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1.

Introduccio

Presentacio i objectius

L'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de Girona, compta amb més de 40
professionals que, des de la seva inauguracié a mitjan 2010, atenen una
mitjana de 553 persones al dia.

L'OAC de Girona suposa una experiencia pionera a Catalunya ja que és la
primera en acollir els serveis territorials de tota una demarcacié amb la
voluntat de millorar el servei als ciutadans, que s’estalviaran temps i
desplacaments a I’'hora de fer gestions amb |la Generalitat.

En aquest context, després d’'un any de la posada en marxa de |'oficina, la
Direccidé General d’Atencié Ciutadana i Difusido ha considerat oportu portar a
terme l'avaluacié de la satisfaccio de les persones usuaries del servei
d’atencid presencial de I'OAC de Girona.



1. Introduccio

Fitxa tecnica

Univers

Persones que han acudit a I'ODAC de Girona per a fer algun tramit, gestio i/o
sol-licitar informacio.

Metode de recollida de la informacio

Entrevistes personals a la porta de sortida de I'OAC de Girona, mitjancant un
questionari estructurat.

Grandaria de la mostra
240 entrevistes valides.

Tipus de mostreig

Les persones a entrevistar s’han seleccionat de forma aleatoria a la sortida de
I'oficina. La representativitat de la mostra es garanteix abastant dies i horaris
diferents del servei.

Data del treball de camp
Del 13 al 19 de maig de 2011.






2. Perfil de les persones usuaries

Sexe i edat

= Les persones usuaries de I'OAC de Girona so6n tant homes (53,3%) com
dones (46,7%).

= L'edat mitjana és de 39 anys. El més freqlient entre les persones usuaries és
tenir entre 25 i 49 anys.

Edat
Sexe

Fins a 24 anys

De 25 a 34 anys

Dona 42,1

46,7%

De 35 a 49 anys

Home
53,3% De 50 a 64 anys

Més de 64 anys

Ns/Nc

0 10 20 30 40 50 60

Edat mitjana: 39 anys 7



2. Perfil de les persones usuaries

Lloc de naixement i de residéncia
= Sj bé el més freqient és haver nascut a Catalunya (56,3%), 1 de cada 3
usuaris de I'OAC ha nascut fora d’Europa.

= Pel que fa al lloc de residencia, la majoria de persones usuaries viuen al
Girones (65%), seqguit del Baix Emporda (10%) i La Selva (9,6%).

Lloc de naixement Lloc de residénaa

Catalunya 56,3 Girones

Baix Emporda
La Selva
Alt Emporda

Altres CCAA
Unioé Europea

Resta del mén Pla de |I'Estany

Altres comarques
Ns/Nc

No contesta

60 70




2. Perfil de les persones usuaries

Nivell d’estudis

= Els nivells de formacio finalitzats més habituals entre les persones usuaries
de I'OAC de Girona son els estudis primaris (41,3%) o secundaris (24,2%).

Nivell maxim de formacioé assolit

Sense estudis

Estudis primaris no acabats, Programa de Garantia Social

Estudis primaris acabats: ESO, EGB, FP-1, Batxiller
elemental

Batxillerat, BUP, FP-2, COU, Modul professional 2i 3,
Batxiller superior antic

41,3

Universitari grau mig o primer cicle
Universitari grau superior o segon o tercer cicle

No contesta

50



2. Perfil de les persones usuaries

Situacio laboral

Situacioé laboral

Treballa per
compte propi

Treballa per

compte d'altri 45,8
No treballa
Ns/Nc 1,3 Base: 240
(I) 1I0 zlo 3I0 4Io 5'0

Sector on treballa

Privat
86,8% Public
13,2%

Base (treballa): 151

Situacio laboral %

Professional o treballador autonom 9,2
Empresari o professional amb assalariats | 7,9
Assalariat indefinit 33,3
Assalariat eventual o interi 12,5
Aturat i ha treballat abans 23,3
Jubilat o pensionista 5,0
Mestressa de casa 4,6
Estudiant 2,9
Base 240

Branca d'activitat

Construccio
9,3%

Serveis

80,1% __Agrari

3,3%
\_Indastria

\ 6,0%

No contesta 10
1,3%

Base (treballa): 151
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3. Coneixement i us de I'OAC




3. Coneixement i us de 'OAC

Coneixement

= La forma més habitual de coneixement de I'OAC de Girona és a través de

coneguts i familiars (32,9%), a través d’altres institucions (25,9%) o del
portal gencat.cat (14,2%).

Com va conéixer I'OAC de Girona?

A través d'un conegut o familiar (inclou

entorn laboral) 32,9

A través d'altres institucions

A través del portal Gencat.cat

De sempre, viu a Girona

A través dels mitjans de comunicacié
A través de I'Ajuntament de Girona
Altres

No contesta

0 10 20 30 40

Base: 240 12



3. Coneixement i us de 'OAC

Fregluéncia d’us

= El 38,8% de les persones usuaries s’adrecaven per primer cop a I'OAC de
Girona i el 24,2% ho feien per segona vegada en els ultims tres mesos.

= Cal destacar que gairebé 1 de cada 4 usuaris (23,3%) hi ha anat més de
tres cops ens els ultims mesos.

Quants cop ha vingut a I'OAC els ultims tres mesos?

Es la 1a vegada que ve en tres mesos 38,8
Es la 2a vegada que ve en tres mesos
Es la 3a vegada que ve en tres mesos

Ha vingut més de tres cops en tres mesos

No contesta

0 10 20 30 40
13

Base: 240






4. Tipus de tramit

= El motiu més habitual per adrecar-se a I'OAC de Girona és la realitzacid
d’algun tramit (50,4%).

Quin tramit o consulta ha vingut a fer?

Realitzar un tramit 50,4
Registre de documentacio
Informacio general

Sol-licitud d’un ajut o subvencio
Recollir impresos o documents
Suggeriments, reclamacions
Sol-licitar cita previa

Altres

No contesta

0 10 20 30 40 50 60
15
Base: 240



4. Tipus de tramit

= Entre les persones usuaries el més freqlient és portar a terme algun tramit o
consulta relacionat amb els serveis a la ciutadania (60,4%). No obstant
aix0, destaca que 2 de cada 5 persones usuaries d’adreca a |'oficina per a
fer un tramit o consulta relacionat amb I'empresa (39,6%).

Es tracta d'un tramit o consulta relacionat amb
I'empresa o amb serveis a la ciutadania?

Serveis a la Relacionat
ciutadania amb
60,4% I'empresa
39,6%

16

Base 240



4. Tipus de tramit

Atencio generalista / especialitzada

= El 53,3% de les persones ateses han estat adrecades en un primer moment
a una taula d’atencid generalista i el 46,7% ha una taula d‘atencid

especialitzada.

= Les taules d’atencié especialitzada on més es deriven les persones usuaries
son Benestar Social i Familia, Estrangeria i Ensenyament.

A quina taula I'han adrecat en un primer moment?

Taula
d'atencié Taula
generalista d'atencié
53,3% especialitzada
46,7%

De quina especialitat?

%

Benestar Social i Familia 22,3
Estrangeria 17,9
Ensenyament 16,1
Transports 9,8
Agricultura 8,0
Treball 8,0
Habitatge 5,4
Oficina de Gestio Empresarial 3,6
Salut 3,6
Urbanisme / Carretes 0,9
Altres A5

Base (I’'han adrecat a una taula d’atencio especialitzada)

112
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5. Temps d’espera i resolucio del tramit
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5. Temps d’espera i resolucio del tramit

Temps d’espera

= El més freqlient és esperar menys de 5 minuts a la cua per ser ates
(63,3%). No obstant aix0, el 28,8% ha hagut d’esperar entre 5 i 10 minuts i
el 7,9% més de 10 minuts.

= Pel que fa al temps necessari per resoldre el tramit o consulta, s‘observa
heterogeneitat en les respostes: el 36,7% afirma que hi ha dedicat menys
de 5 minuts, el 41,3% entre 5i 10 minuts i el 21,7% més de 10 minuts.

Temps d'espera a la cua per ser atés/a Temps per a resoldre-li el tramit o consulta
minuts ' minuts
_ Entrt.a 5i10 41,3
Entre 5i 10 minuts
. 28,8
minuts ic d
Mes. el0 21,7
minuts
Més de 10 2.9
minuts ’ No ho recorda | 0,4
0 10 20 30 40 50 60 70 0 10 20 30 40

Base: 240 Base: 240 19

50



5. Temps d’espera i resolucio del tramit

Resolucio del tramit o consulta

La majoria de tramits o consultes de les persones usuaries de I'OAC de
Girona son resolts (80,8%).

= Els principals motius de no resolucié del 19,2% restant son haver quedat
pendent de resposta o haver-li faltat algun document.

Li han resolt el tramit o consulta?

Si
80,8%

Base: 240

No
19,2%

Per quin motiu no li han resolt?

%o

Ha d’esperar resposta 30,4
Li falta algun document 28.3
Ha d’anar a un altre organisme 10,9
No hi ha la persona responsable 10,9
El tramit esta fora de termini 4,3

No saben com ho poden resoldre 4,3

Altres 10,9

Base (no li han resolt el tramit o consulta)

46

20
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6. Satisfaccio

Satisfaccio global

= La satisfaccido global amb el funcionament de I'OAC de Girona és de notable
alt (8,4 punts sobre 10).

Grau de satisfaccio global amb el funcionament
de I'OAC de Girona

Totalment Satisfets [9-10] 50,8

Bastant satisfets [7-8]

Mitjanament satisfets [5-6]

Poc satisfets [3-4]

Satisfaccié mitjana: 8,4
Gens satisfets [0-2] @ 1,3

Ns/Nc 3,8

0 10 20 30 40 50 60

Base: 240 22



6. Satisfaccio

Instal-lacions

= |L'ordre i la neteja de I'OAC de Girona és l'aspecte millor valorat per les
persones usuaries (8,9). En canvi, l'aspecte menys ben valorat és la

senyalitzacid interna de |'oficina (8,3).

Grau de satisfaccio amb les instal-lacions de I'OAC de Girona...
(escala del 0 'gens satisfet’ al 10 'totaiment satisfet)

L'ordre i la neteja de I'OAC

La ubicacié de l'oficina

El confort de l'oficina (espai per seure, temperatura, etc.)
L accessibilitat a I'oficina

El sistema de gestio de les cues d’espera

La senyalitzacio interna de |'oficina

8,9

8,5

8,5

8,4

8,4

8,3

23

10



6. Satisfaccio

Atencio personal

= Tots els aspectes testats en relacié amb I'atencié del personal de I'OAC de
Girona obtenen valoracions per sobre dels 8,5 punts sobre 10, especialment
I’'amabilitat de la persona que I’'ha ates (8,8).

Grau de satisfaccio amb I'atencio del personal de I'OAC de Girona...
(escala del O 'gens satisfet' al 10 totalment satisfet’)

L’amabilitat de la persona que I’'ha atés 8,8
La voluntat resolutiva 8,6
La capacitat d’escoltar i explicar 8,6
La confianca/seguretat que li ha transmeés 8,6
L agilitat durant el tramit o consulta 8,6
L’ajuda facilitada per omplir la documentacié (només en cas
d’haver-lo ajudat/da) 8,6
El coneixements sobre el tipus de consulta 8,5
0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10



6. Satisfaccio

Servei

= Pel que fa al servei donat, els aspectes millor valorats sén I'horari d’atencio
al public i la primera acollida (8,8 i 8,6, respectivament). Per la seva banda,
la claredat de la informacié disponible és I'item menys ben valorat (8,3).

Grau de satisfaccié amb el servei de 'OAC de Girona...
(escala del 0 'gens satisfet' al 10 'totalment satisfet')

L’horari d’atencié al public

La primera acollida/recepcio 8,6

El temps d’espera

La claredat de la informacié disponible als cartells, fulls i
pantalles informatives

0 i 2 3 4 3 6 7 8 9 10

Base: 240
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7. Conclusions




7. Conclusions

= Les persones usuaries de I'OAC de Girona sén tant homes (53,3%) com
dones (46,7%) d'una edat mitjana entorn els 39 anys, que han nascut a
Catalunya (56,3%), resideixen al Gironés (65%) i han assolit estudis
primaris o secundaris (65,5%).

= La majoria treballen (62,9%), principalment per compte d’altri (45,8%), en
el sector privat (86,8%) i en la branca de serveis (80,1%).

= Tanmateix, cal tenir present que 1 de cada 3 persones usuaries ha nascut
fora de la UE (33,3%); el 35,8% actualment no treballa; i 1 de cada 2 té
com a maxim estudis primaris acabats (49,6%).

= La forma més habitual de coneixement de l'oficina sén |'entorn laboral,
d’amistats o familiars (32,9%) i també el fet d’haver estat derivat per altres
institucions (29,2%).

= El principal motiu per adrecar-se a I'OAC de Girona és la realitzaciéo d’algun
tramit (50,4%), especialment relacionat amb els serveis a la ciutadania.

= La majoria de persones usuaries s’ha adrecat a I'OAC de Girona dues o més
vegades els ultims tres mesos (60,8%).

27



7. Conclusions

= Mentre que el 53,3% de les persones sén adrecades en un primer moment a
una taula d’atencidé generalista, el 46,7% els deriven a una taula d’atencié
especialitzada.

= (Cal destacar que el 71,7% de les persones ateses afirmen que li han resolt
el tramit o consulta a la taula on I'han adrecat en un primer moment
(71,7%).

= El temps d’espera a la cua per ser ates és habitualment inferior als 5 minuts
(63,3%). D'altra banda, el temps necessari per a la resolucié acostuma a ser
de més de 5 minuts (63%).

= La majoria de tramits o consultes de les persones usuaries de I'OAC son
resolts (80,8%). El 19,2% queden pendent de resolucid, especialment pel
fet d’haver d’esperar resposta i per faltar-li aportar algun tipus de
documentacio.

= El nivell de satisfaccié global amb el funcionament de I'OAC de Girona és de
notable alt (8,4 punts sobre 10).

= Els aspectes més ben valorats sén l'ordre i la neteja (8,9), I'amabilitat de les
persones que hi treballen (8,8) i I'horari d’atencié al public (8,8).
28



Credits

= Aquesta enquesta de satisfaccio i les dades presentades han estat realitzats
per I'Institut DEP.

INSTITUT

http://www.dep.net - dep@dep.net - Carrer del Clot, 104 planta baixa - 08018-Barcelona Tel. +34 93 215 13 65
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