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Introduccio

Presentacio

O

O

L’Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de Girona es va inaugurar el juny del
2010 i des d’aleshores atén una mitjana de 550 persones al dia.

L’OAC acull tota I'atencioé presencial de la Generalitat de Catalunya a Girona i
té la voluntat de millorar el servei a la ciutadania en el seu tracte amb
I'administracio i en la resolucio de les seves gestions.

La qualitat del servei que es ddna a la ciutadania és important alhora que la
seva opinio és una oportunitat de millora. Per aguest motiu considerem
rellevant avaluar el nostre servei de manera regular. L'any 2011 es va fer una
primera enquesta de satisfaccio en qué la valoracio global de I'atencio rebuda
es va situar en un 8,4. La nostra previsio €s avaluar el servei cada dos anys.
Els objectius que ens hem plantejat amb aquesta avaluacio son:

— Coneixer el perfil dels usuaris de 'OAC

— Mesurar la valoracio de diversos atributs associats al servei

— Conéixer la valoracio global del servei

— ldentificar els aspectes que es poden millorar



Introduccio

Fitxa tecnica

Univers: Persones que han acudit a 'OAC de Girona per fer algun tramit, gestié o
consulta. Total 5.680

Metode de recollida de la informacio: Enquestes autoadministrades
Mostra: 315 entrevistes valides

Tipus de mostreig: autoseleccio de les persones usuaries que han acudit a
I'OAC de Girona per fer algun tramit, gestid o consulta.

Nivell de confianca: 95,5%

Data del treball de camp: Del 16 al 30 de maig de 2013
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Perfil de les persones usuaries

Sexe | edat

[0 Les persones que fan un Us més
habitual de 'OAC so6n les que estan
a la franja d’edat d’entre 41 i 65

[0 Les persones usuaries de 'OAC
son tan dones (50,2%) com homes

(49,2%).
anys.
Sexe Edat
NC 0,6%
Més de 65 2,5%
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Perfil de les persones usuaries

Nacionalitat i lloc de residencia

[0 De manera molt majoritaria les
persones usuaries de 'OAC son de

nacionalitat espanyola.

[0 L’area d’influéncia de 'OAC de
Girona va més enlla de la ciutat, un
62,9% de les persones usuaries no
son de Girona ciutat.
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Tipus de tramit i resolucio

Tipus tramit

[0 Malgrat que 'OAC de Girona esta preparada per atendre tots els serveis i
tramits de la Generalitat de Catalunya, les persones usuaries s’adrecen a
I'OAC de manera majoritaria per fer uns tipus de tramit molt concrets.

[J Els tramits més habituals son la cédula d’habitabilitat, seguit de la targeta del
tacograf digital, I'obertura de centres de treball, el pagament i la presentacio de
recursos de sancions de transit, els titols de familia nombrosa i de familia
monoparental, les inscripcions i modificacions d’associacions, les
homologacions de titols de batxillerat i les llicencies de caca i pesca.
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Tipus de tramit i resolucio

Resolucio
[0 La major part de la ciutadania, un 90,5%, manifesta que a 'OAC |i han resolt el
tramit o consulta que hi ha anat a realitzar.

[0 En els casos en que no és aixi, majoritariament el motiu és que cal esperar la
resposta.

Resolucio6 del tramit o consulta Motiu no resolucid tramit o consulta
NC 0,9%

Heu d'anar a un altre organisme
Us falta algun document

El tramits esta fora de termini
Heu d'esperar resposta

,0%

No saben com ho poden resoldre

Altres

NC 11,1%
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Temps d’espera

Temps d’espera per ser ates
[0 Més del 80% de les persones ateses a 'OAC manifesten que s’han esperat
menys de 10 minuts per ser ateses.

[0 Un dels compromisos de 'OAC envers la ciutadania és no superar de mitjana
els 10 minuts d’espera per ser atés per a un tramit o una consulta.

Temps d'espera per ser ates

Menys de 5 min 7%
Entre 5i 10 min
Entre 10i 15 min

Més de 15 min

NS/NC
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Satisfaccioé

Valoracio global

[0 La satisfaccio global amb el funcionament de 'OAC és de notable alt ,8.4 punts
sobre 10. Un 53,6% de persones la valoren amb un excel-lent.

Valoracié global

(escala del 0 "gens satisfet" al 10 "molt satisfet")
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Satisfaccioé

Valoracio6 de les instal:-lacions

[0 La ubicacié i el confort son els aspectes millor valorats de les instal-lacions de
'OAC, la senyalitzacio és el menys ben valorat.

Valoracio de les instal-lacions

(escala del 0 "gens satisfet" al 10 "molt satisfet")

Base=315; resposta simple; mitjana

Al Generalitat
WY de Catalunya
Girona




Satisfaccioé

Valoraciod dels serveis | atencio rebuda

[0 Pel que fa a la valoracié dels serveis i de I'atencio rebuda, cal destacar que
I'aspecte millor valorat (un 8,9 sobre 10) és 'amabilitat de les persones que
atenen la ciutadania.

Valoracio dels serveis i atencio rebuda

(escala del 0 "gens satisfet" al 10 "molt satisfet")

Agilitat resolucio tramit
Amabilitat

Temps d'espera

Horari d'atencio

Sistema gestio de cues
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Conclusions

L’'OAC de Girona manté la mateixa valoracié global de I’any
2011,un 8,4

[ El perfil de les persones que acudeixen a 'OAC de Girona son tant homes com
dones, de 26 a 65 anys (quasi un 90%), i de nacionalitat espanyola.

[0 Hi ha un volum molt destacable de persones usuaries de les comarques de
Girona, quasi un 60%.

[0 Tots els aspectes valorats obtenen una puntuacid superior al 8 (escala 0 a
10).

0 EI90,5% de les persones manifesten que s’ha resolt la consulta o tramit que
han anat a fer a 'OAC.

[0 L’amabilitat de les persones que atenen és I'aspecte millor valorat, un 8,9
sobre 10.

[0 Eltemps d’espera és I'aspecte pitjor valorat, 8,1 sobre 10, seguit de la
senyalitzacio, un 8,3.
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