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EVALUACION DE LA AGENCIA DE ACTIVIDADES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

El servicio de informacion especializada de la Agencia de Actividades nacié para dar
respuesta a las cuestiones de indole urbanistica y facilitar la labor de empresarios,
emprendedores y profesionales del sector, ya que ofrece, en un mismo espacio fisico,
la oportunidad de obtener una completa informacién sobre el desarrollo de sus
proyectos, aclaracion de dudas y la posibilidad de realizar los diferentes tramites que
son necesarios al inicio de su actividad y/o comienzo de obras asi como facilitar la

informacion referida a la disciplina urbanistica o sancionadora

Este informe ha sido elaborado para presentar los resultados de la encuesta de
satisfaccion anual de las personas atendidas presencialmente en el Servicio de
informacion especializada que se presta en la Oficina de Atencién a la Ciudadania del
Organismo Auténomo Agencia de Actividades. El trabajo se corresponde con la

anualidad 2019.

En las siguientes paginas se detallan:

» Las caracteristicas técnicas del trabajo realizado.

e El analisis descriptivo de los resultados que incluye: el dato global, las
diferencias significativas existentes de ese dato entre los distintos tipos
de informacién demandada, la evolucién de los indicadores, la evolucién
de la valoracion media del trienal 2017-2019 ya que al examinar el
comportamiento histdorico de cada valoracién enriquece el analisis y
permite comprobar el modo en el que evoluciona tanto la satisfaccion
global como la percepcion de cada uno de los aspectos evaluados en el
estudio y todos los graficos y tablas necesarias para visualizar este
analisis.

e Las conclusiones generales.

» El cuestionario utilizado para obtener los datos del estudio.

Con la finalidad de valorar el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto a la
informacion facilitada, asi como la claridad en cuanto a la normativa de aplicacién y los

requisitos necesarios para la apertura e implantacion de actividades en la ciudad de
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Madrid, se ha puesto a disposicion de los usuarios del servicio de informacion
especializada de la Oficina de Atencién a la Ciudadania, una encuesta de satisfaccion,
de cumplimentacién voluntaria, con el objetivo de conocer la valoracion que la
ciudadania hace de los servicios prestados en las mismas para, de este modo, poder
adoptar las medidas que permitan una continua mejora en la calidad de la prestacion

del servicio.

Se ha valorado especialmente el grado de preparacion del personal, el trato recibido
asi como la transparencia en los datos obtenidos. De igual modo se ha aplicado una
explotacion global de variables comunes a las cuatro cuestiones que componen el
cuestionario, y se han analizado por separado la informaciéon urbanistica y la

informacion de disciplina y sancionadora.

1.1 Objetivos

El objetivo general del estudio era recabar la opinidn de las personas atendidas en
el Servicio de Informacién Especializada que se presta en la Calle Bustamante 16 del
Organismo Auténomo Agencia de Actividades sobre una serie de aspectos que se

miden a través de otros tantos indicadores.

En el estudio se abordan una serie de parametros relacionados con la prestacién
del servicio de informacién especializada (IU) informacion Urbanistica - (ID)
informacion de disciplina y sancionadora, algunos de estos parametros se miden con
indicadores que estan directamente relacionados con los compromisos adquiridos por
parte de la Agencia de Actividades en su Carta de Servicios y vinculados a la

implantacion de este servicio.
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1.2 Relacion de indicadores en la Carta de

Servicios:

1. Valoracion de la informacion recibida respecto a la claridad y comprensién.

2. Valoracién del trato recibido del personal de informacion.

3. Valoracién de los medios y espacios en los que se presta el servicio de
informacion.

4. Valoracion de la informacion recibida sobre asuntos relativos a la informacion
urbanistica especializada.

5. Valoracion de la informacion recibida sobre los asuntos relativos a la

informacion sancionadora o de disciplina

Estos cinco indicadores forman parte de las cuestiones planteadas en la encuesta

de satisfaccion entregadas a las personas atendidas en el servicio de informacién, que

estan relacionados también con los compromisos adquiridos por la Agencia de
Actividades.

Los objetivos especificos de este estudio son los que se corresponden con la

variabilidad que estos indicadores

1.3 Ficha técnica

Las prescripciones técnicas que se han tenido en cuenta para la realizacién de la

encuesta son las siguientes:

Ambito poblacional y temporal: Las personas que han concertado una cita para
ser atendidas en el servicio de informacién urbanistica. La encuesta se ha
realizado sobre el total de personas que han sido atendidas en el servicio que de
forma voluntaria han accedido a rellenar el cuestionario entregado por nuestro
personal y que han depositado en urna cerrada. Los cuestionarios han sido
entregados todos los dias habiles del periodo comprendido entre 1 de enero a
19 de abril del afno 2019.

Técnica de Investigacion: Encuesta autocumplimentada mediante cuestionario
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estructurado y precodificado con escala numérica de puntuacién de O a 10.

Universo: Total de personas con cita previa atendidas en el servicio de
informacion especializada. 11.871 personas en el afio 2019. (IU 9.8312 personas

-1D 2.040 personas).

Muestreo: Seleccién aleatoria sobre las personas con cita previa atendidas por
nuestros informadores tanto en informacion urbanistica como informacién de

disciplina.

Procedimiento de recogida de informacion: de forma presencial, voluntaria y
anénima sin entrevista, depositando el cuestionario una vez cumplimentado en

una urna cerrada creada para este fin

Disefio de la muestra: muestreo estratificado con afijacion proporcional. Donde
si bien las encuesta tiene un tronco comun se ha procedido a diferenciar las
personas atendidas en informacion urbanistica y las personas atendidas en

informacion de disciplina y sancionadora

Con ello, se pretende conseguir detectar las areas de mejora o debilidades del

servicio empleado en relacién a la idiosincrasia propia de cada informacién.

En este sentido cabe senalar que en el servicio de informacién urbanistica
disponemos de 5 agendas abiertas por cada franja horaria de veinte minutos y
solo una agenda por cada franja horaria de veinte minutos para la informacion

de disciplina urbanistica.

Tamafio y Distribuciéon de la muestra : Finalmente, se han realizado un total de

51 encuestas con el siguiente reparto:

37 Informacion Urbanistica

14 Informacion de Disciplina

Error muestral: Para p=q=0,5 y un nivel de confianza del 95%

Para datos globales +13,69%
Para muestra (IU) +16,08%
Para muestra (ID) +26,11%
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. Tasa de respuesta: 0,43% sobre el universo total de 11.871



EVALUACION DE LA AGENCIA DE ACTIVIDADES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

A continuacién incluimos integra la encuesta de evaluacion del servicio de

informacion urbanistica especializada e informacion de disciplina y sancionadora

ACTIVIDADES OFICINA DE ATENCION AL CTUDADANO

@ | AGENCIADE SUBDIRECCION GENERAL DE SECRETARIA TECNICA

ENCUESTA DE SATISFACCION

Le agradecemos que, de forma andénima, responda a este breve cuestionario, valorando cada
pregunta con una puntuacién de 0 a 10, el grado de satisfaccion con la atencion recibida en
nuestra Oficina, teniendo en cuenta que su opinién es muy importante para mejorar nuestro
servicio.

E (Como es su valoracion en relacidn con la claridad de la

informacion recibida? 0 i|l2|2|4|5|lgl7]18|9 10
B (Como valora el trato y la actuacion del personal que le ha

atendido? ol1|2(3]4|5|6|7|8]9]10
B (CAmo es su valoracién en relacién con la informacion

recibida sobre los expedientes en tramitacion? olilzl3lalslel7|8|9l10
E (Como valora el espacio de esta Oficina en la que se presta

el servicio y los medios con los que contamos? oli1l213l4lslsl718]9/|10

"
Muchas gracias por su colaboracion I
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11.1 Resultados de la Encuesta

En este apartado se desglosan los resultados de la encuesta, sin entrar a valorar los
mismos. Las tablas y graficos se acompanan de someras descripciones que subrayan las

incidencias mas relevantes de cada punto.

Tamano de la muestra

El motivo de haber incrementado la tasa de no respuesta por parte de la poblacién
usuaria del servicio ha sido no disponer de recursos materiales ni humanos para
seleccionar y entregar el cuestionario a las personas que acudian al servicio. De otra
parte la instalacion del gestor de turnos “Génesis” en la Oficina de Asistencia en Materia
de Registro de la Agencia disponia de un médulo de encuestas que permitia crear, editar
y configurar encuestas, asi como, consultar los informes generados a partir de los datos
aportados por los clientes tras contestar a las mismas. Sin embargo dicho médulo no
pudo estar operativo por razones técnicas habida cuenta que los equipos informaticos

de esta unidad administrativa no eran compatibles con el referido moédulo.
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I 1.2 Valoracién por tipo de informacion

| 11.2.1 Informacién Urbanistica (1U)

| Cuestiones planteadas

Punto 1.- ;Cémo es su valoracion en relacion con la claridad de la informacion recibida?

VALORACION Numero de personas PORCENTAJE
0 1 2,70%
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 1 2,70%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
7 1 2,70%
8 5 13,51%
9 4 10,81%
10 25 67,57%
TOTAL 37

URBANISMO 2019 URBANISMO 2019
1. ;Cémo es su valoracion en relacion con la 1. ;Cémo es su valoracién en relacién con la
claridad de la informacién recibida? claridad de la informacién recibida?
10— 25 80,00% 67,57%
- 4
8 . 5 60,00%
c g1
8 6 0
o 0 40,00%
(=]
& 4 0 13,51%
> g1
2 0 20,00% 2,70% 2,70% 2.70% | 10,81%
0,00%
0 _E,OO% 0,00%i0,00% | o,ooés_ .
0 w1 0,00% = — ~ 5§ =
0 10 20 30 40 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Numero de personas Valoracion en porcentaje
URBANISMO 2019 3 URBANISMO 2019
PORCENTAJE DE SATISFACCION VALORACION MEDIA
1. ;:Cémo es su valoracion en relacién con la 1. ;:Cémo es su valoracién en relacién con la
claridad de la informacion recibida? claridad de la informacién recibida?
2,70% 2,70% 10,00
0,00%_\ = Muy Satisfecho (9 a 9,00
=) 8,00 9,08
u Satisfecho (7 a 8) 7,00
6,00
HNi Sa'tisfecho Ni 5,00
Insatisfecho (5 a 6) 400
Insatisfecho (3 a 4) 3,00
2,00
B Muy Insatisfecho (0 a 1,00
2 0,00
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Punto 2.- ;Cémo valora el trato y la actuacion del personal que le ha atendido?

\/:\Xe]:7:Xei [0)\} Numero de personas PORCENTAJE

0

0 0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

2,70%

2,70%

0,00%

V(N[N |D|W[N |-

®(O|r|kr|[O|O|O|O|O

21,62%

=
o

N
N

7297%

TOTAL

Muy Insatisfecho (0 a 2)

0,00%

Insatisfecho (3 a 4)

0,00%

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho (5 a 6)

2,70%

Satisfecho (7 a 8)

=R |O|O

2,70%

Muy Satisfecho (9 a 10)

35 94,59%

URBANISMO 2019
2. ;:Como valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?

10 S 27
9 B S

8 0
< 7 B 1
§ 6 B 1
§ 5 0
S 40
SO
2 0
1 0
0 o
0 10 20 30 40
Nuimero de personas
URBANISMO 2019 3
PORCENTAJE DE SATISFACCION
2. ;:Como valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?
2,70%
2,70% 0,00%_0,00% )
Muy Satisfecho (9 a
10)
m Satisfecho (7 a 8)
Ni Satisfecho Ni
Insatisfecho (5 a 6)
94,59% Insatisfecho (3 a 4)

m Muy Insatisfecho (0 a

80,00%

URBANISMO 2019
2. ;Como valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?

72,97%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

21,62

0,00% 2,70% 2,70%

0,00%
0,00%'0,00% 0.00% 0,00% 0,00%

L -
3 4 5 6 7 8 9 10

Valoracién en porcentaje

0o 1 2

URBANISMO 2019
VALORACION MEDIA
2. ;:Como valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?
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Punto 3.- ;Como es su valoracion en relacion con la informaciéon recibida sobre los

expedientes en tramitacion?

VALORACION Numero de personas PORCENTAJE

Valoracién

0

1 2,70%

0,00%

0,00%

2,70%

0,00%

0,00%

5,41%

16,22%

10,81%

V(O (NN |DW[IN |-

wlh|v[NM[O|O |, [O|O

8,11%

iy
o

20 54,05%

TOTAL

Muy Insatisfecho (0 a 2)

2,70%

Insatisfecho (3 a 4)

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho (5 a 6)

1
1 2,70%
2 541%

Satisfecho (7 a 8)

10 27,03%

Muy Satisfecho (9 a 10)

23 62,16%

URBANISMO 2019
3: :Como es su valoracion en relacion
con la informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion?

=

OFRPr NWPMULIONN 0O

I 20
3
4

6

- T .
o o o o l
[N [N

10 20 30 40
Numero de personas

URBANISMO 2019
PORCENTAJE DE SATISFACCION
3: :Como es su valoracion en relacion
con la informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion?

2,70% 2.70%
5,41% Muy Satisfecho (9 a
10)
m Satisfecho (7 a 8)
Ni Satisfecho Ni
Insatisfecho (5 a 6)
62,16%

Insatisfecho (3 a 4)

B Muy Insatisfecho (0 a
2)

URBANISMO 2019
3: ¢COémo es su valoracion en relaciéon
con la informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion?

80,00%
70,00%

60,00%

54,05%

50,00%
40,00%

30,00%
20,00% 2.70%
10,00%

0,00%

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

16,22%

10,81%
20z 8,11%

541% Y
0,00% 0,00% 0,00%0,00% l .
- — uiEEE

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracién en porcentaje

URBANISMO 2019
VALORACION MEDIA
3: ;Cémo es su valoracion en relacion
con la informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion?

8,54
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Punto 4.- ;Cémo valora el espacio de esta Oficina en la que se presta el servicio y los medios

con los que contamos?

\/:\Xe]:7:Xei [0)\} Numero de personas PORCENTAJE

0

1 2,70%

2,70%

0,00%

0,00%

0,00%

8,11%

0,00%

541%

10,81%

V(N[N |D|W[N |-

N(BRIN|O|(W|O|O|O |+

5,41%

=
o

24 64,86%

TOTAL

Muy Insatisfecho (0 a 2)

541%

Insatisfecho (3 a 4)

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho (5 a 6)

8,11%

Satisfecho (7 a 8)

2
0 0,00%
8
6

16,22%

Muy Satisfecho (9 a 10)

26 70,27%

URBANISMO 2019
4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

URBANISMO 2019
4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

10 24 80,00%
9 W 2 70,00% 64,86%
8 m 4 60,00%
S 7 w2
§ 6 0 50,00%
S 5 w3 40,00%
S 8,11%
- ‘3‘ 8 30,00%
2,70% ®
20,00% 270% 10,81%
2 0 /0% 0,00%
1 »1 10.00% ’ 541% | 5,41%
. ’ 0,00% 0,00% l0,00%
0 | 1 0’00% - - - -
0 10 20 30 40 01 2 3 45 6 7 8 9 10
Numero de personas Valoracién en porcentaje
URBANISMO 2019 3 URBANISMO 2019
PORCENTAJE DE SATISFACCION VALORACION MEDIA
4: ;:Como valora el espacio de esta Oficina 4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos? con los que contamos?
5,41% 10,00
0,
0.00% Muy Satisfecho (9 e
[v) uy Satistecho a
8‘11/) 10) 8,00 8’65
m Satisfecho (7 a 8) 7,00
6,00
Ni Satisfecho Ni 5,00
Insatisfecho (5 a 6)
4,00
8 J
70.27% Insatisfecho (3 a 4) 3,00
2,00
® Muy Insatisfecho (0 a
2) 1,00
0,00

11
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10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00

URBANISMO 2019
VALORACION MEDIA

1. ;Coémo es su 2. ;Cémo valora el 3. :Coémo es su 4. ;Cémo valora el
valoracién en relacién trato y la actuacion del valoracion en relacion espacio de esta Oficina
con la claridad de la personal que le ha con lainformaciéon  en la que se presta el
informacion recibida? atendido? recibida sobre los servicio y los medios

expedientes en con los que contamos?
tramitacion?

E—3 VALORACION MEDIA VALORACION MEDIA GLOBAL

12
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11.2.2 Informacién de Disciplina Urbanistica y
Sancionadora (ID)

| Cuestiones planteadas

Punto 1.- ;Coémo es su valoracion en relacion con la claridad de la informacion

recibida?
0 0 0,00%
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 1 7,14%
7 0 0,00%
8 3 21,43%
9 2 14,29%
10 8 57,14%
TOTAL 14
DISCIPLINA 2019 DISCIPLINA 2019
1. ;Cémo es su valoracién en relacion 1. ;Cémo es su valoracién en relacion
con la claridad de la informacion con la claridad de la informacion
recibida? recibida?
70,00%
10— ¢ 60.00% LS
o _— 50,00%
3 6 -1 40,00%

,—5,, 48R0 30,00% 21,43%
> 0 20,00% 7,14% 4,29
2 8 10.00% . 0.00% 0,00% 0.00% ‘

0 0 ’ °° 0,00%\ 0,00%\ 0,00%\ A0,00° .
0,00% = = = =
0 3 6 9 12 15 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nudmero de personas Valoracién en porcentaje
DISCIPLINA 2019 i DISCIPLINA 2019
PORCENTAJE DE SATISFACCION VALORACION MEDIA
1. ;Cémo es su valoracién en relacién 1. ;Cémo es su valoracidn en relacién
con la claridad de la informacién con la claridad de la informacién
recibida? recibida?
0,00% 10,00
7,14% ] I;/:)L;y Satisfecho (9 a 800 9,14

m Satisfecho (7 a 8)

6,00
u Ni Satisfecho Ni
Insatisfecho (5 a 6) 4,00
Insatisfecho (3 a 4)
2,00

B Muy Insatisfecho (0
a2) 0,00
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Punto 2.- ;Cémo valora el trato y la actuacion del personal que le ha atendido?

VALORACION Numero de personas PORCENTAJE

Valoracion

0

0

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

14,29%

V|0 (N[N |BD[WIN|-

21,43%

=
o

V| wW|N|O|[O|O|O|O|O|O

64,29%

TOTAL

DISCIPLINA 2019

2. ;Como valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?

10
9 M- 3
8 e 2
7 o0
6 o
5 o
4 o
g | @
2 o
1 o
0 o
0 3 6 9

12 15

Nudmero de personas

DISCIPLINA 2019

PORCENTAJE DE SATISFACCION
2. ;:Cémo valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?

Muy Satisfecho (9 a
Satisfecho (7 a 8)
Ni Satisfecho Ni

Insatisfecho (5 a 6)

Insatisfecho (3 a 4)

B Muy Insatisfecho (0 a

2)

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2.

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

DISCIPLINA 2019

. ¢Como valora el trato y la actuacion del

personal que le ha atendido?

64,29%

21,43

14,29%
0,00% 0,00% 0.00% 0.00%

o,oo%\ of00%\ 0.00% o,‘bc?dc.\
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Valoracién en porcentaje

DISCIPLINA 2019
VALORACION MEDIA
¢:Coémo valora el trato y la actuacion del
personal que le ha atendido?

9,50

14
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Punto 3.- ;Como es su valoracion en relacion con la informaciéon recibida sobre los

expedientes en tramitacion?

VALORACION Numero de personas PORCENTAJE

0 0 0,00%
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
7 1 7,14%
8 2 14,29%
9 3 21,43%
10 8 57,14%
TOTAL 14
Muy Insatisfecho (0 a 2) 0 0,00%
Insatisfecho (3 a 4) 0 0,00%
Ni Satisfecho Ni Insatisfecho (5 a 6) 0 0,00%
Satisfecho (7 a 8) 3 21,43%
Muy Satisfecho (9 a 10) 11 78,57%
DISCIPLINA 2019 DISCIPLINA 2019
3: ;Cémo es su valoracion en relacién con 3 ;_Cér.no €s su Y?'Ofac_iéP en relacién con
la informacién recibida sobre los la informacién recibida sobre los
expedientes en tramitacion? expedientes en tramitacion?
80,00%
10 S 8
9 3 70,00%
57,14%
8 - 2 60,00%
S 7 w1 50,00%
8 6 0
s 5 o 40,00%
> 4 0 30,00% 21,439
; 0 20,00% 14,29%
0 0.00% 7,14%
9 WU% 000% 000% 7
10 10.00% 4,00% | 0,00% 0,00% | 0,00% .
0 0 0,00%
0 3 6 9 12 15 01 2 3 456 7 8 9 10
Ndmero de personas Valoracién en porcentaje
DISCIPLINA 2019 3 DISCIPLINA 2019
PORCENTAJE DE SATISFACCION VALORACION MEDIA
3: ;{Cémo es su valoracién en relacién con 3: ;{Cémo es su valoracién en relacién con
la informacion recibida sobre los la informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion? expedientes en tramitacion?
0,00% 10,00
0,00% 0,00% 9,00
Muy Satisfecho (9 a
10) 8,00 8,79
m Satisfecho (7 a 8) 7,00
6,00
Ni Satisfecho Ni 5,00
Insatisfecho (5 a 6) 400
78,57% Insatisfecho (3 a 4) 3,00
. 2,00
] gl)luy Insatisfecho (0 a 1,00
0,00




EVALUACION DE LA AGENCIA DE ACTIVIDADES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Punto 4.- ;Cémo valora el espacio de esta Oficina en la que se presta el servicio y los medios

con los que contamos?

VALORACION Numero de personas PORCENTAJE

Valoracion

0

0 0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

7,14%

7,14%

7,14%

7,14%

V(O (NN |DW[IN |-

21,43%

iy
o

N|W[k R,k O|O|O|O

50,00%

TOTAL

Muy Insatisfecho (0 a 2)

0,00%

Insatisfecho (3 a 4)

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho (5 a 6)

14,29%

Satisfecho (7 a 8)

0
0 0,00%
2
2

14,29%

Muy Satisfecho (9 a 10)

10 71,43%

DISCIPLINA 2019
4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

10 e 7
3
8 w1l
-1
6 w1
-1
4 0
0
2 0
0
0 O
0 3 6 9 12 15

Numero de personas

DISCIPLINA 2019
4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

% 0,00%
0,00% & Muy Satisfecho (9 a
10)

14,29% m Satisfecho (7 a 8)

Ni Satisfecho Ni
Insatisfecho (5 a 6)

71,43% Insatisfecho (3 a 4)

m Muy Insatisfecho (0 a
2)

DISCIPLINA 2019
4: ;Cémo valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

70,00%

60,00%
50,00%
50,00%

40,00%
30,00% —
20,00% e 7
1000%  000% 000%  \ 7.14% 7,14%'

0,00% | 0,00% | 0,00%
000% LA .

01 2 3 456 7 8 910

Valoracion

DISCIPLINA 2019
VALORACION MEDIA
4: ;Como valora el espacio de esta Oficina
en la que se presta el servicio y los medios
con los que contamos?

10,00
9,00
8,00 8,79
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
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DISCIPLINA 2019
VALORACION MEDIA
10,00
8,00
6,00
4,00
2,00
0,00
1. ;Coémo es su 2. ;Coémo valora el 3. :Cémo es su 4. ;Cémo valora el
valoracién en relacién trato y la actuacion del valoracién en relacién espacio de esta Oficina
con la claridad de la personal que le ha con lainformacion  en la que se presta el
informacion recibida? atendido? recibida sobre los servicio y los medios
expedientes en con los que contamos?
tramitacion?
E—3 VALORACION MEDIA e \/ ALORACION MEDIA GLOBAL
VALORACION MEDIA 2019
EDISCIPLINA ®mURBANISMO
10
8
6
4
2
0
1.;Cémoessu  2.;Cémo 3.;Comoessu 4.;Como VALORACION
valoracién en valora el trato y valoracion en valora el GLOBAL

relacién con la la actuacion del relacion con la espacio de esta
claridad de la personal que le informacion  Oficina en la

informaciéon  ha atendido? recibida sobre que se presta el
recibida? los expedientes servicio y los

en tramitacion? medios con los

que contamos?
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EVALUACION DE LA AGENCIA DE ACTIVIDADES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

La Carta de Servicios de la Agencia de Actividades incluye compromisos que son
evaluados y cuantificados a través de los datos que arrojan las encuestas de
satisfaccion, por lo que tras la revisidon de los apartados anteriores podemos comprobar
si éstos se han alcanzado.

La Carta de Servicios de la que se han extraido los siguientes compromisos fue
aprobada el 26 de abril de 2012, y fue certificada por AENOR el 16 de enero de 2016
cuya renovacion se obtuvo en enero de 2018. El texto corresponde a la ultima

evaluacion, realizada en marzo de 2020

111.1 Compromiso 5 de |la Carta de Servicios

Informamos a la ciudadania dispensando un trato amable y cortés, con un lenguaje
claro y comprensible, y garantizando la intimidad y confidencialidad del servicio, al
contar con medios y espacios adecuados. El objetivo es que la valoracion media de las
personas usuarias en relacién con la claridad y el trato recibido sea superior o igual a
8,80 y en relacioén a los medios y espacios en los que se presta el servicio sea superior

o igual a 8,60 en una escala de O a 10.

5.1. Valoracion de la informacion recibida respecto a la claridad y
comprension.

* Indicador analisis de claridad y comprension: 8,60%
¢ Resultado Encuesta 2019: 9,08% v (Compromiso alcanzado)

5.2. Valoracion del trato recibido del personal de informacion.

e Indicador andlisis de trato recibido: 8,60%

* Resultado Encuesta 2019: 9,43%  (Compromiso alcanzado)

5.3. Valoracion de los medios y espacios en los que se presta el
servicio de informacion

* Indicador andlisis de medios: 8,60%

* Resultado Encuesta 2019: 8,65% v (Compromiso alcanzado)
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111.2 Compromiso 6 de |la Carta de Servicios

Atendemos las peticiones de informacién urbanistica especializada y las
peticiones de informacién sobre expedientes urbanisticos, disciplinarios vy
sancionadores, proporcionando informacién clara y precisa. El objetivo es que la
valoracién de las personas usuarias con dichos servicios sea superior o igual a 8,5 en

una escalade O a 10.

6.4. Valoracion de la informacion recibida sobre asuntos relativos a
la informacion urbanistica especializada.

* Indicador andlisis de claridad y comprension: 8,5%

* Resultado Encuesta 2019: 8,54% v (Compromiso alcanzado)
6.5 Valoracion de la informacion recibida sobre los asuntos relativos
a la informacion sancionadora o de disciplina urbanistica..

* Indicador analisis de trato recibido: 8,5%

* Resultado Encuesta 2019: 8,79% v (Compromiso alcanzado)

La falta de contestacion, por mas de la mitad de las personas atendidas (83,49%) se
perfila como la debilidad mas reconocida del servicio. Y se estad trabajando en la
busqueda de modelos para incentivar a las personas usuarias en la obtencion de su
opinién. En todo caso si bien los resultados no serian muy representativos del conjunto
del universo no significa que estos resultados carezcan de valor ya que se pueden
utilizar para identificar areas de mejora como son, entre otros, la falta de contestacion,
accioén o solucién al problema planteado por las personas usuarias (mayoritariamente
en relacién con la demora en la tramitacion de los expedientes) hace que persista el
problema y por tanto se desvirtie la naturaleza para la que se cred el servicio de

informacion urbanistica especializada

Supeditacion a otras unidades de la Agencia (los expedientes son tramitados por

otras unidades) genera insatisfaccién en las personas usuarias.
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Limitacion tiempo de informacion, (la alta demanda del servicio obliga a restringir)

La satisfaccion en la calidad, el trato, la amabilidad junto con la claridad en las
explicaciones se perfila como las fortalezas mas reconocidas del servicio a las que habria
gue sumar la de respuesta suficiente, completa, relevante, personalizaciéon de la misma,
seguimiento del expediente en tramitacion junto a la derivacion a otros érganos

competentes de la informacion solicitada.

Sin perjuicio de lo anterior y del analisis concreto de los resultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion realizadas con respecto al servicio de informacién
especializada en general prestado en la Oficina de Atencion al Ciudadano de la Agencia
de Actividades, que ha sido la unidad organica que ha formulado las referidas encuestas,
se obtiene la siguiente conclusiéon general, todas las dimensiones valoradas presentan
mas del 86,11 por ciento de puntuaciones de 7 o superior asi como las siguientes

particularidades:

1. La valoracion en cuanto a la “cl/aridad de Ila informacion recibida”,
que incluye aspectos tales como:

— Normativa de aplicacion a cada supuesto concreto.

— Caracteristicas fisicas y territoriales de los locales en los que se han de
implantar o modificar las actividades econémicas.

— Normativa sectorial de aplicacion.

— Necesidad de informes complementarios.

— Tasas Urbanisticas.

— Impuestos (ICIO).

— Procedimiento a aplicar.

Toda esta informacion, se facilita por las/os informadoras/es urbanisticos cuya
cualificacion técnica es la de Ingenieros Técnicos Industriales.

Este personal, ha recibido formacién especifica en cuanto a la aplicacion de la
Ordenanza para la Apertura de Actividades Econédmicas, Normativa tanto estatal como
autondémica de aplicacién asi como formacién especifica en materia de atencién al
publico.

Por lo tanto, al obtener una nota media positiva de 9,08 sobre 10, ha de ser valorado

muy satisfactoriamente.
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2. La valoracion sobre la “e/ trato y Ia actuacion del personal que le
ha atendido”, incluye aspectos tales como:

— Amabilidad en el trato.
— Profesionalizacion y especializacion del personal que le ha atendido.
— Orientacién en cuanto a la tramitacién de procedimientos.

— Formacién y preparacion para dar asesoramiento.

Se ha obtenido una nota media positiva de 9,43 sobre 10 lo que ha de ser valorado
muy satisfactoriamente y pone de manifiesto que el personal se esfuerza diariamente
en transmitir una imagen de especialidad y caracter técnico del organismo al que

representa.

3. La valoracion sobre la “/a informacion recibida sobre los
expedientes en tramitacion’, incluye aspectos tales como:

— Acceso a consulta de expedientes de licencias previas de actividad.

— Acceso a consulta de expedientes de declaracion responsable.

— Acceso a consulta de expedientes de cambio de titularidad de actividad.
— Acceso a consultas urbanisticas.

— Acceso a expedientes disciplinarios.

— Acceso a expedientes sancionadores.

— Acceso a expedientes de ampliacién extraordinaria de horarios.

— Acceso a la necesidad de informes sectoriales vinculantes.

Se ha obtenido una nota media positiva del 8,66, sobre 10 lo que ha de valorarse
satisfactoriamente. No obstante, hay que senalar que, la informacién facilitada en este
apartado, incluye la relativa a los expedientes sancionadores y disciplinarios que son
siempre percibidos de forma negativa por la poblacién usuaria .Asi como a la demora
en la tramitacién que acumulan determinados expedientes En este aspecto es donde se
resaltan algunas debilidades del servicio prestado, como por ejemplo la falta de
contestacién/accion/solucién al problema por el tramitador persistencia del problema.

Supeditacion a otras unidades administrativas.
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4. La valoracion sobre “ef/ espacio de esta Oficina en la que se
presta el servicio y los medios con los que contamos

Se ha obtenido una nota media positiva del 8, 65, sobre 10 lo que ha de valorarse
satisfactoriamente. No obstante, hay que senalar que el espacio del que dispone este
servicio de informacion esta supeditado a la infraestructura propia del edificio asi como
a otros servicios prestados en la Oficina de Atencion a la Ciudadania. Se puede concluir
gue tiene margen de mejora, aun no obteniendo una mala puntuacién por parte de la

ciudadania.

Con caracter general, hay que indicar que el servicio de informacion publica de la
Oficina de Atencién al Ciudadano de la Agencia de Actividades, esta sometida a un
proceso de mejora continua, cuyo objetivo es alcanzar el mayor grado de satisfaccién
ciudadana posible, elevar los criterios de calidad de los servicios prestados y otorgar la
mayor transparencia posible para que la ciudadania pueda conocer, en cada momento,

el estado de tramitacion de sus expedientes.
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