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INTRODUCCION

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios del Departéonda Licencias Urbanisticas
esta enmarcada dentro de la politica de medicida satisfaccion de los usuarios con los
diferentes servicios publicos dependientes del fgmrento de Alcobendas.

Se trata de un estudio que se viene realizandoed2804, por lo tanto nos permite
establecer una serie histérica comparativa. Logsds¢ recogen mediante encuestas que
se hacen a los usuarios cada dos afios.

Para facilitar el andlisis de los datos se presentandicador, resumen de la opinion de
los usuarios sobre todos los atributos que compehservicio sobre el que se pregunta,
se trata del indice de Satisfaccion Global deliSierv

Ademas hay que constatar que, aun manteniendaiéahsstorica, la recogida de datos
incorpora las novedades derivadas de la dinamicaedeicio, con la incorporacion de
nuevas preguntas relativas a la potencial implanade una Licencia Unica y la
valoracion de la modalidad de la Licencia con ImferTécnico Inmediato.

Estudios y Evaluacion pag. 1
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1. LA VISITA DEL USUARIO

1.1 Grado de resoluciéon del asunto que motiva lasita

Si establecemos una similitud entre el grado ensgueonsidera atendido el usuario y el
grado de resolucion del asunto/s por el que seebplazado hasta el Departamento de
Licencias de Urbanismo, podemos concluir guécticamente todas las personas que
acuden al Departamento de Licencias de Urbanismo OeAyuntamiento de
Alcobendas se sienten atendidas en relacién a lasjén demandada concretamente

el 94,3%: El 73,6% ha resuelto completamente el asunto poedjgeie venia gl 20,7%

lo ha resuelto sélo en partéln escaso 4,6% considera que su asunto no haesidelto

en absoluto.

Grado de resolucion en relacion a la gestion demaad
¢Han sido atendidas sus necesidade$3)

Si, pero no del todo
20,7%

No, en absoluto
4,6%

Ns/Nc
1,1%

Si, completamente
73,6%
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Los usuarios que consideran ques necesidades no han sido atendidas completamente
-en parte 0 en absoluteon principalmente solicitantes de licencias de oArmenory
su condicion es la deropietario y/o promotor (persona fisica).

Tanto en el caso de los usuarios que considerarsw@sunto no ha sido resuelto en
absolutqg como los que consideran gsie pero solo en partatribuyen a latardanza en
la_resolucion del expedienteel motivo principal de esta percepcion(54,1%
respuestas). En un segundo nivel, con el 27,1%asledspuestas, los usuarios hacen
referencia aleficiencias en la informacion facilitadéa informacion de los tramites que
habia que hacer o de lo que iban a tardar era jpleta). Y, en ultimo lugar, se situaria
un grupo de motivos dispersos (16,5%).

Motivos por los que no se ha resuelto la gestif¥ respuestas)

Tardan demasiado en

resolucion del
expediente
54,0%

Otros
16,5%

Me facilitaron una
informacion deficiente
27,1%
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Si agrupamos los motivos en funcion ‘@equién se puede atribuir” la causa por la
gue no se ha resuelto completamente el asuntdesde el punto de vista del usuario-,
podriamos hacer las siguientes apreciaciones:

1) La tardanza en la resolucion del expedienteseria una causa cuya
responsabilidad no podria atribuirse totalment@yaintamiento, ya que hay una
parte importante de burocracia administrativa gqoadiciona los tramites y
tiempos de actuacion del Servicio.

2) Las deficiencias en la informacion facilitadasi responderia a fallos en el
funcionamiento del Servicio, al haber aportado abiamio una informacion
incorrecta y/o incompleta.

1.2 Motivo de la visita

El mayor niumero de visitasal Servicio de Licencias Urbanisticas estan refedas con
cuestiones relativas@bras menores (48,6%) y Obras mayores (31,8%).

La Obtencion de Informes y certificadpdas cuestiones relativad_aencias de primera
ocupacion son gestiones que han motivado en menor medipieesencia de usuarios en
el Departamento.

Motivo/s por el que ha venido al Departamento de kcencias
Urbanisticas

Obras menores 48,6

Obras mayoreg 31,8

Informes y certificados| 11,4

Licencias 12 ocupaciol 8,2
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1.3 Condicién del solicitante

La condicion del solicitante de Licencia Urbanisticanas representada es la de
Propietario y/o promotor (persona fisicgp5%), seguida por la d€écnico(23,6%) y la
depropietario y/o promotor (persona juridic§?1,8%).

Comparativamente, la proporcion de personas quecitanl una licencia En
representacion de alguna empresa o entidadastante menor (13,6%) y aun lo es mas
la solicitud por parte de udonstructor(2,9%).

Condicién del usuario

Propietario/promotor (persona fisica) 35
Técnicoi 23,6
Propietario/promotor (persona juridicia) 21,8
Administrador/gestor/gerente/responsable/apode;ado 13,6

Constructor ] 2,9

Otros ] 3,2

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 B0

1.4 Frecuencia de la visita

La mayor parte de los usuarios han visitado el Departamento de Licencias
Urbanisticas En mudltiples ocasiones(46,1%). El resto de usuarios se reparte
practicamente a partes iguales entre los que adDdasionalmentg27,1%) y los que
Solamente lo han visitado una \@86,4%).
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Frecuencia de la visite
En multiples ocasione 46,1

Ha ido ocasionalment

Sélo ha ido una ve

1.5 Caracter de la visita

La gran mayoria de los solicitantes de Licencias Banisticas sonEmpresas o
Sociedade$64,3%). A titulo particular solicita licencia el 35,7% de los usuarios.

Tipologia de usuario (%)

Particular
35,7%

Empresa o Sociedad
64,3%
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1.6 Perfil del usuario particular

La mayor parte de los solicitantes de licencidaudatparticular, acuden al Servicio por
un asunto relativo aobra menor(47%). La proporcion de las visitas por cuestiones de
obra mayor también es elevada, 29%.

El 79% de los solicitantes particularescuden como propietarios y/o promotores

(persona fisica)

El 58% de los usuarios ya habia visitado el Depantaento con anterioridad: un 39%
en multiples ocasioneg un 19%ocasionalmenteLos nuevos usuarios, los gtan sélo

Observatorio

Delegacion de Planificacion y Calidad

han hecho una visitaascienden al 41%.

de la ciudad

Ll N

Usuarios particulares, por tipo de
licencia (%)

de visita (%)

Sélo ha ido una|

Usuarios particulares, por frecuencia

Obra menor 47 41
vez
Obra mayor 29 Ha i
ocasionalmente|

Infqrmes y 12 En mgltiples 39
certificados ocasiones

i i a

Llcenme.\ 1 12 Ne 11

ocupacion

0 20 40 60 0 20 40 60
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Usuarios particulares, por condicion del solicitarg (%)

Propietario/promotor (persona fisica) 79

Técnico 9

Propietario/promotor (persona jul’l'di(kﬂ 6

Administrador/gestor/gerente/responsable/apode %@

Otros 1 1

0 20 40 60 80 100

1.7 Perfil del usuario profesional

El 49,4% de los usuarios guswlicitan licenciacomoempresa o socieddd hacerpara
una obra menor La solicitud de licencias dabra mayoralcanza una proporcion muy
relevante dentro de este colectivo (33,3%).

Las condiciones de los solicitantes mas habitusadasT écnico(31,7%) yPropietario y/o
promotor (persona juridica)30,6%).

La proporcion de usuarios habituales asciende al 81%: un 50% ha visitado el
Servicio enmultiples ocasioney un 31,7%ocasionalmenteTan solo un 18,3% son
nuevos usuarios.

Estudios y Evaluacion pag. 8
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Usuarios profesionales, por tipo de
licencia (%)

Obra menor 49,4

Obra mayor 33,3

Informes y

certificados 1.1

Licencia 12
ocupacion

Usuarios profesionales, por
frecuencia de visita (%)

So6lo haido una

18,3
vez
Ha do 31,7
ocasionalmente
En mu‘ItlpIes 50

ocasiones
t T T 1
0 20 40 60

Usuarios profesionales, por condicion del solicitaa (%)

Propietario/promotor (persona fisic

Técnico

Propietario/promotor (persona juridic:

Administrador/gestor/gerente/responsable/apode

Constructor

Otros

4,4

31,7

30,6

0 20 40 60 80 100
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2. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

La calidad de los servicios del Departamento deng@as de Urbanismo se va a evaluar
de acuerdo a las tres dimensiones siguientesalaciones Personalde atencion y
Organizacion En cada uno de ellas se han incluido una seraritritos, establecidos a
priori, que configuran la calidad de los servicigs. total, los usuarios del servicio de
Licencias han valorado 11 atributos en una esaala d 10; en la que 1 se corresponde
con la valoracion “muy insatisfecho” y 10 “muy s&ticho”. También hemos computado
estos estadisticos para cada uno de los tres tosjda aspectos (Instalaciones, Personal
y Organizacion), pues sintetizan la puntuacién oe aspectos que comprenden y
posibilitan la lectura de los datos de la tablaafnente, hemos recogidoValoracion
Global del Servicio

2.1 Satisfaccion global con el servicio recibido

La Valoracién Global del Servicialcanza unguntuaciéon media de 7,13 puntos de
media (en una escala de valores extremos 1y 10).

Satisfaccion Global con el servicio recibido (%)
(1)] 1.8 Media=7,13
Insatisfechos

(y 3)] 2,5
(45y6 24,0

(7y8) 51,1

(9y 10) 20,3

Ns/Nc || 0,4

0 20 40 60 80 100
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El nivel de satisfaccion global con el servicioilbedo se mantiene constante a lo largo
del tiempo, ascendiendo o descendiendo tan sélo unas décimdspuntos de media en
2004, 7,11 en 2006 y 7,13 en 2008.

Datos comparados: Satisfaccion Global media con sérvicio recibido (%)

7,14 7,11 7,13

2004 2006 2008

2.2 Puntuaciones medias de los distintos atributael Servicio

Por otra parte, considerando los atributos testgdesconfiguran la calidad del servicio,
en general, se aprecia que:

-Los atributos mejor valorados (los que recogen las medias mas altas) por logriasu

son todos los incluidos en la dimensEersonal
*Trato recibido: le han tratado con simpatia, amabilidad y comaién, de igual
a igual (8 puntos de media).

*Comunicacion han utilizado un lenguaje claro y sencillo en éxplicaciones
(7,85 puntos).

*Profesionalidad,competenciacualificacion del personal para ejercer su funcié
satisfactoriamente (7,82 puntos).

Estudios y Evaluacion pag. 11
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-Por el contrario, los atributdpeor” valorados, teniendo en cuenta que la nota mas baja
es un 6,24 de media, estan incluidos en la dimei@iganizacion

*Agilidad de los tramites: rapidez y facilidad en la gestion de los tramites
administrativos (6,24 puntos de media).

*Informacion recibida: satisfaccion con la cantidad y calidad de lanmfacion
recibida sobre su peticion (6,90 puntos).

*Comprensibilidad de los requerimientos:informacién clara y completa en los
requerimientos que se le han comunicado al us(&8@ puntos de media).

*Comprensibilidad hojas informativas: claridad y sencillez de los folletos
informativos proporcionados (6,98 puntos).

VALORACION DEL SERVICIO DE LICENCIAS DE URBANISMO
(puntuacién media, escala 1 a 10)
Media Desv. Tip.
INSTALACIONES 7,36 1,72
Accesibilidad 7,69 1,62
Confort 7,23 1,59
Confidencialidad 7,18 1,94
PERSONAL 7,89 1,75
Trato recibido 8,00 1,70
Profesionalidad, competencia 7,82 1,83
Comunicacion 7,85 1,72
ORGANIZACION 6,85 2,05
Horarios atencion publico 7,17 1,84
Comprensibilidad hojas informativas 6,98 1,88
Agilidad de los tramites 6,24 2,42
Informacion recibida 6,90 2,12
Comprensibilidad de los requerimier 6,97 2,00
VALORACION GLOBAL 7,13 1,82

Estudios y Evaluacion pag. 12
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Hay que tener en cuenta que en la valoracion daglhdad en los tramitesla
informacion recibiday la comprensibilidad de los requerimientdes datos presentan
mucha dispersion en las respuestas, lo que reftgjagran variabilidad en la percepcion
de estos atributos (deviacion tipica).

2.3 Puntuaciones medias de las dimensiones de catid

El analisis de la valoracion media del usuario eegpa las tres dimensiones analizadas
para testar la calidad del servicio, evidenciaslgsientes resultados

-El conjunto de aspectos denominadBersonales el que resulta mejor valorado
por los usuarios encuestados, alcanzando una puntiéan media de 7,89
puntos. La dimensioninstalacionesocupa el segundo lugar, calificada con 7,36
puntos de media y el Ultimo lugar lo ocupan loseaBps englobados en
Organizacion con 6,85 puntos.

-El atributo mejor valorado de la dimension Bersonales Trato recibido (7,85
puntos) y el “peor” valoradBrofesionalidad,competenc{&@,82 puntos).

-En la dimensidrinstalaciones la Accesibilidades el aspecto mas valorado (7,69
puntos) y laConfidencialidadel menos valorado (7,18 puntos).

-De los aspectos relativos aQaganizacion el atributo con mas alta puntuacion es
Horarios de atencion(7,17 puntos) y el de mas baja puntuacdidilidad de los
tramites(6,24 puntos).

Estudios y Evaluacion pag. 13



-!’iA _y Observatorlo
yuntamiento de de la ciudad
W ALCOBENDAS N ?Wfﬁﬂ N ot
Delegacion de Planificacion y Calidad
Puntuaciones medias de los distintos aspectos davicio de Licencias de
Urbanismo en 2008. (Escala 1 a 10)
INSTALACIONES
Accesibilidad 7,69
Confort 7,23
Confidencialidad 7,18
PERSONAL 7,8¢
Trato recibido 8,00
Profesionalidad, competencia 7,82
Comunicacion 7,85
ORGANIZACION 6,8t
Horarios atencion publica 7,17
Comprensibilidad hojas 6,98
informativas
Agilidad de los tramites 6,24
Informacion recibidal 6,90
Comprensibilidad de los 6.97
requerimientos '
VALORACION GLOBAL 7,12
1 4 5 7 8 9 10

Estudios y Evaluacion
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2.4 Resultados comparados: datos 2004, 2006 y 2008

Comparando los resultados alcanzados en 2008 cooltenidos en 2004 y 2006
se puede concluir gue Nivel de Satisfaccion Global con el servicio deencias
de Urbanismo se mantiene mas o menos estable etiegipa La puntuacion
media mas elevada se produjo en 2004 con un 7,fedm&, bajando tan sélo -0,03
puntos en 2006, para volver a registrarse un aumentla presente medicion
(+0,02 puntos), hasta situarse tan solo a 1 cemdde la valoracion de partida

VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
COMPARACION MEDICION ALCOBENDAS 2004, 2006 Y 2008
Puntuaciones medias (escala 1 a 10

2004 2006 2008
INSTALACIONES 7,31 7,03 7,36
Accesibilidad 7,85 7,91 7,69
Confort 7,14 7,11 7,23
Confidencialidad 6,95 6,08 7,18
PERSONAL 7,82 7,82 7,89
Trato recibido 7,95 7,85 8,00
Profesionalidad, competencia 7,67 7,77 7,82
Comunicacion 7,85 7,84 7,85
ORGANIZACION 6,79 6,81 6,85
Horarios atencion publico 7,26 7,22 7,17
Comprensibilidad hojas informativas 7,03 6,98 6,98
Agilidad de los tramites 6,02 6,14 6,24
Informacion recibida 6,86 6,91 6,90
Comprensibilidad de los requerimientos - - 6,97
VALORACION GLOBAL 7,14 7,11 7,13

Nota: El atributo: “comprensibilidad de los requ&gntos” se testa por primera vez en 2008.

Estudios y Evaluacion pag. 15
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Profundizando en el analisis de la calidad delisiena partir de las puntuaciones de
estos atributos, destacan los siguientes aspectos:

*Con respecto a las anteriores medicioees2008 se observa un amento del nivel
de satisfaccion de cada una de las tres dimensialeesalidad analizadas
Instalaciones, Personal y Organizacion-.

*Tambiénse ha incrementado el nivel de satisfaccion comeatb de los atributos
de calidad testadgsa excepcion de laccesibilidad, horarios de atencion y
comprensibilidad de las hojas infomatiyague siguen por debajo de anteriores
mediciones.

Centrandonos en leomparacion de los registros de 2006 y 2008demos destacar los
siguientes aspectos:

*En las tres dimensiones de calidad analizadas seogiuce un incremento de la
valoracion media el ascenso mas llamativo se producelrestalaciones(+0,33
puntos), siendo mas ligero el que se pruduce &mRersonal(+0,07 puntos) como
enOrganizacion(+0,04 puntos).

*Los atributos gue han _aumentado su nivel de satisfacgidrespecto a la
medicion de 2006, ordenados de mayor a menor asc&ms los siguientes:

*Confidencialidad: +1,1 puntos de diferencia.

*Trato recibido : +0,15 puntos de diferencia.

*Confort : +0,12 puntos de diferencia.

*Agilidad de los tramites: +0,1 puntos de diferencia.
*Profesionalidad,competencia+0,05 puntos de diferencia.
*Comunicacion: +0,01 puntos de diferencia.

*Comprensibilidad hojas informativas: la puntuacién permanece invariable.
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*Los atributos que han bajado su nivel de satisfacciérespecto a la medicion de

2006, ordenados de mayor a menor descenso, ssiglosntes:

*Accesibilidad: -0,22 puntos de diferencia.

*Horarios de atencion -0,05 puntos de diferencia.

*Informacion recibida: -0,01 puntos de diferencia.

COMPARACION MEDICIONES 2006 Y 2008

Puntuaciones medias (escala 1 a 10

2006 2008 Diferencia

2006-2008
INSTALACIONES 7,03 7,36 +0,33
Accesibilidad 7,91 7,69 -0,22
Confort 7,11 7,23 +0,12
Confidencialidad 6,08 7,18 +1,1
PERSONAL 7,82 7,89 +0,07
Trato recibido 7,85 8,00 +0,15
Profesionalidad, competencia 7,77 7,82 +0,05
Comunicacion 7,84 7,85 +0,01
ORGANIZACION* 6,81 6,85 +0,04
Horarios atencion publico 7,22 7,17 -0,05
Comprensibilidad hojas informativas 6,98 6,98 0
Agilidad de los tramites 6,14 6,24 +0,1
Informacion recibida 6,91 6,90 -0,01
VALORACION GLOBAL 7,11 7,13 +0,02

Nota: En la valoracién media de la dimens@rganizacionse incluye también la puntuacion otorgada al atoib

“comprensibilidad de los requerimientos”.
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3. SOLICITANTES DE LICENCIAS DE
OBRA MAYOR Y OBRA MENOR

En la encuesta se han planteado unas serie dengasgsolamente a los usuarios
encuestados que han solicitado licencias para aagisres y obras menores:

1) Se les ha pedido que comparen la agilidad dérdosites del Departamento de
Licencias de Urbanismo con la de otros departarseantmicipales.

2) Planteamiento de la misma cuestion, pero regpacbtras Administraciones
publicas.

3) Valoracion de la implantacion de una Licenciaddn

4) Conocimiento, utilizacion y valoracion de la rmbdad de Licencia con Informe
Técnico Inmediato. También se le da al usuario partonidad para aportar
sugerencias con el fin de mejorar esta modalidditelecia.

3.1 Comparacion de la agilidad de los tramites

Los resultados a las preguntas en las que se cangpayilidad de los tramites en el
Departamento de Licencias de Urbanismo respectooa departamentos municipales y
otras administraciones publicas, se muestra etalides que siguen a continuacion.

COMPARACION DE LA AGILIDAD DE LOS TRAMITES CON
OTROS DEPARTAMENTOS MUNICIPALES
% % ajustado

Mejor que en el de Licencias 3,1 4,5
Igual que en el de Licencias 61,3 87,9
Peor que en el de Licencias 5,3 7,6
No ha tenido que acudir a otro Dpto. munici 27,1 -
Ns/Nc 3,1 -

Total 100,0 100,0
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% % ajustado
Mejor que en el de Licencias 3,6 6,3
Igual que en el de Licencias 30,2 53,1
Peor que en el de Licencias 23,1 40,6
No ha tenido que acudir a otra Administracio 39,6 -
Ns/Nc 3,5 -
Total 100,0 100,0

Descontando al 27,1% de los solicitantes de liesnde obra mayor y/u obra menor que
no ha acudido a otro departamento municipal paeatl a cabo su gestion y a los
usuarios que han preferido no emitir su opiniorc@estata quéa opinién mayoritaria
entre los solicitantes de obra mayor y/u obra menof87,9%) que han visitado otro
departamento municipal para llevar a cabo su gesti@s que no hay diferencia en el
aspectoAgilidad de los tramiteentre el Servicio de Licencias y los departameqgtas
conocen. Los pocos usuarios que no comparten pstamw afirman en una proporcion
mas elevada que el Departamento de Licencias foacr®jor en este sentido.

Comparacion de la Agilidad de los Tramites con otre departamentos
municipales (%)
Peor que en el ¢

Licencias
7,6%

Mejor que en el d
Licencias
4,5%

Igual que en el ¢
Licencias
87,9%
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En la comparacién del mismo aspecto con otras Admistraciones publicas el juicio
de los encuestados resulta mas favorable para phraemento de Licencias de
Urbanismo del Ayuntamiento, pues s@io 6,3% afirma que laAgilidad de los tramites
es mayor en otras Administraciones, mientras que dl0,6% opina que es menor

Comparacion de la Agilidad de los Tramites con otra Administaciones
publicas (%)

Peor que en el ¢

Licencias Mejor que en el d
40,6% Licencias

6,3%

Igual que en el ¢
Licencias
53,1%

Comparando el resultado obtenido en 2006 con elaltado en 2008se puede decir
gue ha mejorado la valoraciérque hacen los usuarios del aspeéilidad de los
tramites en el Servicio de Licencias, tanto cuando lo campaon otro departmento
municipal de este Ayuntamiento como cuando lo compaon otra administracion
publica. La evolucion es mas positiva en el caso de la coagaan con otras
administraciones publicasasi se ha pasado de un 28,7% a un 40,6% de asupne
piensan que en cuantdAgilidad de tramitesel Servicio de Licencias de Urbanismo del
Ayuntamiento de Alcobendas es mejor.
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% ajustado
2006 2008
Mejor que en el de Licencias 51 4,5
Igual que en el de Licencias 88,7 87,9
Peor que en el de Licencias 6,1 7,6
Total 100,0 100,0

% ajustado
2006 2008
Mejor que en el de Licencias 6,1 6,3
Igual que en el de Licencias 65,2 53,1
Peor que en el de Licencias 28,7 40,6
Total 100,0 100,0

3.2 Valoracion de la implantacion de una Licencia bica

La inmensa mayoria de los usuarios valora positivaemte la implantacion de la
modalidad de Licencia Unica (79,6%). El resto se reparte entre un 9,3% de usuarios
escépticos ante esta medida, piensanvgue dar lo mismoy el 3,1% que considera que
esnegativo.

Los solicitantes dé.icencia de obra mayoy/o los Particulares son los usuarios mas
escépticos con esta potencial modalidatlidencia Unica
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Valoracion de la implantacion de una LICENCIA UNICA (%)

Ni positiva ni
negativamente (va a ¢
lo mismo)

9,3%

Negativamente
3,1%

Ns/Nc
8,0%

Positivamente
79,6%

3.3 Conocimiento y utilizacion de la modalidad de icencia con Informe
Técnico Inmediato

Casi una cuarta parte de los usuariogle licencias de obra mayor y/u obra menor
conocen la existencia de laicencia con Informe Técnico Inmediat(23,6%).

De los usuarios que la conocen, un 43,4% la hiaadib en alguna ocasion. Sobre el total
de usuarios, esta cifra se traducaurr0,2% de usuarios de Licencias de obra mayor
y/u obra menor han utilizado en alguna ocasion la odalidad de Licencia con
Informe Técnico Inmediato

-Los usuarios que conocen en una proporcion mas elevadata modalidadde
licencia son: los solicitantes dlé&cencias de obra mayprlos que hacen la solicitud
como Empresa o0 Sociedad, los que tienen la condicion de
Administradores/gestores/gerentes/responsablesfapddsy los Técnicos
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-Los usuarios que conocen en una proporcion mas baja astnodalidad de
licencia son: los solicitantes dié&cencias de obra menpros que hacen la solicitud
como Particulares, los que tienen la condicion d€onstructoresy los
Propietarios/Promotores (persona fisica).

-Los nuevos usuarioson los que tienen un menor nivel de conocimiel@aesta
modalidad de licencigl2,5%).Por el contrario, losisuarios que han visitado el
Departamento en multiples ocasioresocen en una proporcion mas elevada que
el resto esta modalidad de licencia (33,3%).

¢.Conoce la modalidad de LICENCIA ¢Ha utilizado la modalidad de
CON INFORME TECNICO LICENCIA CON INFORME TECNICO
INMEDIATO? (%) INMEDIATO? Base: Conoce (n=53)

Nc
106
Si
24%
Si No
43% 57%
No
75%

La valoracion que hacen los usuarios de la existaacde la modalidad deLicencia
con Informe Técnico Inmediateen una escala de valores extremos 1y 10-, acana
puntuacion media de 8,13 puntos de media

-Si atribuimos la valoraciéon media global (8,13p& usuarios potenciales de esta
modalidad de licencia, se aprecia qiespierta mas expectativas entre los que
todavia no la han utilizado, que entre los que ga hecho uso de ell@,57).

-La Unicasugerenciague tiene consistencia para mejorar esta modatiddidencia
esAgilizar el plazo/rapide£12%).
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Valoracion existencia LICENCIA CON Sugerencias para mejorar la modalidad
INFORME TECNICO INMEDIATO de LICENCIA CON INFORME
Base: Total usuarios Obras M. Y Obras m. TECNICO INMEDIATO
50 Base: Total usuarios Obras M. Y Obras m.
44,9 ia=8.
40 Agilizar. 12
o 33.3 plazo/rapidez :|
20 Esta bier} como] 36
esta
25
20 o
20 +
L Otras respuesta: ]4,4
10 |
Ns/N 80
54 1.8 SINC
o — ‘ ‘ ;
0a4 5a7 8a10 Ns/Nc g 20 40 o0 a0 190
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4. VALORACION DE LOS DISTINTOS ASPECTOS
DEL SERVICIO, SEGUN LAS CARACTERISTICAS
TIPOLOGICAS DEL USUARIO

Desde el punto de vista de la gestion, cabriazagaiejoras en los atributos de calidad
que peor puntuacion obtienen, pero también es itapi@ conocer si la valoracion
otorgada es igual en todos los grupos de usudrars.s6lo vamos a destacar aquéllas
variables de clasificacion que influyen signifigainente en la valoracion que dan los
encuestados a los Atributos de calidad considergdasla Calificacion Global del
Servicio.

4.1 Valoracion de los distintos aspectos del Serio¢csegun las
caracteristicas tipoldgicas del usuario

*La percepcion del usuario respecto alGrado de resolucion de su gestig¢si han sido
atendidas sus necesidades)el aspecto que marca mas claramente las difere@asen
las puntuacionesotorgadas a cada uno de los atributos de caletdddos.

-Observando las puntuaciones de calidad realizaolasada grupo de usuarios, se
puede apreciar que las valoraciones medias més sdtacorresponden con los
usuarios que se van del Servicio pensandosgeenecesidades han sido atendidas
completamentebajando significativamente estas puntuacionege dos usuarios
que consideran qusu gestion ha sido atendida a medjaéegando a valoraciones
medias por debajo del aprobado entre los usuane@pegrciben qusus necesidades
no se han satisfecho en absoluto

-Los aspectos de tip@rganizativoson los peor valorados por los usuarios que
perciben que sus necesidades no han sido atermbdgdetamente, a los que se
unen los relativos @&ersonalen el caso de los usuarios mas criticos con glcser
—con la excepcion del trato recibido-.
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ATENCION DE NECESIDADES
Si, Si, No, en
completament¢| pero no del absoluto
todo

Accesibilidad 8,03 6,96 5,54
Confort 7,48 6,45 6,50
Confidencialidad 7,52 6,33 5,17
Trato recibido 8,47 6,82 5,69
Profesionalidad,competencia 8,34 6,69 3,82
Comunicacion 8,33 6,79 4,92
Horarios atencion publico 7,51 6,42 4,58
Comprensibilidad hojas informativas 7,50 5,62 4,67
Agilidad tramites 7,00 4,35 2,38
Informacion recibida 7,61 5,33 2,62
Comprensibilidad requerimientos 7,61 5,50 3,00
Calificacion Global del Servicio 7,71 5,86 3,31

*La variable de clasificacidreondicion del solicitante,presenta mayovariacion en
relacion a las puntuaciones mediaasignadas s atributos de la calidad englobados
dentro del aspectOrganizacion

-Observando las puntuaciones de calidad realizaolasada grupo de usuarios, se
aprecia que hay un contraste claro entre las pciotues medias asignadas por los
propietarios/promotores (persona fisica) y el restarupos, en relacién a algunos
aspectos de tipo organizativo y a la calificacitobgl del Servicio.

Estudios y Evaluacion pag. 26



-!’iA tamiento d Obse'évﬂ,?,r;o
'A{%SEEETIBAS !‘Wmﬂ P e

Delegacion de Planificacion y Calidad

Los propietarios/promotores (persona fisicgutian mas bajo que el resto de
grupos, sobre todo en lo que se refiere al atrigitidad en los tramite$5,68
puntos). En el extremo contrario, los usuarios cogadicion de solicitante es
Administrador/gestor/gerente/responsable/apodergultuan por encima de 7 el
atributoAgilidad en los tramitescuando en el resto de grupos la media se sitiia po
debajo de esta cifra..

CONDICION DEL SOLICITANTE

Propietario | Propietario | Técnicos | Constructor | Administra/

/promotor | /promotor responsable

(persona (persona gerente

fisica) juridica)

Agilidad tramites 5,68 6,38 6,35 6,12 7,18
Informacion recibida 6,34 7,20 7,00 7,62 7,47
Comprensibilidad requerimientos 6,28 7,25 7,30 7,88 7,56
Calificacion Global 6,62 7,43 7,23 7,75 7,50

Nota: La condicion del solicitante “constructorhtsdlo esta representada por 8 casos.

*Si atendemos a la variable de clasificacoticitante de la licenciase puede apreciar
guelos usuarios que solitan una licencia comBarticularespuntian mas bajoque los
usuarios que la solicitan contompresa o Socieda@n varios aspectos incluidos en las
tres dimensiones de calidad analizadas.

-La diferencia porcentual mas alta entre ambosagge da en la valoracién dada a
los aspectosAgilidad en los tramiteq0,74 puntos porcentualedypformacion
recibida (0,67) yCalificacion Global(0,67).
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SOLICITANTE DE LICENCIA
Particular Empresa o
Sociedad
Confidencialidad 6,87 7,36
Trato recibido 7,61 8,22
Profesionalidad,competencia 7,43 8,04
Comprensibilidad hojas informativas 6,68 7,15
Agilidad tramites 5,76 6,50
Informacion recibida 6,47 7,14
Comprensibilidad requerimientos 6,56 7,20
Calificacion Global 6,70 7,37

*El motivo de la visitatambién incide en las valoraciones que dan loariggia algunos
atributos de calidad incluidos en las dimensidnetalacionesy Organizacion

-Los usuarios que han venido al Departamento eacitel a unalicencia de
primera ocupaciénson los quecalifican mas bajo los atributos de calidad
recogidos en la tabla. Por el contrario, los ussague han visitado el Servicio con
motivo de una gestion relativa a u@ara menoy son los mas satisfechos con los
aspectos resefados.
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MOTIVO DE LA VISITA

Obra mayor | Obra menor | Licencia 1° | Informesy
ocupacion | certificados

Confort 7,21 7,48 6,23 7,00
Confidencialidad 7,33 7,35 6,32 6,72
Horarios atencion publico 6,93 7,51 6,24 7,03
Comprensibilidad hojas informativas 6,86 7,35 6,17 6,38

*La frecuencia de visitasoélo discrimina la opinién de los grupos en réadal atributo
Horarios de atencion

-Los nuevos usuarioson los mas satisfechoson loshorarios de atencior(7,82
puntos), mientras que los usuarios que vienen aualsnente valoran por debajo de
la media del resto de grupos.

FRECUENCIA DE VISITA

Solamente ha Ha ido Ha ido en
ido una vez | ocasionalmente multiples
ocasiones
Horarios atencion publico 7,82 6,85 7,04
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Observatorio

4.2 Atributos de calidad que influyen en la Satisfecion Global

Si estudiamos la importancia que tienen cada unlgiatributos comprendidos en las
dimensiones de calidad valoraddesfalaciones Personaly Organizacion sobre la
Satisfaccion Globatlel Servicig el analisis estadistico pone de manifiesto qu2% de

la variabilidad de las puntuaciones de la Satigfac&lobal resulta explicado por el
conjunto de esas variables, el resto de la vaidalil se debe a otras variables no
consideradas y a errores de azar

Los atributos que mas aportan al nivelS#isfaccion Globatlel Servicioson, por orden
de importancia:

*Profesionalidad, competencia
*Informacion recibida

*Comprensibilidad de las hojas informativas

Estos tres atributos son los que mejor predicevialaracion Global del Serviciy se
podria considerar que son las que el usuario tieeen cuenta cuando conforma dicha
opinion.
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5. SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

Se han registrado un total de 278 sugerenciasrpajarar el Servicio, que agrupadas
segun similitud tematica arroja los siguienteslItados:

TIPO DE SUGERENCIA % respuestas

Mas agilidad en tramites 23,0
Unificar tramites 8,6
Mas personal 5,0
Ampliar horario de atencién publico 4,7
Informacion mas clara 3,6
Posibilidad tramites por internet 1,8
Mayor intimidad/privacidad para los tramites 1,4
Los precios 1,1

Otras respuestas 5,8

Ns/Nc 45

Como vemos,Ja mayoria de las sugerencias tienen que ver con emanda de
Agilizar los tramites necesarios para conceder ficeas (23%). En un segundo nivel de
importancia destacan las sugerenciasficar los tramites que hayanas personaén el
Departamentoampliar el horario de atencion al publicg quela infomacion sea mas
clara. El resto de sugerencias son heterogéneas y mainasi
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SINTESIS

La visita del usuario

o El 93,4% de los usuarios que acuden al Departamentde Licencias de
Urbanismo del Ayuntamiento de Alcobendas se sientatendidas en relacion
a la gestion demandadaEl 73,6% ha resuelto completamente el asunto porque
el que venia el 20,7% lo ha resuelto sdlo en partén escaso 4,6% considera
gue su asunto no ha sido resuelto en absoluto.

o El mayor numero de visitasal Departamento estan relacionadas con cuestiones
relativas aDbras menores (48,6%) y Obras mayores (31,8%).

o La condicion del solicitantede Licencia Urbanisticanas representada es la de
Propietario y/o promotor (persona fisica)35%), seguida por la d&écnico
(23,6%) y la depropietario y/o promotor (persona juridicé21,8%).

o La mayor parte de los usuarioshan visitado el Departamento de Licencias
UrbanisticasEn multiples ocasioneg46,1%). El resto de usuarios se reparte
practicamente a partes iguales entre los que acddasionalmenté27,1%) y los
gueSoélamente lo han visitado una \(26,4%).

o La gran mayoria de los solicitantes de Licencias banisticas sorEmpresas o
Sociedade$64,3%). A titulo Particular solicita licencia el 35,7% de los usuarios.

Valoracion del servicio recibido

o La Valoracion Global del Servicioalcanza unapuntuacion media de 7,13
puntos de media(en una escala de valores extremos 1y 10).
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o El nivel de satisfaccion global con el servicioilbeto se mantiene constante a lo
largo del tiempo, ascendiendo o descendiendo tan solo unas décimdspuntos
de media en 2004, 7,11 en 2006 y 7,13 en 2008.

o El conjunto de aspectos denominaddersonal es el que resulta mejor
valorado por los usuarios encuestados, alcanzandoal puntuacion media de
7,89 puntos La dimensiéninstalacionesocupa el segundo lugar, calificada con
7,36 puntos de media y el ultimo lugar lo ocupas dspectos englobados en
Organizacion con 6,85 puntos.

o Los atributos mejor valorados por los usuarios son todos los incluidos en la
dimensiénPersonal Trato recibido (8 puntos de mediafomunicacion (7,85
puntos) yProfesionalidad, competencig7,82 puntos).

o Por el contrariojJos atributos con calificacion mas bajaestan incluidos en la
dimensién Organizacion Agilidad de los tramites (6,24 puntos de media),
Informacion recibida (6,90 puntos)Comprensibilidad de los requerimientos
(6,97 puntos de media)Gomprensibilidad hojas informativas (6,98 puntos).

o En relacion con los resultados de la encuestatiddagzion de usuarios de 2006,
la encuesta de 2008 presentainecremento de las valoraciones medias en cada
una de las tres dimensiones de calidad analizadas.

Los atributos que han bajado su nivel de satishacoéspecto a la medicion de
2006, ordenados de mayor a menor descenso, saiglaientes:Accesibilidad,
Horarios de atencide Informacion recibida.

Solicitantes de licencia de obra mayor y obra menor

o La inmensa mayoriade los usuarios encuestadsdicitantes de obra mayor
y/u obra menor opinaque en los otros departamento@\tilidad de los tramites
es igual que en el Departamento de Licencias(87,9%). Cuamsioparan ese
aspecto del servicio en este Departamento con adiragistraciones publicas, un
40,6%afirma que éstas ofrecen una agilidaehor que la de aquél.
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o La potencial implantacion de una Licencia Unicaes valoradapositivamente
por la mayor parte de los usuari@®,6%). El resto se reparte entre un 9,3% de
usuarios escepticos ante esta medida, piensanagaedar o mismoy el 3,1%
gue considera que egsgativo

o Casi una cuarta parte de los usuarios de licemigasbra mayor y/u obra menor
conocen la existencia dell&cencia con Informe Técnico Inmedig3,6%) y un
10,2% la han utilizado en alguna ocasion. La valoraque se da a la existencia
de esta modalidad de licencia asciende a 8,13 pulganedia -en una escala de
valores extremos 1y 10-.

Sugerencias

o La mayoria de las sugerenciagportadas tienen que ver con la demanda de
Agilizar los tramites necesarios para conceder hicas (23%). En un segundo
nivel de importancia destacan las sugerenciaicar los tramitesque hayanas
personalen el Departament@mpliar el horario de atencion al publiopquela
infomacion sea mas clara
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FICHA TECNICA

El trabajo de campo telefonico de la encuesta emswgarios del Departamento de
Licencias Urbanisticas del Ayuntamiento de Alcolzenka sido realizado por la empresa
Metroscopia Se ha desarrollado entre los dias 15 y 23 derdlmie de 2008. El listado
final facilitado por este Departamento ha constadel®04 teléfonos. Se ha llamado a la
totalidad de los registros con los siguientes tadok obtenidos:

Entrevistas completas

Se han conseguido un total de 280 entrevistas etal

No Existe o NUmero errébneo

Del listado original 39 teléfonos eran erréneos @ axistian. EI nimero de casos
registrados originalmente es superior a esta chtiégando a los 57 registros. Se ha
realizado, no obstante, una labor de busqueda dacarconsiguiendo “recuperar” 18 de

estos registros.

Rechazos directos del entrevistado

En 43 casos el entrevistado ha rechazado colabor@restudio.

Rechaza otra persona distinta al perfil del enétado

En 9 casos la persona contactada sin ser la geelicdado la licencia, ha rechazado la
encuesta sin facilitar dato alguno sobre el erdtakle. Se ha realizado, en estos casos,

una ultima llamada para tratar de localizar alesistado pero sin resultados positivos.
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No Contesta

Después de cinco intentos en dias y horarios difeseha sido imposible contactar con 18

teléfonos del listado.

Contestadores Automaticos

Como en el caso anterior, después de cinco intemakferentes dias y diferentes horas
ha sido imposible contactar con alguien en 13 dalef en los que saltaba

sistematicamente el contestador.

Faxes

En seis casos, el nimero de teléfono remitia axin f

Aplazamientos fuera de plazo

En 34 casos se han producido aplazamientos pompmsibilidad de localizar al

entrevistado antes del proximo afio.

Gestorias

Los 62 casos restantes pertenecen a empresas,idadeside vecinos o particulares que
nos han remitido a los mismos gestores que segarcae realizar este tramite en el
municipio de Alcobendas y que por tanto ya habido sontactados para realizar la

encuesta. Tuvieron, por tanto, que ser descarfatasno repetir entrevistas.
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