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Portada Objetivos Procedimiento Procedimiento: cuestionario Tiempo de entrevista

Santa Cruz de Tenerife

Objetivos

El objetivo principal del estudio es la medicion de la satisfaccion del usuario de la Gerencia Municipal de Urbanismo de
Santa Cruz de Tenerife, tanto a nivel general como respecto a los atributos y dimensiones que componen el servicio.

A partir de este objetivo general, se definen los siguientes objetivos especificos:

a) Obtener una medida cuantitativa y estandarizada del grado de satisfaccion de los usuarios de Gerencia de Urbanismo
con el servicio recibido.

b) Valorar qué atributos o dimensiones del servicio contribuyen mas al nivel de satisfaccion general percibida por los
usuarios.

c) Identificar las carencias del servicio asi como las principales demandas de los usuarios respecto a lo que supone el
servicio esperado.

d) Averiguar si el nivel de satisfaccion de los usuarios se ve moderado por alguna de las variables de segmentacion
consideradas en el estudio (caracteristicas demograficas, habitos de uso de los servicios de la Gerencia).

e Determinar el perfil de los usuarios de Gerencia de Urbanismo.
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Portada Objetivos Procedimiento: cuestionario Tiempo de entrevista
\*/

Procedimiento sot rz de oot

Para alcanzar los objetivos propuestos se siguio una metodologia cuantitativa por medio de una investigacion mediante
encuesta personal por muestreo aleatorio a partir de un cuestionario estructurado aplicado a los usuarios de la Gerencia
a su salida de las instalaciones.

Poblacion

La poblacion objetivo esta formada por las personas, de 18 0 mas afios, usuarias actuales de los servicios prestados por
Gerencia de Urbanismo. Cada persona que realice un tramite en persona en la Gerencia es un elemento de la poblacion,
independientemente de que el tramite se realice a titulo particular, como profesional o empresarial.

Ambito temporal: 2018

Instrumento de medida

Se disefio un cuestionario estructurado basado en el utilizado en las dos oleadas previas del estudio, para cubrir los
diferentes objetivos establecidos para la investigacion. El cuestionario fue consensuado con el cliente. El cuestionario fue
adaptado a formato electrénico mediante el software Snap Surveys e incluia reglas de validacion de rango y cruzadas,
asi como enrutamientos. El cuestionario electronico fue supervisado mediante encuestas de prueba antes de su salida a
campo para asegurar el correcto funcionamiento de las diferentes reglas.



Objetivos Procedimiento Procedimiento: cuestionario Tiempo de entrevista Procedimiento: muestreo

Procedimiento S

Cuestionario

El cuestionario presenta la siguiente estructura:

1) Presentacion de la encuesta, patrocinador, encuestador y empresa encargada de su realizacion, objetivos de la
encuesta, tiempo estimado de entrevista, garantia de anonimato y secreto estadistico.

2) Pregunta filtro: ¢Ha realizado algun tramite hoy con la Gerencia de Urbanismo?

3) Registro de la participacion. A los no participantes se les solicitd que respondieran una encuesta corta en menos de un
minuto.

4) Tipo y caracteristicas de gestion realizada.

b) Ha logrado resolver la gestion que fue a realizar y motivos por los que no en su caso.

6) Satisfaccion general con la calidad del servicio.

7) Satisfaccion con una relacion de atributos del servicio.

8) Comparacion de la Gerencia de urbanismo de Santa Cruz de Tenerife con otras gerencias o servicios de urbanismo.
9) Sugerencias y demandas de los usuarios.

10) Caracteristicas sociodemograficas.

El tiempo medio de entrevista completa fue de 5’08” (D.T. 2'01") y el tiempo mediano de 4'43".
El tiempo medio de entrevista corta fue de 0'68” [D.T. 0'46") y el tiempo mediano de 0°'40".
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Procedimiento: cuestionario Tiempo de entrevista Procedimiento: muestreo Procedimiento: participacion Productividad

Procedimiento R

Muestreo

Se contacto con los usuarios de la Gerencia de Urbanismo a su salida de las dependencias de atencion al usuario. Se uso
como punto de muestreo la salida de las oficinas de atencion al publico de la Gerencia Municipal de Urbanismo, en Avda.
Tres de Mayo 40, 2° planta. Se conto con la colaboracion del personal de la Gerencia, que informo a los usuarios de la
encuesta y sus objetivos, actuando como facilitadores de la participacion, lo que redundo en una elevada tasa de
respuesta. Se solicitd la participacion de todos aquellas personas que hubieran realizado algun tramite en la Gerencia de
Urbanismo. Al contar con dos encuestadoras situadas justo en la puerta de salida y dado el ritmo de salida de los
usuarios la tasa de contacto estuvo proxima al 100% de los usuarios que acudian a las oficinas de la Gerencia en el
periodo de campo.

En cuanto al muestreo de dias, los trabajos se iniciaron el 18 de marzo de 2019 una vez aprobado el cuestionario por
parte del cliente y se prolongaron a lo largo de 12 jornadas laborales hasta el 2 de abril, una vez superadas las 400
entrevistas completas comprometidas con el cliente.



Tiempo de entrevista Procedimiento: muestreo Procedimiento: participacion Productividad Perfil del usuario

Proced|m|ent0 Santaﬂr@‘l’anarifa

AYUNTAMIENTO

Tasa de participacion

Se contactd con 647 usuarios de los que 402 (62%) completaron el cuestionario, 19 (3%) accedio a hacer
la encuesta corta, 218 (34%) declind participar y 8 casos (1%) iniciaron pero no llegaron a completar la
encuesta.

Los usuarios que Ya habian sido entrevistados en jornadas anteriores fueron descartados, no
registrandose como negativa a participar.

Tasa de participacion (base 570 a 647)

M Encuesta comple..
M Encuesta corta
M Encuesta incomp..

26% M No participa

2016 Variable de cruce

Ninguna

0%

Todo

2018




Procedimiento: muestreo Procedimiento: participacion

Productividad Perfil del usuario Sexo

Mapa ubicacion encuestas Encuestas por dia de la semana @

' ‘ S f o Encuesta  Encuesta  Encuesta Total  Santa Cruz de Tenerife
¥ o : ! completa corta incompleta No participa general AYUNTAMIENTO
- ; Lunes 101 42 143
Martes 86 7 4 35 132
Miércoles 45 2 30 77
Jueves 132 7 4 90 233
Viernes 38 3 21 62
Total gene.. 402 19 8 218 647
Encuestas por jornada Encuestas por hora
02 Encuesta  Encuesta  Encuesta Total
completa corta incompleta No participa general
08:00 - 08:59 21 1 11 33
09:00 - 09:59 72 1 5 36 114
10:00 - 10:59 80 3 2 45 130
11:00 - 11:59 101 6 43 150
12:00 - 12:69 68 4 40 112
13:00 - 13:59 57 4 1 41 103
14:00 - 14:59 3 2 b
Total general 402 19 8 218 647

22 de mar 27 de mar 1de abr



Perfil del Usuario
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Sexo (base 400 a 421)

2016

2017

2018

Seis de cada diez usuarios de la Gerencia son hombres. Se observa un incremento significativo en la tasa de mujeres
respecto a oleadas previas.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Sexo
M Hombre
B Mujer

Variable de cruce
Ninguna

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018
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Sexo por Tipo de usuario (base 77 a 175)

Profesional Empresarial Particular

46%
2018

b47%

La tasa de mujeres se eleva hasta el 46% entre los usuarios de tipo particular, mientras que e entre los usuarios de tipo
profesional o empresarial, se reduce hasta el 36%.
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Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Sexo
M Hombre
B Mujer

Variable de cruce
Tipo de usuario

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018
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Sexo por Tipo de gestidn (base 4 a 172) @
Actividades e industria Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica Licencia de obras Planes de Ordenacion Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
Sexo
M Hombre
B Mujer

Variable de cruce
Tipo de gestion

Mostrar afio
Si

12016
25% . 2017
°® 2018

75%

Q. @
52% 68%

Mientras que entre quienes acuden a la Gerencia a realizar tramites de actividades e industria y de disciplina urbanistica

la muestra se divide mas o0 menos al 50% entre hombres y mujeres, en los restantes tipos de tramites los hombres son
mayoritarios.
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Edad (base 400 a 421) @

18324 25a 34 35a 44 45 a3 b4 b5 a 64 65 0 mas Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTD

34%
Mostrar ano

32% Si

30%

29% 2016

2017

26% 27% 2018
Variable de cruce

Ninguna

17%
16%
16%
14% 149,
13%
11%
10%
8%
1% 1%
0% |
1

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

No se observan variaciones sustantivas en la edad de los usuarios de la Gerencia respecto a oleadas previas,
observandose quiza un ligero incremento en la tasa de usuarios de edad mas avanzada. Los usuarios mas jovenes (18 a

24) son muy minoritarios.
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Edad por Tipo de usuario (base 77 a 175) @

18324 25a 34 35a 44 45 a3 b4 b5 a 64 65 0 mas Santa Cruz de Tenerife
43%

AYUNTAMIENTOD

319 Mostrar ano

Si
Profesional o 2016
16% 2017
9% 2018
1 i
Variable de cruce
249, Tipo de usuario
29%
Empresarial 19
. -
0 4%
1% . 0
26% 0
Particular 22% 23%

17%
10%

T

2018 2018 2018 2018 2018 2018

Los usuarios de tipo particular tienden a mostrar edades mas elevadas que los usuarios de tipo profesional y
empresarial [estos Ultimos tienden a ser los mas jovenes). No encontramos usuarios de tipo profesional en edad de
jubilacion.
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Nivel de estudios (base 395 a 405) @
¢Cual es su mayor nivel de estudios finalizado? Santa Cruz de Tenerife
Sin estudios reglados Primarios Secundarios Formacion Profesional Universitarios AYUNTAMIENTO

Mostrar ano
Si

v ]2016
|~ |2017
| v 2018
Variable de cruce
Ninguna
63%
’ 16%
1 A 1 A 1 ° 1 o
A 7%
0% 0% I + l BF

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

Un elevado 63% de los usuarios de la Gerencia de Urbanismo dispone de titulacion superior universitaria y un 16% de un
titulo de formacion profesional. Los resultados son bastante estables a lo largo de las 3 oleadas del estudio.



Edad por tipo de usuario Nivel de estudios Nivel de estudios por tipo de usuario Ocupacion Ocupacion por tipo de usuario
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Nivel de estudios por Tipo de usuario [base 73 a 162) @
¢Cual es su mayor nivel de estudios finalizado? Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTD
Sin estudios reglados Primarios Secundarios Formacion Profesional Universitarios
Mostrar afio
Si
| ]2016
Profesional | |2017
2018
1% T 3% Variable de cruce
Tipo de usuario
Empresarial
0 22%
1% 2% 127% .
Particular

.
2018 2018 2018 2018 2018
Al cruzar por tipo de usuario, encontramos que 9 de cada 10 usuarios de tipo profesional dispone de estudios

universitarios, porcentaje que desciende al 63% entre los usuarios de tipo empresarial y al 1% entre los de tipo
particular. Estos porcentajes estan en cualquier caso por encima de los de |a poblacidn general.
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Ocupacion (base 395 a 405) @

. A 1A H H ?

¢Cual es su ocupacion principal? Santa Cruz de Tene
Empresario 0 auton..  Cuenta ajena Desempleado  Jubilado o prejubila.. Labores del hogar Pensionista Estudiante AYUNTAMIENTO

Mostrar ano
Si

v ]2016
|~ |2017
| v 2018
Variable de cruce
Ninguna
48%
11%
4 o 5 ° 4 o o, o, 3 °, ° D
% 1% 1 1% 1% ° 0% 1p 1%

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

Un elevado 48% de los clientes de |la Gerencia son empresarios o trabajadores auténomos. A estos se unen un 34% de
empleados por cuenta ajena, un 9% de jubilados y un 4% de desempleados.

[



Nivel de estudios por tipo de us.. Ocupacion Ocupacion por tipo de usuario Municipio Municipio por tipo de usuario

Ocupacion por Tipo de usuario (base 73 a 162) @

¢Cual es su ocupacion principal?

Santa Cruz de Tenerife
Empresario 0 Jubilado 0 ATUNTAMIENTO
autonomo Cuenta ajena Desempleado prejubilado Labores del hogar Pensionista Estudiante
Mostrar afio
Si
_ | ]2016
Profesional 77% | |2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario

Empresarial

1% 1%

Particular

29% - 23%
& 3% 8% 1%

2018 2018 2018 2018 2018 2018 20-18

Se observan sensibles diferencias asociadas al tipo de usuario. Mientras que entre los clientes profesionales dominan
claramente los empresarios o autdnomaos (77%), entre los clientes de tipo empresarial encontramos mas trabajadores
por cuenta ajena (40%), aunque los auténomos (58%) siguen siendo mayoritarios. Entre los usuarios de tipo particular
desciende la tasa de ocupados, aunque sigue estando por encima de la que se observa en la poblacion general.



Ocupacion por tipo de usuario Municipio Municipio por tipo de usuario Numero de visitas

Ocupacion

®

Municipio (base 400 a 417)
Santa Cruz de Tenerife

¢Cudl es su municipio de residencia? / ¢En qué municipio esta radicada su empresa?
ATUNTAMIENTO

M Santa Cruz
M L5 Laguna
M Otros

2016
Mostrar afno

Si
2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna

%

11%

2017

11%

2018

Un 79% de los usuarios de la Gerencia de Urbanismo residen o tienen su empresa en Santa Cruz, un 11% viene de La
Laguna y un 11% adicional de otros municipios. Mismo resultado que en 2017.



Ocupacion por tipo de usuario Municipio Municipio por tipo de usuario Numero de visitas N° de visitas por tipo de usuario
)
Santa Cruz de Tenerife
Particular AYUNTAMIENTO

Municipio por Tipo de usuario (base 76 a 173)

¢Cudl es su municipio de residencia? / ¢En qué municipio esta radicada su empresa?

Profesional Empresarial

M Santa Cruz
M L5 Laguna
M Otros

Mostrar afno
Si

2016
9% 12% 2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario

12%

2018

Entre los clientes de tipo profesional, un 13% tiene su empresa radicada en La Laguna y un 12% adicional en otros
municipios. Entre los de tipo empresarial, un 11% tiene su empresa radicada en La Laguna y un 9% adicional en otros
municipios. Entre los clientes de tipo particular, un 10% reside en La Laguna y un 12% adicional en otros municipios.



Municipio Municipio por tipo de usuario N° de visitas por tipo de usuario N° de visitas por tipo de gestion

()
Numero de visitas (base 399 a 407) @
Incluyendo esta visita, ¢cuantas veces ha acudido a la Gerencia de Urbanismo en el ltimo afio?
Santa Cruz de Tenerife

AYUNTAMIENTOD

Numero de visitas
HM-10

W4i-10

W2-3

L

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna

2016

2017

2018

Un 23% de los encuestados solo ha acudido a la gerencia en una ocasion en el ultimo afo, a los que se afiade un 31%
que contabiliza dos o tres visitas en el afio (soft users); un 27% ha realizado entre 4 y 10 visitas a la gerencia en el
ultimo afio [(medium users) y el 19% adicional pueden ser considerados heavy users con mas de 10 visitas en el ultimo
afno. Se observa una reduccion en la tasa de usuarios intensivos respecto a oleadas previas del estudio.



Municipio por tipo de usuario Numero de visitas N° de visitas por tipo de usuario N° de visitas por tipo de gestidn Caracteristicas de la visita

. J
Numero de visitas por Tipo de usuario [base 75 a 164 @
Incluyendo esta visita, ¢cuantas veces ha acudido a la Gerencia de Urbanismo en el ltimo afio?
Santa Cruz de Tenerife

AYUNTAMIENTOD

Numero de visitas
HM-10

W4i-10

W2-3

L

Mostrar ano
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario

Profesional 2018

Empresarial 2018

Particular 2018

Los clientes de tipo profesional son los que hacen un uso mas intensivo del servicio de la Gerencia, si bien son menos en
numero, un 39% sefala hacer mas de 10 visitas al afio a la Gerencia. Los usuarios de tipo particular son los que
presentan una menor frecuencia de uso, encontrandose los usuarios de tipo empresarial en un punto intermedio.



Numero de visitas N° de visitas por tipo de usuario N° de visitas por tipo de gestion Caracteristicas de la visita Tipo de usuario
D
Numero de visitas por Tipo de gestion (base 4 a 163) @
Incluyendo esta visita, ¢cuantas veces ha acudido a la Gerencia de Urbanismo en el ltimo afio?
Santa Cruz de Tenerife

AYUNTAMIENTOD

NUmero de visitas
-0
Ws-10
m2-3
L

o - i > 10 Mostrar afio
Disciplina Urbanistica 2018 i Si

12016
2017
2018

° Variable de cruce
Tipo de gestion

Actividades e industria 2018

Gestion Urbanistica 2018

Licencia de obras 2018

1 2-3 > 10

Planes de Ordenacion 2018 559 559, 507

Los usuarios que acuden a la Gerencia a realizar un tramite de Gestion Urbanistica son quienes tienden a mostrar una
mayor frecuencia de visita a la Gerencia.



Caracteristicas de la visita
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Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO



N° de visitas por tipo de gestion Caracteristicas de la visita Tipo de usuario por tipo de gestion Tipo de usuario por sexo
Tipo de usuario (base 400 a 428) @
Santa Cruz de Tenerife

¢La gestion qgue ha venido a realizar es de tipo particular, empresarial o profesional?
ATUNTAMIENTO

B Empresarial
M Particular
M Profesional

2

2016
Mostrar afno

Si
2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna

37%

18%

2017

2018

Un 40% de los usuarios de la Gerencia de Urbanismo acuden a realizar algun tipo de gestion relacionada con su
actividad empresarial, un 41% lo hace a titulo de persona particular y un 19% como profesional. Los resultados no difieren

significativamente de los observados en oleadas previas.



Caracteristicas de la visita Tipo de usuario Tipo de usuario por tipo de gestion Tipo de usuario por sexo Tipo de usuario por edad

Santa Cruz de Tenerife
Licencia de obras Planes de Ordenacion AYUNTAMIENTO

Tipo de usuario por Tipo de gestion (base 4 a 174)

¢La gestion qgue ha venido a realizar es de tipo particular, empresarial o profesional?

Actividades e industria Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica

B Empresarial
M Particular
M Profesional

Mostrar afno
Si

12016

2017

2018
25%

® Variable de cruce
Tipo de gestion

13% 8
3 13%  93% 22% __ 319

19%
2018 “
68% 65% 47%

75%

45%

Los usuarios que acuden a realizar gestiones de Actividades e industria son mayoritariamente de tipo empresarial (68%).
Los clientes de tipo particular destacan en los subgrupos de gestiones sobre Planes de Ordenacion (75%) y Disciplina
urbanistica (65%). Los usuarios de tipo profesional presentan una cuota similar en los diferentes tipos de gestion,
aungue ninguno de ellos nos indica acudir a la Gerencia a hacer gestiones relativas a Planes de Ordenacion.
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Tipo de usuario por Sexo (base 168 a 253]

¢La gestion que ha venido a realizar es de tipo particular, empresarial o profesional?

Hombre Mujer

2018

Encontramos mas usuarios de tipo empresarial entre los hombres que entre las mujeres. Por contra, entre las mujeres
domina un uso del servicio de tipo particular.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

B Empresarial
M Particular
M Profesional

Mostrar afno
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Sexo



Tipo de usuario por tipo de gesti..  Tipo de usuario por sexo Tipo de usuario por edad Representacion Cita previa

®

Santa Cruz de Tenerife
bb a 64 65 0 mas AYUNTAMIENTO

Tipo de usuario por Edad (base 47 a 128)

¢La gestion qgue ha venido a realizar es de tipo particular, empresarial o profesional?

18 a 34 3ba 44 45ab4

B Empresarial
M Particular
M Profesional

Mostrar afno

Si

| |2016

| |2017

2018

° 10% °
20% 339, 13%
Variable de cruce
2018 52% b1% Edad
29% 57% 87%

36%

Entre los usuarios mas jovenes, algo mas de la mitad pertenecen al grupo empresarial. Conforme aumenta la edad de
los usuarios aumenta la cuota de tipo particular. La mayor cuota de usuarios de tipo profesional la encontramos entre

los encuestados de entre 45 y b4 afos.
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Representacion (base 81 a 90 usuarios profesionales)

¢La gestion es para usted mismo o actuda en representacion de otro?

8%

2016

92%

7%

2018

93%

Los usuarios profesionales acuden a la Gerencia mayoritariamente a realizar tramites en representacion de terceros
(93%). Resultado analogo al de 2016.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M Propia
M De otro

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Cita previa (base 400 a 408)
Santa Cruz de Tenerife

¢Ha concertado cita previa?
AYUNTAMIENTO

13%

WS
H No

2016
Mostrar afio

Si
2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna

87%

2017

2018

Se observa un progresivo incremento en el uso de la cita previa, de modo que en la presente edicion del estudio uno de
cada cuatro usuarios la ha utilizado, frente a solo un 13% en 2016.



Representacion Cita previa Cita previa por tipo de usuario Cita previa por frecuencia de visita Cita previa por resolucion gestion

—— )
Cita previa por Tipo de usuario (base 70 a 183) @
¢Ha concertado cita previa? Santa Cruz de Tenerife
Profesional Empresarial Particular AYUNTAMIENTO
12% 12%
18% Wi
2016 M No
82% . Mostrar afio
88% 887% Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario

12%

29%
¢
71%

88%

20%

42%

2018
58%

80%

Los usuarios profesionales son quienes mas utilizan la cita previa, alcanzando un 42% de los encuestados en 2018. Se
observa un crecimiento en el uso de |a cita previa en todos los segmentos, quizd mas acusado en el caso de los
profesionales, con un incremento de 13 puntos porcentuales respecto a 2017.
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Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Cita previa por Frecuencia visita (base 76 a 123)

¢Ha concertado cita previa?

1 2-3 4-10 >10

WS
H No

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce

2018
Frecuencia visita

Los usuarios que visitan la Gerencia por primera vez (al menos en el Ultimo afio) solicitan cita previa en menor medida
que los que la han visitado en mas ocasiones. La frecuencia de visita [>1) no parece ser un gran predictor de la solicitud

de cita previa.
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Cita previa por Resolucidn gestion (base 51 a 278)

¢Ha concertado cita previa?

Totalmente

No Parcialmente

2018

Es mas probable que se haya solicitado cita previa entre quienes no han conseguido resolver la gestion que se fue a
realizar. De forma similar, haber solicitado cita previa presenta una relacion inversa con haber finalizado el tramite.
También es mas probable que se haya solicitado cita previa cuando se ha visitado la web de la Gerencia.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

WS
H No

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Resolucion gestion
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Medio cita previa (base 68 a103)
¢Ha concertado cita previa? Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
B Teléfono
M Presencial
M Web

Mostrar afno
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna

2017
19%

18%
2018

El teléfono es el medio preferente para la solicitud de cita previa (69%), siendo la cita via web [13%) o presencial en una
visita anterior (18%) menos frecuentes.



Cita previa por resolucion gestion ~ Medio cita previa Duracion de la visita Duracion de la visita por satisfaccion Gestidn realizada

Duracion de la visita (base 400 a 408) @

¢Cudnto tiempo le ha llevado realizar la gestién de hoy? [minutos)

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
2016 2017 2018
100 /i\mplitud intervalo
a Mostrar afio
_ o Si
50 — - — 2016
C— _— — 2017
— —— I
 ——————————— I ]
r ]
— =
Variable de cruce
Ninguna
[ |

24,7
\ 421,]:
5,6

La duracion media (estimada por los usuarios) de la visita a la Gerencia es de 21,1 minutos, con una desviacion tipica de
18,2 minutos. La distribucidn presenta una clara asimetria positiva con puntuaciones extremas en la parte alta de la
distribucion de hasta 120 minutos de duracion. La duracion mediana fue de 15 minutos. La duracion media de la visita a
la Gerencia observada en 2018 se encuentra a medio camino entre la mas alta observada en 2016 (24,7') y la mas baja
de 2017 (16,6').
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Duracion de la visita por Satisfaccion (base 73 a 215)

¢Cudnto tiempo le ha llevado realizar la gestién de hoy? [minutos)

Baja
2018
120
100 —
80
60
40 -
20 —
0284

Media Alta
2018 2018
1
|
D —
Br—
.20,1I .19 1|

La duracion media de la visita a la Gerencia se eleva hasta los 28' entre quienes presentan una baja satisfaccion
general, por encima de la de quienes presentan una satisfaccion media o alta.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Amplitud intervalo
1

Mostrar ano
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Satisfaccion

M Bsja
B Media
M Alta
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Gestion realizada (base 400 a 428) @

¢Qué tipo de gestion ha venido a realizar? Posibilidad de respuesta multiple

Santa Cruz de Tenerife
Tramitar un expediente de Licencia de 2016 D YA AYUNTAMIENTO
obras 2017 I 3576
2018 I 4% Tipo gestion
Tramitar un expediente de Actividadese 2016 P 22% Valores multiples
industria 2017 — )%,
2018 I 179, I\gl,OStrar ano
Solicitar informacion para iniciar un 2016 s 20%
expediente 2017 — ;% 2016
o v 2017
| | . 2018 e NIAA 2018
Tramitar un expediente de Gestion 2016 9%
Urbanistica 2017 —— ],
2018 s '] 7, Variable de cruce
Tramitar un expediente de Disciplina 2016 —_—b% Ninguna
Urbanistica 2017 _— %
2018 —— 7%
Retirar documentacion, licencia, planos, 2016 3%
certificado 2018 ——] | %,
Informacion estado expediente 2016 3%
2018 — 6%
Subsanacion, aportar documentacion 2016 3%
2018 5%
Vado 2016 3%
2018 4%
Tramites relativos a Planes de Ordenacion 2016 2%
2017 - 1%
2018 - 1%
Evento con ocupacion de via 2016 -1%

Presentar oferta concurso 2016 -0%
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Tipo de gestion (base 278 a 327)

2016

2017

2018

Algo mas de la mitad (55%) de los usuarios de la Gerencia acuden a realizar una gestion de Licencia de obras, por
encima de lo observado en las oleadas previas; un 22% acude a realizar una gestion de Actividades e industria [a medio
camino de lo observado en 2016 y 2017). Los trdmites de gestion urbanistica suponen un 11% de las visitas (resultado
similar al de 2016), los tramites de disciplina urbanistica son un 10% y las tramitaciones referidas a Planes de

Ordenacion suponen solo un 1% de las visitas recibidas.

2%

b1%

8%
24%
50%

16%

10%1%

55%

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Tipo de gestion

M Licencia de obras
M Actividades e ind..
M Gestion Urbanisti..
M Disciplina Urbanis..
M Planes de Ordena..

Mostrar afno
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna



Gestion realizada Tipo de gestion Resolucion de la gestidn Resolucion gestion por tipo de usuario ~ Resolucion gestion por tipo de gest..

Resolucion de la gestion (base 400 a 419) @

:Ha conseguido resolver la gestion que vino a realizar? .
¢ Santa Cruz de Tenerife
ATUNTAMIENTO

14%

M Totalmente
2016 M Parcialmente
339, 53% B No

Mostrar ano
Si

. 2016
14% 2017
2018

2017
34% 53%
° Variable de cruce

Ninguna

13%

19%
2018
68%

Un 68% de los entrevistados sefiala que ha conseguido resolver totalmente la gestion que fue a realizar, un 19% sefala
que solo logra resolver la gestion de forma parcial y el 13% restante indica no haber conseguido resolver la gestion que
fue a realizar. Respecto a oleadas previas, se observa un incremento significativo de resoluciones completas a costa de

las resoluciones parciales, mientras que la tasa de no resoluciones se mantiene estable.



(

Resolucion de la gestidn por Tipo de usuario [base 78 a 165)

¢Ha conseguido resolver la gestion que vino a realizar?

Profesional Empresarial Particular

8%
5%

2018

Entre los clientes de tipo particular se eleva la probabilidad de que no se haya resuelto la gestion que se fue a realizar.
los usuarios profesionales son los que en mayor medida han conseguido resolver.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M Totalmente
M Parcialmente

H No

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario



Resolucion de la gestion Resolucion gestion por tipo de usuario  BEESE N Rl Nolojmilo oM RSy  Motivos no resolucion Finalizado tramite

Resolucion de la gestion por Tipo de gestion (base 4 a 163) @
¢Ha conseguido resolver la gestion que vino a realizar? Santa Cruz de Tenerife
Actividades e industria Disciplina Urbanistica Gestion Urbanistica Licencia de obras Planes de Ordenacion AYUNTAMIENTO
M Totalmente
M Parcialmente
B No
Mostrar afio
Si
| ]2016
16% | |2017
17% 2018
13% % 25%
2018 . 2 .50‘7
o 25% ° -
70% Variable de cruce

Tipo de gestion

Los usuarios que en mayor medida consiguen resolver la gestion que fueron a realizar a la Gerencia son quienes van a
gestionar expedientes de gestion urbanistica y de disciplina urbanistica y los que menos los que acuden a gestionar

expedientes relativos a planes de ordenacion.



L

Motivos no resolucion de la gestion (base 121 2 188

¢Por gué motivos no ha conseguido resolver dicha gestion? Posibilidad de respuesta multiple

Falta documentacion

Falta resolver, tramitar, firmar, emitir
Dificultad de contacto con técnico, pendiente de
cita

Informacion facilitada errénea o incompleta
Intervienen otras administraciones, terceros
Falta informacion, no se facilita informacion
Dificultad de los tramites, burocracia

Error en la tramitacion (Gerencia), pérdida
documentacion

El trdmite no puede realizarse en la Gerencia
Fallo en el sistema informatico

Problemas de planeamiento

Tasas elevadas

Pendiente de resolucion judicial

Usuario no autorizado para el tramite

2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2016
2016

B
e 45
R 277,

e ANA

s 39,

16%

—— ] Y

16%

12%
5%
7%

3%
3%

7%
4%
— 2%
— 2%

4%
- 1%

-1%

—1%

-1%

- 1%

-1%

-1%

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Motivos no resuelto
Todo

Mostrar ano
Si

2016
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Finalizado tramite por Tipo de usuario (base 72 a 163)
¢Ha finalizado la gestion del expediente? Santa Cruz de Tenerife
Profesional Empresarial Particular AYUNTAMIENTO
W si
M No

Variable de cruce
Tipo de usuario

2018

Un 35% de los encuestados sefiala haber finalizado la tramitacion del expediente. Este porcentaje se eleva al 39% entre
los clientes de tipo profesional, mientras que es de solo un 31% entre los clientes de tipo particular.



()

Duracion del expediente [base 136)

¢Y cudnto tiempo le ha llevado realizar el trdmite? Tiempo en dias desde que se inicié el expediente (dias)

1200 »

1000

800

600

400

80

60

40

20

0

La duracion media de la gestion del expediente se situa en 56,77 dias. La distribucion es muy asimétrica con valores

2018

©b4,77

extremos en duracion de la gestion que igualan o superan el afio.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Finalizado gestion

No
Si

Tiempo gestion
0a2000
y valores nulos

Amplitud intervalo
1

Variable de cruce
Ninguna



Satisfaccion

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
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Satisfaccion general (base 400 a 420) @
¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao? Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
2016 2017 2018
0 I - —
1 - M
2— - ;
3— - -_ M .
ostrar afno
b— - - Si
D — — —
4 2016
2017
7 — I E— 2018
8 I | |
9 | |
1o I I Voo o cruce
Ninguna

t&l
72

La satisfaccion general de los usuarios de la Gerencia se mantiene estable respecto a la de 2017 en un valor de 8,1. El
notable incremento en la satisfaccion general experimentado en el afio 2017 se mantiene en la edicion de 2018. Hasta
un 38% de los encuestados otorga a la Gerencia la puntuacion maxima (10), aunque también encontramos un 18% de

detractores con puntuaciones de 6 0 menos.
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Satisfaccion general por Tipo de usuario [base 70 a 183]

¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao?

Profesional
2016 2017 2018

o
|
1
1

La satisfaccion general de los usuarios de tipo empresarial aumenta ligeramente, mientras que la de los clientes de tipo

Empresarial
2016 2017 2018
— —— —
[ [ ] [ ]
—— [ ——
I ==
wgs
7.8 '

particular disminuye ligeramente [no significativo).

Particular
2016 2017 2018
| | —
I | | -_—
— [ ] [
s EEE

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M Profesional
B Empresarial
M Particular

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario
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Satisfaccion general por Tipo de gestion (base 3 a170)

¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao?

Actividades e industria

2016 2017 2018

0-

1-

2

3-

4 -

5 -

b~

7 -

8 mm —

Q ==
O — -
8'1*8,2

Disciplina Urbanistica

2016

2017

2018

Gestion Urbanistica

2016

2017

2018

Licencia de obras

2016

o
~
ﬁ

2017

2018

8,2

Planes de Ordenacion
2016 2017

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

2018

M Actividades e ind..
M Disciplina Urbanis..
I Gestion Urbanisti..
M Licencia de obras

M Planes de Ordena..

Mostrar afno
Si

8,7

5,0

2016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de gestion
6,5

Se observa una tendencia positiva entre los clientes que realizan gestiones de Disciplina Urbanistica y, especialmente,
de Gestion Urbanistica. La satisfaccion media de quienes relizan gestiones sobre Planes de Ordenacion se muestra muy

erratica (lo que se asocia al pequefio tamafio muestral).
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Satisfaccion general por Municipio (base 39 a 324)

¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao?

Santa Cruz de Tenerife La Laguna

2016 2017 2018 2016 2017 2018
0 — . — —_—
1 —
2 -
3 — - —_— -
4 - - —
5 — -— —_ —_— -
6 — — [r— — - —
7 — I — —_— N —
8 m— [ ] [ _— —_— E—
9 — [ (| — —_ _

Otros
2016 2017 2018

Se observa un incremento en la satisfaccion de los usuarios del municipio de La Laguna respecto a oleadas previas,

llegando a alcanzar una satisfaccion de 8,7.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M Santa Cruz de Te..
M La Laguna
M Otros

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Municipio
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Satisfaccion general por Resolucion gestion (base 47 a 278) @
¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao? Santa Cruz de Tenerife
No Parcialmente Totalmente AYUNTAMIENTO
2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

0 ] - — — . - . .

L= - ) ' ' ' | M No

2— - - : : ' ' ' M Parcialmente

3= - — - - - . M Totalmente

4 — J— — - - - N

h— S — — — - — - - Mostrar afio

= —_— —_ — —_ S —_ - - Si

8 — -_ _— — — —— —— I . 2017

9 — —_— — — — — | [ ] 2018
10— _ - — — — s sass S

Variable de cruce
5 8.6 084 Resolucion gestion
./_' 7.9 ’
6.9 7.0
5,6
3,7

Cabe destacar que los usuarios que no han conseguido resolver la gestion que fueron a realizar, siendo los menos
satisfechos, presentan una satisfaccion media mas elevada que la observada en 2016 (aunque mas baja que la de 2017).



.

Satisfaccion general por Finalizado tramite (base 136 a 255)

¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la Gerencia de Urbanismao?
Si No
2018 2018

078

Los usuarios que han conseguido finalizar el tramite se muestran mas satisfechos que los que no lo han conseguido.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

WS
H No

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Finalizado tramite



Satisfaccion atributos Satisfaccion atributos

Satisfaccion atributos

Satisfaccion general por finalizado

Satisfaccion general por resoluc..

Santa Cruz de Tenerife

Satisfaccion atributos 2018 con variacion

Indique ahora su nivel de satisfaccion con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

AYUNTAMIENTOD
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Satisfaccion general por finaliza..  Satisfaccion atributos Satisfaccion atributos Satisfaccion atributos Sat. atributos por sat. general

G
Satisfaccion atributos 2018 con variacion @
Indi h ivel tisfaccio [ iCi t | i i t los siguientes atributos.
ndique ahora su nivel de satisfaccion con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos Santa Cruz de Tenerife
10 AYUNTAMIENTO

10
05 S 201722018
. Ordenar por:
0 O’O: Valor
-0,5

Los atributos del servicio con los que los usuarios se muestran mas satisfechos son el respeto a la confidencialidad y
proteccion de datos y la amabilidad y trato del personal (9,1). El atributo con el que los usuarios se muestran menos
satisfechos, con clara diferencia respecto a los restantes, es el cumplimento de los plazos y agilidad de los tramites
(6,5). Otros atributos que requieren atencion por parte de la Gerencia son la claridad de la normativa (7,3), la informacién
sobre el estado de la gestion (7,6, la facilidad de los tramites (7,7) y los horarios de atencion al publico (7,7).
Comparando con los resultados de 2017, se observa un notable incremento de la satifaccion con la fiabilidad del servicio
(+1,0) y el horario de atencion al publico (0,9), pero también con la facilidad para contactar y solicitar cita, la facilidad de
acceso a las instalaciones y el tiempo de atencion. Solo encontramos una reduccion en los niveles de satisfaccion en
tres de los atributos analizados: tiempo de espera para ser atendido (-0,6), informacion sobre el estado de la gestidon
(-0,5) y facilidad de los tramites (-0,4).

[00)
o
ol

o~

~
o

Prom. Satisfaccion atributo
Variacion satisfaccion

N

o

Respeto a la confidencialidad
y proteccion de datos
Amabilidad y trato personal
Comodidad instalaciones
Tiempo de atencion
Conocimientos y competencia
del personal

Comprension necesidades
usuario

Facilidad para contactar y
solicitar cita

Facilidad de acceso a las
instalaciones

Fiabilidad del servicio, sin
errores

Tiempo de espera para ser
atendido

Horario de atencidn al publico
Facilidad de los tramites
Informacion sobre el estado
de la gestion

Claridad normativa
Cumplimiento de plazos,
agilidad



.

Satisfaccion atributos

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

limiento de plazos, agilidad 2016
Cumplimiento de plazos, agilida o015 ﬁ\‘éb
2018

Claridad ti 2016
aridad normativa 5017 s 7.0

2018 7.3
Horario de atencion al publico 2016 71

Facilidad para contactar y solicitar cita 2016 - 7,7
2017
2018 8.3
Informacién sobre el estado de la gestion 2016 ,
2017 8,1
2016 '
Fiabilidad del icio, si
iabilidad del servicio, sin errores 201 ’1\
2018 81

; d tendid 2016
Tiempo de espera para ser atendido %8% %&7

Facilidad de los tramites 2017 %8,1

Facilidad de acceso a las instalaciones 2016 8

Claridad y precision informacion 2016 8,83
Comprensién necesidades usuario 2016 8,4

_ 2018 8,5
Sistema de avisos y notificaciones (SMS, email,...) 2018 °

Conocimientos y competencia del personal 2016 15.]78 .
Tiempo de atencion 2016 3

2018 8,7
Comodidad instalaciones 2016 5’3\8 9
Amabilidad y trato personal 2016 \9 0

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos 2017 \91

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Atributos
Todo

Mostrar ano
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna



Satisfaccion atributos por Satisfaccion

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos
Amabilidad y trato personal

Comodidad instalaciones

Tiempo de atencion

Conocimientos y competencia del personal
Comprension necesidades usuario

Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...)
Claridad y precision informacion

Facilidad para contactar y solicitar cita

Facilidad de acceso a las instalaciones

Fiabilidad del servicio, sin errores

Tiempo de espera para ser atendido

Horario de atencion al publico

Facilidad de los tramites

Informacion sobre el estado de la gestion
Claridad normativa

Cumplimiento de plazos, agilidad

6 7 8

9

Los usuarios con baja satisfaccion general destacan por su baja satisfaccion en cuanto al cumplimento de los plazos

(3,3), pero también con la informacidn sobre el estado de la gestion (4,5), la facilidad de los tramites (4,9), la claridad de
la normativa (5,0] y la fiabilidad del servicio (5,5).

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Satisfaccion

M Bsja
M Media
W Alta
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Satisfaccion atributos por Tipo de usuario @

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.
Santa Cruz de Tenerife

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos () AYUNTAMIENTO
Amabilidad y trato personal .
Comodidad instalaciones . ;
Mostrar afio
Tiempo de atencién e S
Conocimientos y competencia del personal Q. 2016
Comprension necesidades usuario o . 2017
Claridad y precision informacion .‘ 2018
Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...) [ ]
Facilidad para contactar y solicitar cita @ Variable de cruce
Facilidad de acceso a las instalaciones (Y ) Tipo de usuario
Fiabilidad del servicio, sin errores o) M Profesional
Tiempo de espera para ser atendido ' ’ = Egﬂfjg?al
Horario de atencion al publico ‘
Facilidad de los tramites -
Informacion sobre el estado de la gestion P
Claridad normativa ‘.
Cumplimiento de plazos, agilidad e@e
0 1 2 3 4 b5 6 7 8 9 10

Los usuarios de tipo particular se muestran algo mas satisfechos con el tiempo de espera para ser atendidos, el tiempo
de atencidn, facilidad de acceso o claridad de la normativa.

Los usuarios de tipo profesional se muestran menos satisfechos con los conocimientos y competencia del personal, Ia
comprension de las necesidades del usuario, la claridad y precision de la informacion, la facilidad de acceso a las
instalaciones o la claridad de la normativa, aunque se muestran algo mas satisfechos en el atributo peor valorado: el
cumplimiento de los plazos, agilidad.



G

Satisfaccion atributos por Tipo de gestion @

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Santa Cruz de Tenerife
Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos ° .o AYUNTAMIENTO
Amabilidad y trato personal @ o
Comodidad instalaciones * 2 I‘;Iiostrar afo
Tiempo de atencion . [ >3 2014
- - 2017
nocimient mpeten | personal . @ H
Conocimientos y competencia del persona o 12018
Comprension necesidades usuario Q. °
Facilidad para contactar y solicitar cita ® ° Variable de cruce
Tipo de gestion
Claridad y precision informacion . o-

M Actividades e ind..
Sistema de avisos y notificaciones (SMS, email,...] o @ - M Disciplina Urbanis..

M Gestion Urbanisti..

Tiempo de espera para ser atendido . . ) B Licencia de obras

Facilidad de acceso a las instalaciones ‘ B Planes de Ordena.
Fiabilidad del servicio, sin errores . ° . °
Horario de atencion al publico -‘
Facilidad de los tramites @ o
Informacion sobre el estado de la gestion e @ - o
Claridad normativa - o 0@ o
Cumplimiento de plazos, agilidad o @®
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Satisfaccion atributos por Municipio @

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Santa Cruz de Tenerife
Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos e @O AYUNTAMIENTO
Amabilidad y trato personal o -
Comodidad instalaciones e @ P;Iichtrar afio

Tiempo de atencion o 2014

o - 2017
Conocimientos y competencia del personal ° L
MIEMTos y competencia tetp ® 2018
Comprension necesidades usuario o -
Sistema de avisos y notificaciones (SMS, email,...) ® Variable de cruce
Municipio
Claridad y precision informacion .o °
M Santa Cruz de Te..
Facilidad para contactar y solicitar cita o M L5 Laguna
N _ _ M Otros
Facilidad de acceso a las instalaciones ° 0.
Fiabilidad del servicio, sin errores . °
Tiempo de espera para ser atendido .
Horario de atencion al publico .
Facilidad de los tramites ® -
Informacion sobre el estado de la gestion ® - -
Claridad normativa o -
Cumplimiento de plazos, agilidad (] o



.

Satisfaccion atributos por Ocupacion

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos
Amabilidad y trato personal

Comodidad instalaciones

Tiempo de atencion

Conocimientos y competencia del personal
Comprension necesidades usuario

Claridad y precision informacion

Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...)
Facilidad para contactar y solicitar cita

Facilidad de acceso a las instalaciones

Fiabilidad del servicio, sin errores

Tiempo de espera para ser atendido

Horario de atencion al publico

Facilidad de los tramites

Informacion sobre el estado de la gestion 00 o
Claridad normativa Qo
Cumplimiento de plazos, agilidad ® 0o
0 1 2 3 4 5 6 7 8 % 10

Los empresarios 0 autdnomos presentan menores niveles de satisfaccion que los empleados y no ocupados,
especialmente en cuanto a la claridad de la normativa, facilidad de los tramites y tiempo de espera para ser atendido.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Ocupacion

M Empresario 0 aut..
M Cuenta ajena
@ No ocupados



()

Satisfaccion atributos por Frecuencia visita

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos

Amabilidad y trato personal

Comodidad instalaciones

Tiempo de atencion "
Conocimientos y competencia del personal o . ..
Comprension necesidades usuario e ‘
Claridad y precision informacion o C N ]
Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...) ..
Facilidad para contactar y solicitar cita ) Qe
Facilidad de acceso a las instalaciones “
Fiabilidad del servicio, sin errores . . o
Tiempo de espera para ser atendido “ ‘
Horario de atencion al publico “
Facilidad de los tramites ® & o
Informacion sobre el estado de la gestion () 009 o
Claridad normativa ® (T )
Cumplimiento de plazos, agilidad ' ® ®
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Los usuarios mas intensivos del servicio tienden a mostrar menor satisfaccion con los diferentes atributos, son mas
exigentes, especialmente en lo referido al cumplimiento de los plazos, agilidad, la claridad de la normativa, la fiabilidad
del servicio o el tiempo de espera para ser atendido.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Frecuencia visita

L]
m2-3
M4-10
M-10
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Satisfaccion atributos por Resolucion gestion @

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.

Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos
Amabilidad y trato personal

Comodidad instalaciones

Tiempo de atencion

Conocimientos y competencia del personal
Comprension necesidades usuario

Claridad y precision informacion

Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...)
Facilidad para contactar y solicitar cita

Facilidad de acceso a las instalaciones

Fiabilidad del servicio, sin errores

Tiempo de espera para ser atendido

Horario de atencion al publico

Facilidad de los tramites

Informacion sobre el estado de la gestion
Claridad normativa

Cumplimiento de plazos, agilidad

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Resolucion gestion

M No
M Parcialmente
M Totalmente



Satisfaccion atributos por Finalizado tramite @

Indique ahora su nivel de satisfaccién con el servicio prestado por la Gerencia de Urbanismo respecto a cada uno de los siguientes atributos.
a P P P g Santa Cruz de Tenerife
Respeto a la confidencialidad y proteccion de datos .0 AYUNTAMIENTO

Amabilidad y trato personal @o

Comodidad instalaciones ‘ Mostrar afio
. . Si
Tiempo de atencion ‘ o
Conocimientos y competencia del personal . [ ) 2018

Comprension necesidades usuario ‘ _
Variable de cruce

o
o Finalizado tramite
o

M si

Sistema de avisos y notificaciones [SMS, email,...) [ )
Facilidad para contactar y solicitar cita @ o M No

Claridad y precision informacion

Facilidad de acceso a las instalaciones
Fiabilidad del servicio, sin errores @ o
Tiempo de espera para ser atendido .
Horario de atencion al publico . [ )
Facilidad de los tramites e o
Informacion sobre el estado de la gestion O
Claridad normativa ® o

Cumplimiento de plazos, agilidad ® o

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Los usuarios que no han finalizado la gestion del expediente tienden a mostrarse menos satisfechos con los diferentes

atributos del servicio, especialmente con el cumplimiento de los plazos, agilidad, la claridad de la normativa, la facilidad
de los tramites, la informacion sobre el estado de la gestion o la claridad y precision de la informacion.



G

Gestiones otras gerencias (base 400 a 407)

¢Ha realizado gestiones en las gerencias o servicios de urbanismo de otros ayuntamientos?

2016 519
40%
2017
60%
48%
2018
52%

Casi la mitad de los usuarios de la Gerencia sefiala haber realizado gestiones en las gerencias o servicios de urbanismo
de otros ayuntamientos, por encima de lo observado en 2017, pero a un nivel similar al observado en 2016.

®

Santa Cruz de Tenerife
ATUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Gestiones otras gerencias por Tipo de usuario (base 75 a 164)

¢Ha realizado gestiones en las gerencias o servicios de urbanismo de otros ayuntamientos?

Profesional Empresarial Particular

50%

2018 50%

Un 80% de los usuarios profesionales y un 50% de los usuarios empresariales ha realizado gestiones con otras
gerencias, frente a solo un 31% de los usuarios de tipo particular.

®

Santa Cruz de Tenerife
ATUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario
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Comparativa con otras gerencias (base 150 a 201) @

¢Como valora la calidad del servicio ofrecido por la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz en relacion a la de los servicios de urbanismo de otros ayuntamientos?
Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M Santa Cruz mejor
M Igual

2016

M Santa Cruz peor
40%
Mostrar afio
Si
Todo
48%

2017
Variable de cruce
Ninguna

9%
2018

40% 52%

Algo mas de la mitad de los encuestados (que han realizado gestiones en otras gerencias) considera que la calidad del
servicio ofrecido en la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz de Tenerife es mejor que la que se ofrece en otros
ayuntamientos, un 40% considera que la calidad del servicio es la igual y solo un 9% considera que es peor. Se trata del
mejor resultado de la serie, ya que en 2017 un 20% consideraba que santa Cruz daba un peor servicio, elevandose este
porcentaje al 34% en la edicion de 2016.
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Motivos Gerencia S/C mejor (base 48 a 90) @

¢En qué sentido cree que la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz ofrece un mejor servicio? Respuesta multiple.

Santa Cruz de Tenerife
Agilidad, rapidez, tiempo de respuesta 2016 s 357, AYUNTAMIENTO
2018 T 3T
Amabilidad, trato, atencion 2016 D —————————————————— A A
2018 e 307 . .
Cualificacion, competencia del personal 2016 ————————————— ] | , Ugré\:gg mgf’?igles
2018 T 29%
Facilidad de contacto, accesibilidad 2016 15% Mostrar afio
2018 s 207 Si
Informacidn (calidad, claridad, precision, acceso] 2016 10%
2018 e 2% 2016
Facilidad de los trémites 2016 8% 2018
2018 e 17/ 7,
Organizacion, gestion, burocracia 2016 4% } Variable de cruce
2018 e 189, .
: : : S o Ninguna
Elementos tangibles [instalaciones, apariencia, 2016 16%
disefio) 2018 — ] ],
Dotacion, recursos (humanos, técnicos, 2016 13%
materiales) 2018 ——] ] /,
Capacidad de respuesta, responsividad, interés 2016 8%
por atender 2018 10%
Tramites telematicos, web 2016 2%
2018 e ] 39,
Normativa 2018 10%
Situacion, cercania otras administraciones 2016 10%
2018 4%
Informacion sobre el estado del expediente 2018 9%
Fiabilidad del servicio, sin errores 2016 2%
2018 mm— 3
Comunicacion, comprension de necesidades 2016 2%
2018 4%
Confianza, credibilidad 2018 4%

3%

Tasas 2018



()

Motivos Gerencia S/C peor (base 16 a 64) @

;En qué sentido cree que la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz ofrece un peor servicio? Respuesta multiple.
¢End a P P P Santa Cruz de Tenerife

Agilidad, rapidez, tiempo de respuesta 2016 T 59% AYUNTAMIENTO
2018 63%
Facilidad de contacto, accesibilidad 2016 — 337
2018 19% Motivos peor
Capacidad de respuesta, responsividad, interés 2016 — QY Valores multiples
por atender 2018 58% Mostrar afio
Informacidn (calidad, claridad, precision, acceso] 2016 ——] 67, Si
2018 13% ~]2016
Fiabilidad del servicio, sin errores 2016 —] 37, 2018
2018 6%
Organizacion, gestion, burocracia 2016 5% Variable de cruce
2018 31% Ninguna
Amabilidad, trato, atencion 2016 8%
2018 —13%
Facilidad de los tramites 2016 8%
2018 6%
Dotacidn, recursos (humanos, técnicos, material.. 2016 6%
Cualificacion, competencia del personal 2016 — 3%
2018 6%
Tasas 2016 5%
Tramites telematicos, web 2016 5%
Confianza, credibilidad 2016 — 2%
2018 6%
Informacion sobre el estado del expediente 2016 — 3%
Normativa 2016 — 2%
2018 6%
Comunicacion, comprension de necesidades 2018 6%




Demandas

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO
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Demandas de 10S usuarios [base 290 a 299]

Desde su punto de vista, ¢qué actuaciones deberia emprender la Gerencia de Urbanismo de forma prioritaria para mejorar la calidad del servicio que ofrece a los ciudadanos? ;Qué debemos

mejorar de forma prioritaria? Respuesta mdltiple.

Agilidad, rapidez, tiempo espera, plazos
Aparcamiento, facilidad de acceso
Facilidad de contacto, consulta
Horarios de atencion

Técnicos

Mas personal, falta personal
Tramitacion, procedimientos, burocracia
Web, tramitacion telematica

Cita previa, atencion telefonica
Normativa, leyes, ordenanzas
Informacidn, comunicacion

Claridad, seguridad

Tasas, precios

Seguimiento expediente, tramite

Responsividad, comprension necesidades,
interés por ayudar

Unifarmidad de criterio_cancrecian_fiahilidad.

2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016

T 48
317
——_ ],

e 719,

e 999,

12%

—— ] 7

e 9%,

12%

11%

e ]9,
8%

—— 5,

11%

11%

——— |

4%

5%

11%

6%
8%
5%

— 7%
— 5%
—T7%

4%
— 7%
— 7%
4%

6%

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M 2016
M 2018

Demandas
Todo

Mostrar ano
Si

2016
2018

Variable de cruce
Ninguna



Visitado web por tipo de usuario

Demandas de los usuarios Visitado web Gerencia

Demandas Demandas de los usuarios

Demandas de Ios usuarios (base 290)

Desde su punto de vista, ¢qué actuaciones deberia emprender la Gerencia de Urbanismo de forma prioritaria para mejorar la calidad del servicio que ofrece a los ciudadanos? ¢ Qué debemos
mejorar de forma prioritaria? Respuesta mdltiple.

Agilidad, rapidez, tiempo espera, plazos 2018 e 3%
Aparcamiento, facilidad de acceso 2018 I 21%
Ma4s personal, falta personal 2018 e 21%
Horarios de atencion 2018 E— ] 47,
Tramitacion, procedimientos, burocracia 2018 —————— | 57/

Técnicos 2018 ———_] )/

Facilidad de contacto, consulta 2018 12%

Normativa, leyes, ordenanzas 2018 ——] ] 7/

Web, tramitacion telematica 2018 ——— ] ]/,

Informacion, comunicacion 2018 —

Claridad, seguridad 2018 s '] 7,

Seguimiento expediente, tramite 2018 7%

Tasas, precios 2018 7%

Cita previa, atencion telefonica 2018 4%

Planeamiento [PGOU....] 2018 4%

Coordinacion, comunicacion interna, unificaci.. 2018 — 4%

Cualificacion, capacitacion, rendimiento del p.. 2018 4%

Responsividad, comprension necesidades, int.. 2018 — 4%

Fiabilidad del servicio, sin errores, eficiencia 2018 3%

Supervision, inspeccion (ITE), aplicacion norm.. 2018 3%

Uniformidad de criterio, concrecion, fiabilidad,.. 2018 3%

Instalaciones, elementos tangibles 2018 — 2%

Atencion al cliente, amabilidad 2018 — 1% N
Organizacion, gestion 2018 — 1%

i, (a¥ahNa] a0

La principal demanda de los usuarios de la Gerencia tiene que ver con la agilidad, rapidez, tiempo de espera 0
cumplimento de los plazos, de modo que hasta un 37% de los respondientes se refiere a esta cuestion. A continuacion
encontramos un 21% de usuarios que se refiere a la accesibilidad a las instalaciones (incluyendo el aparcamiento] y un
21% de casos que demanda mas personal. Un 16% se refirié a los horarios de atencion al publico y un 15% a la
tramitacion, procedimientos, burocracia.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M 2018

Demandas
Todo

Mostrar afio
Si

2016
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Visitado web Gerencia (base 400 a 406)

¢Ha visitado la web de la Gerencia de Urbanismo?

2016

2017

2018

Un 56% de los usuarios de la Gerencia ha visitado la web de la Gerencia de Urbanismo, un resultado superior al de 2017,

45%
556%

50%

44%

aunque a niveles similares a los observados en 2016.

50%

56%

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Visitado web Gerencia por Tipo de usuario [base 75 a 164)

¢Ha visitado la web de la Gerencia de Urbanismo?

Empresarial Particular

40% 41%
60% 59%

Hasta un 79% de los usuarios de tipo profesional ha visitado la web de la Gerencia, frente a un inferior 60% de los
usuarios de tipo empresarial y un 41% de los usuarios de tipo particular. Solo aumenta la tasa de visita a la web entre los

usuarios empresariales.

Profesional

2018

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Tipo de usuario



{

Visitado web Gerencia por Estudios (base 65 a 249]

¢Ha visitado la web de la Gerencia de Urbanismo?

Universitarios

Formacion Profesional

Basicos

2018

48%
52%

A mayor nivel de estudios mayor probabilidad de haber visitado la web de la Gerencia. De forma similar, la tasa de visita
a la web es mayor entre los empresarios / auténomos, seguidos de los trabajadores por cuenta ajena, siendo

notablemente inferior entre los no ocupados.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

12016
2017
2018

Variable de cruce
Estudios
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Gestiones web (base 217 a 222)

¢Qué tipo de gestiones ha realizado en la web de la Gerencia de Urbanismo? Sefiale tantas opciones como procedan. Respuesta multiple.

Descarga de formularios

Informacion sobre el Plan General de

Ordenacion

Normativa legal

Solicitud de cita previa

Informacion sobre tramites

Autoliquidacion de tasas

Consulta del tablon y noticias de

interés

Vision general, informacion en general

Horarios, contacto, como llegar

Tramitacion telematica

Consulta estado expediente

Contratos, concursos, obras publicas

Sugerencias, participacion

2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2016
2018
2018
2018
2018
2018

e 75

T
I 9%
I 30%
I—— 4 8%
267
T 45%
YA

6%
4] 7

VA

10%
———— ] Y/,

6%

— 3%
—— 167
-1%

— 107

8%

— 2%
-1%
- 0%

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

Gestiones web
Todo

Mostrar ano
Si

2016
2018

Variable de cruce
Ninguna
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Demanda web Gerencia [base 201 a 224

¢Echa en falta algun tipo de informacidn o funcionalidad en la web de la Gerencia?

2016

2017

2018

Un 70% de los entrevistados (que han visitado la web) echa en falta algun tipo de informacidn o funcionalidad en la web
de la Gerencia, un resultado similar al de 2017.

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

M s
B No

Mostrar afio
Si

2016
2017
2018

Variable de cruce
Ninguna



L

Demandas web (base 55 a 66) @

¢Qué tipos de informacion o funcionalidades echa en falta en la web de la Gerencia? Respuesta multiple.

Santa Cruz de Tenerife
Claridad, usabilidad 2016 T 337 AYUNTAMIENTO
2018 e, 5%
Rapidez, fiabilidad 2016 I 29%
M 2016
T 30%
Facilidad de navegacion y busqueda 2016 T, 38%
2018 I 21% Demandas web
Tramitacion telematica, subir y bajar 2016 e 5% Todo
documentacion 2018 —— |77, Mostrar afio
Disponibilidad de informacion (normativas, 2016 —— 73 i
ordenanzas] 2018 s 2(0% 2016
_ . 2018
Seguimiento, consulta estado expediente 2016 P 25%
2018 — 2%
Actualizacion 2016 e 229 V'C?”ab'e de cruce
Ninguna
2018 — 2%
Funcionalidades 2016 5%
Verificacion de documentos 2018 e Y3
Cita previa 2016 4%
2018 — 2%
Visor de mapas 2016 — 2%
2018 3%
Pago de tasas 2018 3%
Sede electronica 2018 3%

Unificar tramites 2016 — 4%



Conclusiones

®

Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO



Demanda web Gerencia Demandas web Gerencia Conclusiones Conclusiones Conclusiones
|

Conclusiones @

Santa Cruz de Tenerife

s La satisfaccion general de los usuarios de la Gerencia se mantiene en un valor de 8,1 (el mismo que se observa AYUNTAMIENTO

en 2017, tras una importante mejora del dato de 2014).
La satisfaccion general crece entre quienes acuden a la Gerencia a realizar tramites relativos a gestion urbanistica.

Los atributos del servicio con los que los usuarios se muestran mas satisfechos son el respeto a la confidencialidad y

. proteccion de datos y la amabilidad y trato del personal [2,1). El atributo con el que los usuarios se muestran menos
satisfechos, con clara diferencia respecto a los restantes, es el cumplimento de los plazos y agilidad de los tramites
(6,5].

Comparando con los resultados de 2017, se observa un notable incremento de la satifaccion con la fiabilidad del
servicio (+1,0) y el horario de atencion al publico (0,9), pero también con la facilidad para contactar y solicitar cita, la

@l facilidad de acceso a las instalaciones y el tiempo de atencion. Solo encontramos una reduccion en los niveles de
satisfaccion en tres de los atributos analizados: tiempo de espera para ser atendido (-0,6), informacion sobre el
estado de la gestion (-0,5) y facilidad de los tramites (-0,4).

Los usuarios con baja satisfaccion general destacan por su baja satisfaccion en los atributos: cumplimento de
@ (os plazos (3,3), informacion sobre el estado de la gestion (4,5), facilidad de los tramites (4,9), claridad de la
normativa (b,0] y fiabilidad del servicio (5,5).

Algo mas de la mitad de los encuestados (que han realizado gestiones en otras gerencias) considera que la calidad

. del servicio ofrecido en la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz de Tenerife es mejor que la que se ofrece en otros
ayuntamientos, un 40% considera que la calidad del servicio es la igual y solo un 9% considera que es peor. Se trata
del mejor resultado de las 3 oleadas del estudio.

Quienes consideran que la Gerencia de Santa Cruz ofrece un mejor servicio que otras gerencias o servicios de
@ urbanismo destacan la mayor agilidad, rapidez, tiempo de respuesta (37%), la amabilidad, trato y atencidn del
personal (30%) y la cualificacion y competencia del personal (29%).



Demanda web Gerencia Demandas web Gerencia Conclusiones Conclusiones Conclusiones

Conclusiones @

La principal demanda de los usuarios tiene que ver con la agilidad, rapidez, tiempo de espera o cumplimento de  Santa Cruz de Tenerife
los plazos (38%), seguida de la accesibilidad a las instalaciones (22%) y de la demanda de mas personal (21%). AYUNTAMIENTO
Un 16% se refirio a los horarios de atencion al publico y un 15% a la tramitacion, procedimientos, burocracia.

Comparando con los resultados de 2016, se reducen las referencias a la agilidad y cumplimento de plazos, la
facilidad de contacto y consulta, y a la cita previa, pero aumentan las referencias a la facilidad de acceso, a la
falta de personal, a la tramitacion, procedimientos, burocracia y a la normativa, leyes y ordenanzas.

De cada diez usuarios que visitan la Gerencia, cuatro son de tipo empresarial, cuatro de tipo particular y los dos
restantes de tipo profesional.

De cada diez usuarios que visitan la Gerencia, algo mas de la mitad acude a realizar gestiones de Licencia de
obras, dos a realizar gestiones de actividades e industria, uno a realizar tramites de gestion urbanistica y otro a
tramites de disciplina urbanistica, mientras que las tramitaciones referidas a planes de ordenacion suponen
solo un 1% de las visitas recibidas.

Seis de cada diez personas que usan los servicios de la Gerencia son hombres, mayoritariamente disponen de
estudios universitarios (63%) y aproximadamente la mitad son empresarios o auténomos. Aproximadamente un
80% son del municipio de Santa Cruz.

Solo uno de cada cuatro acude a la Gerencia habiendo solicitado cita previa, si bien esta tasa muestra una clara
linea ascendente. Quienes solicitan cita previa, usan mayoritariamente el teléfono como medio de contacto.

Un 68% de los entrevistados sefiala que ha conseguido resolver totalmente la gestion que fue a realizar, un 19%
sefiala que solo logro resolver la gestion de forma parcial y el 13% restante indica no haber conseguido resolver
la gestion que fue a realizar, lo que supone una mejora de los resultados de ediciones previas.

Quienes no consiguen resolver completamente la gestion que fueron a realizar destacan como motivos de no
resolucion principalmente la falta de documentacion [45%).



