1,1 ,0 ,0 ,0 ,0 10,0 ,8
Mejorar las infraestructuras de las instalaciones ,0 ,0 ,0 ,0 2,3 ,0 4
otros 4,3 8,1 7,4 16,0 6,8 10,0 7,2
Ns/Nc 12,8 8,1 3,7 ,0 9,1 ,0 8,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Recomendaciones de mejora en la calidad de los servicios de la Gerencia de Urbanismo

Tipo de gestion

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 >65 Particular Profesional Total
Mejorar la agilidad de los tramites 28,6 22,9 25,6 27,1 22,6 14,3 22,3 26,5 24,1
Nada, todo bien 42,9 16,7 20,7 31,3 22,6 28,6 29,5 15,3 23,6
Horario tarde, ampliar horario 14,3 4,2 9,8 12,5 12,9 9,5 9,4 10,2 9,7
Mejorar la informacion al usuario ,0 4,2 4,9 4,2 6,5 4,8 6,5 2,0 4,6
Mejorar la accesibilidad ,0 2,1 2,4 4,2 6,5 4,8 3,6 31 3,4
Mejorar tecnologia al servicio usuarios ,0 ,0 6,1 ,0 3,2 ,0 2,9 2,0 2,5
Mejorar preparacion trabajadores ,0 6,3 1,2 4,2 ,0 ,0 7 51 2,5
Mejorar los servicios técnicos ,0 6,3 ,0 ,0 ,0 9,5 2,2 2,0 2,1
Mas personal para atender a los usuarios ,0 4,2 1,2 4,2 ,0 ,0 1,4 31 2,1
Mayor empatia de los técnicos ,0 2,1 1,2 2,1 3,2 ,0 2,2 1,0 1,7
Bajar las tasas ,0 2,1 2,4 2,1 ,0 ,0 2,2 1,0 1,7
Mejorar la atencién que dispensan los técnicos ,0 2,1 3,7 ,0 ,0 ,0 7 31 1,7
Facilidades para los pagos ,0 ,0 2,4 ,0 3,2 ,0 7 2,0 1,3
Mayor presencia de los técnicos ,0 2,1 1,2 ,0 3,2 ,0 1,4 1,0 1,3
Poner un Servicio de Consultas ,0 2,1 1,2 ,0 ,0 ,0 ,0 2,0 .8
Evitar pérdidas de expedientes ,0 ,0 2,4 ,0 ,0 ,0 ,0 2,0 ,8
Mejorar las infraestructuras de las instalaciones ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 4,8 7 ,0 A4
otros 14,3 14,6 4,9 4,2 3,2 9,5 5,8 9,2 7,2
Ns/Nc ,0 8,3 8,5 4,2 12,9 14,3 7,9 9,2 8,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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5 CONCLUSIONES

A continuacion, al igual que en ediciones precedentes, se presentan los principales resultados del informe a modo de conclusiones
que se derivan de la satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Gerencia de Urbanismos de La Laguna agrupados en los

principales bloques:

& Caracteristicas de la gestion realizada

- Tipo de gestion realizada
La mayoria de usuarios de la Gerencia acude a la misma a resolver gestiones relacionadas con expedientes de Licencia de Obras,
disminuyendo con respecto a la ultima edicion en un 13,8 %, alcanzando el 39,7% frente al 53,5% de la edicion pasada.
Por contra sefalar que en la presente consulta se ha producido un incremento de la participacién de las gestiones del Plan General
de Ordenacién triplicando la proporcion de ediciones anteriores, este afio alcanza el 18,6% y son los particulares, en un 22,3%

guienes mas acuden a este tipo de tramite.

- Utilizacién del servicio de cita previa
La cita previa por teléfono gana participacion respecto a la edicidon anterior en un 8%, alcanzando al 14,5% de los usuarios, en gran

medida impulsada por los profesionales, que manifiestan utilizar este recurso en un 22,4%.
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Son mayoria los que se presentan en la Gerencia sin cita previa, el 76,4%, aunque representan un 8% menos que el afio pasado.

& Satisfaccion con el servicio

- Satisfaccién general con el servicio
A nivel general se aprecia como los usuarios se muestran “satisfechos” y/o “muy satisfechos” con los servicios recibidos en la
Gerencia, independientemente de sus caracteristicas sociodemograficas: un 72,6% se manifiestan en este sentido, lo que supone un
incremento del 4,4 % respecto a la edicién pasada. Este posicionamiento adquiere mayor relevancia entre los profesionales quienes
lo estiman en un 78,5%, un 10% superior a los usuarios particulares, asi como entre los que tramitaron expedientes de Actividades e

Industria, quienes se posicionan en este sentido en el 89% de los casos.

< Nivel de expectativas

Se aprecia nuevamente en esta edicién del estudio las altas expectativas reveladas por los usuarios para con las cualidades del
servicio de la Gerencia. El rango de importancia oscila entre el minimo de 82,89 para la comodidad y el confort y el maximo de 98,63

para la informacion personal acerca del tramite.
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& Grado de satisfaccion del Cliente con las cualidades del servicio

En la presente consulta los aspectos del servicio en los que los usuarios mantienen niveles de satisfaccion més criticos son el
cumplimiento de plazos establecidos para la entrega del servicio, (57,71), seguido por el tiempo empleado para obtener el servicio
solicitado (60,43) y la solucion de tramites con acierto y sin errores (62,46). Por el contrario, aquellas cualidades del servicio en las
gue se aprecian niveles de satisfaccion mas elevados son la cortesia del personal (87,4), la confianza y credibilidad (77,91) y la
facilidad en la comprension de formularios (77,17).

La mejoria mas significativa que se presenta en relacion a ediciones precedentes han sido para la comodidad y confort (del 64,21 al

76,24), la facilidad para comprender formularios (del 68,3 al 77,17) y la amabilidad y cortesia del personal (del 78,9 al 87,43).

® Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)

El indice de satisfaccién Global obtenido en la presente edicion se sitla en 68,66 superior al obtenido en la pasada edicion (60,78).

Las cualidades del ISC con peores registros fueron el “cumplimiento y respeto a los plazos de entrega”, (58,1); “el tiempo necesario
para obtener el servicio”, (60,4); y “la solucién de trdmites con acierto, precisiéon y sin errores”, (62,2). En el extremo opuesto
destacan la “amabilidad y cortesia del personal”, (87,5); “la confidencialidad de la informacion, confianza y credibilidad”, (78,1); y “la

facilidad en la comprension de formularios”, (77,2).
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Las cualidades del ISC que han experimentado mejorias mas significativas respecto a la pasada edicion han sido el “confort de las
oficinas y salas de espera”, “la amabilidad y cortesia del personal” y las “facilidades para la solicitud de cita previa”.

® ISC por Dimensiones

De las cinco dimensiones que conforman la escala SERVQUAL, la dimensién mejor valorada es la Seguridad, (77,62) seguida de la
dimension elementos tangibles a 5 puntos de distancia. Precisamente el aumento mas acusado lo ha experimentado la dimension

elementos tangibles creciendo 17,85 puntos.

< Ampliacion horario de atenciéon

Una minoria de usuarios manifiesta estar al corriente de la ampliacion del horario de atencion al publico por teléfono, un 17,7%. Son
los residentes en el Centro Urbano y los que acuden a gestiones de Actividades e Industria para quienes este servicio resulta mas
conocido, situandose en el 30,4% y 30% respectivamente.

De entre aquellos usuarios al corriente de la ampliacion del horario de atencion al publico por teléfono, el 35,7% ha hecho uso del

mismo.
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< Recursos Web dispuestos por la Gerencia

- Visitas a la Web de la Gerencia
Se aprecia un progresivo incremento en el acceso de los ciudadanos a la Web de la Gerencia pasando de una penetracion del 50% a
la actual del 56,1%. Este posicionamiento viene en mayor medida condicionado por profesionales, (67,3%), y residentes de otros

municipios, (69%).

- Servicios de la pagina Web utilizados

Los servicios de la pagina Web mas utilizados por el 56,1% de los usuarios que indicaron haber accedido a la misma son el recurso
de la “informacion sobre el Plan General de Ordenacién” (PGO), (77,9%) y la “descarga de formularios”, (58%). El recurso Web, PGO,

ha experimentado un incremento del 30 % con respecto a la pasada edicién.

- Recurso Web percibido como mas eficiente
Los usuarios consideran mayoritariamente que la informacion via Web sobre el PGO, (45,1%) y las descargas de formularios, (58%)
son los recursos Web percibidos como mas eficientes.
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& Eficacia atribuida a los recursos tecnoldgicos dispuestos por la Gerencia.

- Incidencia Recursos Tecnoldgicos en la Calidad del Servicio
Con independencia de las variables sociodemogréficas los usuarios estimaron en un 75,1% la mejora que suponen los recursos

tecnoldgicos en la calidad del servicio, proporcion similar a la de la edicion anterior.

- Recursos tecnoldgicos en la agilizacion de los tramites
Los usuarios promediaron la incidencia de los recursos tecnoldgicos para la agilizacién de los tramites de la Gerencia en 7,6 puntos.

Este posicionamiento se refuerza para aquellos que acudieron por gestiones de Actividades e Industria que promediaron 8,6 puntos.
- Utilidad medida de autoliquidacion y abono de tasas e impuestos por medio de plataforma digital o pasarela de pagos

Los usuarios promediaron la utilidad de la medida de autoliquidacion y abono de tasas e impuestos por medio de plataforma digital o
pasarela de pagos en 7,6 puntos.

& Percepcion del tiempo empleado en las gestiones

- Tiempo empleado en la realizacion de la gestion
El tiempo medio empleado en la realizacion de la gestion fue de 17minutos 6 segundos frente a los 30 minutos estimados por los
usuarios en la pasada edicion. El tiempo medio ha descendido para la realizacion de cada uno de los tramites, especialmente
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relevante es el descenso en el tiempo estimado en los tramites de Disciplina Urbanistica, pasando de 40 a 19 minutos en la presente

edicién. Por lo general los profesionales invierten menos tiempo que los particulares en la realizacion de sus gestiones.

- Calificacion tiempo de espera
El tiempo de espera es calificado de normal por el 57,8% de los usuarios y el 35% de adecuado. La valoracion del tiempo de espera
como inadecuado desciende con respecto al pasado ejercicio. Se aprecia segun las variables sociodemograficas como a mayor edad

mejor es la calificacion del tiempo de espera.
- Percepcion de la agilidad de las gestiones

La agilidad percibida en las gestiones en la Gerencia de Urbanismo se sitia en 5,7 puntos de media, dentro de una escala del 1

(extremadamente lentas) a 10 (extremadamente agiles), similar a la pasada edicion cuando se promedi6 6,03.

< Necesidades de mejoras en el servicio

La necesidad de mejora percibida como mas relevante por parte de los usuarios es precisamente la agilizacion en los tramites, con un
24,1% de las respuestas emitidas, aunque con una proporcion significativamente inferior al 57,0% de respuestas obtenidas en la
pasada edicién. No obstante, el indice de respuestas obtenidas para la categoria “nada que mejorar, todo esta bien” alcanza en esta
edicion el 23,6%.
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