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1. Objetivos

El objetivo principal del estudio es la medicion de la satisfaccion del usuario de la Gerencia de Urbanismo de
Santa Cruz de Tenerife, tanto a nivel general como en relacion a las cualidades y dimensiones que componen el
Servicio.

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

v" Obtener un indice cuantitativo de la evolucion de la satisfaccion de los usuarios con los servicios de la
Gerencia de Urbanismo.

v' Estimar que cualidades y dimensiones del servicio contribuyen en mayor medida a la satisfaccion de los
usuarios.

v'Identificar las principales demandas y/o necesidades de mejora percibidas por los usuarios.

v Determinar si la satisfaccion de los usuarios se ve influida por las variables de segmentacion de la
demanda consideradas (genero, edad, tipo de gestion, ocupacion,...).

v Conocer el perfil / perfiles de los usuarios de la Gerencia de Urbanismo.

Al igual que en la edicion de 2016, la Encuesta de la Calidad Percibida en los Servicios de la Gerencia de
Urbanismo contempla adicionalmente el anélisis de otros aspectos relativos al servicio, tales como la tipologia de
gestiones que traen al usuario a la Gerencia; la penetracion de la Cita Previa; el conocimiento y uso de los
recursos WEB dispuestos por la Gerencia y la valoracion del tiempo percibido en la prestacion del servicio.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 3
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2. Metodologia

Los Estudios de Satisfaccion son la metodologia mas utilizada para medir la percepcion ciudadana sobre los servicios publicos. Las
cualidades del servicio recogidas en cada una de las dimensiones del modelo SERVPERF (Cronin y Taylor, 1994) proporcionan el
marco conceptual para el desarrollo de los objetivos del Estudio de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de la Gerencia de
Urbanismo de Santa Cruz de Tenerife.

El modelo SERVPERF propone la evaluacién de los servicios a partir de cinco dimensiones generales, cada una de las cuales se
compone de una serie de atributos o cualidades, a saber:

v' Elementos Tangibles: en referencia a la apariencia de las instalaciones, equipos y materiales que se utilizan en la prestacion
del servicio.

v' Fiabilidad: en referencia a la capacidad de la organizacién para cumplir con lo prometido y hacerlo con precisién y sin errores.

v Capacidad de Respuesta: en referencia a la voluntad de ayuda a los usuarios y a la rapidez y agilidad del servicio.

v Seguridad: en referencia al conocimiento y profesionalidad de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y
seguridad; a la gestion y control de los riesgos; y a la ética, veracidad y confianza en el servicio que se presta.

v' Empatia: en referencia a la atencion esmerada e individualizada; a la facilidad de acceso a la informacién; a la existencia de
informacion completa y en un lenguaje comprensible; a la capacidad de escuchar y el esfuerzo por conocer y entender las
necesidades de los usuarios.

El modelo SERVPERF constituye un marco valido y fiable para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos sobre la prestacion de los
servicios publicos, ayudando a detectar las fortalezas y debilidades en la prestacion del servicio, a la vez que permite el anélisis de la
evolucién de la percepciones y el impacto de las medidas adoptadas por la organizacion en la satisfaccion de los usuarios.

La Encuesta de Calidad de los servicios de la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz de Tenerife es una investigacion por muestreo,
con recogida de la informacion a partir de una encuesta personal a una muestra representativa de usuarios a partir de los
parametros que se describen en la Ficha Técnica.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 4
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2.1. Ficha Técnica

Procedimiento Entrevista personal asistida por ordenador (CAPI), a partir de un cuestionario estructurado. El software empleado en la
recogida de informacién (GANDIA) posibilita el seguimiento y supervision en tiempo real de la evolucion de los trabajos de
campo.

Universo La poblacion objeto de estudio estd compuesta por el conjunto de los usuarios de los servicios de la Gerencia de Urbanismo
en el periodo de la realizacién de la encuesta.

Tamarno de la muestra 400 usuarios individuales, esto es se administrara una Unica entrevista por persona, sea usuario particular, profesional o
empresarial durante el periodo asignado a los trabajos de campo.

Error de la muestra El error maximo en la estimacion de proporciones es de +4.9%, bajo el supuesto de maxima indeterminacion (p=g=0,5) y para
un nivel de confianza del 95%.

Sistema de Muestreo Muestreo aleatorio simple, con seleccidn de las unidades informantes (usuarios) a la salida de las oficinas de Atencién al
Publico de la Gerencia Municipal de Urbanismo.

Trabajos de campo 15 al 29 de enero de 2018.

Supervision

Supervision presencial en las Oficinas de Atencion al Publico, y telefonica por re-contacto a un 20% de las encuestas
realizadas por cada entrevistador.

Analisis de Datos Frecuencias marginales y tabulaciones cruzadas (tablas de contingencias).
Entrevistadores 3 entrevistadoras.
Calidad Los procedimientos del estudio se han realizado en cumplimiento de la norma UNE-ISO 20252:2012.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 5
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2.2. Descripcion de los trabajos de campo

Los trabajos de campo se han desarrollado en las

oficinas de atencién al ciudadano de la Gerencia ENTREVISTAS POR TRAMO HORARIO
Municipal de Urbanismo entre los dias 15 al 29 de o
enero de 2018.
La media de entrevistas diarias ha oscilado en un 40
rango de 11 (Ultimo dia de trabajo) a 50, con una 35
media diaria en torno a las 36 entrevistas.

30 24,5 235

y o . 25 205 22 ’
La atencidn al publico es de lunes a viernes, en ’
horario de 8:30 a.m. a 13:30 p.m., con la mayor 20
productividad en el desarrollo de las entrevistas en 15
el tramo horario de 10:31 — 11:30 horas con el 9,5
24.5% de las entrevistas totales. 10 ﬂ
5

La duracion de las entrevistas ha oscilado entre los 0
3 y los 15 minutos, con una media de 6 minutos y 8:30-9:30  9:31-10:30 10:31-11:30 11:31-12:30 12:31-13:30

una desviacion tipica de 1°28" 'minutos.

En base al tipo de gestion que ha traido al
ciudadano a la Gerencia de Urbanismo, particular,

empresarial o profesional, no se aprecian Los trabajos de campo se han desarrollado en once dias, en horario de
variaciones  significativas en la duracion de las 8:30 a 13:30 horas y con una productividad media en tomo a las 36
entrevistas, situandose en torno a los 6 minutos de entrevistas al dia.

media.

La duracion de las entrevistas se ha situado en 6 minutos de media.

o S
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Perfil usuario

Perfil usuario del servicio Oleadas
2016 2017
% %
Particular 37.0 45.8
Empresarial 42.0 36.7
Profesional 21.0 17.5
[GENeRO ]
Hombre 67.0 65.8
Mujer 33.0 34.2
18-24 0.5 1.2
25-34 16.0 17.0
35-44 34.0 31.8
45-54 29.0 26.5
55-64 13.0 13.8
65 0 mas 8.0 9.8
Sin estudios 0.2
Primarios 7.0 6.5
Secundarios 12.0 12.5
Formacion Profesional 20.0 13.8
Universitarios 62.0 67.0
Empresarios 52.0 51.0
Trabajadores cuenta ajena 33.0 30.5
Inactivos 15.0 18.5
Santa Cruz de Tenerife 75.0 71.0
La Laguna 10.0 14.3
Otros municipios 15.0 14.7
TOTAL 100.0 100.0

El 45.8% de los consultados manifiestan acudir a la Gerencia a una gestion de
caracter particular (37.0% en 2017); el 36.7% indican que la gestion que les ha
traido a la Gerencia es empresarial (42.0% en 2017) y un 17.5% sefialan que la
gestion es de caracter profesional (21.0% en 2017).

Précticamente se mantiene la tendencia observada en base al género en 2016,
con un 65.8% de hombres'y un 34.2% de mujeres.

La media de edad del usuario se sitla en los 46 afios, siendo de 47 afios entre
los hombre y de 43 entre las mujeres. El segmento de edad de 35-54 afios
presenta un peso en la muestra en torno al 58.0%.

El 67.0% de los consultados poseen formacion universitaria (62.0% en 2017),
porcentaje que aumenta al 72.5% en el segmento de 35-54 afios.

Por otra parte, el 51.0% son empresarios y/o auténomos (52.0% en 2017),
aumentando al 58.8% en el tramo de 35-54 afios. En el segmento de 18-34
afios predominan los trabajadores por cuenta ajena (45.2%) y en el segmento
de 55 afios 0 mas, el 55.3% se encuentran en situacion de inactivos.

El 71.0% del total de los consultados residen en Santa Cruz de Tenerife y el
29.0% son residentes de otros municipios.

Entre los empresarios y/o autonomos, representan el 51.0% de la muestra, el
85.3% desarrollan su actividad en Santa Cruz de Tenerife; el 6.9% en La
Lagunay un 7.8% en otros municipios.

El usuario tipo de la Gerencia en la presente edicion se puede caracterizar
por un hombre de 47 afos, empresario o profesional auténomo, con

formacion universitaria, que acude a la gerencia a realizar gestiones de
indole empresarial, que reside y desarrolla su actividad en el municipio de
Santa Cruz de Tenerife.
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v' Se produce una inversion en la tendencia al considerar la ocupacion de los entrevistados, asi podemos apreciar que
aproximadamente un 70.0% de los empresarios y/o autbnomos acuden a la Gerencia a resolver asuntos de indole empresarial y
profesional mientras que los trabajadores por cuenta ajena e inactivos acuden mayoritariamente a gestiones de indole particular.

Caracter de la gestion Estudios Ocupacion TOTAL
Base 100.0% Preuniversitarios ~ Universitarios ~ Empresario-  Trabajador Inactivo
Autbnomo  cuenta ajena

Particular 57.3 39.9 30.4 45.9 87.8 45.8
Empresarial 374 36.6 451 38.5 10.8 36.7
Profesional 53 23.5 24.5 15.6 1.4 17.5
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 32.8 67.2 51.0 30.5 18.5 100.0

v' En base al municipio de residencia apreciamos igualmente variaciones en la tendencia general, con un 52.5% de los residentes
en Santa Cruz, representan el 71.0% de la muestra, que acuden a la Gerencia por asuntos particulares mientras que entre los
usuarios residentes en el resto de municipios de la isla predominan los asuntos de indole empresarial.

v' De otra parte, entre el colectivo de empresarios y/o auténomos que desarrollan su actividad laboral fuera del municipio de Santa
Cruz predominan las gestiones de tipo profesional mientras que entre los empresarios con actividad en el municipio, éstos
ultimos representan el 85.3% del segmento, predominan las gestiones de indole empresarial.

Caracter de la gestion Municipio Residencia (Base 100.0%) TOTAL Municipio Actividad (Base 51.0%) TOTAL
Base 100.0% Santa Cruz La Laguna Otros Santa Cruz La Laguna Otros

Particular 52.5 28.1 30.5 45.8 31.6 214 25.0 30.4
Empresarial 33.8 42.1 458 36.7 48.3 214 31.3 45.1
Profesional 13.7 29.8 23.7 17.5 20.1 571 438 24.5
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 71.0 14.3 14.8 100.0 85.3 6.9 7.8 100.0

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo
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4. Caracterizacion de los tramites
4.1. Tipo de tramite

v' ;Qué tipo de gestion le ha traido el dia de hoy a la Gerencia de Urbanismo?. En la presente edicion, el 35.5% de los
encuestados declaran haber accedido a la Gerencia a gestiones vinculadas a licencias de obras; el 17.0% a tramitar
expedientes de gestion urbanistica; el 14.0% a solicitar informacion para el inicio de un expediente y el 11.5% a tramitar un
expediente de actividades o industria.

, v" Respecto a 2016, se mantiene el

TIPO DE GESTION peso en la demanda de |Ia
% respuesta multiple tramitacion relativa a Obras y a
Disciplina  urbanistica; aumentan

Otras gestiones:pago tasas, denuncias,.. ™ %5 significativamente la demanda en

estion rbanistica en

Planes de Ordenacion Vigentes 208 gest . Hroant dl >l,) d
olan G ' de Ond N .11 c.omur'wcamor.ws ? cambio de

an =eneral de Uraenacion 2 titularidad, instalaciones, terrazas,
Tramite instalaciones, cambios,... ? 9,3 rétulos, ampliacion de
Inspeccion y/o requerimiento T 3,8 horarios,...efc.; a la vez que
Expediente Disciplina Urbanistica -] 8 desciende de manera significativa la

17 demanda en materia de actividades
Expediente Gestidn Urbanistica * 6 industria.

Solicitar informacién inicio expediente ——1‘4—| 20
Actividades e Industria _‘11'5_l22 v/ Sefalar que la solicitud de
Licencia de obras T — 32,5 informacion para el inicio de un

expediente obtiene una tasa de

0 10 20 30 40 50 demanda del 14.0%, porcentaje que
aumenta al 20.2% entre aquellos
m 2017 = 2016 usuarios que acceden a la Gerencia

a gestiones de indole particular.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 9



Santa Cruz de Tenerife
AYUNTAMIENTO

@ Organismo Auténomo Gerencia
Municipal de Urbanismo

research

v' Sibien, la tasa de participacidn en expedientes relativos a licencia de obras es mayoritaria con independencia del caracter de la gestion,
apreciamos tasas significativas de penetracion de los tramites relativos a actividades e industria (19.0%) y a comunicaciones, tramitacion
de instalaciones, cambios de titularidad...(15.0%) entre los usuarios que acuden a la Gerencia por gestiones empresariales.

v

De igual forma, apreciamos entre los usuarios profesionales un porcentaje significativo de casos que acceden a la Gerencia a tramitar
asuntos de gestion urbanistica (30.0%).

Tipo de tramite Caracter de la gestion TOTAL
Base 100.0% Particular ~ Empresarial ~ Profesional

Expediente de licencia de obras 38.3 32.0 35.7 35.5
Expediente de gestion urbanistica 15.3 12.9 30.0 17.0
Informacidn para iniciar expediente 20.2 7.5 11.4 14.0
Expediente de actividades e industria 6.6 19.0 8.6 11.5
Instalacion de rotulos, cambio actividad, titularidad, ... 6.0 15.0 57 9.3
Expediente de disciplina urbanistica 7.7 54 2.9 6.0
Inspeccion y/o requerimiento de la Gerencia 3.3 4.8 2.9 3.8
Tramites de Plan General Ordenacion Urbana 1.6 1.4 1.0
Tramites de Planes de Ordenacién Vigentes 1.1 0.7 0.8
Otras gestiones 1.6 41 1.4 25
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.8 17.5 100.0

v' En base al lugar de residencia, observamos un aumento significativo en la tramitacién de expedientes de gestion urbanistica
entre los residentes en La Laguna (21.1%) y del resto de municipios (22.0%).

v' En el segmento de empresarios y/o auténomos, 51.0% de la muestra, apreciamos que entre aquellos que desarrollan su

actividad laboral en La Laguna, en el 35.7% de los casos acuden a la Gerencia a solicitar informacion para el inicio de la
tramitacién de un expediente.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 10
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4.2. Cita previa

v' ;Ha concertado cita previa?. El 83.0% de los consultados manifiestan haber accedido a la Gerencia sin concertar cita previa
alguna. El 11.0% ha concertado cita telefénicamente; un 2.8% a través de la WEB vy el 3.3% la ha concertado en una visita
anterior.

SOLICITUD DE CITA PREVIA v En la pasada edicion, el 87.0% de
o, los consultados sefialan no haber

28 solicitado cita previa alguna frente
™~ 33 al 13.0% que indican haberlo

v La cita previa  telefénica
experimenta un incremento
significativo, hasta alcanza al 23.2%
entre aquellos consultados que
acceden a la Gerencia a solicitar
informacion  para  iniciar  un
expediente.

= i, telefénicamente Si,viaWEB = No, concertada en cita anterior No, sin cita previa

v' De igual forma, en base al caracter de la gestion y a la ocupacién de los consultados apreciamos que entre las gestiones de
indole profesional y en el segmento de los empresarios y/o autdnomos, un 15.7% y 13.2% respectivamente indican haber
solicitado cita previa telefénica.

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 11
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4.3. Visitas a la Gerencia

v' iIncluyendo la visita de hoy, cuantas veces ha acudido a la Gerencia de Urbanismo en 2017?. El 23.3% de los
consultados (19.0% en 2016) sefialan que es la primera vez que acuden a la Gerencia; el 29.0% indican haber acudido de 2-3
veces en este Ultimo afios (25.0% en 2016); el 21.5% indican que lo han hecho en 4-10 ocasiones (30.0% en 2016) y el 26.3%
que lo han hecho en mas de 10 ocasiones (26.0% en 2016).

50
4
3
2
10

0

O O O

VISITAS A LA GERENCIA DE URBANISMO

UL

Tan solo esta vez

%

Como se puede apreciar en el cuadro
siguiente, la intensidad en al acceso a
la Gerencia de Urbanismo aumenta en
la medida que el usuario acuda por
asuntos de tipo empresarial ©
profesional.

Los consultados que acceden por
asuntos de indole particular indican en
el 30.6% de los casos que es la
primera ocasion que visitan la Gerencia

dl
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2-3 veces 4-10 veces Mas 10 veces y en un 37.7% que en 2017 han
accedido de 2 a 3 veces.
m 2017 = 2016
VISITAS A LA GERENCIA 2017 Caracter de la gestion TOTAL
Particular Empresarial Profesional
Tan sdlo en na (esta) ocasién 30.6 19.7 1.4 23.3
De 2 a 3 veces 317 23.1 18.6 29.0
De 4 a 10 veces 18.6 23.1 25.7 21.5
Mas de 10 veces 13.1 34.0 443 26.3
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE DE MUESTRA (%) 45.8 36.8 17.5 100.0

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo
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v" El cuadro siguiente muestra la intensidad en el acceso en funcién al tipo de tramite que ha llevado al ciudadano a la Gerencia.
Asi, podemos apreciar que los usuarios que acceden por licencia de obras, 35.5% de la muestra, en un 29.6% de los casos
indican haber acudido a la Gerencia en mas de 10 ocasiones en 2017; al igual que un 32.4% de los que acceden por gestion
urbanistica y el 29.2% de aquellos que lo hacen por asuntos de disciplina urbanistica.
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VISITAS A LA GERENCIA 2017 TIPO DE TRAMITE TOTAL
Informacion Licencia de Actividades / Tramitacion Inspeccion y/o Disciplina Gestion Planes PGO Otras
iniciar obras Industria cambios de requerimiento  Urbanistica Urbanistica Ordenacion gestiones
tramitacion titularidad, Vigentes
rétulos, ...
Tan sélo en una (esta) ocasion 304 246 26.1 16.2 6.7 25.0 16.2 333 25.0 30.0 233
De 2 a3 veces 214 26.8 26.1 35.1 46.7 292 36.8 33.3 20.0 29.0
De 4 a 10 veces 28.6 19.0 30.4 216 26.7 16.7 14.7 333 50.0 10.0 215
Mas de 10 veces 19.6 296 17.4 27.0 20.0 292 324 25.0 40.0 26.3
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 14.0 355 1.5 9.3 38 6.0 17.0 08 1.0 25 100.0
v" En base a la ocupacion de los entrevistados, apreciamos que la intensidad en la visitas en 2017 aumenta entre los empresarios
y/o auténomos y desciende en el segmento de los inactivos.
VISITAS A LA GERENCIA 2017 Ocupacion TOTAL
Empresario- Trabajador Inactivo
Auténomo cuenta ajena

Tan sélo en una (esta) ocasion 18.1 23.0 37.8 233

De 2 a 3 veces 24.5 32.8 35.1 29.0

De 4 a 10 veces 26.0 18.0 149 21.5

Mas de 10 veces 314 26.2 12.2 26.3

TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0

BASE DE MUESTRA (%) 51.0 30.5 18.5 100.0

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 13
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4.4. Resolucion de la gestion

v' i Ha conseguido resolver la gestion que vino a realizar hoy?. El 52.5% de los consultados (53.0% en 2016) indican haber
resuelto totalmente la gestion que les trajo hoy a la Gerencia y el 33.8% (33.0% en 2016) que la resolucién ha sido parcial. Por
el contrario, el 13.8% (14.0% en 2016) indican que no han podido resolver los asuntos durante la visita de hoy.

NIVEL RESOLUCION DE LA GESTION (HOY)

%

Si, totalmente Si, parcialmente

m 2017 = 2016

§§ .‘-l 4l -

No

v

En base al tipo de gestion, el nivel de
resolucion de las gestiones en su
totalidad presenta porcentajes superiores
al 52.5% global entre los usuarios que
han acudido a la Gerencia para una
inspeccion o requerimiento, con un 73.3%
que indican haber resuelto totalmente la
gestion; entre los que han acudido por un
asunto de disciplina urbanistica (62.5%);
entre aquellos que lo han hecho por
tramites de instalaciones y/o cambio de
titularidad (59.5%) y entre los que han
acudido por un asunto de gestion
urbanistica (58.8%).

Por el contrario, la no resolucion de las
gestiones aumenta ligeramente del 13.8%
a un 16.2% entre los usuarios que han
acudido por expedientes para licencias de
obra.
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v" Los motivos sefialados por el 13.8% de los usuarios que indican no haber podido dar solucién a las gestiones en la Gerencia
han sido por frecuencia de respuestas, la falta de documentacion (34.5%); la disposicion de informacion erronea o incompleta
(16.4%); la necesidad de concertar cita con personal técnico (16.4%) y la lentitud en los procesos en la Gerencia (14.5%).

v' En base al caracter de la gestion se observan algunas variaciones a la tendencia global, asi la falta de documentacion
experimenta un incremento significativo alcanzando indices del 57.1% y 50.0% respectivamente en las gestiones de indole
empresariales y profesionales.

NIVEL RESOLUCION Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL
GESTIONES Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo
- Auténomo cuenta ajena
Si, totalmente 486 57.8 51.4 529 516 527 525
Si, parcialmente 35.5 327 31.4 32.8 35.2 33.8 33.8
No 15.8 95 17.1 14.2 13.1 135 13.8
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
MOTIVOS NO RESOLUCION Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo TOTAL
(Respuesta multiple) (Base 15.8%) (Base 9.5%) (Base 17.1%) - Auténomo cuenta ajena (Base (Base 13.8%)
(Base 14.2%) (Base 13.5%)
13.1%)
Por falta de documentacion 17.2 57.1 50.0 37.9 375 20.0 34.5
Por informacion errdnea o incompleta 13.8 214 16.7 17.2 25.0 16.4
Por fallo informético de la Gerencia 13.8 10.3 6.3 7.3
El tramite no es de la Gerencia 10.3 71 6.9 6.3 10.0 7.3
Por incompatibilidad de usos 71 34 1.8
Por precisar de cita con técnicos 241 16.7 20.7 6.3 20.0 16.4
Por lentitud de la Gerencia 17.2 71 16.7 34 18.8 40.0 14.5
No sabe exactamente 34 21.4 10.3 6.3 7.3
Por otros motivos 34 8.3 34 10.0 3.6
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 4538 36.7 175 51.0 30.5 18.5 100.0
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5. Satisfaccion y valoracion del servicio
5.1. Primeras impresiones - satisfaccion general

v' En lineas generales, como diria Usted que se siente en relacion al servicio recibido por parte de la Gerencia de
Urbanismo?. El 85.3% de los consultados se sienten satisfechos y/o muy satisfechos con el servicio recibido frente al 5.8%
que se sienten insatisfechos y/o muy insatisfechos.

. v' En funcid |t de tramite,
GRADO SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO p0demos apreciar que el mvel genera
% de satisfaccion practicamente se

mantiene inalterable, aumentando a

un 100.0% entre los que han acudido

por inspeccion y/o requerimiento 'y

entre aquellos que han acudido a por

80 informacion para iniciar un expediente,
60 con un 87.5% de los consultados que
indican sentirse satisfechos y/o muy

40 i satisfechos con el servicio.
20
0 b & b v" En base al caracter de la gestion la

tendencia general permanece

Muy insatisfecho/a  Insatisfecho/a Ni insatisfecho/a Satisfecho/a Muy satisfecho/a : :
no satisfeccho/a invariable.

SATISFACCION GENERAL TIPO DE TRAMITE TOTAL

Informacion Licenciade  Actividades/ Tramitacion  Inspeccion y/o Disciplina Gestion Planes PGO Otras

iniciar obras Industria cambios de requerimiento Urbanistica Urbanistica Ordenacion gestiones
tramitacion titularidad, Vigentes
rétulos, ...

Muy satisfecho/a 35.7 28.2 304 27.0 53.3 20.8 30.9 25.0 40.0 30.5
Satisfecho/a 51.8 56.3 56.5 514 46.7 58.3 54.4 100.0 50.0 40.0 54.8
Ni satisfecho/a-ni insatisfecho/a 54 9.2 8.7 13.5 12.5 10.3 25.0 10.0 9.0
Insatisfecho/a 54 4.9 2.2 2.7 2.9 10.0 3.8
Muy insatisfecho/a 1.8 1.4 2.2 5.4 8.3 1.5 2.0
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 2.5 100.0
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5.2. Valoracion de las cualidades del servicio

v" Se observan diferencias significativas en la valoracion de los usuarios a las cualidades del servicio segun el modelo SERVPERF,
con indices de satisfaccion superiores a los 8,50 puntos (notable alto), tales como la confianza-credibilidad en el personal
(8,99); la amabilidad - cortesia (8,96); la comodidad de las instalaciones (8,87); el tiempo de espera para ser atendido
(8,72) y la profesionalidad del personal (8,55), frente a cualidades de la oferta que obtienen indices inferiores al 7,00,
puntuacién que marca el aprobado en calidad del servicio. Estas cualidades son la agilidad percibida en la gestion de los
asuntos y tramites (6,52); el horario de atencién (6,78) y la claridad en la normativa (6,99), mientras que el aspecto relativo
a la solucién de los tramites con acierto y precisién presenta una puntuacion que roza el aprobado (7,12).

VALORACION DE LAS CUALIDADES DEL SERVICIO
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v' En relacién a la edicion de 2016, apreciamos que la mayoria de los indicadores del servicio experimentan incrementos
significativos en sus puntuaciones, en especial en los aspectos relativos a la dimension capacidad de respuesta como son: el
tiempo de espera para ser atendido que pasa de 6,6 puntos a 8,72; las facilidades de la Gerencia para solicitar cita previa
que pasa de 5,6 a 7,72 y el cumplimiento de los plazos, la agilidad de los tramites que pasa de una puntuacién de 5,1 en
2016 a los 6,52 en la presente edicion. Por el contrario, el horario de atencién al publico constituye la unica cualidad que
experimenta un descenso significativo respecto a 2016, con un indice de 6,78 puntos (7,1 en 2016).

v" La valoracion global del servicio pasa de los 7,2 puntos de 2016 a los 8,09 de la presente edicidn, representando una diferencia
estadisticamente significativa en la percepcion de los usuarios sobre la evolucién del servicio.

VALORACION CUALIDADES DEL SERVICIO (escala 0 - 10) Oleadas
Media de puntuaciones 2016 2017
El cumplimiento y respeto a los plazos establecidos, la agilidad en la gestion de los asuntos-tramites - CAPACIDAD RESPUESTA 5,1

La solucion de los tramites con acierto, precision y sin cometer errores — FIABILIDAD 72

El tiempo que ha sido necesario para completar la gestion de hoy - CAPACIDAD RESPUESTA 8,3

La competencia técnica y profesionalidad del personal que atiende el servicio - SEGURIDAD 8,1

La cortesia y amabilidad del personal que atiende el servicio - EMPATIA 8,9

El tratamiento confidencial de los datos personales. La confianza en el personal del servicio - SEGURIDAD - 8,99
Las facilidades que da la Gerencia para que el ciudadano solicite cita previa— CAPACIDAD RESPUESTA 5,6

El horario de atencién al publico — TANGIBLES 7.1 6,78
La facilidad para el acceso de los ciudadanos a las oficinas de la Gerencia— TANGIBLES 7.8

Las facilidades que da el personal de la Gerencia para conseguir la informacion necesaria para resolver los asuntos y tramites — EMPATIA 78

La claridad de la normativa, la facilidad para comprender los requisitos necesarios para obtener el servicio — FIABILIDAD 6,2

La claridad de la informacién aportada por el personal sobre la situacion en la que se encuentran los tramites — EMPATIA 6,6

El tiempo de espera para ser atendido hoy — CAPACIDAD RESPUESTA 6,6

La flexibilidad del personal del servicio para comprender las necesidades del ciudadano - EMPATIA 7.9

La comodidad de las oficinas y sala de espera donde se realizan las gestiones (limpieza, temperatura, iluminacién, sensacion de orden, ruidos, etc.) - TANGIBLES 8,3
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO 7,2
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VALORACION TIPO DE TRAMITE TOTAL
CUALIDADES DEL el e B - N R .
SERVICIO titularidad, Vigentes
(escala 0 - 10) e
Fl cumplmiento plazos establecidos 6,86 6,04 6,55 7,06 7,81 6,76 6,50 8,33 0,00 6,88 6,52
L2 soluion con acierto, precisien 745 6,77 6,96 7,30 7,83 7,19 748 9,00 0,00 6,33 7,12
Fl tempo para complear 2 geston de oy 8,28 8,28 8,84 8,24 8,93 7,73 8,10 8,66 10,0 6,30 8,29
12 competencia tarica y prfesionalidad 8,78 8,42 9,24 8,89 8,80 8,50 8,10 9,66 7,50 7,30 8,55
La coresla y amabilidad en e servido 8,85 8,92 9,26 9,35 9,00 9,12 8,60 9,33 10,0 8,60 8,96
El ratamiento confdenci, la confanza 8,40 9,00 9,44 9,42 9,21 9,00 8,79 9,66 10,0 8,50 8,99
Las faciidades para soliir cia previa 7,74 7,62 8,24 7,57 7,83 8,26 7,67 9,50 6,75 6,00 7,72
E horario e atencicn al pibico 6,75 6,66 6,82 6,97 6,86 7,00 6,91 7,33 6,25 6,10 6,78
Lafeciidad de acceso alas ofinas 8,19 7,67 7,95 8,00 7,80 8,25 7,48 7,66 5,75 7,30 7,77
Ls facikdades para consegui informacicn 7,96 8,02 8,27 8,45 8,57 8,37 7,77 9,33 3,00 7,90 8,05
La lardad do 2 nommatva 7,28 6,78 7,79 7,80 713 7,25 6,20 7,33 3,75 6,60 6,99
L clidad de la formacien 8,16 7,98 8,23 8,54 8,71 8,41 7,68 9,66 5,25 7,44 8,05
Fl tempo de espea paa ser atendido oy 8,37 8,61 9,08 9,21 8,93 8,91 8,63 8,33 10,0 8,10 8,72
La flexiicad del persoral 8,41 8,24 8,65 8,55 8,86 8,04 8,10 9,66 8,00 8,60 8,35
L3 comodidad de as ofcnas 8,75 8,74 9,10 9,08 9,13 8,91 8,73 9,00 9,75 9,30 8,87
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO 8,14 8,06 8,20 8,27 9,07 7,63 7,88 8,67 6,50 7,80 8,09
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 1.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 2.5 100.0
19
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v' En base al caracter de la gestién, apenas se observan variaciones significativas en la percepciéon que mantienen los usuarios
hacia las cualidades del servicio, tan solo resaltar el indice que otorgan los usuarios que acuden por asuntos particulares a la
cualidad relativa a la solucion de los tramites con acierto, precision y sin cometer errores (6,69), resultando
significativamente inferior al otorgado por los usuarios que acuden a la Gerencia, sea por motivos empresariales (7,43) o por

profesionales (7,44).
VALORACION CUALIDADES DEL SERVICIO Caracter de la gestion TOTAL
(escala 0-10) Particular Empresarial Profesional
El cumplimiento y respeto a los plazos establecidos, la agilidad en la gestion de los asuntos-tramites 6,2 4 6,70 6,78 6,52
La solucién de los tramites con acierto, precisién y sin cometer errores 6,69 7, 43 7’ 44 7,1 2
El tiempo que ha sido necesario para completar la gestion de hoy 8, 22 8, 29 8, 47 8,29
La competencia técnica y profesionalidad del personal que atiende el servicio 8, 47 8, 56 8,72 8,55
La cortesia y amabilidad del personal que atiende el servicio 8,97 8,82 9’20 8,96
El tratamiento confidencial de los datos personales. La confianza en el personal del servicio 8,91 9,06 9’02 8,99
Las facilidades que da la Gerencia para que el ciudadano solicite cita previa 8,05 7, 50 7’30 7,72
El horario de atencién al publico 6,76 6,78 6,84 6,78
La facilidad para el acceso de los ciudadanos a las oficinas de la Gerencia 8,09 7, 52 7’ 47 7,77
Las facilidades de la Gerencia para conseguir la informacidn necesaria para resolver los tramites 8, 20 7’93 7, 88 8,05
La claridad de la normativa, la facilidad para comprender los requisitos para obtener el servicio 7’ 19 6,91 6,6 4 6,99
La claridad de la informacion aportada por el personal sobre la situacion de los tramites 8,05 8,0 4 8,05 8,05
El tiempo de espera para ser atendido hoy 8,74 8,57 8,95 8,72
La flexibilidad del personal del servicio para comprender las necesidades del ciudadano 8, 46 8, 21 8, 32 8,35
La comodidad de las oficinas y sala de espera (limpieza, temperatura, iluminacién, ruidos, etc.) 8,88 8,88 8,82 8,87
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO 8,18 8,01 8,01 8,09
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.8 17.5 100.0
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v" Enbase al género y la edad de los usuarios no se detectan variaciones significativas en los indices de satisfaccién a las distintas
cualidades del servicio.

v" Por otra parte, apreciamos que los usuarios con estudios universitarios son mas criticos que el resto de los usuarios
segmentados en base a esta variable, especialmente con cualidades de la oferta tales como el cumplimiento de los plazos; el
horario de atencion al publico y la claridad de la normativa.

VALORACION CUALIDADES DEL SERVICIO Estudios Ocupacion TOTAL
(escala0-10) Preuniversitarios  Universitarios  Empresario-  Trabajador Inactivo
Autébnomo  cuenta ajena

El cumplimiento plazos establecidos 7,00 6,29 6,65 6,26 6,61 6,52
La solucion con acierto, precision 7,28 7,06 7,15 7,38 6,50 7,12
El tiempo para completar la gestion de hoy 8,45 8,22 8’20 8’36 8,41 8,29
La competencia técnica y profesionalidad 8,58 8,54 8,59 8,47 8,56 8,55
La cortesia y amabilidad en el servicio 9,06 8,92 8,93 9,01 8,94 8,96
El tratamiento confidencia, la confianza 9,11 8,95 8,96 8,96 9,14 8,99
Las facilidades para solicitar cita previa 8,03 7,58 7,50 7,79 8,32 7,72
El horario de atencion al publico 7,09 6,63 6,76 6,42 7,45 6,78
La facilidad de acceso a las oficinas 8,00 7,67 7,58 7,81 8,27 7,77
Las facilidades para conseguir informacién 8,30 7,93 7,96 8,00 8,35 8,05
La claridad de la normativa 749 6,75 6,94 6,72 7,54 6,99
La claridad de la informacion 8,24 7,97 8,00 8,10 8,09 8,05
El tiempo de espera para ser atendido hoy 8,89 8,65 8,67 8,73 8,82 8,72
La flexibilidad del personal 8,60 8,23 8,24 8,37 8,59 8,35
La comodidad de las oficinas 9,09 8,78 8,89 8,88 8,81 8,87
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO 8,42 7,94 7,99 8,07 8,41 8,09
BASE MUESTRA (%) 38.2 67.2 51.0 30.5 18.5 100.0
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5.3. Valoracion de las dimensiones del servicio

v' Elindice de Satisfaccion del Usuario (ISU) en la presente edicion se sittia en 8,04 puntos, en linea con la valoracién general
del servicio, es decir la nota media que da el usuario a los servicios recibidos (8,09).

v" Por dimensiones, apreciamos que la Seguridad alcanza un indice de satisfaccion de 8,72 puntos, seguida por la dimensién
Empatia con 8,36; la dimension Capacidad de Respuesta con 7,98; la dimension con Elementos Tangibles con 7,81 y la
dimensién Fiabilidad, la capacidad de la Gerencia para cumplir con lo prometido y hacerlo con precision y sin errores, obtiene un
indice que roza el aprobado (7,13 puntos)

ISU GLOBAL - ISU DIMESIONES SERVICIO
Media 0 - 10

INDICE SATISFACCION EMPATIA [ g 6,36
INDICE SATISFACCION SEGURIDAD [y 6,72
INDICE SATISFACCION CAPACIDAD RESPUESTA  [E ey 7,98
INDICE SATISFACCION FIABILIDAD [ g 7,13
INDICE SATISFACCION TANGIBLES [y 7,81
INDICE SATISFACCION USUARIO (1SU)  E ey - 8,04

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

v' Elindice de Satisfaccion del Usuario (ISU) se sitta en un indice de 7,4 puntos entre los usuarios que han solicitado cita previa
frente al 8,2 de media entre aquellos que no la han solicitado.
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v" Enbase al tipo de tramite, el indice de Satisfaccion del Usuario (ISU) presenta los indices mas significativos entre los usuarios que acuden
a asuntos relacionados con Planes de Ordenacion Vigentes (8,80); actividades e industria (8,38) y comunicaciones de cambio de
titularidad, terrazas, rétulos, etc....(8,33).

v Por dimensiones, la mayor variabilidad se observa para con la dimensién Fiabilidad, esto es, |a capacidad de la Gerencia para cumplir con lo
prometido vy hacerlo con precision y sin errores. tanto con indices significativamente superiores como inferiores al 7,13 global, destacando el
6,85 de los usuarios que acuden por Licencia de obras y el 6,76 entre los que acuden por asuntos de Gestion Urbanistica.

v' En base al caracter de la gestion no se aprecian variaciones significativas a la tendencia general, tan solo sefialar que los usuarios que
acuden a gestiones de indole profesional presentan un indice de 6,99 para con la dimension Fiabilidad.

VALORACION DIMENSIONES DEL TIPO DE TRAMITE TOTAL
SERVICIO Informacion Licencia de Actividades / Tramitacion Inspeccion y/o Disciplina Gestion Planes PGO Otras
(escala 0-10) iniciar obras Industria cambios de requerimiento  Urbanistica Urbanistica Ordenacion gestiones
tramitacion titularidad, Vigentes
rotulos,...

Elementos Tangibles 7,89 7,69 7,96 797 7,93 8,07 7,71 8,00 7,25 7,56 7,81
Fiabilidad 7,37 6,85 7,68 7,69 7,60 7,35 6,76 8,16 3,75 6,55 713
Capacidad de Respuesta 7,99 7,81 8,38 8,18 8,62 7,87 7,89 8,55 7,93 7,09 7,98
Seguridad 8,64 8,65 9,31 9,06 8,86 8,58 8,40 9,66 8,75 7,90 8,72
Empatia 8,37 8,31 8,58 8,71 8,80 8,49 8,02 9,50 6,95 8,20 8,36
iNDICE SATISFACCION USUARIO 8,10 7,91 8,38 8,33 7,93 8,11 7,82 8,80 7,10 7,52 8,04
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 2.5 100.0

VALORACION DIMENSIONES DEL SERVICIO Caracter de la gestion TOTAL

(escala 0 -10) Particular Empresarial Profesional

Elementos Tangibles 792 7,72 7,71 7,81

Fiabilidad 7,13 7,19 6,99 7,13

Capacidad de Respuesta 8,02 7,89 8,07 7,98

Seguridad 8,67 8,73 8,82 8,72

Empatia 8,44 8,25 8,35 8,36

iNDICE SATISFACCION USUARIO 8,09 7,97 8,05 8,04

BASE MUESTRA (%) 45.8 36.8 17.5 100.0
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v' En base a la edad de los consultados, los mas satisfechos con la calidad del servicio se concentran en el segmento de 18-34
afios con un ISU de 8,31 puntos. El segmento de mayores de 55 afios presenta un ISU de 8,02 y en el segmento de 35-54 es de
7,97.

v' Tomando como referencia el nivel de estudios, apreciamos que los ciudadanos con estudios universitarios presentan indices de
satisfaccion inferiores a los de aquellos con estudios no universitarios. Los usuarios con estudios universitarios otorgan a la
dimension Fiabilidad una puntuacion media de 6,96 puntos mientras que para los usuarios con estudios no universitarios el
indice para con esta dimension es de 7,49 puntos.

v' Por su parte, los empresarios y/o auténomos con actividad en La Laguna, representan el 6.9% del segmento (51.0% de la
muestra), presentan indices inferiores al global para con todas las dimensiones del servicio, con un ISU que se situa en los 7,02
puntos.

v' Por dimensiones, los empresarios / auténomos con actividad en La Laguna otorgan una valoracion de 6,14 a la dimensién
Fiabilidad; 6,88 a la dimension Capacidad de respuesta; 6,95 a la dimensién de Elementos tangibles; 7,28 a la dimension
Seguridad y 7,50 a la dimensién Empatia.
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6. Comparativa con otros servicios - gerencias de urbanismo
6.1. Experiencias con otros servicios de urbanismo

v' iHa realizado gestiones en las gerencias o servicios de urbanismo de otros ayuntamientos?. El 40.3% de los
consultados manifiestan haber realizado gestiones en otros servicios de urbanismo (51.0% en 2016) frente al 59.7% que no lo
han hecho (49.0% en 2016).

GESTIONES EN OTROS SERVICIOS DE URBANISMO v' En base al caracter de la gestion,

%

apreciamos que los usuarios con
gestiones de indole profesional en el
72.9% de los casos indican haber
59,7 tenido experiencias con otros servicios
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70 de urbanismo frente a aquellos que
60 40,3 acuden por gestiones de indole
50 particular que presentan una tasa de
40 experiencia con otros servicios de
30 urbanismo del 25.1%
20
10 v De otra parte, son los empresarios y/o
0 auténomos los que en mayor medida
S| NO (51.5%) indican  haber  tenido
experiencias 0 haber realizado
m 2017 2016 gestiones en las gerencias 0 servicios
de urbanismo de otros ayuntamientos.
GESTIONES EN OTROS Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL
SERVICIOS URBANISMO Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador  Inactivo
- Autonomo cuenta
ajena
Si 25.1 435 72.9 51.5 33.6 20.3 40.3
No 74.9 56.5 27.1 485 66.4 79.7 59.7
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 30.5 18.5 100.0
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6.2. Calidad comparada con otras gerencias — servicios de urbanismo

v' ;Coémo valora la calidad del servicio ofrecido por la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz en relacion a los servicios
ofrecidos por otros ayuntamientos?. El 44.7% de los usuarios consultados en la presente edicidn de la encuesta perciben
que los servicios de urbanismo del ayuntamiento de Santa Cruz son mejores que los recibidos en otros ayuntamientos; el
29.8% consideran que son iguales y un 18.6% perciben peor el servicio. Un 6.8% de los consultados no se manifiestan al
respecto.

v' La gréfica muestra variaciones en la tendencia respecto a 2016, con un aumento significativo (+18.7 puntos porcentuales) en la
calificacion de mejor servicio hacia la Gerencia de Santa Cruz frente a otros servicios de urbanismo.

CALIFICACION RESPECTO A OTROS SERVICIOS DE

URBANISMO
%
60
50 447
40
40 34
298
30 6
18,6
20 l
6,8

10 -

0

Mejor lgual Peor No sabe
m 2017 = 2016
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v' Con independencia del caracter de la gestién y de la ocupacién de los entrevistados, la mayoria relativa considera que los
servicios prestados por la Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz resultan mejores que los recibidos en otros ayuntamientos.

v" Sin embargo, podemos apreciar que entre los usuarios que se declaran inactivos (estudiantes, amas de casa, pensionistas,..) &
indican haber tenido experiencias con otros servicios de urbanismo, un 26.7% manifiestan que los proporcionados por la
Gerencia del Ayuntamiento de Santa Cruz resultan peores a los de otros ayuntamientos.

GESTIONES SERVICIOS Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL

URBANISMO Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo (Base 40.3%)
% (Base 25.1%) (Base 43.5%) (Base 72.9%) - Auténomo cuenta ajena (Base 20.3%)

VALORACION COMPARADA (Base 51.5%) (Base 33.6%)

Santa Cruz mejor 37.0 48.4 471 45.7 41.5 46.7 44.7

Igual 32.6 25.0 33.3 32.4 29.3 13.3 29.8

Santa Cruz peor 217 219 11.8 171 19.5 26.7 18.6

No sabe 8.7 4.7 7.8 4.8 9.8 13.3 6.8

TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 30.5 18.5 100.0

v' Las principales razones que esgrimen los consultados que califican de mejor calidad los servicios de la Gerencia, son la
rapidez en los tramites (43.1%); la amabilidad — atencién del personal (19.4%); las facilidades proporcionadas por la
gerencia la ciudadano (16.7%); la comodidad de las instalaciones (11.1%); la profesionalidad (8.3%) y la eficiencia del
personal (6.9%) sin que se aprecien diferencias significativas en la tendencia descrita en base a los estudios, ocupacion y
municipio de residencia de los consultados.

v Por el contrario, el principal argumento de aquellos que califican peor el servicio de la Gerencia, es curiosamente la menor
agilidad en la tramitacion (53.3%). En otro orden, consideran que los servicios resultan peores a los recibidos en otros
ayuntamientos por la falta de organizacién-coordinacién (20.0%); por la impersonalidad en el trato al ciudadano (6.7%) y
por la carencia de personal (6.7%).
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7. Acceso a los recursos Web de la Gerencia
7.1. Indice de acceso a la Web
v' iHa visitado la WEB de la Gerencia de Urbanismo?. El 50.3% (55.0% en 2016) de los consultados manifiestan haber
accedido a la Web de la Gerencia de Urbanismo; el 14.8% indican conocerla aunque no han accedido y un 35.0% (45.0% en
2016) indican no conocer su existencia.
HA VISTADO LA WEB DE LA GERENCIA v Elindice global (50.3%) de acceso a la Web se
A ve incrementado en el segmento de usuarios
que acuden a la Gerencia a tramites
relacionados con actividades e industria
(52.2%); tramitacién de cambio de titularidad,
rotulos, etc. (56.8%); por inspeccion o
requerimiento de la Gerencia (53.3%) y por
Planes de Ordenacion Vigentes (66.7%).

v' Por el contrario, los usuarios que acuden por
informacién para iniciar un expediente y por
disciplina urbanistica mayoritariamente

=Sl =NO, PERO CONOCE = NO HAVISITADO manifiestan desconocer la Web de la Gerencia.
TASA ACCESO WEB TIPO DE TRAMITE TOTAL
GERENCIA G P B s v RN (SR O M o
titularidad, Vigentes
rotulos, ...
Si, 50.0 49.3 52.2 56.8 53.3 41.7 48.5 66.7 50.0 40.0 50.3
No, pero la conozco 7.1 15.5 15.2 13.5 26.7 12.5 19.1 50.0 14.8
No 42.9 35.2 326 29.7 20.0 458 324 33.3 60.0 35.0
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0  100.0
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 2.5 100.0
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v' El indice de acceso a la Web se incrementa hasta el 80.0% entre los usuarios que acuden a resolver asuntos profesionales
mientras que desciende al 38.8% entre los que acuden a resolver tramites o asuntos particulares.

v' En base a la ocupacién de los entrevistados, los empresarios y/o auténomos presentan un indice de acceso a la Web del
59.3% frente al de los inactivos que se sitia en el 25.7%.

TASA ACCESO WEB GERENCIA Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL
Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo
- Auténomo cuenta ajena

Si, 38.8 50.3 80.0 59.3 50.0 25.7 50.3
No, pero la conozco 16.4 15.6 8.6 15.2 12.3 17.6 14.8
No 448 34.0 11.4 255 37.7 56.8 35.0
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 305 18.5 100.0

v" Los usuarios varones presentan un indice de acceso a la Web del 53.6% mientras que entre las mujeres es del 43.8%.

v" Por segmentos de edad, apreciamos que el indice de acceso a la Web se situa en un 28.7% entre los usuarios mayores de 55
afios mientras que obtiene indices del 54.8% y 57.5% respectivamente en los segmentos de 18-34 y 35-54 afios.

v' Por otra parte, el indice de acceso a la Web alcanza al 58.6% de los usuarios con estudios universitarios mientras que
desciende a un 32.8% para aquellos con estudios preuniversitarios (primarios, secundarios y FP).
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7.2. Tipo de gestiones realizadas a través de la Web

v' ;Qué tipo de gestiones ha realizado a través de la Web de la Gerencia de Urbanismo?. De la base de consultados que
han accedido a la Web de la Gerencia, el 58.7% sefiala haber realizado consultas sobre normativa legal (48.0% en 2016); el
54.2% ha utilizado la Web para la descarga de formularios (73.0% en 2016); el 36.8% ha accedido a la busqueda de
informacion sobre el Plan General de Ordenacion (49.0% en 2016) y el 28.4% a gestionar solicitudes de cita previa (45.0% en
2016).

iNDICES DE UTILIZACION RECURSOS DE LA WEB
Respuesta multiple
%

Otras gestiones -'2'5_I 10
Consulta tablon y noticias —|11674
Autoliquidacion de tasas —J'?QO
Solicitud Cita Previa m 45
Informacion PGO _J&B_I 49

LA, 2
Decarga de formularios '

Consulta normativa legal q 58,7

0 10 20 30 40 5 60 70 80 90 100
m 2017 (base 50.3%) 2016 (base 55.0%)

» 73
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v' Elacceso a los recursos Web permanece practicamente invariable al considerar el caracter de la gestion y la ocupacién de los
entrevistados. Sin embargo, podemos apreciar un acceso mas intensivo entre los usuarios que acceden a la Gerencia por
asuntos de caracter profesional, asi como entre aquellos cuya ocupacion es la de empresarios y/o autbnomos.

RECURSOS WEB Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL
(Base 50.3%) Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador cuenta Inactivo

(Base 38.8%) (Base 50.3%) (Base 80.0%) - Auténomo ajena (Base 25.7%)

(Base 59.3%) (Base 50.0%)

Consultas sobre normativa legal 57.7 54.1 66.1 61.2 57.4 47.4 58.7
Descarga de formularios 40.8 52.7 73.2 58.7 52.5 31.6 54.2
Informacion sobre el PGO 254 32.4 57.1 42.1 27.9 31.6 36.8
Solicitud de cita previa 31.0 243 30.4 264 34.4 211 284
Autoliquidacion de tasas 14.1 12.2 26.8 19.0 16.4 5.3 16.9
Consulta en tablon y noticias 12.7 20.3 16.1 19.0 9.8 211 16.4
Otras gestiones 14 54 3.3 53 2.5
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 30.5 18.5 100.0

Encuesta de calidad percibida en los servicios de la Gerencia de Urbanismo 31



@ ‘ Organismo Auténomo Gerencia

Santa Cruz de Tenerife Municipal de Urbanismo
AYUNTAMIENTO

7.3. Demanda de facilidades a implementar en la Web

v' iEcha en falta algun tipo de informacion, recurso o funcionalidad en la Web de la Gerencia de Urbanismo?. De los
usuarios que han accedido a la Web de la Gerencia, un 50.3% de la muestra, un 27.9% detecta necesidades de informacion,

recursos o facilidades en la Web (35.0% en 2016)

DEMANDA DE FACILIDADES EN LA WEB
%

100
90
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70
60
50
40
30
20
10

721

65

S| NO

2016 (base 55.0%) m 2017 (base 50.3%)

Las demandas mas significativas en
torno a los recursos Web guardan
relacion con el registro telematico de la
documentacion  (21.0%); la  mayor
claridad de la informacién disponible
(16.1%); el aumento de tramites que se
puedan  resolver  telematicamente
(12.5%); la actualizacion de la
informacion  de la  Web (8.9%);
incorporar la liquidacion de tasas (7.1%)
e implementar recursos para dar mas
rapidez a la pagina (7.1%).

El resto de las demandas, figuran con
frecuencia de respuestas inferiores al
5.0%, se han centrados en procurar
mayor sencillez a la Web; la posibilidad
de incorporar un acceso directo con los
técnicos; la disponibilidad de
informacién sobre plazos de resolucion;
asi como el disponer de Sede
Electronicay de area profesional.
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8. Percepcion duracion gestiones
8.1. Tiempo estimado en las gestiones

v' ;Cuanto tiempo (en minutos) le ha llevado la gestion que le ha traido a la Gerencia hoy?. El tiempo medio de las
gestiones en la presente edicion de la encuesta se sitla aproximadamente en los 17 minutos (25 minutos en 2016), con
apenas variaciones significativas en base al tipo de tramite que ha acercado a los usuarios a la Gerencia.

v En base al caracter de la gestion, apreciamos que el tiempo medio en las de indole particular y empresarial se sitla en torno a
la media, aumentando a los 18°40"" en las gestiones de indole profesional.

TIEMPO SUBJETIVO TIPO DE TRAMITE TOTAL
DURACION DE LA e mboeds remere Ubmsts Ubeiee oo 0 s
GESTION titularidad, Vigentes
rotulos,...

Tiempo medio 2017 14°54”" 18700 16733 15724”" 16739 19707 15728” 3000 1300  24°207 16756
BASE MUESTRA (%) 14.0 355 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 25 100.0

TIEMPO SUBJETIVO DURACION DE LA Caracter de la gestion TOTAL

GESTION Particular Empresarial Profesional

Tiempo medio 2017 16727 16705~ 18740 16756""

BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 100.0
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8.2. Percepcion tiempo de espera
v’ ;Coémo calificaria el tiempo de espera para realizar las gestiones?. El 52.5% de los consultados califican de “adecuado” el
tiempo de espera para realizar las gestiones, un 42.5% lo califica de “normal’ y el 4.8% lo califica de “inadecuado”.
PERCEPCION TIEMPO ESPERA v' El base al caracter de la gestion, el
% 54.7% de los usuarios que acceden
a la Gerencia a gestiones de indole
empresarial y el 57.1% de los que
lo hacen por gestiones
profesionales califican de
70 adecuado el tiempo de espera
ara realizar las gestiones.
60 425 P g
50
40 v" De igual forma, el 57.4% de los
30 trabajadores por cuenta ajena vy el
20 4,8 52.5% de los empresarios y/o
0,3 . .
10 e 4 4 auténomos consideran adecuado
0 el tiempo de espera para la
Adecuado Normal Inadecuado No sabe realizacion de las gestiones.
PERCEPCION TIEMPO DE ESPERA Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL
Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo
- Autonomo cuenta ajena
Adecuado 49.2 54.4 57.1 52.5 57.4 44.6 52.5
Normal 48.1 38.1 38.6 42.6 3.7 51.4 42.8
Inadecuado 2.7 7.5 4.3 4.9 49 4.1 4.8
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 30.5 18.5 100.0
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8.3. Valoracion de la duracion total de las gestiones

v' i Cémo calificaria el tiempo total invertido en la solucion de sus gestiones en la Gerencia de Urbanismo?. Utilizando una
escala de 10 puntos para evaluar la agilidad, donde 1 significa “extremadamente lentas” y 10 “extremadamente agiles’, los
clientes otorgan una puntuacion media de 6,60, esto es califican de agilidad moderada el tiempo total invertido en la solucién
de las gestiones.

v Atendiendo al tipo de tramite que ha llevado al ciudadano a la Gerencia, se aprecian variaciones significativas en la agilidad
percibida, con indices que oscilan del 5,25 para los usuarios que acuden por temas relacionados con el PGO al 7,27 de los
usuarios que acuden por inspecciones y/o requerimientos de la Gerencia.

VALORACION TIEMPO TIPO DE TRAMITE TOTAL
A Informacion iniciar  Licencia de obras Actividades / Tramitacion Inspeccién ylo Disciplina Gestion Planes PGO Otras
DURACION GESTIONES tramitacion Itndustria cambitos de reqpuerimier\n(to Urban?stica Urbantistica Ordenacion gesttiones
Media titularidad, Vigentes
rotulos, ...
Valoracion 0 - 10 (2017) 7,02 6,40 6,86 6,12 7,27 6,65 6,60 7,33 5,25 5,11 6,60
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 2.5 100.0

v' La usuarios que acuden a la Gerencia por asuntos de indole particular le otorgan una valoracion de 6,90 a la agilidad en las
gestiones por el 6,71 para los que acuden por asuntos profesionales y el 6,16 para aquellos que acuden por tramites de indole

empresarial.
VALORACION TIEMPO DURACION Carécter de la gestion Ocupacién TOTAL
GESTIONES Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo
Media - Auténomo cuenta ajena
Valoracion 0 - 10 (2017) 6,90 6,16 6,71 6,40 6,69 7,00 6,60
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 17.5 51.0 30.5 18.5 100.0

v' En base a la ocupacion, la agilidad obtiene un indice de 7,00 puntos para los inactivos, de 6,69 para los trabajadores por cuenta
ajenay de 6,40 para los empresarios y/o autbnomos.
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9. Demandas de los usuarios - necesidades de mejora percibidas

v' ; Qué necesita mejorar la Gerencia de Urbanismo para proporcionar unos servicios de mas calidad a los usuarios como
Usted?. El 47.3% de los consultados consideran que la agilidad en los tramites resulta la principal necesidad de mejora en el
servicio.

v/ Con porcentajes de respuesta en torno a un 15.0% figuran aspectos a mejorar como son los recursos informaticos para el
seguimiento de expedientes, la informacion que se entrega al usuario y la necesidad de mas personal para atender.

v' Enla presente edicion, el 27.0% de los usuarios consideran que el servicio “no tiene nada que mejorar”.

NECESIDADES DE MEJORA

% respuesta multiple
Ns/Nc [ 4 P P

Nada, todo me parece. .. [ 27

Otros aspectos 9 2
Mejorar las instalaciones @9 2
Mejorar la coordinacion 9 2,3
Aparcamientos # 2,3
Mejorar preparacion. .. (i 6
Mas personal para... m—— 15
Mejorar la informacion. .. —— 15,3
Mejorar los recursos. .. [—— 16,8
Mejorar la agilizacion. .. T ——" 47,3

0 10 20 30 40 50 60
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v" En base al tipo de tramite, las demandas se articulan en torno a la agilidad en los tramites, en especial entre los clientes que
acuden a asuntos relacionados con cambios de titularidad, rétulos,...(59.5%); por Disciplina Urbanistica (54.2%), y entre
aquellos que lo hacen por tramites de Licencia de obras (51.4%).
v' Las mejoras tecnolégicas resultan significativas para los usuarios que acuden a una inspeccién y/o requerimiento de la
Gerencia (26.7%); o por temas de Gestion Urbanistica (25.0%).
v' La disposicion de mas personal en el servicio resulta un aspecto critico para los usuarios que acuden a por informacién para
iniciar un expediente (23.2%) y entre aquellos que acuden inspeccion y/o requerimiento de la Gerencia (20.0%).
DEMANDAS AL SERVICIO TIPO DE TRAMITE TOTAL
Informacion iniciar  Licencia de obras Actividades / Tramitacion Inspeccion y/o Disciplina Gestion Planes PGO Otras
tramitacion Industria cambios de requerimiento Urbanistica Urbanistica Ordenacién gestiones
titularidad, Vigentes
rotulos, ...
Mejorarla agilizacion tramites 33.9 514 45.7 59.5 26.7 54.2 48.5 50.0 60.0 41.3
MejorarIa tecnologia 16.1 14.1 10.9 16.2 26.7 8.3 25.0 25.0 30.0 16.8
Mejorar informacion al usuario 17.9 15.5 13.0 18.9 20.0 125 13.2 33.3 10.0 15.3
Mas personal de atencion 23.2 14.1 8.7 16.2 20.0 4.2 14.7 33.3 25.0 30.0 15.0
Mejorar la preparacion del personal 54 42 22 10.8 6.7 42 8.8 30.0 6.0
Parking 35 2.2 4.4 2.3
Mejorarla coordinacion 36 0.7 4.3 6.7 4.2 2.9 2.3
Mejorar las instalaciones 54 07 27 4.4 2.0
Otros aspectos 5.4 0.7 2.2 2.7 8.3 1.5 2.0
Nada todo estd bien 30.4 26.8 26.1 21.6 40.0 25.0 26.5 33.3 25.0 10.0 27.0
NSINC 5.4 35 6.5 2.7 6.7 4.2 2.9 4.0
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 14.0 35.5 11.5 9.3 3.8 6.0 17.0 0.8 1.0 25 100.0
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v' La agilidad en los tramites es la principal necesidad de mejora identificada por los usuarios, con especial incidencia entre los
que acuden a gestiones de indole empresarial (53.7%).

v Por su parte, los usuarios que acuden por gestiones profesionales a la agilidad en los tramites (47.1%) unen la necesidad de
mejorar la tecnologia al servicio de los usuarios (35.7%). Este segmento es el que en mayor medida demanda la existencia
de aparcamientos (7.1%) en el servicio.

v" En base a la ocupacién, apreciamos que la agilidad en los tramites y la mejora de la tecnologia al servicio de los usuarios
resultan demandas mas significativas para los empresarios y/o autonomos que para los trabajadores por cuenta ajena y para las
personas inactivas.

DEMANDAS AL SERVICIO Caracter de la gestion Ocupacion TOTAL

Particular Empresarial Profesional Empresario Trabajador Inactivo
- Auténomo cuenta ajena

Mejorar la agilizacion tramites 421 53.7 471 51.0 434 432 471.3
Mejorar la tecnologia 11.5 14.3 35.7 20.1 17.2 6.8 16.8
Mejorar informacion al usuario 15.8 17.7 8.6 14.7 14.8 176 15.3
Mas personal de atencién 16.4 122 171 127 172 176 15.0
Mejorar la preparacion del personal 6.0 75 29 59 49 8.1 6.0
Parking 1.1 1.4 7.1 3.4 0.8 1.4 23
Mejorar la coordinacién 2.7 0.7 4.3 2.0 3.3 1.4 2.3
Mejorar las instalaciones 16 07 57 2.0 16 27 2.0
Otros aspectos 1.1 2.0 4.3 2.9 2.7 2,0
Nada todo esté bien 322 245 18.6 23.0 27.9 36.5 27.0
NSINC 38 4.1 4.3 4.4 4.9 1.4 4.0
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
BASE MUESTRA (%) 45.8 36.7 175 51.0 30.5 18.5 100.0
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10. Conclusiones

v

El usuario de la Gerencia de Urbanismo (la Gerencia) se puede caracterizar en un hombre de 47 afios, empresario y/o
profesional autbnomo, con formacion universitaria, que acude a la gerencia a realizar gestiones de indole empresarial y reside
- desarrolla su actividad en el municipio de Santa Cruz de Tenerife.

Su produce una inversion en la tendencia observada respecto a 2016 en relacion al tipo de gestion, con mayoria relativa en la
presente edicion de usuarios que acceden a la Gerencia a tramitar asuntos de caracter particular cuando en 2016 la mayoria
relativa acudia a tramites de indole empresarial.

El 35.5% de los encuestados declaran haber accedido a la Gerencia realizar gestiones relacionadas con licencias de obras; el
17.0% a tramitar expedientes de gestion urbanistica; el 14.0% a solicitar informacion para el inicio de un expediente y el
11.5% a tramitar un expediente de actividades o industria.

Respecto a 2016, se mantiene el peso en la demanda de la tramitacion relativa a Obras y a Disciplina urbanistica; aumentan
significativamente la demanda en gestion urbanistica y en comunicaciones de cambio de titularidad, instalaciones, terrazas,
rotulos, ampliacion de horarios, .. .efc.; a la vez que desciende de manera significativa la demanda en materia de actividades e
industria.

El 83.0% de los consultados manifiestan haber accedido a la Gerencia sin concertar cita previa alguna. El 11.0% ha
concertado cita telefonicamente; un 2.8% a través de la WEB y el 3.3% la ha concertado en una visita anterior.

Se produce un incremento de aproximadamente cuatro puntos porcentuales, pasando del 19.0% al 23.3%, de ciudadanos
que acceden por primera vez a la Gerencia, con especial incidencia entre los que lo hacen por asuntos de caracter particular.

El 52.5% de los consultados indican haber resuelto fotalmente la gestion que les trajo hoy a la Gerencia y el 33.8% sefialan
que la resolucion ha sido parcial. Por el contrario, el 13.8% indican que no han podido resolver los asuntos durante la visita de
hoy.
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v Los argumentos sefialados por los usuarios que indican no haber podido dar solucidn a sus gestiones en la Gerencia han sido
la falta de documentacion (34.5%); la disposicion de informacion errénea o incompleta (16.4%); la necesidad de concertar cita
con personal técnico (16.4%) v la lentitud en los procesos en la Gerencia (14.5%).

v En una primera aproximacion a las sensaciones respecto al servicio recibido, el 85.3% de los consultados declaran sentirse
satisfechos y/o muy satisfechos frente a un 5.8% que se sienten insatisfechos y/o muy insatisfechos.

v" En base a las cualidades del servicio, se observan diferencias significativas en la satisfaccion de los usuarios con indices
superiores a los 8,50 puntos (notable alto), a cualidades tales como la confianza-credibilidad en el personal (8,99); la
amabilidad - cortesia (8,96); la comodidad de las instalaciones (8,87); el tiempo de espera para ser atendido (8,72) y
la profesionalidad del personal (8,55), mientras otras cualidades obtienen indices inferiores al 7,00, puntuacion que marca
el aprobado en calidad del servicio. Estas cualidades son la agilidad percibida en la gestion de los asuntos y tramites
(6,52); el horario de atencién (6,78) y la claridad en la normativa (6,99), mientras que el aspecto relativo a la solucién de
los tramites con acierto y precision presenta una puntuacion que roza el aprobado (7,12).

v" En relacion a la edicién de 2016, apreciamos que la mayoria de los indicadores del servicio experimentan incrementos
significativos en sus puntuaciones, en especial para con la dimension capacidad de respuesta: el tiempo de espera para
ser atendido que pasa de 6,6 puntos a 8,72; las facilidades de la Gerencia para solicitar cita previa que pasa de 5,6 a
7,72 y el cumplimiento de los plazos, la agilidad de los tramites que pasa de una puntuacioén de 5,1 en 2016 a los 6,52 en
la presente edicion.

v"El horario de atencion al publico constituye la Unica cualidad del servicio que experimenta un descenso significativo
respecto a 2016, con un indice de 6,78 puntos (7,1 en 2016).

v Lavaloracion global del servicio pasa de los 7,2 puntos obtenidos en 2016 a los 8,09 de la presente edicion.

v' Elindice de Satisfaccion del Usuario (ISU) en la presente edicién se sitia en 8,04 puntos, en linea con la valoracion global
del servicio.
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v Por dimensiones, apreciamos que la Seguridad alcanza un indice de satisfaccion de 8,72 puntos, seguida por la dimension
Empatia con 8,36; la dimension Capacidad de Respuesta con 7,98; la dimensién con Elementos Tangibles con 7,81y la
dimension Fiabilidad con 7,13 puntos.

v El40.3% de los consultados manifiestan haber realizado gestiones en otros servicios de urbanismo. De estos, el 44.7% de los
usuarios consideran mejor servicio el recibido por parte de la Gerencia, con una variacion interanual de +18.7%.

v" De cada 100 usuarios, 50 indican haber visitado la Web de la Gerencia.

v" Los recursos mas utilizados son las consultas sobre normativa legal; la descarga de formularios; la busqueda de
informacion sobre el Plan General de Ordenacion y las solicitudes de cita previa.

v" De los usuarios que acceden a la Web, un 27.9% consideran que son necesarios mas recursos o facilidades en la Web. Las
demandas mas significativas guardan relacion con el registro telematico de la documentacién (21.0%); la mayor claridad de la
informacion disponible (16.1%); el aumento de tramites que se puedan resolver telematicamente (12.5%); la actualizacion de
la informacion de la Web (8.9%); incorporar la liquidacion de tasas (7.1%) e implementar recursos para dar mas rapidez a la
pagina (7.1%).

v' El tiempo medio de las gestiones se sitia en torno a los 17 minutos (25 minutos en 2016), con apenas variaciones
significativas en funcion del tipo de tramite y el caracter de la gestion.

v EI52.5% de los consultados califican de “adecuado” el tiempo de espera para realizar las gestiones, un 42.5% lo califica de
‘normal’ y el 4.8% lo califica de “inadecuado”.

v Los usuarios califican de agilidad moderada, con un indice de 6,60, el tiempo total invertido en las gestiones.

v' El 47.3% de los consultados consideran que la agilidad en los tramites resulta la principal necesidad de mejora en el
servicio. Con porcentajes en torno a un 15.0% figuran aspectos a mejorar como son los recursos informaticos para el
seguimiento de expedientes, |la informacion que se entrega al usuario y la necesidad de mas personal para atender. El
27.0% de los usuarios consideran que el servicio “no tiene nada que mejorar”.
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11. DAFO

* Lacita previa presenta una tasa de penetracion muy baja.

+ La falta de agilidad percibida en la tramitacion. (Capacidad de
respuesta).

* Lafalta de claridad percibidaen la normativa. (Fiabilidad).

Horario de atencion al publico.

 Tramitacion telematica limitada.

Debilidades
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