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OBJECTIUS DE L'ESTUDI

Avaluar el grau de satisfaccio dels usuaris amb la Oficina
d’'informacio i atencio ciutadana.

 Relaci6é amb el servei: coneixement i Us del servei
e Atributs importants d’aquest servei d'informacio
« Valoracio general i especifica del servei

e Coneixementi us d’altres serveis d’informacio

« Aproximacio al perfil dels usuaris d’aquest servei
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FITXA TECNICA:

Tecnica d’'investigacio:Entrevista presencial als usuaris de I'Oficina d’'Informacio i Atencié Ciutadana.
Ambit de I’estudi: oficina de I'Ajuntament, a la Placa del Vi,1

Univers: Persones que hagin acudit a fer algun tramit, gestié o demanar alguna informacio.

Numero d’entrevistes: S’han realitzat 400 entrevistes.

Marge d’error: £5% per un nivell de confianca del 95% i p=g=0,5.

Tipus de mostreig: Seleccio aleatoria de les persones a entrevistar a la sortida de les oficines, en funcio de
I'afluencia segons el dia i la franja horaria, a partir de dades facilitades pel client.

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA
Dilluns | Dimarts | Dimecres | Dijous | Divendres [ Dissahte 8:30a10:30 | 10:30a12:30 | 123021430 | 1430a16:30 | 16:30a18:00
89 80 18 66 16 11 65 144 113 37 41

Treball de camp: Entre I'1 i el 29 de mar¢ de 2006.




Perfil dels usuaris
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Dona, jove, actiu/va i catalanoparlant

Un 30% té nacionalitat estrangera
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Sexe

45,3%

54,8%

W Home Dona

Activitat de I'entrevistat

Compte aliena

Compte propia

Aturat

Mestressa de casa

Jubilat / Pensionista

Estudiant

Abril 2006

Edat

28,5
De18a20 [l |

De 30 a 44

De 45 a 59

60 i més

Nivell d’estudis
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Llengua habitual
Lloc de residencia

53,3
Catala ) 86,0
Girona
40,8
Castella Altres
poblacions
6,0 ‘ ‘
Altres / NS/ NC 0 50 100
(*) les poblacions més esmentades Barcelona, Salt i Sarria de Ter
Lloc de naixement
Nacionalitat
Girona ciutat
72,0 Resta de provincia

Espanyol
Resta de Catalunya

Resta d'Espanya

Altres Estranger
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Perfil Poblaci6 d’origen vs. Poblacié immigrant
TOTAL NACIONALITAT TOTAL NACIONALITAT
Espanyola Estrangera Espanyola Estrangera
n=400 n=288 n=112 n=400 n=288 n=112
SEXE BARRI DE RESIDENCIA
Home 45,3 43,8 49,1 Eixample 9,5 9,4 9,8
Dona 54,8 56,3 50,9 Montjuic 25 2,8 1,8
EDAT Germans Sabat 15 2,1 ,0
De 18 a 29 anys 28,5 24,0 40,2 Sant Narcis 13,3 11,5 17,9
De 30 a 44 anys 435 43,1 44,6 Sant Daniel ,8 1,0 ,0
De 45 a 59 anys 18,0 19,8 13,4 Santa Eugénia 10,5 6,6 20,5
60 i més 10,0 13,2 1,8 Carme 3,0 2,4 4,5
LLOC DE NAIXEMENT Sud 1,8 1,7 1,8
Girona ciutat 29,0 39,6 1,8 Pont-major 1,3 1.4 9
Resta de provincia 13,8 19,1 0 Barri Vell - Centre 11,5 10,1 15,2
Resta de Catalunya 15,5 21,2 9 Devesa - Mercadal 8,8 9,4 7,1
Resta d'Espanya 10,5 14,6 ,0 Fontajau-S.Pong 3,3 4,2 9
Estranger 31,3 5,6 97,3 Montilivi 4,3 4,9 2,7
LLENGUA HABITUAL Palau 6,5 7,3 45
Catala 53,3 71,2 7,1 Rodona 5 4 ,0
Castella 40,8 28,1 73,2 Vila-Roja 1,3 1,0 1,8
Altres 6,0 e 19,6 Pedret 15 2,1 ,0
NIVELL D'ESTUDIS Can Gibert del Pla 4,0 3,8 4.5
Baix 27,8 27,4 28,6 Font de la p6lvora 5 7 ,0
Mitja 38,8 36,5 44,6 Altres poblacions 14,0 17,0 6,3
Alt 33,5 36,1 26,8
ACTIVITAT
Compte propoia 12,0 14,9 4,5
Compte aliena 62,0 59,0 69,6
Mestressa de Casa 7,3 59 10,7
Jubilat 6,8 9,0 9
Estudiant 3,3 2,8 4,5
Aturat 8,8 8,3 9,8




L'Us de I'oficina
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La majoria d’entrevistats havia anat amb anterioritat a I'OIAC. Els

professionals en fan un Us molt més freqient

11
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Es la primera vegada que ve a aquesta oficina?

Una

Dues 28,5

Tres

Quatre

Cinc

Quantes vegades ha vingut durant I'dltim any De 6a 10
(sense comptar la d’avui)? (n=318)

Motius personals (n=256) => Més de 10

Motius professionals (n=60)

‘es respostes

Cap

[ Professional M Particular W Total
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La majoria d'usuaris coneix I'oficina de tota la vida o bé per

persones del seu entorn proper

Abril 2006
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De tota la vida

Familiars / amics / coneguts

Veien-ho al passar / venint a 'ajuntament
Altres ajuntament

Per la feina

Serveis d'altres administracions

Per la pagina WEB

Teléfon d'atencio6 ciutadana 972 419 010
Altres

NS

‘ 39,0

| 315

10,3

Com es va assabentar de |I'existencia

d’aquesta oficina?

Abril 2006

Total TIPUS DE VISITA NACIONALITAT
Personal Professional Espanyola Estrangera
n=400
n=327 n=71 n=288 n=112

De tota la vida 39,0 35,8 52,1 51,0 8,0
Familiars / amics / coneguts 31,5 36,1 11,3 16,3 70,5
Yta_len-ho al passar / Vl'?nlnt a 10,3 101 113 115 71
I'ajuntament i trobar-s'ho
Altres ajuntament 4,8 4,3 7,0 6,3 9
Per la feina 4,0 1,8 14,1 4,5 2,7
Serveis d'altres administracions 2,0 2,4 ,0 1,4 3,6
Per la pagina WEB 1,8 1,5 2,8 2,4 ,0
Teléfon d'atencié ciutadana 972 419 1.0 12 0 14 0
010
Altres 4,0 4.6 1,4 3,5 5,4
No sap 1,8 2,1 ,0 1,7 1,8

14
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Més del 80% dels usuaris hi van per motius personals

Abril 2006
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| ha vingut per motius personals o

17,8

professionals?

0,5

81,8

W Personals

O Professionals

W Altres

*A la taula no s’inclouen els dos casos que diuen haver anat
a l'oficina per altres motius (Altres; n=2).

Total Motiu visita
Personals Professionals
n=400
n=327 n=71
Sexe
Home 45,3 42,8 54,9
Dona 54,8 57,2 45,1
Edat
De 18 a 29 anys 28,5 28,1 28,2
De 30 a 44 anys 43,5 43,4 45,1
De 45 a 59 anys 18,0 16,5 25,4
60 i més 10,0 11,9 1,4
Nivell estudis
Alt 33,5 29,7 50,7
Mig 38,8 39,2 36,6
Baix 27,8 31,2 12,7
Activitat
Compte propia 12,0 9,8 22,5
Compte aliena 62,0 60,6 69,0
Mest. Casa 73 8,9
Jubilat 6,8 8,3
Estudiant 3,3 3,4 1,4
Aturat 8,8 9,2 7,0
Llengua
Catala 53,3 45,9 85,9
Castella 40,8 46,8 14,1
Altres 6,0 73 0,0
Nacionalitat

Espanyola 72,0 66,1 98,6
Estrangera 28,0 33,9 1,4

Abril 2006
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El 80% d’usuaris hi ha anat a realitzar un tramit o gestio,

majoritariament relacionat amb I'empadronament

Abril 2006
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Avui ha vingut a demanar informacié o a fer Concretamen;quma 'Tornglo havingut a
algun tramit o gesti6? emanar? (n=80)

20,0

Gestions / tramits

Empadronament (inf)

Adreces / horaris

Empreses / negocis
80,0 Habitatge

Educaci6 (beques oposicions)

[ Demanar informacié W Tramit o gestio ‘

Serveis ajuntament

Cultura
Concretament per guina gestié ha vingut? Casament
(n=320) Altres

Empadronament (gestio) 50,3
Multa/reclamacio El 82%
Certificat convivéncia 7,8 d’estrangers hi

va per
Llicéncia obres empadronament

Sol-licituds diverses
Notificar canvis
Sol-licituds documents
Sollicituds subvencions
Portar documents
Llicencia activitat

Altres

18
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El 90% dels entrevistats considera que li han solucionat

correctament la gesti6

Abril 2006
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Ha solucionat el que venia a fer?

91,0
Total (n=400)

87,5
Demanar informacio
(n=80)
91,9
Tramit o gestié (n=320)
91,4
Personal (n=327)
90,1
Professional (n=71)
|
100

B Si 0 No M Amitges [0 NS/INC

v

Abril 2006

Per quin motiu no haresolt o haresolt a
mitges el que venia a fer? (n=35)

Falten documents /

dades
Enviat a un altre lloc 17,1
Pendent de resposta 171
Altres 14,3
NS 29

20
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La majoria dels entrevistats no ha intentat

fer la gestio a un altre lloc

Abril 2006
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Ha intentat de fer aquesta gestio en algun altre lloc? En quin?

No ho ha
intentat; 94,8

Altres; 5,3

22



Satisfaccié amb el servel
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La valoracié general que els usuaris fan del servei és molt positiva

24
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63,5
Molt satisfet/a
. 32,3 R R .
Bastant satisfet/a Vosté esta molt, bastant, poc o gens satisfet del
< servei que li han donat en aquesta oficina?
. 3,3
Poc satisfet/a
. 1,0
Gens satisfet/a
64,5

Mitjana: 8,8

Valori en una escala de 0 a 10 el seu grau de
satisfaccié amb el servei que li han ofert

v

Suspes (0-4) Aprovat (5-6) Notable (7-8) Excel-lent (9-10)

25
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Sexe

Edat

Nivell estudis

Tipus visita

Nacionalitat

Dia setmana

Franja horaria

Abril 2006

Valori en una escala de 0 a 10 el seu grau de satisfacciéo amb el servei que li han ofert. Mitjanes

Total

Home (n=18))
Dona (n=219)

De 1829 (n=114)
De 30 a 44 (n=174)
De 45a59 (n=72)
60 i més (n=40)

Baix (n=111)
Mig (n=155)
Alt (n=134)

Personal (n=327)
Professional (n=71)

Nac. Espanyola (n=288)
Nac. Estrangera (n=112)

Dilluns (n=89)
Dimarts (n=80)
Dimecres (n=78)
Dijous (n=66)
Divendres (n=76)
Dissabte (n=11)

8,30 a 10,30 (n=65)
10,30 a 12,30 (n=144)
12,30 a 14,30 (n=113)
14,30 a 16,30 (n=37)

16,30 a 18,00 (n=41)

8,8

8,5

28,7

26
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Mes de la meitat diu que el servei rebut ha estat tal i com

s'esperavai gairebé el 40% diu que ha estat millor

Abril 2006
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L'han atés millor o pitjor del que s’esperava ?

Pitjor del que NS / NC; 0,8
s'esperava; 3,0

Millor del que
s'esperava; 39,0

Tal com
s'esperava,; 57,3

28
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Valoracio positiva dels atributs del servei, especialment els que

fan referencia als informadors

29
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Valori en una escala de 0 a 10 el grau de satisfaccid en relacié als seglients aspectes del servei que ha rebut en aquesta oficina

Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana
9,3 9,2 9,2 9,2 9,1 8,9 8,3
80.3 775 76,0 77,0 3
65,8
53,8
17,0 18,5 16,5 18,3
38 33 3.8 30

0518 05 03 ‘ b0 1,3 1,0 18 1,0 15 00 15, ‘ ,
- > - - < 3 - - .

Mitjana
7,8

48,0

0,0
e

Temps d'espera

Llenguatge clar i Amabilitat Professionalitat Adequacio de la Interés per resoldre la Rapidesa Comoditat de les
concis resposta consulta instal-lacions
I Suspes m Aprovat = Notable m Excel-lent NS / NC

30



Central de Campo,s.|.

Empresa de treball de camp Enquesta Satisfaccié Usuaris de 'OIAC de Girona

Abril 2006

Valori en una escala de 0 a 10 el grau de satisfaccid en relacié als seglients aspectes del servei que ha rebut en aquesta oficina

Comparacié mitjanes.

31
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Els aspectes més importants d’un servei d'atencio al public sén

I’amabilitat i la rapidesa

32
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Quins soOn els dos aspectes més importants que ha de complir un servei d'atencié al puablic?

Rapidesa
Menys temps d'espera
Amabilitat 44,0
Bona atencié

Tracte personalitzat

Llenguatge clar

Eficacia / Resolucio

Professionalitat

Bona informacio
Organitzacié
Instal-lacions (comoditat)
Accessibilitat

Altres

NS

50

J

J\

Abril 2006

Rapidesa
50,1

Atencié
75,3

Eficacia
42.3

\

Espai
3,3

33
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Caldria millorar larapidesa i la comoditat de les instal:-lacions

34
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Quin creu que és I'aspecte del servei que s’hauria de millorar?

Temps d'espera / cues
Instal-lacions (amplitut / espai)
Falta personal

Altres instal-lacions
Rapidesa

Organitzacio
Accessibilitat
Professionalitat
Amabilitat

Internet / tramits on line
Hores punta

Eficacia / resolucio
Llengues

Altres

Caplres

NS

.~ P58

P55

11,5

10,8

———

9,9

22,5

211

10 20

B Professional @ Personal M Total

Abril 2006
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Coneixement i Uus d’altres serveis d’'informacio
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Una tercera part dels usuaris sap que I’Ajuntament té punts

d’atencio als barris. Els que els han utilitzat n’estan satisfets

37
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Sap que I'’Ajuntament té punts d’atenci6 ciutadana als barris? Em sabria dir on és el punt d’atencié ciutadana del seu barri? (n=142)

NS; 0,5

Centre Civic Sant Narcis | 16,9
Centre Civic Pla de Palau | 12,0
Ajuntament/ pl. del Vi | 9.9

Centre civic Sta. Eugénia7 9,9
Llar Gent Gran Germans Sabat7 3,5
Centre Civic El Pont | 2,1

No: 64,0 Centre Civi Onyar Vila-Roja / Font de la pc')lvora7 0,7

Altres 7,7
No hi ha al seu barri [§§ 0.7
No visc a Girona ciutat | 10,6
NS | ) 261

L’ha visitat alguna vegada ? (n=89) Vosté va quedar satisfet/a dels servei que li van donar ? (n=56)

44,6
Molt satisfet/a

NS/NC; 1,1

; 42,9
No: 36,0 Bastant satisfet/a

Poc satisfet/a 71

Gens satisfet/a 54

38
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La meitat dels usuaris sap que I’Ajuntament de Girona teé telefon
d’'atencio6 ciutadana. D'aquests, el 40% hi ha trucat alguna vegada

pero nomes el 2% sap dir el nUmero correcte.

39
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Coneix el teléfon d’atencié ciutadana?
No; 51,0
012
972 419 000
Em pot dir el nimero?
010
(n=196)
972 419 010
Altres
NS / No recorda 82,1 '

40
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Hi ha trucat alguna vegada?
(n=196)

NS; 0,5

Com en va quedar de satisfet?

Abril 2006

Quant de temps fa?
(n=77)

Menys d'un dia

Menys d'1 setmana > L'Ultim mes

Entre 1 setmana i menys de dues 39,0
Entre 2 setmanes i menys d'un mes 14,3 J
Entre 1 mes i menys de 3 mesos
Entre 3 i menys de 6 mesos 13,0
Entre 6 mesos i menys d'1 any . 16,9
1 anyo més ) 195

NS

. 64,5

(n=76)
Molt satisfet/a . 25,0
Bastant satisfet/a
Poc satisfet/a 6,6
Gens satisfet/a 2,6
NS 1,3

41
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Dues terceres parts dels entrevistats son usuaris d’internet i mes

de la meitat té connexi6 ala llar

42
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No; 48,3

Té connexi6 d'internet a casa?

Si; 51,8

Es usuarifa d’internet?

No; 32,8

NS; 0,3

Abril 2006

Si; 67,0

Total EDAT NIVELL ESTUDIS TIPUS DE VISITA NACIONALITAT
18 a 29 30a44 45 a 59 60 i més Baix Mig Alt Personal Professional Espanyola Estrangera
n=400
n=114 n=174 n=72 n=40 n=111 n=155 n=134 n=327 n=71 n=288 n=112
Connexio Si 51,8 43,9 56,9 68,1 22,5 30,6 45,2 76,9 43,7 87,3 60,4 29,5
internet
casa No 48,3 56,1 43,1 31,9 77,5 69,4 57,8 23,1 56,3 12,7 39,6 70,5
Si 67,0 79,3 75,3 62,5 12,5 37,8 69,7 88,1 60,2 97,2 70,8 57,1
Usuari No 32,8 23,7 24,1 37,5 87,5 62,2 29,7 11,9 39,4 2,8 29,2 42,0
internet
NS/NC 3 ,0 ,6 ,0 ,0 ,0 ,6 ,0 3 ,0 ,0 9
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La meitat d'usuaris coneix la pagina web de I’/Ajuntament i el
39,4% d’aquests en cita el nom correctament. Els que I’han visitat

la valoren correctament

44
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Coneix la pagina web de I’Ajuntament de Girona?

. . 39,4
Sabl’la d”. Iyadregat) WWW.ajuntament.gl
(n=193)
W W W .girona.org 3.1
Altres 8.8

48,7

NS /NR
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L’ha visitat en els darrers 3 mesos?
(n=193)

NS; 1,6

No; 43,0

ﬁ Molt bona

Bona

59,8

Ni bona ni dolenta

Quina valoracio en fa?

(n=107) Dolenta

Molt dolenta

NS

46
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O Els usuaris enquestats sén més dones que homes, tenen majoritariament de 30 a 44 anys, amb
estudis secundaris o superiors i parlen habitualment en catala. Gairebé el 30% és de nacionalitat
estrangera.

O La majoria dels usuaris ja hi ha anat amb anterioritat, el més comu és que ho hagi fet entre una i tres
vegades. D’altra banda coneixen l'oficina de tota la vida o bé per persones del seu entorn.

U La majoria hi ha anat per motius personals a fer un tramit o gestio, en la meitat dels casos relacionat
amb I'empadronament.

Q0 El 90% considera que li han resolt correctament el que anava a fer. Quan no ha estat aixi, en la
majoria dels casos és perque faltava alguna dada o document.

U Els usuaris valoren amb un 8,8 el servei i un 40% afirma haver rebut un servei millor del que
s’esperava. Els aspectes millor valorats de 'OIAC son els que fan referéncia als informadors.

O Els aspectes més importants que ha de tenir un servei d’atencié al public sén I'amabilitat i la
rapidesa.
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Q0 Tot i que el 40% considera que no hi ha res a millorar, el temps d'espera i I'amplitud en les
instal-lacions sén els aspectes que han assenyalat els usuaris com a millorables.

O En generals els professionals mostren una actitud més exigent.

U Els usuaris de nacionalitat estrangera estan més contents amb el servei i valoren més positivament
tots els aspectes sobre els que se’ls hi pregunta.

O Un 35% sap que hi ha punts d’atencid als barris, i prop de la meitat coneixen 'existéncia del telefon
d’atencio ciutadana i de la pagina web de I’Ajuntament.

O Els usuaris que han utilitzat algun d’aquests serveis, se’n mostren molt o bastant satisfets.

En definitiva,

Valoracié molt positiva del servei rebut a la OIAC, perd coneixement
relatiu dels altres serveis d’atencio al ciutada entre els seus usuaris
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