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ANTECEDENTES Y OBJETIVOS g é

ANTECEDENTES

Como parte del proceso de evaluaciéon de Calidad de Servicio que viene realizando la Gerencia
Municipal de Urbanismo del Ayuntamiento de Zaragoza (GURZ) desde hace algunos afos, en este
informe se presentan los resultados del afio 2018 del Estudio de Satisfaccion de los Usuarios de
Procedimientos incluidos en el Sistema de Gestién de Calidad de la GURZ.

El modelo de analisis que se utiliza en esta investigacion es un disefio ad hoc preparado para la
Gerencia Municipal de Urbanismo, que incluye y evaliua los mas de 40 procedimientos que estan
certificados dentro del sistema de Calidad.

Ademas, también se hace un andlisis basado en el calculo del indice de Percepcidn de la Calidad del
Servicio (IPCS). Con este indice la Gerencia Municipal de Urbanismo dispone de una herramienta eficaz
de medicidon que le permite realizar comparaciones respecto a aios anteriores.

Esta medicion de la “satisfaccion externa”, cuyos resultados se presentan a continuacion, se
complementa con las encuestas de “satisfaccion interna” que se realizan directamente desde cada
procedimiento certificado. Conviene aclarar que ambas encuestas incluyen tanto a ‘usuarios externos’
al Ayuntamiento (particulares y profesionales) como a ‘usuarios internos’ (personal municipal).

Nota: Resefar que a pesar de que el estudio se viene realizando ininterrumpidamente desde el afo 2004, en el aiho
2015 no se llevo a cabo por cuestiones de gestion administrativa de la Gerencia, por lo que el analisis comparativo
historico no cuenta con ese afio 2015.
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ANTECEDENTES Y OBJETIVOS @)

OBIJETIVOS

El OBJETIVO PRINCIPAL del presente estudio es:

Ofrecer a la Gerencia de Urbanismo del Ayuntamiento de Zaragoza una solucion para medir la
satisfaccion de los usuarios de los distintos procedimientos certificados, asi como determinar

su evolucion a lo largo del tiempo.

Para ello es necesario medir y evaluar cada uno de los siguiente OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Caracterizacion de los usuarios.

Importancia y valoracion de los atributos en los que se compone el servicio.
Valoracién global del procedimiento / servicio.

Establecimiento de indicadores para medir la evolucidon del procedimiento.
Aspectos a mejorar.

Prioridades de intervencion para la mejora de la satisfacciéon de los usuarios.

Zaragoza
AYUNTAMIENTO

%
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METODOLOGIA w é

FICHA TECNICA

Ambito: Principalmente Zaragoza, si bien el estudio abarca también a usuarios de otras localidades.

Universo: Usuarios de servicios de procedimientos certificados de la Gerencia de Urbanismo del
Ayuntamiento de Zaragoza

Tipo de entrevista: Entrevistas telefénicas y online, segun el procedimiento.

Muestra: 704 encuestas divididas entre los 27 procedimientos analizados.
Por metodologia: 579 entrevistas online (82,2%) y 125 entrevistas telefonicas (17,8%).

(Procedimientos sélo ONLINE: en verde / Procedimientos ONL + TENO: en azul / Procedimientos sélo TENO.: en granate)

Procedimiento  Encuestas Procedimiento  Encuestas Procedimiento  Encuestas
URB-P-01 188 URB-P-14 10 URB-P-32 10
URB-P-02 16 URB-P-15 5 URB-P-33 10
URB-P-03 17 URB-P-16 24 URB-P-43 5
URB-P-04 14 URB-P-19 10 URB-P-44 13
URB-P-05 5 URB-P-20 10 URB-P-45 67
URB-P-07 17 URB-P-22 20 URB-P-46 77
URB-P-08 5 URB-P-23 32 URB-P-47 77
URB-P-09 5 URB-P-29 12
URB-P-10 5 URB-P-30 10
URB-P-13 10 URB-P-31 30

(1) La Gerencia Municipal de Urbanismo tiene certificado su Sistema de Gestion de la Calidad con la norma UNE-EN-ISO 9001:2008. De los 44 procesos
certificados en 2018, se analizan 27 en este informe, ya que para el resto, por sus caracteristicas o por falta de usuarios, no procedia su andlisis.
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METODOLOGIA @ é

FICHA TECNICA

Error muestral: Para un nivel de confianza del 95,5% y en las condiciones habituales de muestreo
p=0=50%, el margen de error para el total de la muestra sin segmentar es de + 3,76%.

Fechas de campo: Del 15 de octubre al 6 de noviembre de 2018.

Cuestionario: estructurado, con una duracion aproximada de 10 minutos.

Anonimato y Confidencialidad: Se garantiza el absoluto anonimato de las respuestas de los
entrevistados, que han sido utilizadas Unicamente en la confeccidon de tablas estadisticas.

Control de Calidad: Conforme a las especificaciones del ECIM (Estandar de Calidad en Investigacion
de Mercados) aprobado por ANEIMO. De acuerdo a la Norma ISO 20252 especifica para el desarrollo
de la actividad de Investigacic’m de Mercados (se ha supervisado el 20% de las entrevistas y al 100% de los encuestadores).

OBSERVACIONES: Las diferentes Direcciones de Servicios estan compuestas como se explica a

continuacion (solo incluyen los procedimientos analizados este afio):

* Direccion de Servicios de Informacidn y Organizacion: Procedimientos 1, 3, 7,9, 16 y 31.
* Direccion de Servicios de Planificacion y Disefio Urbano: Procedimientos 5, 8, 30 y 43.

* Direccion de Servicios de Gestion del Suelo e Intervencion: Procedimientos 2, 4, 10, 13, 14, 15, 19, 20, 22,
23,29y 44.

* Direccion de Servicios de Arquitectura: Procedimientos 32, 33, 45, 46, y 47.

gﬁ ailnmer ..
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PERFIL DE LOS ENTREVISTADQS

TIPO DE USUARIO

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

%

Seis de cada diez entrevistados se identifican como usuarios «profesionales», continuando con la
tendencia al alza iniciada en 2014. En menor medida, uno de cada tres usuarios se identifica como
«interno». El colectivo «particular» es minoritario y mantiene la tendencia la baja de los ultimos
afos. Si analizamos por Direcciones de Servicio, el 40% son usuarios de «Informacién vy
Organizaciony, el 34% de «Arquitectura» y el 22% de «Gestidon del Suelo e Intervencién».

— TIPO DE USUARIO (%)

DIRECCION DE SERVICIO (%)

m Profesional

Particular

® |[nterno

DATOS EN PORCENTAIJE (%)

® Informacion y Organizacién
Planificacién y Disefio Urbano
= Gestion del Suelo e Intervencion

m Arquitectura

DATOS EN PORCENTAIJE (%)

BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS 3’6 BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 2018
599 Casos 1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 1.151 Casos 1.002 Casos 942 Casos 503 Casos 480 Casos 850 Casos 683 Casos 700 Casos 704 Casos
Profesional 63,5 66,6 76,8 66,3 53,6 53,8 57,2 56,2 63,4 59,8 45,2 50,8 56,9 60,1
Particular 36,2 33,0 22,3 23,0 34,6 38,3 27,5 27,2 14,3 17,1 26,9 8,2 7,9 5,7
Interno - - - 10,2 11,7 7,7 15,3 16,3 22,3 23,1 27,9 41,0 35,3 34,2

P2. ES USTED USUARIO ...

& ainmer .,
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Zaragoza

AYUNTAMIENTO

PERFIL DE LOS ENTREVISTADQS ¢ @

DIRECCIONES DE SERVICIO
Por Direcciones de Servicio, el colectivo «profesional» se muestra mayoritario tanto en
«Planificacion y Disefio Urbano» como en «Gestidon del Suelo e Intervencién». Sin embargo en
«Informacion y Organizacion» se equilibra el niumero de usuarios «profesionales» y «particulares».
La Direccidn de Servicios de Arquitectura esta compuesta como siempre por usuarios «internos» (1)-

— TIPO USUARIO SEGUN DIRECCION DE SERVICIO

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS

100
= Uso interno
80 Ayuntamiento
60
m Profesional
40
49,5
20 ' 210 240 = Particular
0
Informaciony Planificacién y Disefio Gestion del Suelo e Arquitectura
Organizacion Urbano Intervencién

39,9% | 3,6% | 22,3% | 34,2%

(1) NOTA METODOLOGICA: En la totalidad de los procedimientos que conforman la Direccidn de Servicios de Arquitectura, la asignacidn de usuarios se ha hecho a posteriori,
sin preguntar de forma directa al entrevistado, asigndndose USUARIOS INTERNOS en el 100% de los casos.

P2. ES USTED USUARIO ... L\ Y
" alnl I ler -12-
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HABITOS DE USO w é

FRECUENCIA DE VISITA - SEGUN TIPO DE USUARIO
Descienden de forma suave las frecuencias de visita respecto al afo 2017. Siete de cada diez usuarios
afirman haber visitado la oficina anteriormente. Los «profesionales» acuden con mayor frecuencia.

JOTAL 2004 2005 2006 2007 2008 2099 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 | 2018

1.050 1.035 1.050 1.006
599 Casos Casos Casos Casos Casos 989 Casos 965 Casos 932 Casos 503 Casos 480 Casos 822 Casos 368 Casos 418 Casos 428 Casos

Nunca se ha puesto en
contacto

Es la primera vez 31,7 21,4 22,5 21,0 23,4 21,5 18,7 28,7 27,4 26,0 25,3 23,9 24,8 25,9
De vez en cuando 31,4 36,6 39,5 42,8 48,3 47,9 45,1 41,2 44,5 47,5 44,6 40,8 39,7 40,4
Con mucha frecuencia 36,4 41,0 36,9 33,7 27,1 29,0 34,5 27,0 23,3 22,7 25,1 32,9 33,5 32,0

Han asistido previamente

(De vez en cuando + Con 67,8 77,6 76,4 76,5 75,4 76,9 79,6 68,2 67,8 70,2 69,7 73,6 73,2 72,4

mucha frecuencia)

Ns/Nc 0,5 1,1 1,1 1,1 0,8 1,8 2,4 3,2 2,2 2,7 2,3 2,4 1,9 1,6

Este item se incluye desde 2012 sélo para los usuarios de la DGS Arquitectura 26 10 27

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 428 CASOS
* se excluyen procedimientos de perfil INTERNO / Arquitectura

100
80 +—— 32,0 30,0 o 32,1 .
72,4%
60 —— - - B Ns/Nc
40 40,4 50,0 40,2 Con mucha frecuencia
De vez en cuando
25,9 20'0 26,1 = Es |la primera vez

= Nunca se ha puesto en

TOTAL Particular Profesional contacto
(428 Casos) (10 casos) (418 casos)
P1. ¢éCON QUE FRECUENCIA ACUDE A LA OFICINA DE LA GERENCIA DE URBANISMO? D\ ainmer
"' INVESTIGACION -14-



HABITOS DE USO ¢ é

FRECUENCIA DE VISITA - SEGUN DIRECCION DE SERVICIO

Los usuarios de la Direccion de «Gestion del Suelo e Intervencion» siguen siendo como el afio pasado los
que utilizan el servicio con mayor frecuencia de forma presencial, ya que el 86% de sus usuarios
reconocen acudir a la Gerencia de Urbanismo con mucha frecuencia (40,8%) o de vez en cuando (45,2%).

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 428 CASOS
* se excluyen procedimientos de perfil INTERNO / Arquitectura

® Ns/Nc

80 . 32,0 29 400 108

Con mucha frecuencia

. = De vez en cuando

m Es la primera vez

259 = Nunca se ha puesto en
! 20,0 13,4
’ contacto

TOTAL . Informacidén Planificacién Gestion

(428 Casos) y Organizacion y Disefio del Suelo
(251 Casos) Urbano e Intervencion
(20 Casos) (157 Casos)
P1. ¢CON QUE FRECUENCIA ACUDE A LA OFICINA DE LA GERENCIA DE URBANISMO? L\ ain mer
)| S 15
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Zaragoza
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HABITOS DE USO ¢ @

SE INFORMO CON ANTERIORIDAD DE LA DOCUMENTACION
Siete de cada diez usuarios se informaron previamente sobre la documentacion necesaria para realizar
su solicitud o gestidn, el indice mayor de los ultimos seis afios. El canal preferido para informarse es
personalmente en la oficina, aunque casi a la par con Internet, que sigue subiendo afio a afo.

- SE INFORMO PREVIAMENTE MEDIO A TRAVES DEL QUE SE INFORMO
DATOS EN PORCENTAJE (%) DATOS EN PORCENTAJE (%) [Internet 2017: 23’3%\
BASE: 530 CASOS, TOTAL MUESTRA segun procedimiento. BASE: 372 CASOS ("SI SE INFORMO") Internet 2016: 24,3%
Internet 2014: 25,1%
30 I I Internet 2013: 21,3%
14

Personalmente - 36,0 Internet 2012: 20,1%
15,7%

| | Internet 2011:

mSi A Internet 2010: 20,7%
Internet - 33,1 77" |\_Internet 2009: 10,1% /
| I 1
. /" Email2017: 10,6% )
No Teléfono . 12,9 Email 2016: 13,2%
| Email 2014: 9,2%
) \ 4 Correo electrénico . 9,4 > Email 2013: 8,1%
u NO, NO era necesario | Email 2012: 5,0%
. Email 2011: 11,2%
Profesional I 3,8 \_ Email2010: 2,7% )
= Ns/Nc .
Gestor/ gestoria | 0,8
2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 2018 Conocidos/ amigos 0,3

Si 606 71,7 663 688 634 596 654 70,2
No 41 150 133 143 133 104 90 9,6

No, no era 34,7 12,2 185 151 169 26,9 20,7 17,2 Otros 2,2

Escrito/ fax/ correo 0,3

necesario

NS/NC 0,6 1,1 2,0 19 6,5 3,1 50 3,0

0 20 40 60 80 100

P3. ¢SE INFORMO ANTERIORMENTE SOBRE LA DOCUMENTACION QUE TENIA QUE APORTAR PARA SU SOLICITUD? “‘ ain mer
P3.1. POR FAVOR, INDIQUE A TRAVES DE QUE MEDIO SE INFORMO: "' NVESTIGACON 10"
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

IMPORTANCIA vs SATISFACCION

Aunque es habitual que los usuarios de cualquier servicio publico tengan a priori unas expectativas superiores a su
satisfaccion final, en el caso de la Gerencia de Urbanismo estas diferencias son especialmente resefiables en
aspectos como la «rapidez en resolucién del expediente» o el «tiempo de espera antes de ser atendido». De un
afo a otro también ha subido mucho la exigencia en la «facilidad de comprensién de las explicaciones o informey,
siendo el aspecto que genera mas expectativas.

DATOS EN MEDIAS
g 45 4,82 BASE SEGUN PROCEDIMIENTOS
4,57 : 4,53 4,45 4,42 4,45 4,36 4,40
4,14 4,20 4,14
4 - S 3,78
3,57 3,63 343 3,53 3,61
3,30 ’ 3,32
3 4 R R R R R R R R [ —
2 4 - - - - - - - - [ —
1 L T T T T T T T T T 1
Eficacia en la Trato de los Rapidezenla  Facilidad para Informacion Horario de Facilidad de  Forma de aviso Tiempo de Sefializacion de
resolucién del  funcionarios  resolucidén del aportar la sobre el estado  atenciénal comprension de de la resolucidn espera antes de  las oficinas
expediente expediente  documentaciéon de tramitacién publico las explicaciones de su ser atendido
solicitada por la del expediente adecuado o del informe expediente
oficina facilitado
® IMPORTANCIA SATISFACCION
P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA DE... “) alnmer
P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU SATISFACCION CON ... 'A' INVESTIGACION -18-



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS ¢ é

IMPORTANCIA - EVOLUCION

Como deciamos, la «facilidad de comprension...» es el aspecto considerado mas importante del servicio, seguido
del «trato de los funcionarios». Ambos aspectos experimentan un ascenso significativo en cuanto a sus expectativas
respecto a 2017. Por otra parte, el «tiempo de espera antes de ser atendido» y la «seializacion de las oficinas»,
pese a no ser de los mas importantes, muestran un incremento significativo en la importancia para los usuarios.

Facilidad de comprensién de las
explicaciones del informe facilitado

Trato de los funcionarios

Eficacia en la resolucion del
expediente

Rapidez en la resolucion del
expediente

Facilidad para aportar
documentacidn solicitada por oficina
Horario de atencion al publico
adecuado

Informacion sobre el estado de
tramitacion del expediente

Tiempo de espera antes de ser
atendido

Forma de aviso de la resolucién de su
expediente

Senalizacion de las oficinas

2004
4,26
4,24
3,94
3,86
4,06
3,92
4,00
3,67
4,13
4,02

2005
4,47
4,52
4,66
4,65
4,44
4,41
4,51
4,52
4,46
4,14

2006
4,62
4,68
4,79
4,78
4,67
4,61
4,67
4,71
4,58
4,32

2007 2008
4,45 4,69
4,60 4,64
4,68 4,55
4,72 4,57
4,48 4,51
4,49 4,46
4,68 4,53
4,56 4,52
4,49 4,50
4,24 4,26

2009
4,72
4,57
4,60
4,60
4,40
4,43
4,50
4,47
4,47

4,28

2010
4,66
4,68
4,74
4,75
4,61
4,55
4,63
4,61
4,51
4,38

2011
4,56
4,57
4,68
4,67
4,43
4,43
4,47
4,45
4,41

4,13

2012
4,28
4,49
4,61
4,57
4,36
4,33
4,38
4,43
4,36
3,92

2013
4,03
4,53
4,57
4,51
4,43
4,35
4,41
4,33
4,34
4,13

2014
3,83
4,41
4,45
4,43
4,30
4,30
4,34
4,30
4,20
3,93

2016
4,71
4,51
4,57
4,50
4,43
4,39
4,34
4,39
4,28
4,00

2017
4,35
4,49
4,59
4,49
4,45
4,36
4,42
4,26
4,27

3,98

2018
4,82 | A
459 | A
4,57
4,53
4,45
4,45
4,42
4,40 | A
4,36
414 | A

AV Diferencia significativamente superior/ inferior VS TOTAL 2017
P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA QUE CONCEDE A

LOS SIGUIENTES ELEMENTOS...

DATOS EN MEDIAS / BASE SEGUN PROCEDIMIENTOS

()
Wil

ailnmer ..
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

SATISFACCION - EVOLUCION

Los aspectos que mas satisfaccion generan entre los usuarios son tanto la «facilidad de comprension de las
explicaciones/informes» como el «trato de los funcionarios», aspecto este uUltimo que ademas muestra un
incremento significativo respecto al afio 2017. También hay que destacar un aumento significativo en la
«facilidad para aportar la documentacion solicitada por la oficina».

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 ) 2018

Facilidad de comprensién de las
explicaciones o del informe facilitado

Trato de los funcionarios 3,97 3,83 3,91 3,93 4,02 3,94 4,22 3,96 3,94 4,00 3,87 4,03 4,02| 414 | A

3,56 3,55 390 3,53 354 319 3,68 3,73 3,67 3,09 3,30 3,71 3,65| 4,20

Sefializacion de las oficinas 3,79 3,56 3,66 3,63 3,58 3,60 3,71 3,60 3,53 3,58 3,50 3,68 3,69| 3,78

|  Facilidad paraaportarla 3 co' 3 49 351 357 358 367 394 362 3,46 346 341 352 340| 363 | A

ocumentacion solicitada por la oficina
Forma de aviso de la res°"(j_§':e“ 9% 364 3,46 3,61 352 3,54 359 3,81 353 3,47 347 341 347 355|361
Eficacia en la res;'(‘;;‘jl';:fe' 319 3,14 322 320 332 325 357 343 343 337 342 353 348| 357
Informacion sobre el estadode 5 g 355 337 339 339 345 363 339 329 333 326 3,32 3,37| 3,43

tramitacion del expediente
Horario de atencion :LE;‘::jg 343 3,17 3,34 339 359 350 360 341 345 3,39 336 345 346| 332
Tiempo de espera antes de ser
atendido

302 269 289 292 3,20 3,36 3,51 3,25 3,27 3,25 3,16 3,28 3,21| 3,32

Rapidez en la resolucion del

29 2,76 2,78 281 3,03 299 3,22 3,18 3,15 3,07 3,16 3,22 3,22| 3,30

expediente
AV Diferencia significativamente superior/ inferior VS TOTAL 2017 DATOS EN MEDIAS / BASE SEGUN PROCEDIMIENTOS
P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU NIVEL DE SATISFACCION “‘ ain mer
CON LOS SIGUIENTES ELEMENTOS... ) Cicrcas 2



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

SATISFACCION - SEGUN TIPO DE USUARIO
El colectivo de usuarios «internos» es el que muestra mas satisfaccion en los aspectos comunes a todos
los tipos de usuarios, especialmente en la informacion sobre la tramitacién de expedientes y en el trato
de los funcionarios. Por el contrario, los «profesionales» son los que presentan una satisfaccion inferior al
resto de usuarios, salvo si hablamos de la «forma de aviso de la resolucidon de su expediente», donde
tienen mayor satisfaccion que los usuarios «particulares».

DATOS EN MEDIAS
BASE SEGUN PROCEDIMIENTOS
5,00 4,67
4,44
4,20 4,20
4;00 T 3,58 3,75 3,63
3,00 + E—
2,00 + E—
1,00 ] .
Facilidad para Sefializacion de  Tiempode Formade aviso Informacién Trato de los Horario de Eficaciaenla Rapidezenla Facilidad de
aportar la las oficinas  espera antes de de la resolucién sobre el estado funcionarios atencion al  resolucidn del resolucién del comprensién de
documentacién ser atendido de su de tramitacién publico expediente expediente  explicaciones
solicitada por la expediente  del expediente adecuado
oficina
Particular ® Profesional ™ Interno
P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU NIVEL DE SATISFACCION L\ aln mer 1

CON LOS SIGUIENTES ELEMENTOS... "' INVESTIGACION



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

SATISFACCION - SEGUN TIPO DE USUARIO
Al igual que el afo pasado, la satisfaccion global con el servicio ofrecido por la GURZ continua en un nivel
similar al alcanzado desde 2016, aunque presenta un ligero incremento (3,67 vs 3,65, sobre 5 puntos).
Analizando los datos por usuarios, la satisfaccidon asciende especialmente entre «particulares» y también,
aungue de forma mas ligera, entre «profesionales». Sin embargo desciende entre los «internos».

DATOS EN MEDIAS
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
5
/ MEDIA 2018: 3,67 "\
MEDIA 2017: 3,65
4 - 1 MEDIA 2016: 3,65
MEDIA 2014: 3,51
MEDIA 2013: 3,51
MEDIA 2012: 3,52
3 - MEDIA 2011: 3,52
Q/IEDIA 2010:3,69 J
2 .
DATO 2017: DATO 2017: DATO 2017: DATO 2017:
3,65 3,74 3,39 4,04
1 -
Total Muestra Particular Profesional Uso Interno Ayuntamiento
(704 Casos) (40 Casos) (423 Casos) (241 Casos)

P10. SIGUIENDO CON LA ESCALADE 1 A5, éCUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO OFRECIDO POR LA GERENCIA “‘ a I n mer
DE URBANISMO?" ' INVESTIGACION -22-



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS

SATISFACCION - SEGUN TIPO DE SERVICIO
Como en ainos anteriores, los procedimientos incluidos en la «Direccion de Servicios de Arquitectura» son
los que presentan una mayor satisfaccion global de los usuarios. Sin embargo, tanto los procesos de la
«Direccion de Servicios de Arquitectura» como los de la «Direccion de Servicios de Planificacidon y Disefio

Urbano» experimentan un descenso significativo en su satisfaccion global respecto al afio 2017.

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

%

3,67\
3,65
3,65
3,51
3,51
3,52
3,52

3,6£U

DATOS EN MEDIAS
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
5
[ MEDIA 2018:
4 - MEDIA 2017:
MEDIA 2016:
MEDIA 2014:
MEDIA 2013:
3 - MEDIA 2012:
MEDIA 2011:
\MEDIA 2010:
2 ]
DATO 2017: DATO 2017: DATO 2017: DATO 2017:
3,61 3,80
1 ]
Direccion de Servicios de Direccién de Servicios de Direccién de Servicios de Direccién de Servicios de
Informacién y Organizacion Planificacion y Disefio Urbano Gestion del Suelo e Intervencion Arquitectura
(281 Casos) (25 Casos) (157 Casos) (241 Casos)

P10. SIGUIENDO CON LA ESCALA DE 1 A 5, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO OFRECIDO POR LA GERENCIA

DE URBANISMO?"

dalnmer .
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS ¢ é

SATISFACCION - SEGUN SISTEMA DE GESTION *
Viendo el canal utilizado para realizar la gestidn, existe una mayor satisfaccion entre los que lo han realizado
por SIARQ (Sistema de Informacién de Arquitectura), aunque existe un descenso respecto al afio pasado. Sin
embargo, es en TRAM (Tramita) donde el nivel de satisfaccidon es menor, aunque crece ligeramente este afio.

DATOS EN MEDIAS
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
5 -
4 -
MEDIA 2018:
3,67
3 -
2 DATO 2017- DATO 2017: DATO 2017:
345 ; 3,54 4,01
1 1 T T T
TRAM BDL SEA SIARQ
(280 Casos) (246 Casos) (0 Casos) (241 Casos)
* TRAMITA: Por Administracion Electrdnica
Procedimientos que contemplados en cada tipo de gestion * BDL: Base de Datos Local (Servicios que extraen los datos de sus bases de datos internas)
TRAMITA (6): 01-02-04-07-23-44 * SIARQ;: Base de datos comun de los procedimientos incluidos en la D.S. Arquitectura
SEA (4): 03-04-19-28
BDL (18): 04-05-07-08-09-10-13-14-15-16-20-22-23-29-30-31-32-43 NOTA: En ciertos procedimientos el tipo de gestion es mdltiple, de ahi que haya algunos
SIARQ (5): 33-45-46-47-48 casos en los que los usuarios han interactuado con el procedimiento por distintos canales.

P10. SIGUIENDO CON LA ESCALA DE 1 A 5, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO OFRECIDO POR LA GERENCIA D\ ainmer
: wi el
DE URBANISMO? A4 " \vestcacon



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

SATISFACCION - SEGUN TIPO DE SERVICIO / DIRECCION DE SERVICIO
Cuadro resumen

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 2018 25£Z 5

SATISFACCION GENERAL 3,36 3,29 3,25 3,39 345 3,54 3,69 3,52 3,52 3,51 3,51 3,65 3,65 3,67| +0,02
TIPO DE USUARIO
- INTERNO (241 casos) -- -- -- 4,11 4,06 4,37 4,11 4,15 4,05 4,01 3,86 3,95 4,04 3,86| -0,18V¥y
- PARTICULAR (40 casos) 3,66 3,42 3,50 3,52 3,46 3,56 3,69 3,62 3,46 3,21 3,38 3,25 3,74 4,00]| +0,26
- PROFESIONAL (423 casos) 3,20 3,22 3,18 3,25 3,28 3,43 3,58 3,38 3,38 343 3,39 3,47 3,39 3,54| +0,15
DIRECCION DE SERVICIOS

> ARQUITECTURA -~ 3,70 3,70 4,11 4,37 3,78 4,11 4,15 4,01 3,98 3,85 3,94 4,03 3,86| -0,17¥

(241 Casos)
> INFORMACION Y
ORGANIZACION -- 3,47 3,38 3,50 3,58 3,65 3,75 3,74 3,66 3,57 3,68 3,74 3,61 3,78 +0,17
(281 casos)
- GESTION DEL SUELO E
INTERVENCION - 3,20 3,19 3,23 3,22 3,37 3,53 3,30 3,27 3,29 3,14 3,16 3,18 3,20| +0,02
(157 casos)
- PLANIFICACION Y DISENO
URBANO -- 292 291 3,20 3,13 3,30 3,55 3,26 3,33 3,63 3,72 3,69 3,80 3,68| -0,12
(25 casos)
) o . DATOS EN MEDIAS
AV Diferencia significativamente superior/ inferior VS TOTAL 2017 BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
P10. SIGUIENDO CON LA ESCALA DE 1 A 5, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO OFRECIDO POR LA \J ainmer
GERENCIA DE URBANISMO? 4l €t 5



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIQS é

GAP - DIFERENCIA ENTRE SATISFACCION PERCIBIDA Y EXPECTATIVA GENERADA
El analisis de gaps nos muestra |la distancia entre expectativas y satisfaccion. Continuando la tendencia
de anteriores oleadas, los aspectos que presentan un nivel de satisfaccion mas parecido a lo esperado
por los usuarios son tanto «sefializacion de las oficinas» como «trato de los funcionarios». Las mayores

diferencias las hallamos en «rapidez en resolucion del expediente » y «tiempo de espera». DATOS EN MEDIAS
BASE SEGUN PROCEDIMIENTOS

Facilidad de Facilidad para
comprensién de Informacion aportarla
Eficaciaen la Rapidez en la las explicaciones sobre el estado Tiempo de Horario de documentaciéon  Forma de aviso
resolucion del resolucidn del Trato de los o del informe de tramitacidn espera antes atencién al publico solicitada porla de la resolucion  Sefializacion de
expediente expediente funcionarios facilitado del expediente de ser atendido adecuado oficina de su expediente las oficinas
0 -
-0,5 - S
1 _-E' 045 5 - - - -_-_ 0,36 __
45 L0053 ’ 099 108— 09208 -075
2 !
N G 2R 2 2 G, N 2 S
2018 (1,00 (1,23  -0,45 -0,62 -0,99 (1,080  -0,92 -0,82 -0,75 -0,36
2017 -1,11 -1,27 -0,47 -0,70 -1,05 -1,05 -0,90 -1,05 -0,72 -0,29
2016 -1,04 -1,28 -0,48 -1,00 -1,02 -1,11 -0,94 -0,91 -0,81 -0,32
2014 -1,03 -1,27 -0,54 -0,53 -1,08 -1,14 -0,94 -0,89 -0,79 -0,43
2013 -1,20 -1,44 -0,53 -0,94 -1,08 -1,08 -0,96 -0,97 -0,87 -0,55
2012 -1,18 -1,42 -0,55 -0,61 -1,09 -1,16 -0,88 -0,90 -0,89 -0,39
2011 -1,25 -1,49 -0,61 -0,83 -1,08 -1,20 -1,02 -0,81 -0,88 -0,53
2010 -1,17 -1,53 -0,46 -0,98 -1,00 -1,10 -0,95 -0,67 -0,70 -0,67
2009 -1,35 -1,61 -0,63 -1,53 -1,05 -1,11 -0,93 -0,73 -0,88 -0,68
2008 -1,23 -1,54 -0,63 -1,15 -1,14 -1,32 -0,87 -0,92 -0,96 -0,68
2007 -1,48 -1,91 -0,67 -0,92 -1,38 -1,64 -1,10 -0,96 -0,97 -0,61
2006 -1,57 -2,00 -0,78 -1,08 -1,34 -1,82 -1,27 -1,16 -0,97 -0,67
2005 -1,52 -1,89 -0,69 -0,92 -1,26 -1,83 -1,24 -0,96 -1,00 -0,58
2004 -0,75 -0,90 -0,27 -0,70 -0,51 -0,65 -0,49 -0,40 -0,49 -0,23

B ainmer .

INVESTIGACION



CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS o0 é

AREAS DE MEJORA

Para analizar posibles areas de mejora a aplicar en la Gerencia de Urbanismo se ha dibujado una matriz
importancia — satisfaccion, estableciendo cuatro cuadrantes.

m Areas de mejora a largo plazo: en este primer cuadrante se sitlan los aspectos por debajo de la media en
importancia y en satisfaccion. Son aspectos que deben mejorarse, pero no son relevantes, por lo que su mejora no
tiene por que ser inmediata.

Este aio se posicionan en este cuadrante el “tiempo de espera”, junto con aspectos tales como son el “estado de
tramitacion del expediente” y la “forma de aviso de resolucion”.

. este segundo cuadrante agrupa aquellos aspectos por debajo de la media en importancia y por
encima de la media en satisfaccion. Son aspectos en los cuales se estan invirtiendo mas recursos de los aparentemente
necesarios.

Este afo aparece en esta zona unicamente la “senalizacion de las oficinas”.

m Areas de mejora: este tercer cuadrante engloba aquellos aspectos situados por encima de la media de importancia
y por debajo de la media de satisfaccion. Son aspectos en los que es conveniente realizar alguna mejora de manera
prioritaria, pues son relevantes para el usuario, por ello es importante buscar su satisfaccion con ellos.

En esta zona, al igual que en anteriores oleadas, se situan atributos relacionados con la tramitacion (rapidez en

la resolucion, eficacia y facilidad para aportar la documentacion solicitada por la oficina), ademds del “horario
de atencion adecuado”, que el ano pasado estaba en mejora a largo plazo.

B Mantener posicion: en este Ultimo cuadrante se sitian los aspectos cuya importancia y satisfaccion superan la
media. Son aspectos para los cuales se debe mantener la posicion.

Este ano en este cuadrante se posicionan tanto la “facilidad de comprension de las explicaciones o informe
facilitado” —que viene de ser el aino pasado drea de mejora-, como el “trato de los funcionarios”.

gﬁ ainmer ...
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS a1

AREAS DE MEJORA: MAPA GENERAL (Base: 704 casos)

€ mmmmmeeooeeooeo Satisfaccion media en estos atributos: 3,62 ------------------------- >
5,00
A
1
1
4,90 - !
Facilidad de comprension '
de las explicaciones !
4,80 - o del informe facilitado @ 3
) g S
OX>» o
4,70 1 wz 3
4 g 4 oz G Q
Eficacia en la resolucion (@) : S
del expediente Trato de los funcionarios o2 Q.
4,60 - Rapidez en la ® 2 m Q
resolucion del expediente Facilidad para aportar la X %
Horario de atencién al documentacién solicitada Q
4,50 | publico adecuado por la oficina g
>
i 4
440 - Tiempo de espera o °® ° )
antes de ser atendido . o
., Forma de aviso de la a
Informacion sobre el estado resolucion de su expediente Q
430 - de tramitacion del o+
< ’ >
(' CND expediente =
O« =
o =420 - o
n_ . .
S5 &
LU _ Sefializacién de las oficinas 8
) 24,10 G
1
g3 :
m <4,00 7 1
\< i
3,90 T T T T T T T T T T
3,1 3,2 3,3 3,4 3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4,0 4,1 4,2
P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA DE... “‘ alnmer
P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU SATISFACCION CON ... 'A' INVESTIGACION -28-
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ré

AREAS DE MEJORA: MAPA PARTICULARES (40 casos)

4,7
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4,4
4,3
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------------------------ Satisfaccion media en estos atributos: 3,91 -------------=-----------»

N 4

Trato de los funcionarios !

. Facilidad para aportar la !
documentacion -

Rapidez en la solicitada por la oficina - < %

resolucién del expediente O»r o

2z g

i Eficacia en la resolucién (@) : S
del expediente o2 g.

Tiempo de espera 2 m 3

antes de ser atendido ~ o
. Informacion sobre el estado S8
de tramitacion del expediente g

>

a

| Sefializacidn de las oficinas &
n

Q

S
S

S

1 S
Horario de atencidn al v
publico adecuado )
S

| Forma de aviso de la .
resolucidn de su expediente '

1

|

1

v

2,7 2,9 3,1 3,3 3,5 3,7 3,9 4,1 4,3 4,5
P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA DE... “‘ .

P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU SATISFACCION CON ...
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS a3
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AREAS DE MEJORA: MAPA PROFESIONALES (423 casos)

€ mmmmmeeooeeooeo Satisfaccion media en estos atributos: 3,53 ------------------------- >
4,9

A

Facilidad de comprensidn |

48 - de las explicaciones '

f o del informe facilitado !

1

3

4,7 u S S}

OX>» o

wa 3

. Y o S

ae Rapidez en la Eficaciaen la = M 5
’ resolucion del ; resolucién @ Tratodelos o2
expediente Horario de del expediente funcionarios - g 3

atencioén al ]
4,5 - publico 9*.
adecuado o .

Facilidad para aportar la )

documentacién 3

44 - o solicitada por la oficina *

! Informacidn sobre el estado o

°® de tramitacion del expediente g

< ) Forma de aviso de la <
o O 4,3 1 Tiempo de espera resolucidn de su expediente >
o) N antes de ser atendido N
< 3
w = @
S o 4?1 K
w "
0O (<)}
<< 41 Sefializacién de las oficinas i
g — ’ :
1

\< < :
4 T T T T T *

3,0 3,2 3,4 3,6 3,8 4,0 4,2
P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA DE... “‘ alnmer
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AREAS DE MEJORA: MAPA INTERNOS (241 casos)

AREA DE MEJORA

z

A LARGO PLAZO

4,9 -

4,8 -

4,7 1

4,6 -

4,5 -

4,4 -

43 -

4,2 -

4,1 A

s

HINILINVIN

NOIDISOd
<------- §G“{y :501Nq1IID S01S3 U3 DIPIW DIDUDIIOAW] ~-=---~-

------------------------ Satisfaccion media en estos atributos: 4,08 -------------------------»
Eficaciaen la
resolucion . . Informacidn sobre el estado
del expediente Trato de los funcionarios de tramitacién del
o expediente
([
Rapidezenla @® _ ®
resolucion del Tiempo de espera
expediente Sz d? ‘s o
atendido Horario de
atencioén al
publico adecuado
3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4,0 4,1 4,2 4,3 4,4 4,5 4,6 4,7

P4.A. EN UNA ESCALADE 1 A5, DONDE 1 ES POCO IMPORTANTE Y 5 MUY IMPORTANTE, VALORE LA IMPORTANCIA DE...
P4.B. EN UNA ESCALA DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, VALORE SU SATISFACCION CON ...
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS as) é

INDICE DE CALIDAD GLOBAL - IPCS

La evaluacion de la calidad constituye un proceso que incluye, entre otros aspectos, el diagndstico sobre los
niveles efectivos de prestacion de los servicios y su relacidon con las expectativas de los usuarios.

El IPCS es un valor que tiene en cuenta de forma ponderada la satisfaccidon (percepcidn) respecto a un atributo
junto con su importancia (expectativa). En el cdlculo de este indice toman mas peso aquellos atributos que

tengan un nivel mas alto de importancia.

Media de las valoraciones de los elementos ponderados por su expectativa
X 100

IPCS =
Media aritmética de las expectativas de los elementos

Para el analisis del indice hay que tener en cuenta que el valor dptimo es el 100%; en cualquier caso un
valor cercano es un buen resultado.

= Si el porcentaje supera el 100%, significa que el servicio ha superado las expectativas de los usuarios.

= Si el porcentaje es inferior al 100%, significa que las expectativas de los usuarios sobre el servicio son
superiores a los resultados obtenidos del servicio ofrecido.

90,0% 100,0% 110,0%

.....................*

@eccececcesccsecccscase  \/q|lOr éptimo
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS s @

EVOLUCION IPCS

El IPCS Global de este aio 2018 se ha situado en un valor similar al anterior, 80,55 frente a 80,95 el afo
pasado. Se puede apreciar en el grafico que desde el aio 2012 el IPCS se ha mantenido solidamente

constante sin grandes fluctuaciones, en torno a los valores 80 y 81.

60 -
40 -
20 -
0 -

DATOS EN MEDIAS
BASE TOTAL MUESTRA
100
89,26 86,31 87,84
%0 79,52 7872 78,03 79,80 80, 24 80 52 79,93 80,95 80 55

IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS IPCS
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016

599 Casos 1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 1.151 Casos 1.002 Casos 942 Casos 503 Casos 480 Casos 850 Casos 683 Casos

IPCS IPCS
2017 2018

700 Casos 704 Casos

o alnmer ..
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IPCS POR SERVICIOS

Viendo los resultados por Direcciones de Servicios es preciso indicar que el IPCS desciende en todas
ellas salvo en «Informacién y Organizacion», donde cambia la tendencia de afios anteriores

experimentando un incremento en su indice IPCS.

VALOR
82,15 78,16 88,20 80,55 100,0
7

80 72,63

60 —

40 —

20 —

0 T T T T
Direccion de Servicios de  Direccion de Servicios de  Direccion de Servicios de Direccion de Servicios de Total
Informacidn y Organizacion  Planificacion y Disefio Gestion del Suelo e Arquitectura
Urbano Intervencion

2018 82,15 78,16 72,63 88,20 80,55

2017 80,95 82,93 74,73 90,06 80,95

2016 81,33 81,15 72,09 88,94 79,93

2014 85,18 84,51 73,20 92,90 80,52

2013 84,77 82,85 74,34 98,57 80,24

2012 85,40 79,47 74,19 94,00 79,80

2011 83,04 76,71 71,53 88,25 77,27

2010 84,82 78,18 76,66 93,83 87,84

2009 81,88 75,80 74,84 81,43 78,03

ouf alnmer .,
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B INFORME DE RESULTADOS

M Perfil de usuario

Habitos de uso

Calidad percibida por los usuarios

VALORACION DEL SERVICIO

Percepcion tiempo de tramitacion

Documentacién requerida / Servicio notificaciones
Pagina web

Sugerencias



VALORACION DEL SERVICIO @

PERCEPCION DE MEJORA DEL SERVICIO

Apenas el 18% de los usuarios que acuden con mucha o bastante frecuencia al Area de Urbanismo municipal
piensa que los servicios que utiliza han mejorado mucho o bastante en este afio, y aun siendo un porcentaje

similar al afio pasado, lo cierto es que confirma la tendencia a la baja de esa percepcion desde 2012.

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

%

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE: ACUDEN ‘DE VEZ EN CUANDO’ O ‘CON MUCHA FRECUENCIA’" 557 CASOS

50
40 35,2 17,6 %
30 21,7
20 - 12,9 12,6 151 —
10 -~ 2 ,5 —
O I T 1
Nada Poco Normal Bastante Mucho Ns/Nc
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017\ 2018
599 Casos 1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 311 Casos 373 Casos 284 Casos 117 Casos 107 Casos 262 Casos 544 Casos 551 Casos 557 Casos
Percepcion de que el
S R NS 454 395 471 474 386 260 324 31,3 308 402 408 36,6 24,5 25,5
—~>Nada 23,4 22,2 34,0 34,8 22,2 24,1 20,1 20,4 12,8 24,3 24,4 23,7 12,5 12,9
—>Poco 22,0 17,3 13,1 12,6 16,4 1,9 12,3 10,9 17,9 15,9 16,4 12,9 12,0 12,6
Normal 24,3 29,7 17,8 24,1 20,5 24,4 23,3 33,8 29,9 27,1 23,7 29,9 38,7 35,2
—>Bastante 12,4 22,2 16,5 19,3 22,9 27,3 31,9 22,9 23,9 20,6 19,1 20,2 16,3 15,1
—~>Mucho 6,4 3,0 5,5 1,3 3,8 4,5 3,8 4,6 6,8 6,5 3,1 1,5 2,2 2,5
Percepcion de que el
servicio ha mejorade 188 252 22 20,6 267 31,8 357 275 308 271 221 21,7 185| 17,6
Ns/Nc. 11,5 5,6 13,1 8,0 14,3 7,7 8,6 7,4 8,6 5,6 13,4 11,8 18,3 21,7
NOTA: Los datos de 2016 no se pueden comparar exactamente con afios anteriores pues hasta ahora sélo se preguntaba a los que acudian “con mucha frecuencia”.
P11. ¢CREE USTED QUE HA MEJORADO LA ACTIVIDAD DE ESTA UNIDAD RESPECTO A ANTERIORES ACTUACIONES ANTE ELLA? si a | n mer 36
‘ - -
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PERCEPCION DE MEJORA SEGUN SERVICIO
Por Direcciones de Servicio, donde mas perciben los usuarios las mejoras respecto a anteriores
actuaciones es en «Planificacion y Disefio Urbano» y «Gestion del Suelo e Intervencion». Por el
contrario, es en «Arquitectura» donde perciben menos mejora y califican mas el servicio como normal.

Planificacion .
. Gestion del
Informacion y y Diseno Suelo e
L Urbano L .
TOTAL 2018 Organizacion 25 Casos* Intervencion  Arquitectura
557 Casos 173 Casos Base muy pequeia 135 Casos 229 Casos
Percepcion de que el servicio
P 9 . 25,5% 31,2% 20,0% 34,8% 16,5%
NO ha mejorado
- Nada 12,9% 17,3% 15,0% 20,7% 4,8%
- Poco 12,6% 13,9% 5,0% 14,1% 11,4%
Normal 35,2% 30,6% 30,0% 27,4% 43,7%
- Bastante 15,1% 12,1% 30,0% 18,5% 14,0%
- Mucho 2,5% 4,1% 0,0% 2,2% 1,8%
Percepcion de que el servicio
P q : 17,6% 16,2% 30,0% 20,7% 15,7%
S| ha mejorado
NS/NC 21,7% 22,0% 33,3% 17,0% 24,5%

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE: ACUDEN ‘DE VEZ EN CUANDO’ O ‘CON MUCHA FRECUENCIA’" 557 CASOS

P11. ¢CREE USTED QUE HA MEJORADO LA ACTIVIDAD DE ESTA UNIDAD RESPECTO A ANTERIORES ACTUACIONES ANTE ELLA? “‘ ain mer 27
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Zaragoza

AYUNTAMIENTO

VALORACION DEL SERVICIO

PERCEPCION DEL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO
Un afio mas, el servicio recibido por los usuarios en el procedimiento utilizado no es, para una mayoria
del 43,9%, ni mejor ni peor que el dado por otros procesos.
Es conveniente sefialar que uno de cada cinco entrevistados considera que es mejor que otros servicios.

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS

50 43,9
40 30,5
30
20,2
20
o | | | I
Peor que en otros Igual que en otros Mejor que en otros Ns/Nc
procedimientos procedimientos procedimientos

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 077 2012 2013 2014 2016 2017 | 2018

599 Casos Sl ik Sl f i o] oo 926 Casos 491 Casos 458Casos 850Casos 683 Casos 700 Casos | 704 Casos
Casos Casos Casos Casos Casos Casos

Peor que en otros
procedimientos
Igual que en otros
procedimientos
Mejor que en otros
procedimientos

- 7,20 5,0 750 5,20 950 6,80 590 6,50 41 8,1 8,2 6,3 5,4
- 39,0 398 40,8 41,1 40,7 339 416 420 46,9 399 426 43,6 43,9
- 25,0 22,7 203 170 205 226 245 21,8 221 249 23,1 23,0] 20,2

Ns/Nc  -- 28,7 324 31,4 368 293 36,7 279 29,7 268 271 261 27,1} 305
P12. EN COMPARACION CON OTRO TIPO DE PROCEDIMIENTOS QUE SE TRAMITAN EN LA GERENCIA DE URBANISMO, EL SERVICIO () ainmer
PRESTADO EN ESTA UNIDAD, USTED DIRIA QUE FUNCIONA... ) R



VALORACION DEL SERVICIO w) é

PERCEPCION DEL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO

Como es habitual, la percepcion del servicio es mejor en la Direccion de «Planificacion y Disefo
Urbano», donde |a mitad de sus usuarios considera que el servicio recibido ha sido mejor que en otros
procedimientos. Frente a esto, en «Arquitectura» tan solo el 13,3% de sus usuarios estima que el
servicio que proporcionan los procedimientos aqui incluidos es mejor que el de otras direcciones.

Peor que en otros
procedimientos

lgual que en otros
procedimientos

Mejor que en otros
procedimientos

Ns/Nc

Total 2018

704 Casos

5,4%

43,9%

20,2%

30,5%

Informacion y

Organizacion
281 Casos

5,0%

39,5%

23,8%

31,7%

Planificacion y

Diserio Urbano
25 Casos
Base muy pequeia

4,0%

36,0%

48,0%

12,0%

Gestion del Suelo

., Arquitectura
e Intervencion 241 Casos
157 Casos
11,6% 2,1%
49,7% 46,1%
19,8% 13,3%
18,9% 38,5%

P12. EN COMPARACION CON OTRO TIPO DE PROCEDIMIENTOS QUE SE TRAMITAN EN LA GERENCIA DE URBANISMO, EL SERVICIO
PRESTADO EN ESTA UNIDAD, USTED DIRIA QUE FUNCIONA...

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA

B ainmer .
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PERCEPCION TIEMPO DE TRAMITACION () é

TIEMPO TRANSCURRIDO
El tiempo percibido para la resolucién de las solicitudes es de casi 61 dias, un dato que se ha
incrementado ligeramente en 4 dias respecto al afo 2017. La menor duracion se percibe en
«Arquitectura», con apenas 6 dias. Sin embargo, donde se percibe la mayor duracidn en resolver
expedientes es en «Gestion del Suelo e Intervencidén», con una media de casi 138 dias.

DATOS EN DIAS

BASE TOTAL MUESTRA 560 Casos

250
200
150 137,55
102,61
100
5 60,91
so 27,47 :
4 6,00 dIaS
O T T 1
Informacidn y Organizacion Planificacion y Disefio Urbano Gestidn del Suelo e Intervencidn Arquitectura
(281 casos) (25 Casos) (157 Casos) (97 Casos)
~ ) o ) ; Percepcidn de tiempo
NOTA. Este afio 2018 se han depurado las menciones, eliminando casos extremos (11 casos por encima de 365 dias). de tramitacion
2018 27,47 102,61 137,55 6,00 60,91
2017 32,21 107,74 130,70 13,55 56,33
2016 24,34 98,30 135,29 24,28 56,25
2014 18,34 90,58 161,87 53,68 99,88
2013 48,25 116,47 143,09 36,47 103,00
2012 31,78 247,89 132,27 66,00 99,17
2011 18,95 193,68 222,83 28,35 129,48
2010 37,82 291,63 244,08 10,18 149,51
2009 61,83 200,40 389,10 28,81 233,21

P9.A. i CUANTO TIEMPO TRANSCURRIO DESDE LA SOLICITUD HASTA LA RESOLUCION?

B ainmer
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PERCEPCION TIEMPO DE TRAMITACION ¢

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

TIEMPO TRANSCURRIDO

El tiempo de resolucion le parece adecuado a la mayoria de usuarios y aunque no se puede obviar que uno
de cada tres lo considera excesivo, se aprecia una tendencia a la baja entre estos. Un afio mas, los usuarios
de «Gestidn del Suelo e Intervencion» son quienes con diferencia creen que el tiempo es excesivo.

PERCEPCION DEL TIEMPO

PERCEPCION DEL TIEMPO: SEGUN DIRECCION

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE Contestan tiempo (700 Casos)

2011 2012 2013 2014 2016 2017

= Corto 510 3,70 5,10 4,4 5,7 4,7
= Adecuado 455 449 41,7 41,1 485 39,8
= Excesivo 437 385 431 398 39,7 353

“Ns/Nc 560 128 101 148 67 202

2018

6,0
46,3
32,1

15,6

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE Contestan tiempo (700 Casos)

100

80

61,2

Informaciony Planificacion y Gestion del Suelo e Arquitectura
Organizacién Disefio Urbano Intervencion (241 Casos)
(277 casos) (25 Casos) (157 Casos)

m Corto m Adecuado mExcesivo m Ns/Nc

P9.B. ...Y ¢ESTE TIEMPO LE PARECIO?
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PERCEPCION TIEMPO DE TRAMITACION ¢ é

TIEMPO DE TRAMITACION ADECUADO

Al preguntar a los usuarios que valoraron el tiempo de resolucion como "excesivo” cual seria el tiempo
gue considerarian "adecuado", estos estiman, de media, 35 dias, un tiempo inferior -y por tanto mas

exigente- al expresado el aio anterior y mas similar al del afio 2016.

DATOS EN DIAS

BASE "CONSIDERAN EL TIEMPO EXCESIVO" (123 Casos)

Informacién y Organizacién  Planificacion y Disefio
(79 casos) Urbano
(12 Casos)

Gestion del Suelo e
Intervencion
(96 Casos)

Arquitectura
(6 Casos)

160
140
120
100
80
MEDIA 2018
60 49,2 45,7 AJEE:“JXSO;
20 34,8 dias
_ 21,0 12,8
T =
. | 2016( 31,84 dias )

20 I4[ 42,30 dias }
2013( 44,36 dias }
2012[ 43,91 dias |

P9.B.2. ¢ CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA SIDO ADECUADQ?

2011 48,90 dias }
2010l 63,06 dias |}
2009 63,66 dias |}

oaf alnmer _;
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PERCEPCION TIEMPO DE TRAMITACION ) é

GAP: TIEMPO DE TRAMITACION PERCIBIDO --- TIEMPO ESPERADO
El GAP entre tiempo medio de tramitacidon y tiempo considerado adecuado ha crecido respecto al afio
2017, debido a que aumentod ligeramente el tiempo percibido y disminuyd el tiempo que se estimaria
como adecuado.

BASE TIEMPO PERCIBIDO: TOTAL MUESTRA 560 CASOS
BASE TIEMPO ADECUADO: CONSIDERAN EXCESIVO 123 CASOS

300

250 233,2

200
170,9 169,6
149,2 147,9 149,5
150 @@ 1295
, 100 4 102,4 103,0 99,9
100
4
31 4588 57,6 56,3 60,9
50
O _

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 2018

® Tiempo percibido ® Tiempo Adecuado GAP

NOTA. Se depuraron las menciones eliminando los casos atipicos.

P9.A. i CUANTO TIEMPO TRANSCURRIO DESDE LA SOLICITUD HASTA LA RESOLUCION? “‘ aln mer
P9.B.2. ¢§ CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA SIDO ADECUADQ? "' NvESTIGACEN T
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Zaragoza

AYUNTAMIENTO

DOCUMENTACION REQUERIDA / SERVICIO NOTIFICACIONES

REQUERIMIENTO DE DOCUMENTACION
Seis de cada diez usuarios manifiestan que en algin momento del proceso se les requirid
documentacion, siendo mayoritarios los que indican que se les solicitd mas de una vez. No existen

diferencias significativas respecto al afo anterior.
DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA, segun procedimiento (423 Casos)

50
40 +—— 37,4 34,8
22,5
5,4
Si, mas de una vez Si, una vez No, ninguna vez Ns/Nc

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017 | 2018

599 Casos 1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 842 Casos 762 Casos 736 Casos 377 Casos 342 Casos 520 Casos 370 Casos 413 Casos 423 Casos

Si,masdeunavez 24,2 26,3 25,1 255 280 268 255 303 334 351 335 268 400 | 37,4
siunavez 214 164 188 143 174 19,1 18,2 20,2 23,4 26,6 244 246 24,5 | 22,5
No,ningunavez 52,4 52,3 50,8 568 490 486 516 469 399 34,2 358 44,6 31,0 | 34,8
Ns/Nc 2,0 5,0 5,4 13,3 5,6 5,5 4,7 2,5 3,3 4,1 6,4 4,0 4,6 5,4

P5. ¢SE LE HA REQUERIDO DOCUMENTACION A LO LARGO DEL PROCESO? 96 ainmer .
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DOCUMENTACION REQUERIDA / SERVICIO NOTIFICACIONES o é

MOTIVOS DE REQUERIMIENTO DE DOCUMENTACION
Los Servicios de la Gerencia de Urbanismo requieren documentaciéon a los usuarios motivados
principalmente porque puedan faltar documentos necesarios o porque la documentacion entregada
resulte incompleta o poco precisa.

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE "SE HA REQUERIDO DOCUMENTACION DURANTE EL PROCESO" (253 Casos)

100
80
60
46,6
39,5
40 +——
20+~ 15,4
DATO 2017 DATO 2017: DATO 2017: 16
50,8 42,9 14,7 .
0 . : . | 2017:4,5 |
Faltaba documentacion Documentacion entregada Incumplimiento en la Deficiencias técnicas o juridicas
incompleta, poco precisa, documentacién entregada, en la documentacion
general especifica al procedimiento entregada
P6. ¢POR QUE MOTIVOS? \EY
" alnmer -47-
A INVESTIGACION



DOCUMENTACION REQUERIDA / SERVICIO NOTIFICACIONES g é

SATISFACCION PLAZO CONCEDIDO PARA APORTAR DOCUMENTACION
La satisfaccion con el plazo concedido para aportar la documentacion solicitada es mas elevada tanto en
«Informacion y Organizacion» como en «Arquitectura». Respecto al afo anterior, se produce un
incremento de la satisfaccion con el plazo concedido cimentado en las direcciones de «Informacion vy

Organizacion» y «Gestion del suelo e Intervencion».

DATOS EN MEDIAS
BASE "SE HA REQUERIDO INFORMACION DURANTE EL PROCESO" (253 Casos)

3,54

Informacién y Organizaciéon Planificacién y Disefio Urbano

3,28

3,28

T

Gestion del Suelo e

Arquitectura

(127 casos) (19 Casos) Intervencion (2 Casos)
(105 Casos)
M NV, M J MEDIA TOTAL
2018 3,54 3,28 3,28 3,50 3,41
2017 3,46 3,95 3,11 3,60 3,34
2016 3,31 3,95 3,41 4,00 3,47
2014 3,27 3,74 3,31 4,00 3,39
2013 3,81 4,28 3,29 3,79 3,50
2012 3,70 3,62 3,26 3,83 3,41
2011 3,57 3,19 3,26 3,60 3,32
2010 3,97 3,87 3,31 4,09 3,48
2009 3,56 3,75 3,24 3,78 3,38

P7. VALORE POR FAVOR, EN UNA ESCALA DE 1 A5 DONDE 1 ES TOTALMENTE INSATISFECHO Y 5 TOTALMENTE SATISFECHO, SU
NIVEL DE SATISFACCION CON EL PLAZO CONCEDIDO PARA LA APORTACION DE LA DOCUMENTACION

o alnmer
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Zaragoza
AYUNTAMIENTO

DOCUMENTACION REQUERIDA / SERVICIO NOTIFICACIONES @)

PREFERENCIA DE METODO PARA INFORMAR DEL FIN DE LA TRAMITACION
De nuevo, las notificaciones por email se muestran un afio mas como el método de aviso preferido por
los usuarios, aunque desciende su preferencia ligeramente respecto a 2017. El resto de canales son
formas mas minoritarias, como es el caso de los avisos por correo postal, por teléfono, de los mensajes

al mévil -aunque estos suben tres puntos- o de las notificaciones personales.

DATOS EN PORCENTAJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA segun procedimiento (434 casos)

Notificacidon por email 62,7
Notificacidn por correo postal
Mensaje al teléfono movil

Aviso por telefono para recogerla

Notificaciéon personal

70
P8. éQUE METODO DE AVISO LE PARECE EL MAS ADECUADO PARA RECOGER LA LICENCIA/DOCUMENTACION? “’ ainmer
"' INVESTIGACION -49-
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PAGINA WEB

VISITAS A LA PAGINA WEB DE URBANISMO

Dos de cada tres usuarios han visitado la web de Urbanismo, sin embargo, el volumen de uso de la
pagina web respecto al afio pasado ha descendido ligeramente. Los usuarios que utilizan muy

habitualmente la web son, un aflo mas, el perfil profesional.

- HA VISITADO LA WEB

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
Se excluye procedimiento Pr-28

HA VISITADO LA WEB: SEGUN TIPO DE USUARIO

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE TOTAL MUESTRA 704 CASOS
Se excluye procedimiento Pr-28

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

100 e
3,3 80 81,8 64,2
60 45,0
40 -
20 ~
0 -
Particular Profesional Uso Interno Ayuntamiento Total
2018 704 casos 45,0 81,8 36,5 64,2
2017 692 casos 50,9 83,9 46,9 68,5
2016 676 casos 46,4 79,3 44,7 62,6
2014 841 casos 60,3 80,0 53,5 67,4
2013 473 casos 58,5 73,5 48,1 65,3
2012 503 casos 56,9 76,2 37,1 65,1
2011 940 casos 45,3 78,6 32,5 61,8
=S| 2010 997 casos 40,2 83,6 35,9 64,3
2009 996 casos 30,3 79,5 25,8 60,3
= No 2008 1006 casos 29,6 82,2 35,7 58,3
u NS/NC 2007 1050 casos 27,7 67,7 43,9 57,4
2006 1035 casos 29,9 67,0 - 58,7
2005 1050 casos 27,1 73,7 57,8
2004 599 casos 15,2 58,2 42,6
P13.A. éHA VISITADO EN ALGUNA OCASION LA WEB DE URBANISMO? gﬁ a I n mer 51-
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PAGINA WEB

USO DE LA PAGINA WEB DE URBANISMO: FACILIDAD PARA LOCALIZAR LA WEB

Uno de cada dos usuarios que han utilizado la web de Urbanismo piensan que localizar esta web resulta
facil o muy facil, dato que aumenta respecto al ailo pasado. Conviene resaltar un aspecto positivo y es el

descenso significativo de los usuarios que ven dificil o muy dificil localizar la web.

DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE "HAN VISITADO LA PAGINA WEB" 452 CASOS

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

%

100 50,4 %
80 —
60 +—
41,6
w0 L 35,4
20 89 10,0 33 0,9
0 +— .
Muy facil Facil Ni facil ni dificil Dificil Muy dificil Ns/Nc
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017)| 2018
599 Casos  1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 311 Casos 373 Casos 284 Casos 323 Casos 309 Casos 567 Casos 423 Casos 474 Casos 452 Casos
NET Muy facil + facil 8,3 81,9 805 749 733 71,6 772 659 60,7 589 589 57,7 479 | 504
—~Muy Fcil 14,1 11,7 196 6,0 7,7 7,7 51 10,5 11,5 11,0 12,7 12,1 9,5 8,9
—~>Facil 72,2 70,2 609 689 656 639 721 554 49,2 479 46,2 456 38,4] 41,6
Ni facil ni dificil 82 140 12,5 145 12,3 15,5 10,1 229 31,0 25,6 288 31,0 32,5]| 354
> Dificil 3,1 3,6 5,3 90 11,8 10,0 10,5 7,7 56 129 7,4 7,8 13,31 10,0
— Muy dificil 0,4 0,8 0,9 1,5 2,0 1,4 2,6 1,9 1,6 3,7 2,6 5,1 3,3
NET Muy dificil +dificii 35 36 61 99 133 120 11,9 103 74 145 11,1 104 184 | 133 |V
Ns/Nc 2,0 0,5 1,0 0,8 1,0 1,0 0,8 0,8 0,9 1,0 1,2 1,0 1,3 0,9
AV Diferencia significativamente superior/ inferior VS TOTAL 2017
P13.B. POR FAVOR INDIQUE COMO LE RESULTO... “‘ I
ozt AINMET



PAGINA WEB é

USO DE LA PAGINA WEB DE URBANISMO: FACILIDAD PARA LOCALIZAR INFORMACION EN LA WEB
Un tercio de los usuarios que han visitado la web considera facil o muy facil la localizacion de
informacion dentro de la propia pagina, aunque continua la tendencia a la baja, originada en afos

anteriores, de este grupo de usuarios.
DATOS EN PORCENTAIJE (%)
BASE "HAN VISITADO LA PAGINA WEB" 452 CASOS

100
80— 31,4%
60 +—
36,1
40 +— 28,5 23’2
20720 8,0 1,3
0 +— .
Muy facil Facil Ni facil ni dificil Dificil Muy dificil Ns/Nc
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017\|2018
599 Casos  1.050 Casos 1.035 Casos 1.050 Casos 1.006 Casos 311 Casos 373 Casos 284 Casos 323 Casos 309 Casos 567 Casos 423 Casos 474 Casos 452 Casos
NET Muy facil + facil 72,6 584 621 59,7 591 53,3 563 458 409 398 409 355 323|314
—~>Muy Facil 10,6 7,6 146 3,2 4,6 4,2 3,1 4,0 4,6 3,9 4,1 4,3 2,1 2,9
—>Facil 62 508 475 56,5 54,5 49,1 53,2 41,8 36,2 359 369 31,2 30,2 | 28,5
Ni facil ni dificil 14,5 18,6 16,3 16,8 159 13,3 12,2 26,3 31,6 28,2 319 37,8 34,2 36,1
—> Dificil 98 17,6 148 17 18,8 24,1 259 19,6 19,5 25,2 19,6 19,2 23,8 ] 23,2
—~>Muy dificil 0,8 3,4 5,4 4,4 4,1 8,2 4,4 6,9 6,5 5,8 5,6 6,4 8,4 8,0
NET Muy dificil + dificil 106 21,0 202 21,4 229 323 303 265 260 31,0 252 255 322 | 312
Ns/Nc 2,4 2,1 1,3 2 2,1 1,2 1,2 1,3 1,5 0,9 1,9 1,2 1,3 1,3

P13.B. POR FAVOR INDIQUE COMO LE RESULTO... &Y sinmer s
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Zaragoza

AYUNTAMIENTO

SUGERENCIAS ¢

SUG E RE N ClAS Y CO M E NTAR'OS NOTA. En el afio 2016 se procedid a cambiar el plan de cddigos, por lo que no se incluye

comparativa con anos anteriores ya que los porcentajes no serian del todo comparables.

BASE TOTAL MUESTRA 2016 2017 2018
683 CASOS 700 CASOS 704 CASOS
RAPIDEZ DE TRAMITACION: Agilizar tramites / Tiempo de resolucién / Rapidez para concesién > o o
permisos y licencias / Facilidad o rapidez para devolucién de tasas o fianzas / Eficacia en general... 24'66 13’0A 16’2A A
CLARIDAD: Mas y mejor informacidn, mas claridad / Mejorar comunicaciones y notificaciones / o o o
Facilidad o mayor claridad para presentar la documentacion... 17'9A 11’9A 8'5A’ v
RAPIDEZ DE ATENCION: Tiempos de espera / Mejorar Caja / o o o
Se pierde tiempo en Caja / Mas personal / Mas eficiencia... 12'06 4'9A’ 5'4A’
CALIDAD DE ATENCION: Ampliar horario / Mejorar atencién al cliente / o o o
Mejor atencidn al publico / Atencidn telefénica / Consultas telefénicas... 5'7A’ 8'4A’ 4'8A’ v
ADMINISTRACION ELECTRONICA: o o 5
Poder realizar todas las gestiones por Internet... 4'0A’ Z'OA’ 3'3A’
PAGINA WEB: La pagina web sea menos complicada... - - 2,4%
LIMPIEZA: Ampliar dias de limpieza / o o o
Ampliar frecuencias de limpieza... I’GA 2’4A’ Z’BA’
COORDINACION: Coordinacién entre departamentos... 2,3% 0,3% 1,3%
VENTANILLA UNICA: Unificar ventanillas, o o o
todas las gestiones en una sola... O'GA’ 1'46 1'36
CONTROL Y SEGUIMIENTO: Mayor control y o o o
seguimiento de la contrata o ejecucién... 9'7A’ 0'7A’ 0'7A’
TASAS CARAS: Que no sea tan caro / tasas caras... 1,0% 1,1% 0,6%
SENALIZACION: Mejor sefializacién en el interior... - - 0,3%
OTROS 8,2% 6,0% 4,3% (*)
Nada / Ninguno / Todo esta bien 10,8% 10,1% 11,8%
Ns/Nc 28,7% 38,7% 44,5%
(*) Este afio se recogen 30 sugerencias de usuarios diferentes, algunos de los cuales evaltian dos procedimientos.
P15. ¢PODRIA INDICARNOS QUE AREAS O ASPECTOS CREE USTED QUE SE DEBERIAN MEJORAR EN LA UNIDAD / SERVICIO /... ‘J‘ aln mer 55.
. INVESTIGACION
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Zaragoza

AYUNTAMIENTO

SUGERENCIAS ¢

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS - Seleccion de las mas relevantes (1)

ENVIO DEL ESTADO DE PROCEDIMIENTO A LOS CORREQOS ELECTRONICOS.

INFORMAR MEDIANTE UN CORREO ELECTRONICO DE LA SITUACION PROCEDIMENTAL

PODRIAN MANDAR LA INFORMACION POR CORREO ELECTRONICO Y NO EN PAPEL MEDIANTE CARTA CERTIFICADA
NO DEBERIA DE HABER DISCRIMINACION ENTRE PROFESIONALES Y GENTE PARTICULAR.

SE DEBERIA MEJORAR EN LA BAJA DE ANDAMIOS PARA DEVOLUCION DEPOSITO PROVISIONAL

FALTAN MAS INGENIEROS TOPOGRAFOS EN LA GERENCIA.

ELECCION DE TECNICO A INFORMAR EL EXPEDIENTE

MEJORAR EL SERVICIO DE LICENCIAS DE ACTIVIDAD CLASIFICADAS. SECCION DE INGENIERIA INDUSTRIAL

NO HAY SUFICIENTES ESCENARIOS. CON LO CUAL ES EL SEGUNDO ANO QUE NO PODEMOS UTILIZAR EL SERVICIO.

DOTAR DE MAS MATERIAL, YA QUE EN ALGUNA OCASION LOS ESCENARIOS ESTAN TODOS INSTALADOS Y SE QUEDAN DEMANDAS SIN PODER ATENDER
POR FALTA DE MODULOS.

MAYOR CONTROL DE LAS NECESIDADES REALES DE VEHICULOS.
QUE LOS INFORMES FUERAN VINCULANTES, QUE SIRVAN PARA ALGO.
MAS FLEXIBILIDAD PARA LAS PARCELAS RUSTICAS.

ELIMINAR REQUERIMIENTOS DE INFORMACION TEMPORAL

.../... continua
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SUGERENCIAS

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS - Seleccidon de las mas relevantes (2)

ES FUNDAMENTAL QUE EL SISTEMA DE CLIMATIZACION (FRIO-CALOR) FUNCIONE CORRECTAMENTE DURANTE TODO EL ANO.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

SIMPLEMENTE DEBERIA HABER UN MANTENIMIENTO PREVENTIVO. EN NUESTRO CENTRO NO SE REALIZA.

HAY MATERIALES QUE SE COLOCAN EN LOS EQUIPAMIENTOS QUE NECESITAN MANTENIMIENTO Y NO SE EFECTUA. POR EJEMPLO, LA LIMPIEZA DE CUBIERTAS,
EL TRATAMIENTO DE LA MADERA EXTERIOR. ETC.

NO PERMITIR QUE LOS EQUIPAMIENTOS SE DETERIOREN HASTA PUNTOS DE INTERVENCIONES COMPLEJAS.
LA CONSERVACION DE ALGUNOS EDIFICIOS MUNICIPALES
EL SISTEMA DE CLIMATIZACION Y LOS SISTEMAS DE CERRAMIENTO DE LOS ESPACIOS (CARPINTERIA DE ALUMINIO) Y FACHADAS (PLACAS)

PREVISION EN LA PUESTA EN MARCHA DE LA CLIMATIZACION. CALEFACCION Y AIRE ACONDICIONADO Y MAS REVISIONES. SE PRODUCEN MUCHAS INCIDENCIAS.

QUE SE PUEDA DAR UN PARTE DE AVERIA MIENTRAS LA REPARACION DE AVERIAS ANTERIORES SE ESTAN REALIZANDO. EVITA MUCHOS DESPLAZAMIENTOS Y
ESPERAS.

CRISTALES Y CAJA DE ASCENSOR TAMBIEN DE CRISTAL

PODER INDICAR SI EN EL SOLAR AFECTADO (EN CASO DE DISPONER, P.EJ. DE LA REFERENCIA CATASTRAL) EXISTE YA ORDEN DE EJECUCION POR PARTE DEL
AYUNTAMIENTO

LA LEY QUE HAY CON EL TEMA DE VELADORES. QUE HAY UNA LEY QUE DICE QUE HAY QUE DEJAR UN ESPACIO LIBRE ENTRE UNAS MESAS Y OTRAS Y NO TE
DEJAN PONER UNA MESA PARA PONER UNA FAMILIA JUNTA.
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A continuacidn se presenta una sintesis de los principales resultados obtenidos en 2018 en la evaluacion de
la satisfaccion de los usuarios de los procedimientos certificados. La informacion se presenta por bloques
segun los objetivos especificos del proyecto.

- a
< Es necesario sefialar de cara a la comparativa historica de resultados que a pesar de que este estudio se .
venia realizando ininterrumpidamente desde el ano 2004, en el ano 2015 no se llevo a cabo por razones
administrativas, por lo que el historico pierde un afno y la serie historica queda con 14 mediciones anuales.
. J
METODOLOGIA

= Continuando con el objetivo de la Gerencia de Urbanismo (GURZ) de que la Administracion Electronica
vaya ganando peso en su relacidn con los usuarios, en este estudio se intenta que las encuestas
recogidas por el canal online se vayan incrementando afo a ano frente al canal telefdnico.

= Este afio 2018 se han realizado 704 encuestas a usuarios de 27 procedimientos certificados. La encuesta
online ha alcanzado un nivel de penetracion del 82,2% sobre el total, incrementado mas de un 7% la ya
alta penetracion del 74,7% alcanzada el aho anterior.

TIPO DE USUARIOS

= Siguiendo la tendencia del afo anterior, en 2018 la muestra conseguida ha experimentado un
crecimiento de usuarios Profesionales (+3,2%) y de nuevo un descenso de Internos (-1,1%). La
distribucion ha sido la siguiente: Profesionales (60,1%), Internos (34,2%) y Particulares (5,7%).

gﬁ ainmer ...
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SATISFACCION GENERAL POR PROCEDIMIENTOS

La satisfaccion media global de todos los procedimientos evaluados se sitia en un nivel similar al afo
anterior, aumentando muy ligeramente (3,67 vs 3,65 puntos en una escala 1 a 5).

La satisfaccion sube en 15 procedimientos, baja en 11 y se mantiene igual en 1.

El procedimiento que mdas mejora su valoracion es el URB-P-22 (“Licencia apertura actividad (R.P.E. P. Y
A.R.)”), con una subida de 1,23 puntos.

El procedimiento que mdas empeora su valoracion es el URB-P-19 (“Ordenes de ejecucién para conservacion
de solares”), con un descenso de 1,38 puntos.

La satisfaccidon de los usuarios Particulares sube en 9 procedimientos, baja en 7 y se mantiene igual en 2.
La satisfaccion de los usuarios Profesionales sube en 11 procedimientos, baja en 9 y se mantiene igual en 1.

La satisfaccidon de los usuarios Internos sube en 2 procedimientos y baja en 3.

HABITOS DE USO

La frecuencia de puesta en contacto con las oficinas de la Gerencia desciende ligeramente (de 33,5% a
32,0% de visitas con mucha frecuencia).

Un aiflo mas se incrementa el nimero de usuarios que si se informan previamente (de 65,4% a 70,2%)

Los usuarios gue se informan sobre todo lo hacen de forma personal, incrementandose respecto al aio
anterior (de 33,6% a 36,0%), al igual que aumentan los que se informan por Internet (de 28,3% a 33,1%).

gﬁ ainmer .,
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CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS

El aspecto mas importante para los usuarios es la “Facilidad de comprension de las explicaciones o del
informe facilitado” (4,82).

El aspecto que genera mas satisfaccion para los usuarios también es la “Facilidad de comprension de las
explicaciones o del informe facilitado” (4,20).

El aspecto donde mdas GAP hay entre importancia y satisfaccion es la “Rapidez en la resolucion del
expediente” (4,53 vs 3,30).

El aspecto menos importante para los usuarios es la “Sefializacion de las oficinas” (4,14).
El aspecto menos satisfecho para los usuarios es la “Rapidez en la resolucion del expediente” (3,30).
Los usuarios Internos son los Unicos que bajan su satisfaccion (-0,18 puntos).

Las areas de mejora mas urgentes giran, un aino mas, en torno a aspectos relacionados con la
tramitacion (rapidez en la resolucion, eficacia y facilidad para aportar la documentacién solicitada por la
oficina). Este aflo ademas cobra mas importancia para el usuario un “horario de atencion adecuado”.

El indicador IPCS (indice de Percepcion de Calidad de Servicio) desciende 0,40 puntos, pasando de un
score de 80,95 a 80,55.

gﬁ ainmer ..
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VALORACION DEL SERVICIO

Este afio continua la tendencia a la baja iniciada hace cuatro afios en la percepcion de mejora del
servicio utilizado, bajando casi un punto respecto al aio anterior (de 18,5% a 17,6%) los que creen que
ha mejorado. También descienden los que creen que la evolucion es “normal” (de 38,7% a 35,2%).

Los entrevistados que utilizaron los procedimientos de la Direccion de «Planificacion y Disefio Urbano»
son los que consideran en mayor medida que el servicio ha mejorado (30%), aunque la base muestral es
muy reducida.

También son los usuarios de los procedimientos de la Direccidon de «Planificaciéon y Disefio Urbano» los
gue mas estiman que el servicio recibido ha sido mejor que en otros procedimientos (48%), siempre
teniendo en cuenta que presenta una base muestral muy reducida.

PERCEPCION TIEMPO DE TRAMITACION

El tiempo de tramitacidn percibido se situa en torno a los 61 dias, un tiempo algo superior al declarado
el aho anterior, que fue de 56 dias.

La Direccion de «Gestion del Suelo e Intervencion» es la que engloba a los usuarios que declaran que
paso mayor tiempo entre solicitud y resolucidn, aproximadamente unos 138 dias de media.

Desciende el niumero de usuarios que valoran el tiempo transcurrido como excesivo (de 35,3% a 32,1%),
y es importante destacar el incremento de usuarios que expresan que el tiempo ha sido adecuado (de
39,8% a 46,3%).
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DOCUMENTACION REQUERIDA / SERVICIO NOTIFICACIONES

El nimero de usuarios que declaran que se les ha requerido documentacién mas de una vez a lo largo
del proceso descienden respecto al afio anterior (de 40,0% a 37,4%).

Entre los usuarios a los que se les requirié documentacion, su satisfaccion con el plazo concedido para
aportar la documentacion solicitada sube respecto al aio anterior (de 3,34 a 3,41).

El canal de aviso preferido por los usuarios para ser informados del fin de la tramitacion de un
expediente sigue siendo claramente la notificacion por email (62,7%).

PAGINA WEB

Dos de cada tres usuarios han visitado la pagina web de Urbanismo, aunque desciende el numero de
visitantes respecto al afio anterior (de 68,5% a 64,2%). El profesional es el usuario que mas utiliza la
pagina web (81,8%), doblando en uso al perfil particular (45,0%). El usuario interno es el que en mayor
medida ha reducido el uso de la web (de 46,9% a 36,5%).

Continua la tendencia a la baja de los usuarios de la web que consideran que localizar la informacion dentro
de la pagina web es facil o muy facil (de 32,3% a 31,4%). Es el dato mas bajo de toda la serie historica.

SUGERENCIAS

Al igual que en afnos anteriores, las principales sugerencias de mejora expresadas por los usuarios estan
relacionadas con la “Rapidez de tramitacion” (16,2%, frente a 13,0% el afo anterior), seguidas de las
referidas a la “Claridad” (8,5%, frente a 11,9% el afio anterior) y a la “Rapidez de atencion” (5,4%).
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Se incluye el
cuestionario del
URB-P-01 como
ejemplo, si bien
en la mayoria de
procedimientos
algunos itemsy
preguntas se han
personalizado
segun el caso.

| Ref.:AIN-17-314 ESTUDIO:E d isfaccionl ios GURZ - 2017 |
' Entrevistedor:
'i alnmer CUESTIONARIO Fecha reslizscén
INVESTICACON N° cuestionario:
Duracidn entrevists
ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOHGHANTES DE OBRAS MENORES, VALLAS, ANDAMIOS Y/
ELEMENTOS AUXILIARES
(URB-P-01)
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