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                            AJUNTAMENT 
            
          DE PALMA
Distinguido Señor/a:

En el Pleno del Ayuntamiento de Palma del mes de abril se dio cuenta del Plan de Calidad y Reorganización de la Gerencia de Urbanismo que se está implantando en estos momentos.

La finalidad de esta carta es hacer partícipes a todos los destinatarios del servicio que prestamos desde la Gerencia, de los objetivos que nos hemos marcado dentro del citado Plan. Por ello nos ponemos en contacto con Vd., para pedirle su colaboración en la Fase de Diagnóstico, que entre otras medidas, contempla la realización de encuestas para conocer de primera mano el grado de satisfacción en relación a la Gerencia de Urbanismo. Todo ello como paso previo para introducir las mejoras oportunas y estar en disposición de establecer los compromisos de calidad que se elaborarán posteriormente y para los que nos gustaría contar con su opinión.

La presente carta viene acompañada de un fichero con la encuesta de diagnóstico que nos gustaría que rellenasen.

Confiando que podréis atender nuestra petición, os saludo atentamente.






Palma, 15 de junio de 2004
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         EL GERENTE DE URBANISMO





       Fdo: Juan José Ferrando Valverde

INSTRUCCIONES PARA CONTESTAR A LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LA GERENCIA DE URBANISMO.

La presente encuesta tiene por finalidad crear las condiciones que nos permitan mejorar el servicio que prestamos desde la Gerencia.

Encontrará   una   serie   de preguntas    que    deberá    contestar  desde   5 (totalmente de acuerdo) a 1 (totalmente en desacuerdo), expresando de esta forma su grado de satisfacción con las situaciones del servicio que las preguntas reflejan (es decir, 5, 4, 3, 2 o 1).

Para contestar al cuestionario deberá puntuar cada pregunta en el espacio que figura resaltado en negro en la tabla dentro de la columna NOTA.

Toda vez que se halla rellenado el cuestionario os agradeceríamos que nos mandéis el fichero (el mismo que os enviamos después haber sido contestado) por correo electrónico, teniendo como fecha límite el 22 de julio, a la siguiente dirección:

calidad@urb.a-palma.es





GRACIAS ANTICIPADAS POR SU INTERÉS


	INDIQUE SU PROFESIÓN

	CAEB
	

	PIMEM
	

	Constructor
	

	Promotor
	

	Otros
	

	INDIQUE SU PROFESIÓN

	Abogado
	

	Aparejador o Arquitecto técnico
	

	Arquitecto
	

	Ingeniero de caminos, canales y puertos
	

	Ingeniero industrial superior
	

	Ingeniero técnico industrial
	

	Ingeniero técnico de obras públicas
	



	PREGUNTAS


	NOTA

(de 5 a 1)

	P1
	Proporciona información correcta y fiable sobre el estado de mis trámites.
	

	P2
	Se atiende al público sin prisas.


	

	P3
	Se realiza la tramitación de las gestiones con rapidez.


	

	P4
	Le suelen atender en menos de 10 minutos.


	

	P5
	Se consiguen realizar la mayoría de las gestiones hablando con un único funcionario.
	

	P6
	Las explicaciones que dan son claras, completas y prácticas.


	

	P7
	Se suelen cumplir y respetar los plazos dados.


	

	P8
	El personal que atiende al público domina los temas relacionados con su servicio.
	

	P9
	El personal que atiende al público tiene una actitud de servicio.


	

	P10
	El trato que se dispensa en el servicio destaca por su amabilidad y cortesía.
	

	P11
	El trato que se dispensa en el servicio destaca por su confidencialidad con la que se resuelven sus gestiones y asuntos.
	

	P12
	El diseño y la distribución del espacio para atender al público permiten plantear consultas con suficiente confidencialidad y aislamiento de otros ciudadanos.
	

	P13
	Los lugares de espera ofrecen un nivel de comodidad razonables.


	

	P14
	Los horarios de atención al público son suficientemente amplios como para responder a mis necesidades.
	

	P15
	En caso de poder elegir,  le gustaría realizar sus trámites y consultas por teléfono, e-mail y/o por la página web de la Gerencia.
	

	P16
	Los carteles e indicadores existentes en el edificio y en cada planta permiten identificar rápidamente dónde dirigirse para realizar cada gestión en particular.
	

	VOY A MOSTRARLE UNA LISTA DE SIETE ASPECTOS QUE DEFINEN LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA LA GERENCIA DE URBANISMO. POR FAVOR, ORDÉNELOS (en las casillas de la derecha) EN FUNCIÓN DE LA IMPORTANCIA QUE TIENEN PARA VD. Y/O PARA SUS GESTIONES. LE RECUERDO LA ESCALA: 1 ES EL ASPECTO MÁS IMPORTANTE, 2 EL SEGUNDO MÁS IMPORTANTE, 3 EL TERCERO MÁS IMPORTANTE HASTA LLEGAR A 7 (EL MENOS IMPORTANTE).

	1
	Trámites ágiles y sencillos
	

	2
	Plazos y horarios adecuados
	

	3
	Personal capaz
	

	4
	Personal con vocación de servicio
	

	5
	Trato personalizado y confidencial
	

	6
	Canales y entornos de comunicación adecuados
	

	7
	Información clara y sencilla
	

	PARA TERMINAR PODRÍA DECIRME CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN GLOBAL CON LA GERENCIA DE URBANISMSO. Le recuerdo la escala: 1= muy insatisfecho y 5= muy satisfecho 
	


Hemos finalizado las preguntas. Le gustaría añadir algún otro comentario personal: Me gustaría que…  Creo que la Gerencia de Urbanismo debería…

EN NOMBRE DE LA GERENCIA DE URBANISMO, MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN.




ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LA GERENCIA DE URBANISMO





Totalmente de acuerdo   5  4  3  2  1   Totalmente en desacuerdo








