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| informes de qualitat 2002 |

Introduccié

L'any 2000, 'OCUC va rebre del Departament de Presidéncia de la Generalitat
de Catalunya, un nou encarrec per donar continuitat a la tasca iniciada I'any
1997: dur a terme una nova avaluacié dels serveis d’atencid al public que les
E oficines pertanyents o adscrites al Govern ofereixen als ciutadans. En aquella

ocasi6 varen ser estudiades les seglients dependéncies: Oficina de
Preinscripcié Universitaria (Departament d’Universitats, Recerca i Societat de la
informacid), Oficina Comarcal d'Osona (Deapartament d’Agricultura, Ramaderia
i Pesca), Institut Catala de la Salut (Departament de Sanitat i Seguretat Social),
i Oficina de Convocatdries d'Oposicions (Departament de Governacid i
Relacions Institucionals).

La realitzacié ¢’estudis tenia per objectiu conéixer el grau de qualitat que
aquests serveis ofereixen als ciutadans quant a l'atencié a! public, per tal
d'introduir elements de control i millora a les tasques quotidianes aixi com a la
gestid del servei en si mateix. Els resultats foren, en general, positius.

De nou aquest any 2002, FOCUC ha dut a terme una segona avaluaci6 dels
serveis anteriorment esmentats, (encara que no en la seva totalitat), per tal
d’'observar si s’han efectuat millores qualitatives entre els primers resultats
(2000) i els que oferirem al llarg d’aquest informe.

Es d'esperar que en dos anys l'evolucié hagi estat favorable i, .per tant,
satisfactoria en I'atencié a l'usuari. Es deduira dels resultats si les millores es
deuen realment a les propostes introduides per 'OCUC, amb la qual cosa
podriem. concloure que la proposta feta per aquesta organitzacié ha estat
escaient, o bé si han coincidit amb una renovacié interna de caracter evolutiu i
generalista dels propis departaments.

" ~ Desenvolupament de Pestudi

En I'oficina avaluada, s’ha seguit una estructura de treball comuna per a totes
elles. Aquesta s’especifica amb detall a cadascun dels capitols posteriors i
resumint a grans trets sén:

e Presentacié de I oficina i marc d'intervencié. S'ofereix en aquest capitol
la informaci6 general de la unitat avaluada, especificant-ne les funcions
principals, competéncies i responsabilitats. '

o Obijectius i disseny de I'avaluacid. Es refereix a Ia definicié dels aspectes
que cal analitzar en funcié d’unes expectatives comunes a tots els
serveis; s’ha considerat necessari tenir en compte les seguents variables:

* Procediment de les gestions.
= Condicions de prestacio dels serveis.




= Valoracié general.

Seguidament es desenvolupa el métode de treball escollit per aquesta
avaluacio.

Comparativa dels resuitats. Exposicié grafica i descriptiva comparativa de
I'explotacit estadistica de les dades obtingudes a 2000 i 2002.

Discussi6é. Valoracié del conjunt d'informacié presentada, incloent
comentaris i propostes de millora que fan tant els usuaris entrevistats
com l'equip técnic de lorganitzacié encarregada de la realitzacié de
I'estudi.

:
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CAPITOL | .
Presentacié de ’Oficina de Preinscripcié Universitaria

1. Estructura de POficina

E L'Oficina de Preinscripcié Universitaria, ubicada al Passeig de la Zona Franca
nimero 7 de la ciutat de Barcelona pertany al Departament d'Universitats,
Recerca i Societat de la Informacié de la Generalitat de Catalunya.

L'Oficina té Delegacions a Girona (Universitat de Girona), Lieida (Universitat de
Lieida), Manresa (Escola Universitaria Politécnica), Matar6 (Escola Universitaria
d’Empresarials del Maresme), Tarragona (Universitat Rovira i Virgili), Tortosa
(Delegaci6 territorial d"'Ensenyament de les Terres de |'Ebre ), i a Vic (Universitat
de Vic), on es consulten notes, assignacions de places i informacié general dels
tramits a seguir. No obstant, és a I'cficina del Pg. de la Zona Franca on es porten
a terme finalment les preinscripcions.

Els objectius principals de I'Oficina de Preinscripcido Universitaria son, entre
d'altres:

o Assessorament sobre els tramits adients per a la formalitzacio de la
preinscripcio.

j e Rebre les preinscripcions dels interessats a ingressar a la Universitat
(canvis de centre, d’estudi, d'opci6, de preferéncies).

e

e Informar sobre quins son els requisits que han d’acomplir aquelles
persones que a través de vies alternatives no regulars volen accedir a
uns estudis universitaris; estudiants provinents daltres carreres,
majors de 25 anys, estrangers, becaris, trasliats d'expedients.

2.  Ambits d’actuacio: territorial, usuaris i serveis

L’ambit territorial que abarca actualment I'Oficina seleccionada per a I'analisi
d’aquest estudi, és Catalunya i les llles Balears.

Quant al termini de presentacidé de sol-licituds de preinscripcié universitaria per
part dels usuaris, aquest any s’han establert dues convocatories:

e La convocatoria de juny de 2002 esta compresa entre les dates del 15 de
maig fins al 5 de juliol si es fa des de |'Oficina de Preinscripcio
Universitaria. Del 15 de maig al 4 de juliol, si es realitza a les delegacions,
i del 15 de maig al 7 de juliol si és formalitza mitjangant internet.

+ La convocatoria de setembre de 2002 esta compresa entre les dates del
25 al 27 de setembre si es fa per internet o a |’oficina. Del 25 al 26 de
setembre, si es realitza a les delegacions.




D’altra banda, els canals d’accés que I'oficina de preinscripcio ofereix als usuaris
amb la fi de poder establir un contacte son:

~

Posteriorment, s’exposen les linies complementaries de servei que ofereix.

Principalment, a través de I'Oficina de Preinscripcié Universitaria i a les
seves Delegacions ubicades a Girona, Lleida, Manresa, Matard,
Tarragona, Tortosa i Vic.

Als centres universitaris'.
Finalment, es poden fer consultes per via telefonica i internet, a través de

la seva adrega (http//laccesnet.gencates) i pagina web
http://dursi.gencat.net o correu electronic accesnet@correu.gencat.es.

I'Oficina de Preinscripcid Universitaria per tal d'assegurar Peficacia de la
prestaci6 del servei als usuaris, entre d’altres informar de:

Els terminis i tramits a seguir per aquells usuaris que reuneixen els
requisits exigits per la legislacidé vigent i que vulguin accedir a una
Facultat, Escola Técnica Superior o Escola Universitaria.

Els resultats de les successives assignacions de places de cadascuna de
les convocatories a través dels llistats anunciats.

La documentacié que cal portar en cas de reclamacions. A I'oficina i a les
delegacions hi ha un model de sol-licitud a disposicié dels interessats.

Els tramits a seguir per aquelles persones que vulguin accedir a una altra
carrera universitaria, a un cicle de grau superior; els que vulguin fer una
simultaneitat d’estudis, un canvi de carrera universitaria, un trasllat
d’expedient; també informar dels requisits i daies d'accés pels majors de
25 anys, i de les gestions especifiques dels estrangers; sobre la
documentacié que cal portar quan s’esta fora de termini i de les instancies
que s’han de cursar pel rectorat, entre d'altres.

™ Encara que la preinscripcio cal fer-la principalment a I'Oficina de Preinscripci6 Universitaria o a
qualsevol de les seves Delegacions, els alumnes que cursen actualment el darrer curs de
Batxillerat LOGSE, o Formacio Professional de 2n grau d’un Cicle Formatiu de Grau Superior
poden rebre informacio també en el seu centre.
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3. La cooperaci6 de “I’Oficina de Preinscripcié Universitaria” en Pestudi,

L'equip va ser rebut per dos responsables de I'oficina; la senyora Monica
Garizuain i el senyor Jesis M. Pruja i Noé, als quals es van presentar els
objectius de I’estudi i la metodologia de treball que s'utilitzaria per tal de dur a
terme |’auditoria de qualitat. Es va demanar consell i participacié per part de-
. I'oficina i a resposta va ser molt satisfactoria; es van comprometre a col-laborar i
& facilitar-nos la tasca el maxim possible.

L'equip de FOCUC va percebre linterés dels responsables de I"oficina per
introduir les propostes de millora que es deduissin de I'estudi realitzat.

4. Treball de camp

El treball de camp desenvolupat amb els usuaris de I'Oficina de Preinscripcié
Universitaria ha estat realitzat a les dependéncies situades al Passeig de la Zona
Franca n® 7 de Barcelona.

La investigacié psicosocial utilitza I'observacié com a técnica per a obtenir
directament una série de dades respecte a un fenomen o situacié a avaluar.
L’'observacié pot ésser participant o no participant (o sequencial). En aquest
estudi 'observacié va ésser sequencial, que consisteix en descriure directament
un fenomen “des de fora”. D’aquesta manera.vam descriure d'una manera mes
amplia i objectiva les condicions de prestacié del servei.

Tanmateix, la base fonamental de I'estudi ho conformen les enquestes d’'opinié
“administrades als usuaris del servei, el disseny de les quals es concreta en el
seglient capitol. .




CAPITOL Il
Objectius i disseny de I'avaluacié

>

1. Objectius
E- 1.1. ngerals

Conéixer el grau de qualitat que té I'Oficina de Preinscripcié Universitaria,
adscrita a la Generalitat de Catalunya, partint principalment de la percepci6 que
té Fusuari/aria dels serveis que ofereix dita oficina quant a I'atencid, resolucié
de gestions i incidéncies que li sén propies.

" 1.2. Especifics
‘f a) Conéixer el grau de satisfaccié del servei ofert al grup d'usuaris externs.
b) Comparar els resultats d'enguany amb l'avaluacié duta a terme I'any

2000, de la que se n'han seguit les mateixes pautes d'informacio, i veure
Ievolucié seguida fins al dia d'avui pel que fa a la miliora dels serveis.

c) Aportar altres propostes que espontaniament hagin sorgit pel que fa a:
- La percepci6 ciutadana sobre I'oficina
- Lapercepci6 dels observadors/enquestadors de 'OCUC.

2. Orientacions metodoldgiques basiques

L'enfocament del desenvolupament de I'estudi que es presenta és qualitatiu i
les seves principals caracteristiques incideixen en el plantejament d'execucié
de les fases de la investigaci6.

Per tal d’assegurar-nos que les variables que es van analitzar durant 'auditoria
de qualitat de 2000 mantenen les mateixes caracteristiques internes, s’han
utilitzat els mateixos protocols d’administracié que aleshores.

Respecte a la reuni6 de dades s’ha comptat amb la observacié i I'entrevista.

Quant a validesa, la investigacié proporciona resultats valids, dades profundes,
riques i reals. També I'estudi ha assegurat la fiabilitat entesa com a repeticio de
I'estudi per a valorar el grau d’estabilitat en la resposta.

Finalment, la generalitzacié és entesa com transferibilitat de conclusions en
condicions analogues a les caracteristiques de la mostra definida pel
desenvolupament de 'estudi.




2.1. Ambi de la investigaci6 | %
* Univers

L'Univers és, dins I'ambit territorial de desenvolupament de I'acci6,
Catalunya i les llles Balears, tots aquells usuaris que realitzen qualsevol 1
tipus de gestié, mitjangant visita personal, a I'Oficina de Preinscripcié
Universitaria.

= 'Poblacié

" Entenent per poblacié, “El conjunt d’unitats sobre les quals es desitja obtenir
certa informacié.” 2

La poblacié seleccionada pel desenvolupament del nostre estudi es troba
integrada per tots aquells usuaris que s’'adrecen mitjangant visita personai a
I'Oficina de Preinscripcid Universitaria del Departament d’Universitats,
Recerca i Societat de la Informacié de la Generalitat de Catalunya, amb
Fobjectiu principal de realitzar la preinscripcié corresponent als estudis
universitaris que pretenen realitzar.

= Mostra

La mostra ha estat configurada prenent com a referent Ia poblacié indicada
per tal d'afavorir i fer possible la representativitat de la mateixa.

La seleccié de la mostra suposa extreure una fraccié ‘representativa de la
poblacié, és a dir, un grup que manté les caracteristiques naturals de la
mateixa en tots els seus trets fonamentals per tal d’assegurar des d'un punt
de vista estadistic la possibilitat de generalitzacié de conclusions.

Els usuaris que s’han adrecat a I'Oficina de Preinscripcié Universitaria,
durant una de les dues convocatories de I'any 2002, han esdevingut part de
la mostra pel fet de trobar-se fent gestions al lloc seleccionat pel
desenvolupament del nostre estudi.

»

2000- Mostra per prova pilot | .20

Mostra per camp de treball : 100

Torta.. 120 subjectes
2002- Mostra total per treball de camp ... 120 subjectes

@ VISAUTA, B. (1989): "Técnicas de Investigacién Social’, Barcelona, PPU, pp.144.
10
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2-2., Instruments desenvolupats per a la recollida de dades i
procediment d’aplicacié

L

2.2.1. Procés d’elaboraci6 dels protocols desenvolupats i aplicats-

Tenint en compte els continguts de I'analisi a efectuar i I'enfocament
qualitatiu requerit per la propia naturalesa de la informacid, la construccio
dels protocols desenvolupats per aquest estudi va estar basat en
I'enquesta utilitzada |'any 2000, |'equip va seleccionar els items
relacionats amb les dimensions objecte d'analisi per la seva validesa i
fiabilitai per tal que fos possible realitzar la comparativa de qualitat del
servei de I’Oficina de Preinscripcié Universitaria entre |"any 2000 i el
2002. '

2.2.2. Caracteristiques de disseny dels protocols

Els protocols o qlestionaris desenvolupats es defineixen com
“L’instrument basic per a 'obtencié de dades a la investigacié mitjancant
'enquesta. Es tracta d'un llistat de preguntes formulades a partir dels
objectius de la investigacid que s'aplica de la mateixa manera a tots els
subjectes inclosos a la mostra” 3, '

Aquests protocols s’administren mitjiangant entrevista, que es pot definir
com, “L’administraci6 d’'un questionari per part de lentrevistador,
préviament preparat, que és qui motiva al subjecte a formar part de
'enquesta, li formula les preguntes i anota les respostes”.

.

La naturalesa de la infdrmacié a recollir, requereix el desenvolupament i
Paplicacié d’'un instrument semiestructurat, que integri items que permeti
diferents graus de llibertat de resposta a I'entrevistat, com sén:

+ items oberts, a través dels quals I'entrevistat transmet els seus
coneixements i percepcié respecte a la qlestié formulada.

» ftems tancats, on s'ofereix a I'entrevistat 'opcié d’escollir entre
alternatives multiples de resposta predeterminades en base a la
informacié recollida i valorada de les fases prévies.

¢ items mixtos, a través dels quals es déna una alternativa multiple
perd oferint la possibilitat d’afegir comentaris sobre el tema a
I'entrevistat.

Tanmateix, per la dificultat de I'analisi ulterior de la informacié que
suposa l'item obert, cap d'ells va ésser “obert’ en la seva accepcid
metodoldgica pura, siné que es va orientar la resposta de I'usuari tancant

? Clemente, M. (1992): “Psicologia Social. Métodos y Técnicas de Investigacion”, Madrid,
Eudema, pp. 288.
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al méxim la manera de formularles preguntes o requerir la informaci6
amb la fi del compliment dels objectius de la investigacié.

'2.2.3. Estructura i continguts del protocol aplicat

Aquest protocol incidia en el coneixement d’'una série de variables
critiques als fins del desenvolupament d’aquesta investigacié. La seva
estructura i continguts s’exposen a continuacio.

e Bloc1 : :
Correspon a “Dades personals”. Aquest bloc esta integrat per un total de
quatre items, el recull dels quals s’ha considerat indispensable per
avaluar el perfil tipus de lusuari que es dirigeix a I'Oficina de
Preinscripcié Universitaria. Concretament els items han estat inclosos
per les seglients raons metodologiques.

1.1 Sexeiedat.
Ens permet extreure el promig d'aquestes variables i aixi inferir
quins sdn els valors modals en aquesta segona avaluaci6 de la
tendéncia i evolucid d’aquestes variables. Considerem essencial
per poder avaluar el servei que s'oferta en una institucié, congixer
Pusuari-tipus que requereix aquests serveis.

1.2 Nombre de vegades gue s’ha inscrit a la Universitat i raons per les
quals s’ha decidit formar part del col-lectiu universitari

Aquest apartat esta integrat per diverses alternatives amb opcions
de resposta mixta. La raé d'inclusié d’aquest item és coneixer
quins son els factors motivadors que porten als estudiants a
escollir uns estudis universitaris concrets. També considerem
important saber el nombre de vegades que I'estudiant s’ha inscrit
a la universitat perqué ens basem en la hipdtesi que a major
nombre’ de vegades, més negativa sera la seva percepci6 del
conjunt del servei.

1.3. Trajectoria educativa

Aquest item tancat ens permet configurar amb major detall el perfil
d'usuari-tipus que majoritariament forma part del col-lectiu
universitari. L'objectiu de conéixer si son subjectes que després
de finalitzar una carrera decideixen ccmengar-ne una altra o bé si
ho fan per primer cop després de cursar altres estudis, ens ofereix
la possibilitat de relacionar-ho amb la percepcié i la motivacié del

- subjecte en relacié al mon universitari i també amb el servei de
P'oficina. .

1.4. Incompatibilitats laborals
Aquest apartat de caracter tancat ens permet obtenir el
percentatge de subjectes que han de deixar la feina per dirigir-se
a les oficines i si aquests han tingut algun problema amb els seus
superiors pel fet de sortir en horari laboral. Depenent dels

12
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obstacles amb .qué es trobin els usuaris, tindran una percepcié o
una altra sobre I'horari ofert per les oficines visitades.

Bloc 2

Correspon a “Procés de tramitacié de gestions”, és a dir, variables
referides al tipus de gestié que l'usuari extern a l'oficina ha anat a
realitzar. Aquest bloc esta integrat per un total de vuit items, el recull
d’aquesta informacid s’ha considerat indispensable per avaluar les
caracteristiques de les gestions concretes que I'usuari realitza a I'Oficina
de Preinscripcié Universitaria. Concretament els items han estat inclosos
per les seglents raons metodologiques. -

2.1.

22

2.3.

2.4.

2.5

Coneixement dels tramits per realitzar la preinscripcié universitaria
ltem obert en el que s'explica a través de quin mitja I'usuari ha

sabut com realitzar la preinscripcié universitaria.

Informacié rebuda per I'usuari sobre els tramits a seguir abans
d’iniciar la gestid

Iltem tancat que concreta si 'usuari ha estat 0 no correctament
informat en relacié a la documentacié, terminis de lliurament i lioc
de gestid, oferint d'aquesta manera el nivell de coneixement que
l'usuari rep abans d'iniciar els tramits corresponents al propi
procés de preinscripcié. Si 'usuari tingués un coneixement precis
de la documentacié, els terminis i el lloc de lliurament,
probablement podria realitzar la gesti6 amb més comoditat i per
tant percebria el servei com a més satisfactori.

Possibilitat de realitzar la gestié per evitar desplacar-se
Aquest item de tipus- mixt, ens permet extreure dades sobre el

coneixement que l'usuari té de [I'existéncia dels mitjans
disponibles per a portar a terme la gestié sense haver de
desplagar-se. Considerem que forma part d'un bon servei el fet
d’oferir alternatives per evitar desplagaments als usuaris amb
dificultats de mobilitat.

Nombre de vegades que l'usuari ha hagut de desplacar-se per

solucionar la gestié .
Aquest apartat el trobem dividit en dues parts, car s’ha considerat

essencial per poder mesurar I'eficacia del servei ofert per I'oficina.
Hipotéticament, a més vegades s’hagi d’adrecgar el subjecte per
finalitzar la gesti6, menys eficag percebrd el servei. Es va
configurar una segona part oberta per poder obtenir amb més
detall els motius que porten a I'usuari a repetir el desplagament.

Temps d'espera abans de ser atés en la gestid tramesa el dia de
'enguesta.

Aquest item de resposta multiple ofereix dades importants
respecte la qualitat del servei percebut pels usuaris. Podem inferir

13
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que a més temps d'espera, més descontents del servei es
mostraran els usuaris que conformen la mostra d’estudi. Per tant,
si coneixem el nombre de vegades que I'usuari s’ha de desplacgar
per realitzar una mateixa gestié i a més coneixem el promig de
temps que s’ha d'esperar a ser atés cada vegada que es dirigeix a
l'oficina, podrem distingir si els motius d’una probable percepcio
negativa son d'origen intrinsec o extrinsec a I'usuari. .

2.6. Opinibé vers la documentacio a portar i omplir per tal de realitzar

les gestions. :
Pregunta tancada que ens permet extreure el promig i aixi inferir

quina és la percepcié que I'usuari té tant de la qualitat com de Ia
quantitat de documentaci6 a emplenar per tal de realitzar una
preinscripci6. Els resultats ens permetran conéixer si la
documentaci6 és un factor desmotivador per part dels estudiants.

2.7. Resolucio del tramit i coneixement de I'usuari sobre la finalitzacio
del mateix a la propia oficina.
Aquest item tancat ens permet conéixer el grau de satisfaccié

que té I'usuari amb la resoiucié de la gestié que es realitza a
I"oficina. ’

2.8. Temps que ha trigat a realitzar la gestio.

Aquest item obert ens proporciona una mesura sobre el promig de

" temps d’espera de |'usuari en la realitzacié de la seva gestié a
I"Oficina de Preinscripcid Universitaria aixi com inferir com es
troba l'usuari en situaci6 d'espera. Inferim que un bon servei
inclou una atencié en la que el temps d’espera sigui minim.

.~

Bloc 3 .

Correspon a “Condicions de prestacié del servei ” que ofereix I'oficina, és
a dir, variables referides a la naturalesa de les gestions i al marc
institucional en qué aquestes. s’executen. Aquesta avaluacié no és de
gestions internes, sin6 de totes aquelles condicions que afecten
directament a l'usuari extern de I'oficina com é&s 'horari d’atencié a
I'oficina, la facilitat d'accés, el tracte rebut, i I'estat de les instal-lacions,
entre d'altres. Aquest bloc esta integrat per un total de quatre items. El
recull d’aquesta informaci6 s’ha considerat indispenfsable per avaluar en
quines condicions es tramiten les gestions a I'oficina. Concretament, els
items han estat inclosos per les raons metodoldgiques que a continuacié
s'exposen. :

3.1 Lhorari_d'atencié a Foficina; millores que sén necessaries en
aquest ambit.
Ens permet extreure informacié relativa a 'horari que afavoreixi
més a lusuari en cas que I'existent no els sigui suficient. En
aquest item de tipus tancat el subjecte enquestat escull I'opci6
si/no, on mostra la seva conformitat/disconformitat amb I'horari
establert. Es considera que d'aquesta manera s'obté el

14




3.2

3.3.

3.4.

wd

percentatge que justificara el fet de canviar la franja horaria
depenent del nombre de subjectes que aixi ho sol-licitin.

Condicions de les instal-lacions.

Dins aquest apartat s'avalua I'0Optima comunicacié de I'oficina, la
claredat i visibilitat de les indicacions que hi ha dins l'edifici, la
modernitat i bones condicions de I'estanga, i la possible existéncia
de barreres arquitectoniques. Es considera imprescindible per tal
d’avaluar la qualitat d’'un servei, conéixer quines soén les
condicions de I'oficina en qué s’oferta el mateix. Dins I'apartat 3.2.
s’'inclouen 4 items de resposta dirigida, cadascuna amb opcions
alternatives si/no. L’opcié a) avalua la ubicaci6 de I'oficina, ja que
es considera que si l'usuari s’ha de dirigir amb regularitat a
I'oficina és important que aquesta estigui ben comunicada; la b),
les indicacions dins I'edifici, ja que és important que l'usuari rebi
senyals indicatives per dirigir-se a la finestreta o departament
adequat; la ¢) se centra en les condicions de les instal-lacions per
tal de saber si aquestes es consideren modernes i en bon estat.
La informacié que ens proporciona aquest apartat ens ajudara a
poder configurar la concepcié de com els usuaris perceben les
instal-lacions i, per tant, ens facilita una série de punts favorables
que cal mantenir i punts desfavorables sobre els quals s’han de
proposar actuacions de millora. Finalment, 'opcié d) avalua el
reconeixement de barreres arquitecténiques, impediments en
l'accés a les instal-lacions per persones grans o amb minusvalies;
també s’inclou un apartat de resposta oberta on l'usuari pot
expressar quines sén les mancances que ha percerbut.
Tracte rebut.

Aquest apartat avalua si el personal de I'oficina ha estat qualificat
com amable i considerat pels usuaris als que han atés i la
capacitat de canvi d’idioma del personal responsable d’atencié al
client. Amb aquest item, doncs, podem obtenir el perfil del
personal d'atencié al client-i per tant inferir si aquest és un
element que afecta negativament la percepcié per part de I'usuari
de les condicions de prestaci6 del servei.

Ampliaci6 de personal d’atencié a 'usuari extern.

Item d’alternativa de resposta dicotdmica (si/no) on es demana al
subjecte si creu adient incloure personal fora dels mostradors qtie
ajudin a complimentar les sol-licituds d’ingrés a la universitat o
resolucié de dubtes. Si el percentatge de respostes afirmatives és
majoritari s'inferird que existeix una percepcié quant a manca de

a8

persones a disposicié de 'usuari que haura de ser tractada en les

propostes de millora.
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e Bloc4d :
Correspon a “Valoracions generals’, és a dir, variables referides a
impressions, canvis i comentaris del conjunt de la gestié tramitada. Aquest
bloc esta integrat per un total de dos items. El recull d’'aquesta informaci6
s’ha considerat indispensable per valorar conjuntament la percepcié que té
Pusuari respecte a I'Oficina de Preinscripcié Universitaria. Concretament les
preguntes han estat incloses per les seglents raons metodoldgiques:

41. Canvis per millorar el conjunt de la gestid.
Aquesta pregunta de resposta oberta proporciona un coneixement

detallat de les possibles millores o canvis que l'usuari considera
necessaris. D'aquesta manera podrem saber quines sén les
propostes de forma totalment directa en base a I'experiéncia i opini6
de l'usuari en aquell moment.

4.2. Comentaris i altres consideracions.

Aquest item obert es va confeccionar no només per ampliar la
informacio per part de l'usuari, i per tant, facilitar que aquest pugui
afegir espontaniament una série de suggeriments al conjunt del
questionari. També és una eina per I'entrevistador, és a dir, un espai
obert per tota aquella informacié que al llarg de I'enquesta el subjecte
va subministrant i que no es pot incorporar, sigui pel contingut o pel
format, en cap item anteriorment contemplat. A més a més, el fet que
I'entrevistat s'interessi per donar resposta a aquest item de cloenda,
indicaria que vol fer rellevant algun aspecte determinat del servei
ofert per I'oficina.

-

| 2.3. Taula fases d’estudi i calendari d’execucio

S ad;unta a continuacié taula resum de les fases executades per a dur a

terme l'estudi de qualitat des de I'any 2000. Cadascuna de les mateixes

desglossa les subfases especifiques amb el calendari de realitzacié
corresponent. Tot seguit s'exposa breument la descripci6 de les mateixes.

o La primera fase “Disseny d'estudi: Metodologia, mostra d'analisi i
instruments” ha comprés el desenvolupament teoric i metodoldgic del
projecte. Tots els instruments d’avaluacié han estat dissenyats seguint

. tecniques d’mvestngac:o social classiques | especifiques pels ambits
concrets que aqui s’han avaluat.

» La segona fase “Estudi i Fases de desenvolupament’ és el treball de
camp propiament dit. L’execucié de I'estudi dels anys 2000 i 2002.

¢ “Resultats i Analisi descriptiva”, és a dir, compilaci6 i organitzacié de la
informacié obtinguda per tal d'obtenir estadistics i percentatges
d'incidéncia, a partir dels quals poder inferir resuitats que més tard
puguin ser generalitzats.
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¢ “Conclusions i informe final” fase que ha inclos les propostes de millora
resultants de I'avaluacié duta a terme.
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2000: Fases de I’estudi i calendari d’execucio

‘Disseny de I'estudi: Metodologia, mostra d'analisi i instruments”

, SUBFASES CALENDAR! =
Identlf icaci6 i determinacio de I’ ambit d'estudi juliol 2000
Selecci6 de la mostra de I'estudi juliol 2000
Predisseny d’enquestes juliol 2000
Administracié prova pilot juiiol 2000
Redisseny d'enquestes juliol 2000
Fiabilitat i validesa d'instruments de mesura juliol 2000

‘Estudi i Fases de desenvolupament”

SUBFASES CALENDARI
Planificacio i organitzacid del treball de camp octubre 2000 .
octubre 2000

Realitzacié d’entrevistes personalitzades

"‘Resultats de I'estudi: Analisi descrigfiva”

SUBFASES

CALENDARI

Compnlacné de dades i tabulacié

octubre — novembre 2000

Analisi qualitativa i quantitativa de dades

novembre — desembre 2000

“Conclusions i Realitzacié de l'informe final”

SUBFASES

CALENDARI

EIaboracuo d’mforme final i conclusions

novembre — desembre 2000

18
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2002: Fases de I'estudi i calendari d’execuci6

“Estudi: Fases dé.desenvolugament" '

- . SUBFASES _|CALENDARI
Planificaci6 i or janlmGé del treball de camp juny 2002 -
Realitzacié d'entrevistes personalitzades juliol 2002 / setembre 2002

“Resuitats de l'estudi: Analisi descriptiva”

~ SUBFASES CALENDARI
Compllac16 de dades | tabulacib setembre 2002
Analisi qualitativa i quantitativa de dades octubre 2002

»

“Conclusions i Realitzacié de I'informe final”

SUBFASES

CALENDARI!

Elaboracié d'mforme final i odncluslons

octubre / novembre 2002
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CAPITOL Il .
Analisi Descriptiva

Presentem a continuacié els resultats comparatius de I'auditoria de qualitat del
servei de Preinscripcié Universitaria de la Generalitat de Catalunya per als anys
2000 i 2002. La segona avaluacié assenyala els canvis més destacats de
Pentitat en el transcurs d’aquest periode de forma directa i clara.

E Les grafiques comparatives que s'exposen al llarg d’équest capitol, mostren els
valors dels percentatges obtinguts de Pexplotacié estadistica de les dades.

El contingut de les preguntes €s essencialment el mateix en els dos periodes,
tot i que ha sofert algunes modificacions. Aixd s'evidencia en la comparativa de
gréfiques. També s'inclouen apreciacions de les dades més contrastades,
aquelles que han variat significativament entre la primera i-la segona avaluacio.

El nombre de subjectes que conforma la mostra escollida per a l'estudi de
Poficina estudiada ha augmentat considerablement de la de I'any 2000, ja que al
fer-ho, els resultats esdevenen més fiables i generals.

Seguidament es presenten els resultats de I'avaluacié obtinguts de I'explotacio
estadistica de les dades recollides al liarg del desenvolupament de I'estudi en

_les seves diverses etapes.

Els resultats del treball de camp descriuen la percepcié que té l'usuari que
realitza qualsevol tipus de gesti6 de manera presencial a l'oficina. Aquesta
andlisi ha combinat un ventall de percentatges estadistics, il-lustracions
grafiques i Iexposicié descriptiva per a cadascuna de les variables i

dimensions.

_ Analisi descriptiva

Com ja s'ha indicat a I'apartat on s’exposa la metodologia, els questionaris han
estat administrats sota condicions naturals a 121 usuaris. Per condicions
naturals entenem tant I'abséncia de manipulaci6 de variables d'entorn com les
relatives als subjectes que integren la mosira d'estudi. Es tracta, doncs,
d'observar i analitzar les situacions objecte d'analisi en les propies condicions

en les quals es produeixen.

) - ' ' . 2 .
Els resultats de I'analisi de dades que es presenten a continuacié s’organitzen
.amb la segiient pauta. ‘

1. Reproducci® literal de I'item a analitzar

En primer lloc, es presenta una reproduccié de l'item o pregunta que es va
administrar a Pusuari extem de I'Oficina de Preinscripcié Universitaria de

£y
ﬁ Barcelona.
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Cal remarcar I'existéncia d’items que per les seves. caracteristiques disposen
de dues o més alternatives de resposta, I'estructura interna d’aquest tipus de
pregunta és en si mateixa un procés de filtratge d'informaci6, d'alld més general
. a lo més espaecific, la técnica de “I'embuf’ al que fem referéncia a I'apartat de
metodologia, que és també d’aplicacié a I'item ailladament considerat.

2. ll-lustracions grafiques

L'exposici6 grafica es representa com a diagrama de barres o histograma algat,
amb els percentatges totals o proporcions comparant els resultats dels anys
2000 i 2002.

3. Descripcions

Aquesta descripcié és la traduccid en paraules de les xifres presentades en
grafiques préviament. ;

4. Consideracions / propostes de millora

Propbstes, suggerimentsTconsideracions fetes per I’équip técnic de 'OCUC en
funcié de totes les dades presentades, les aportacions dels enquestats i les
propies observacions. S




BLOC1  “Dades personals” *
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Grafica 1
-Els percentatges de la gréﬁca mostren un augment en el percentatge de dones

que volen accedir a la universitat; aquesta diferéncia es déna en gairebé 10
punts per sobre de I"any 2000. s -
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Grafica 2
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2002: Desglossament de freqiiéncies
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Grifica 3

S’ha donat una major diversitat d’edat en aquesta segona avaiuacié: L’any
2000 la mostra analitzada tenia edats compreses entre 19 i 28 anys, mentre
que el 2002 s'amplia a una franja d’'edats d'entre 17 i 51 anys. Aquest canvi

queda reflectit en el calcul de la mitjana (grafica 2), on podem observar que el

promig ha augmentat en més de 10 punts.

“ %. Es la primera vegada que s’ihscriu ala Universitat? Si/ No

& 2000 w2002

Gréifica 4

Dels resultats d’aquest item es desprén que, a diferéncia de I’any 2000, ara ha
augmentat lleugerament el nombre gent que s'inscriu a la Universitat més d’'una

vegada. Per altra banda, els que ho fan per primer cop han disminuit en un 6%
'any 2002.
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- Per qué ha decidit entrar a la Universitat?

a) Per poder accedir a un lloc de treball qualificat
b) Per decisié familiar

c) Per vocacié professional

d) Altres

0 1

Treb.qualif. Dec.familiar Vocacié Altres

#2000, & 2002

Grafica §

Les proporcions obtingudes mostren que les preferéncies de la gent que
s’inscriu per primera vegada a la Universitat han variat respecte I"any 2000. Fa
dos anys la motivacié principal dels usuaris enquestats era trobar una feina
qualificada, aquesta opci6 ha disminuit lleugerament en [Pactualitat,
incrementant per altra banda la relativa a la vocacié professional.

- En cas de resposta negativa, - Quantes vegades s"ha presentat?

B

segona tercera més de tres

%2000 =2002

Grafica 6
Del grup de persones que no s'inscriu per primer cop a la Universitat (recordem

la grafica 4), ho fan per segona vegada en un 91% dels casos. Tambe
observem un descens del percentatge per a “tercera” opcié respecte a |'any
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2000, i 'aparicié d’alguns usuaris que realitzen la preinscripci6 universitaria per
quarta vegada. o '

- Per qué s’ha presehtat més d'una vegada?

a) Per canviar de carrera

b) Per iniciar una carrera nova
c) Per trasliat d"expedient

d) Nota inferior al punt de talil
e) Falta de preparacié

f) Dificultat en les proves -

g) Ansietat davant les proves
h) Altres ‘

#2000 m 2002

Gréfica 7 %

Els usuaris que accedeixen a la Universitat per segona o més vegadeé, ho fan
principalment per “Iniciar una carrera nova”, aquesta opcié s’ha triplicat en l'any
+ 2002, i per “Canviar d’estudis” dada que també ha augmentat considerablement -
el percepntatge. ' : _ %

Hi ha d'altres opcions que també cal considerar com son: El trasiiat d’expedient
i tornar a intentar la matricula amb una nota superior a la de I'any anterior, amb
una proporci6 de 12 i 10% respectivament.

Trajectoria educativa: ~ . ﬁi

a) Batxillerat / Selectivitat

b)  Altres estudis universitaris
c) Majors de 25 anys

d) Formacié Professional

e) Moduls de cicle superior
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Grafica 8

Enguany els percentatges mostren un canvi considerable quant a la forma

d'accés a la universitat. Mentre que F'any 2000, I'accés a la universitat es feia

majoritariament des de les proves de selectivitat, la via més comuna en el 2002

"és-per mitja d'altres estudis universitaris. Cal destacar que en aquesta segona

avaluacié, cap usuari es presenta a la universitat per accés a majors de 25

anys i que un gran nombre d'individus ho fan a través dels moduls de cicle
. superior (degut al canvi de sistema educatiu). . ~ . -

*%. Hauria d'estar treballant en aquests morhehts? Si/No

Si o No

2000 w2002

Grafica 9

Gairebé no ha variat el percentatge d’'usuaris de I'oficina que treballa i estudia a
la vegada, confirmant-se la mateixa tendéncia que teniem a I'any 2000.
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- En cas afirmatiu, li han posat algun impediment pel fet de sortir ' %
en hores de feina per realitzar aquesta gestié? Si/No

20 e 84

8l ‘ No

, %2000 %2002

Grifica 10

Dels usuaris.de I'oficina que haurien d'estar treballant en el moment de fer el
tramit (veure grafica 9), es detecta que la gran majoria, a I'igual que I'any 2000,
no ha tingut problemes per a sortir en horari laboral i realitzar la gestié
burocratica. Tanmateix , i per tal de minimitzar al maxim tot alld percebut com
una deficiéncia, s'extreu, a partir del 16% que afirma haver tingut problemes
laborals per adregar-se a 'oficina, que convindria revisar 'horari d’atenci6 al
plblic i oferir un ventall més adient a les necessitats dels usuaris.
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BLOC 2 “Procés de tramitacio de gestions”

Per quin mitja d’informacié ha sabut com realitzar la seva

preinscripcio?
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Grafica 11

Dels resultats obtinguts podem observar una major diversificaci6 quant a la font
d'informaci6 en relacié als resultats obtinguts 'any 2000. EI centre d’estudis
propi i internet sén les dues vies principals mitiangant les que la gent
aconsegueix mes informaci6. Aquesta situacio es molt diferent a la de I'any
2000, en la qualt els estudiants eren informats principaiment des del seu propi

centre d’estudis.

Internet ha obtingut 1’evolucio més important, creixent en un 32%. Els
" percentatges de la resta d’optatives de resposta (teléfon, amics, oficina de
preinscripcié, organismes de la Generalitat i altres) també han crescut el 2002,

perd en menor proporcio.

=» Valoracié OCUC

- ¢

« Es favorable Pevolucié que han fet les telecomunicacions com a
sistemes d’informaci6, gesti6 i servei. Ja es va demanar en
Favaluacié feta I’any 2000 que es facilitessin diversos canals que
poguessin subministrar, prévia preinscripcio, informacié detallada
de tot el procediment, documentacié i terminis de Hiurament.
L’augment de consultes a través d'internet i el teléfon demostra que
s’ha corregit de manera satisfactoria aquesta mancanga detectada.
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! L’ han informat correctament dels tramits a seguir abans d‘iniciar la
- gestio? ‘

- Documentacié Si/No , ‘ ' %
p .
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Grafica 12 %

Podem observar que en Ia. segona avaluacidé realitzada a |'Oficina de
Preinscripcié " Universitaria, el nombre d’usuaris que afirmen haver estat
informats correctament ha augmentat en un 13%. També es pot destacar
'augment del percentatge d'usuaris que ja coneixien els tramits de la gestio.
Aquests resultats ens indiquen una millora generalitzada del servei. %

- Terminis de Hiurament | Si/ No
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Grafica 13

En comparacié a I'estudi de I'any 2000, ha disminuit més del 50% el nombre
d'usuaris que afirma no haver estat ben informat en referéncia als terminis de
liurament de documentacié. Cal destacar també un nou grup d'usuaris (7%)
que ja coneix (per altres vies) quins son aquests terminis. Per tant els resultats
s6n forga satisfactoris també en aquest aspecte.
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Grafica 14

Observem una sensible millora quant a la disminuci6 en 6 punts de la resposta

negativa. Tanmateix i com en casos anteriors, els usuaris sembla que coneixen

una mica millor on han d'adrecar-se gracies a les consultes (abans d'adregar-
se a les oficines) que s’han realitzat per internet i teléfon. :

e 4 Valoracions OCUC

"« Tot i que s’ha satisfet en gran mesura la percepci6é dels usuaris en
- referéncia als aspectes esmentats, reiterem la necessitat de reduir

al maxim els buits d'informacié que deriven en malentesos,
especialment quant a la documentacié necessaria per realitzar les
preinscripcions. El fet que un 17% de persones tingui problemes al
respecte, apunta que cal reforgar els sistemes de comunicacio i
informaci6é. Tal i com indicaven alguns usuaris, en la pagina
d'internet no quedaven explicades totes les dades amb prou

claredat.

o Mantenir la resta de criteris, ja que la percepci6 del public és que
aquests aspectes funcionen forga millor que en la primera

avaluacio.
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Podria haver fet aquesta gestié sense haver de desplagar-se?
Si/No :

100 -

Si No o Ns/nc

%2000 m2002

N
B

Les dades sobre la possibilitat de fer les gestions a distancia, mostren que hiha
una percepcié negativa en aquest sentit; Els usuaris que creuen no poder fer la
gestio sense haver de desplagar-se ha augmentat en un 45% per a I'avaluacié
de 2002. En conseqiéncia s’ha reduit a gairebé la meitat el nombre d'usuaris
que afirma poder fer la seva gesti6 sense desplacar-se.

- Per qué ha vingut personalment? _ %

2002 ' . | %

sl
w

Grafica 16

g
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D'entre els usuaris que coneixen la possibilitat de realitzar Ia gestié sense
haver de dirigir-se a I'oficina de Preinscripcié Universitaria, gairebé la meitat s'hi
ha dirigit igualment per assegurar-se’n; en menors proporcions, perqué hi ha
hagut malentesos o per problemes en les gestions.

=» Valoracions OCUC

o Tot i la satisfactoria evolucié quant a implantacié de noves
tecnologies, cal millorar en certa mesura les comunicacions a
distancia (fax, internet, teléfon), bé quantitativament, a través de la
propia infrastructura (ampliacié de linies), bé per la gesti6 interna
que realitza el personal d’aquestes eines. Els canals de
comunicacié han de ser suficientment amplis per cobrir les
necessitats del gran nombre de subjectes que es matriculen, tenint
en compte el reduit periode de preinscripcié. '

 Millorar la informacié que rep Pusuari sobre aquestes facilitats. Tal i
com va esbrinar l'equip técnic de 'OCUC, existia la possibilitat
d'utilitzar el correu certificat, perd la majoria d’estudiants no en
tenien constancia. '

Quantes vegades s’ha desplagat per solucionar la gesti6é d"avui?

100 W
80

60

40 -
20 -

% 2000 w2002 ,

Gréfica 17
Les dades mostren que I’Oficina de Preinscripcié Universitaria ha millorat molt

favorablement en aquest aspecte. La gestié completada en una sola visita ha
augmentat més d’'un 50%. ‘
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- Si ha estat més d’una vegada, per quin motiu?

|m2000 m2002 |

La principal ra6, en totes dues avaluacions, per la qual els ciutadans es
dirigeixen més d’una vegada a l'oficina de Preinscripacid Universitaria, és per
aportar la documentacié necessaria. La resta de causes s6n molt diverses,
perd en linies generals es deu a problemes d’informacié 0 comunlcaclé entre
els usuaris i el personal intern de les oficines.

> Valoracions OCUC

e Mantenir les formes de &eball que han afavorit que en dos anys els
usuaris realitzin les gestions pertinents a la preinscripcié en una

sola visita. Les dades evidencien que aquest aspecte ha millorar
molt. ’

o Cal estudiar les causes per les que es produeixen alguns defectes
de comunicacio, els quals sén les principals raons que fan que
Pusuari hagi de realitzar part de la gesti6 més d’una vegada. El
llenguatge, entés com la manera més Optima d’expressar un
missatge assegurant que el receptor ho comprengun en la seva
totalitat, €s un element que cal revisar en I'Oficina de Preinscripcié
Universitaria. Es necessari que la informacié que s’ofereix tant a
nivell telefonic, d’internet o personal, sigui del tot correcte i
detallada. Els usuaris que perceben que han estat mal informats, es
veuen obligats a repetir les cues o fins i tot perdre la possibilitat de
matricular-se en el moment que els hi pertoca.
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7% L’ han atés:

a) Al moment

b) En menys de 10 minuts
c) Entre 10 i 30 minuts
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Grafica 19

Els resultats obtinguts mostren una reduccié molt significativa del temps que els
usuaris han d’esperar abans de ser atesos en comparacié als resultats de
2000. La major proporcié d'usuaris sén atesos al moment, i en tot cas, un 82%
del total de la mostra es atesa en menys de 10 minuts.

=» Valoracions OCUC

e« Mantenir la celeritat en P'atencié directa, especiaiment fent un
esforg en dates claus de maxima afluéncia (’enquesta no ha deixat
constancia d’aquest fet, pero Pestudi qualitatiu paral-lel fet pels
técnics de ’'OCUC ha observat aquest aspecte).

¢ Mantenir els nivells de qualitat, tant importants o més que els de
rapidesa d’atencié: No seria eficag per 'usuari haver d’esperar poc
temps perod tornar a desplagar-se per causa d’un malenteés.

La documentacié que ha hagut d’emplenar i portar creu que és:

a) Lajusta
b) Excessiva

2
b2




Justa Excessiva
%2000 m 2002 |

Grafica 20

La percepci6 dels subjectes enquestats sobre la documentacié que han de
trametre no ha variat substancialment en aquesta nova avaluacié, la gran
majoria continua considerant-la com a justa. La quantitat de documents
aportats pels usuaris a 'hora de fer la preinscripci® sembla ser necessaria i
suficient. :

El tramit ha estat resolt:
a) Satisfactoriament

b) Insatisfactoriament
c) Encara no ha estat resolt

I d—rp—
Insatisfactoria No resolt
#2000 & 2002

Gréfica 21

Les dades indiquen una lleugera millora quant a la percepcio de I'usuari de la
resolucié de la seva gestid. En l'avaluacié del darrer any hi ha hagut un
augment de gairebé 10 punts en la categoria “Satisfactoria”’. Tanmateix encara
hi ha un 13% dels usuaris que no resol la seva gestié el dia de realitzar
Fenquesta o la resol insatisfactoriament.
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E ¢ Mantenir aquesta tendéncia positiva, ja que les dades confirmen
que durant dos anys els esforgos per realitzar les gestions dels
tramits amb eficiéncia, beneficia els usuaris dels serveis.

e Cal preguntar-se per qué un 13% dels usuaris no s’han posicionat
dins la categoria de “Satisfactoria”. Tormem a insistir en la
importancia de la comunicacié per a que la gesti6 sigui completa i
satisfactoria. :

Quant temps ha passat des de I'inici fins al tancament de la gestié

d avui?
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Grafica 22

Els resultats observats en la grafica anterior, evidencien un canvi molt
significatiu de dades respecte l'avaluaci6 de 2000. Per una banda, ha
augmentat molt el grup d’'usuaris que triguen entre 5 i 10 min. en realitzar la
gestio, per altra banda i a I'extrem oposat del ventall de respostes, encara hi ha:
un 10% d’usuaris que triga una hora o més en finalitzar la gestid i un'32% ho fa
entre 20 i 30 min.

& = Valoracions OCUC

o Els responsables de I'oficina ens van informar que quan s’observa
un augment de la demanda, s’incorpora personal interi o intern {els
treballadors d’oficines, passen a atencié al public). Pel que es pot
veure per les dades son criteris efectius, pero no suficients (en dies
concrets va poder observar-se que es feien moltes cues) i potser
caldria reforgar el personal auxiliar en dates de major afluéncia.
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BLOC 3 “Condicions de prestacié del servei”

L’horari d atenci6 és I’adequat per a vostd? Si/No
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Grafica 23

Les dades mostren que el nombre d’usuaris que afirma no estar d"acord amb
Fhorari d'atenci6 al public de I'oficina de Preinscripcié Universitaria, ha disminuit
gairebé un 10% respecte |’any 2000. Perd malauradament continuen serit molts
els usuaris que estan disconformes amb aquesta franja horaria, més de la
meitat de tots els enquestats, modificaria o ampliaria I'horari d’atenci6 ja que
consideren aquest insuficient per a les seves necessitats.

- En cas de resposta negativa: Quin horari proposaria?
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D’'aquells ciutadans que proposen un canvi d’horari, a totes dues avaluacions
es coincideix en sol-licitar una ampliacié per les tardes. Aquest any 2002 s’han
afegit d'altres suggeriments: obrir alguna tarda en dates concretes, obrir un dia
a la setmana en horari continuat, o inclis que al mati s'obri més aviat. }
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=) Valoracions OCUC

° Considefar la possibilitat d’anar ampliant Phorari en algunes de les
formes en qué els usuaris han proposat, ja que s6n més de la
meitat de tots els enquestats que ha manifestat aquesta necessitat.

E i Ellloc:

- Li sembla ben comunicat? Si/No
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Grafica 25

Els percentatges que hem obtingut en resposta a aquest item mostren que la '
ubicacié de I'Oficina de Preinscripcié Universitaria no és prou adequada. L'any
2002, I'opinié negativa sobre aquest aspecte ha disminuit un 16%, no obstant,

i el volum proporcional dels usuaris insatisfets continua sent important.

- Les indicacions que hi ha dins I"edifici s6n clares i visibles?

' Si/No
%

7
@



La comparativa ens mostra que els percentatges per ambddues avaluacions es }
mantenen en valors similars i considerablement satisfactoris. ‘Hem de tenir en g
compte pero que el fet de que encara un 26% dels usuaris del servei considerin

inadequades les indicacions de les oficines és prou nombrés per que s hagln
d’introduir mesures correctores.

- Les estances s6n modernes i estan en bones condicions? Si/No

[}
4

Ns/nc

m 2000 m 2002

_ Grafica 27

Els resultats de les enquestes apunten a una millora quant a les condicions
estructurals i arquitectoniques de les estances. Ha augmentat satisfactdriament g
un 10% en ['titima avaluacié. Tal com comentavem en la descripcié anterior,
cal tenir en compte que encara hi ha un 21% dels usuaris enquestats que té
una opinié negativa al respecte.

’
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- Pot haver dificultats quant a barreres arquitectdniques? Si/No
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| Grafica 28

Tal i com podem veure, la percepcid d’'existéncia de barreres arquitectoniques
ha disminuit en un 15% per part dels visitants.
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Grafica 29

L’any 2000 es van fer suggeriments en referéncia a un unic aspecte que calia
millorar; la mobilitat dins i fora les dependéncies de I'oficina. Enguany s’ha
% detectat una clara preocupacié en adequar I'algada dels ordinadors i taulells ais

usuaris que duguin cadires de rodes. :
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Desglossament de conceptes
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Grafica 30

S’han desglossat en aquesta grafica els aspectes més destacats que els
usuaris han descrit com a part de la problematica de mobilitat dins i fora de les
oficines. El principal gruix de queixes es concentra en les caracteristiques de la
rampa d'accés i en la manca d'ajuts per a invidents.

2002 - Problemes d"algada 35%
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29

Ordinadors alts Mostradors alts

: Grafica 31

Aquesta grafica ens mostra l'altra categoria de barreres arquitectdniques, que
prové del 35% de subjectes enquestats que han detectat barreres
arquitectoniques referents a I'alcada dels taulells i ordinadors. D’aquest grup la
gran majoria destaca la manca de punts de servei adaptats a persones que
degut a invalideses han d’anar amb cadira de rodes. L’algada a la, que es
troben els ordinadors és un possible factor de barrera per a subjectes com els
descrits. .
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També es té en compte que els mostradors i punts d'informacié (plafons,
expositors, taulells...), estan massa alts per a aquest col-lectiu desafavorit.

*

=) Valoracions OCUC,

)
L

Continuar intentant que des de ’Administracié es faci la concessi6
de traslladar les estances a un altre lloc bé més céntric, bé més
comumcat i ubicat en un entorn més agradable.

Emprendre una actuacioé progressiva de millores sobre les
condicions arquitectdniques:

o Millorar les caracteristiques de la rampa de ’entrada, almenys en
els aspectes de reconstitucié de vores i inclinacié. Un bon
referent és la qualitat de les rampes interiors.

o Reconsiderar la situacié del mobiliari quant a la seva
funcionalitat. Fa dos anys les taules eren imprescindibles per
omplir els impresos; perd avui dia es mantenen malgrat que la
majoria de tramits només poden fer-se informaticament.

o Posar una estora en el forat previst per la mateixa a ’entrada
principal. Actualment hi queda un buit (d’'uns mil-limetres de
profunditat) previst per als efectes, que en el descuit o
incapacitat d’alguns usuaris pot causar accidents o ensurts al
seu acceés.

o Introduir millores per a minusvalids en cadira de rodes;
- Lavabos
- Taulells a menor algada
- Millores d’accés (vorera exterior i rampa principal).

o Considerar la propera implantacié d’ajuts per a invidents.
Altres observacions:

o Les caracteristiques de I’entorn no fan massa facil aparcar amb
vehicle privat. :

o Les llistes d’admesos s’han vist penjades a la mateixa zona on
‘es fan les cues per informacié6, lloc on s’acumula molta gent. El
fet que s’hagin posat alli és perqué la paret fa de suport. No
obstant, creiem que es podria plantejar alguna alternativa:
plafons, llistes per duplicat, accessibilitat per I'ordinador,
desviacio de cues, entre d’altres solucions.
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El tracte rebut ha estat:

- Amable i considerat? Si/No

#2000 = 2002

Grafica 32

Les dades mostren uns resuitats molt satisfactoris quant al tracte huma que els
usuaris han rebut al llarg de les gestions que realitzen en I'oficina. El 99% dels
enquestats I'any 2002, opinen que han rebut un tracte amable i considerat per
part. dels treballadors, augmentant aquesta percepcié en gairebé un 20%
respecte 'any 2000.

- Amb persones qualificades per dur a terme aquestes gestions?

Si/No 4
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Grafica 33

A l'igual que fa dos anys, I'apreciacié del ciutada que s'adrega a l'oficina de
Preinscripcié Universitaria és molt positiva respecte a la qualificacié dels
treballadors que atenen 'usuari.
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- Ha tingut dificultats amb I'idioma? Si/ No
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A Figual que en la resta d'apartats que formen part d'aquest item, les dades s6n
immillorables i es mantenen estables en el transcurs del temps. No hi ha hagut

" cap problema amb I'idioma de la comunicacio.

=» Valoracié OCUC

Mantenir la bona disposicié per part del personal d’atencié al
public. Es molt satisfactori haver aconseguit a uns objectius tan

" importants i basics per les institucions publiques, com sén que el

tracte ofert, i la qualificacié del personal siguin percebuts per
Pusuari com a idonis. També és important mantenir aquests
aspectes i fomentar-los al llarg del temps.

Considera que hauria d’haver personal fora dels mostradors per
assessorar i facilitar la complimentacié6 dels impresos de
sol-licitud? Si/No
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Grafica 35
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L’any 2000 es va fer palesa aquesta necessitat en gairebé la majoria dels
enquestats, perd enguany la proporcié ha baixat considerablement, fet que
confirma la millora del servei ofert. Tanmateix és necessari aconseguir millors
resultats perqué 'ajut i assessorament per part del personal reforci en tots els
aspectes la gestié dels usuaris.

=» Valoracié OCUC

* Reforgar P'atenci6 a les necessitats dels usuaris. La gran afluéncia
de public és un problema important al qual P'oficina ha sabut
adaptar-se amb rapidesa i eficacia (sobretot pel que fa a la
implantacié de noves tecnologies). Seguint aquest ritme favorable,
preveiem que el percentatge d'usuaris que esmenen aquesta
necessitat continuara disminuint en el futur.
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BLOC 4 “Valoracions generals”

Quins canvis proposaria per tal de millorar el conjunt de la

gesti6?
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Els resultats de la mostra avaluada fins ara 'han respost als items dels tres
primers blocs del qlestionari administrat, el qual ha estat dissenyat per criteris
observacionals, perfil dels usuaris i adaptacié a les condicions particulars de
I'oficina. No obstant, per recollir informacié complementaria, hem previst un
quart bloc de valoracions generals per tal que l'usuari faci propostes
espontanies, i on també s’han afegit els comentaris que s’hagin pogut fer en el
transcurs de I'enquesta.

Com podem apreciar en els percentatges de la grafica, les diverses propostes
que han sorgit s’han agrupat en cinc categories. En podem destacar els
aspectes relatius a les estances, amb una proporci6 del 50% dels
suggeriments. Del seu contingut i de la resta de valoracions en fem un
desglossament i analisi que presentem a continuacio. :
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Les dades indiquen que la major preocupacié de l'usuari respecte als
ordinadors;, és la manca dunitats disponibles. També es reclamen, entre
daltres, més ajudes materials o personals per a poder-los utilitzar en
condicions més optimes.

=» Valoracions OCUC

o Posar més d’un ordinador a Palgada prevista per usuaris que es
veuen obligats a anar amb cadira de rodes.

o Revisar les caracteristiques de modernitat i comoditat minimes per

poder treballar de forma operativa: El ratoli, el teclat, i la resta de
components basics. ‘

¢ Intentar aconseguir més equips informatics per tal que les cues no
es facin tan llarges. ‘

e Millorar la informacié sobre les gestions informatiques: Com
realitzar els tramits, suport en el punt de gesti6.

* Reorientacio de la col-locacié dels equips informatics. Alguns dels

* ordinadors estan orientats de manera que Fabundant llum exterior

es reflecteix a la pantalla i fa molt dificil treballar-hi de forma
comoda i operativa.
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Aduest'es dades confirmen, tal i com s’ha vist al llarg de tot I'estudi, que els
usuaris estan molt preocupats per estar ben informats i poder realitzar els
framits amb celeritat i eficacia. '

=) Valoracions OCUC

o Assegurar el correcte funcionament dels canals de recepcié de

sollicituds i = documentacié, aixi com millorar l'atencié i
classificacié dels documents arribats, tot garantitzant-ne les
optimes condicions d’entrada. '

Continuar revisant els continguts informatius .que s’exposen per
internet i averiguar quins sén els punts de conflicte mitjangant la
bastia de suggeriments o enquestes que aquest departament
realitza peridodicament. )

Millorar el sistema d’atenci6 técnica (linies de teléfon, actuacié del
personal) per tal que tot ciutada de Catalunya pugui fer qualsevol
tramit o consulta, sense que la distancia suposi una condicié de
discriminacio. ’

La resta de suggeriments recauen en I’orientacié que necessita tot
interessat per saber minimament on dirigir-se i com actuar des del
moment en qué entra per Poficina. Per exemple, caldria una
persona a P’entrada que anés dirigint els usuaris segons les seves
necessitats.
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Tal i com s’evidenciava en la grafica 37, sobre les necessitats informatiques, de
~ manera similar cal un major recolze pel que fa al nombre de persones en
I'atenci6 directa.

=» Valoracions OCUC

¢ A nivell quantitatiu. Caldria reforgar una mica més el servei amb la
incorporacié de personal intern cada cop que augmenta I'afluéncia
d’usuaris, ja que en hores concretes les cues eren importants.

e A nivell qualitatiu. El tracte huma és molt bo tal i com diuen els
resultats de Pavaluacié, perd pot millorar en determmades
situacions, especialment a nivell telefonic.

- » Dades rellevants sobre 'organitzacié i orientacié. Convindria que es
distingis visualment el personal intern que surt fora dels taulells;
almenys fins que no existeixi una persona que dirigeixi el flux
d’acord amb les preguntes i necessitats individuals. Aquest fet esta
intimament relacionat amb la proposta final “Organitzacié de cues”.
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La major part dels usuaris sol-licita realitzar llur preinscripcié sense haver de
desplacar-se. Assenyalar, per altra banda, la proposta que han fet alguns dels
usuaris entrevistats de continuar fent els tramits a ma: L'any 2000 es demanava
la informatitzacié de les gestions i aquesta s’ha acomplert, peré en opini6

‘d’alguns subjectes, el que semblava facilitar els tramits, s'ha convertit en una

obligatorietat, ja que en aquests moments aquesta és la tnica possibilitat amb
qué compta l'usuari del servei. , .

> Valbracions‘OCUC

e Avaluar les possibilitats de poder millorar els. tramits a distancia
amb garantia (o inclus certificaci6).

¢ 'Donat que des del punt de vista dels usuaris es demanen una gran
quantitat de dades personals, reconsiderar la possibiltiat de-
sol'licitar aquesta informacié a d’altres arxius de I’administracio
(d’acord amb el principi de coordinacié i cooperaci6), als propis
centres d’estudi, o bé limitar en part aquesta demanda.
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Un gran volum dels enquestats demana tenir I'oficina més a prop del centre de
la ciutat, si més no que millorin les linies de transport per poder accedir-hi.

-

=) Valoracié OocucC |

o Els responsables de l'oficina han declarat que porten temps %
gestionant el trasliat de les oficines, aixi com millores respecte
totes aquestes demandes, per tant la proposta és continuar
perseguint aquests objectius amb tots els recursos adients.

-
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Com es pot deduir de les dades es reclamen millors condicions ambientals,

' principalment pel que fa a instal-lar aire condicionat i també més modernitat i

amplitud de les estances.
= Valoracions OCUC | .

¢ Les estances poden millorar la seva imatge i ufilitat. Les taules no
sén prou netes, creant un inconvenient practic. Contrariament, en
els lavabos hi havia molt bon manteniment.

e Quant a la responsabilitat de I'estat dels exteriors, tenim constancia
de la greu problematica que té com a zona for¢ga bruta, amb
xeringues, i indigents ben a prop de la mateixa entrada: en aquest
cas caldria insistir sobre les responsabilitats municipals d’aquesta
area.

« Quant a la comoditat, com s’ha vist hi ha varies propostes;

o Millores d’estética i modernitat en general (ex: plantes,
numeracié per les cues, reparacié rapida dels teléfons
publics).

o Millores quant a les maquines d’alimentacié i begudes. N’hi
ha només una, i estd molt amagada, raé per la qual els
usuaris creuen que no tenen cap servei d’aquest tipus al llarg
del temps d’espera.
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o Com s’ha esmentat anteriorment, I'’espai no pot ampliar-se
pero si miliorar-se la distribucié del mobiliari, especialment
de les taules que actualment sén de menor utilitat.

Les enquestes foren realitzades durant Pestiu i 'equip técnic pot
confirmar la necessitat de refrigerar les estances. Es varen veure
alguns ventiladors, perd0 només pel personal treballador. Caldria
millorar la ventilacié o bé instal-lar aire condicionat.
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| informes de qualitat 2002 B

introduccié

L’any 2000, OCUC va rebre del Departament de Presidéncia de la Generalitat
- de Catalunya, un nou encarrec per donar continuitat a la tasca iniciada 'any
1997: dur a terme una nova avaluaci6 dels serveis d’atencié al ptblic que les
oficines pertanyents o adscrites al Govern ofereixen als ciutadans. En aquella
- ocasié varen ser estudiades les seglents dependéncies: Oficina de
Preinscripcio Universitaria (Departament d’Universitats, Recerca i Societat de la
informaci6), Oficina Comarcal d’Osona (Deapartament d’Agricultura, Ramaderia

[

i Pesca), Institut Catala de la Salut (Departament de Sanitat i Seguretat Social),
i Oficina de Convocatories d'Oposicions (Departament de Governacié - i
i Relacions Institucionals). 4
&

La realitzaci6 d'estudis tenia per objectiu congixer el grau de qualitat que
aquests serveis ofereixen als ciutadans quant a I'atencié al public, per tal
d'introduir elements de control i millora a les tasques quotidianes aixi com a Ia
gestié del servei en si mateix. Els resultats foren, en general, positius.

-

De nou aquest any 2002, FOCUC ha dut a terme una segona avaluacié dels
serveis anteriorment esmentats, (encara que no en la seva totalitat), per tal
L d'observar si s'han efectuat millores qualitatives entre els primers resultats
- (2000) i els que oferirem al llarg d'aquest informe. - :
%‘ Es d'esperar que en dos anys l'evoluci6 hagi estat favorable i, per tant,

satisfactoria en l'atenci6 a l'usuari. Es deduira dels resultats si les millores es
deuen realment a les propostes introduides per 'OCUC, amb la qual coséa
‘f“ podriem concloure que la proposta feta per aquesta organitzacié ha estat

escaient, o bé si han coincidit amb una renovacio interna de caracter evolutiu i
,Q generalista dels propis departaments.

Desenvolupament de I'estudi

En I'oficina avaluada, s’ha seguit una estructura de treball comuna per a totes
elles. Aquesta s'especifica amb detall a cadascun dels capitols posteriors i
resumint a grans trets son:

» Presentaci6 de |'oficina i marc d'intervencié. S’ofereix en aquest capitol
la informacié general de la unitat avaluada, especificant-ne les funcions
principals, competéncies i responsabilitats.

» Objectius i disseny de 'avaluacid. Es refereix a la definicio dels aspectes

- que cal analitzar en funcié d’'unes expectatives comunes a tots els
serveis; s'ha considerat necessari tenir en compte les segients variables:

* Procediment de les gestions.
* Condicions de prestaci6 dels serveis.




= Valoracié general.

Seguidament es desen\)olupa el métode de treball escollit per aquesta
avaluacio.

Comparativa dels resultats. Exposicié grafica i descriptiva comparativa de

I'explotacié estadistica de les dades obtingudes a 2000 i 2002.

Discussi6. Valoracié del conjunt .d'informacié presentada, incloent
~ comentaris i propostes de millora que fan tant els usuaris entrevistats
com l'equip técnic de l'organitzacié encarregada de la realitzacié de
Iestudi.
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CAPITOL | .
Presentacié de la Delegacié Comarcald’Osona,
Departament d’Agricultura, Ramaderia i Pesca

1. Estructura de I’Oficina

L'Oficina comarcal del Departament d'Agricultura, Ramaderia i Pesca (D.A.R.P.)

- es froba ubicada al C/ Llotja s/n, 08500, Vic. Conegut com I'antc recinte de la

CAMPSA.

L’horari d’atencio6 al pﬂblic ésdede9a14ide 15a17'30 perregistreide 9 a
13 per la resta de gestions. Els teléfons de contacte sén 93 889 45 44 0 885 04
44, el fax el 93 889 55 91, i 'adrega web http://www.gencat net/darp.

Existeix una oficina auxiliar, a Prats del Lluganés, que coordinada amb I'anterior,
obre menys dies i fa menys gestions, perd pretén ésser una ajuda als que viuen
lluny de la capital de la comarca.

El Departament D’Agricultura, Ramaderia i Pesca té la seu central de Barcelona,
a la gran Via de les Corts Catalanes, 612-614 82 planta i hi ha delegacions
territorials d'acord amb les provincies de Barcelona, Lleida, Girona, Tarragona i
les Terres de I'Ebre.

Els principals objectius del DARP sé6n:

» Executar les actuacions que preveuen els programes i els plans del
- Departament amb I'adequaci6 dels serveis a les caracteristiques de la
comarca per potenciar el seu desenvolupament.” '

e Dur a terme el control sanitari de les expiotacions ramaderes. .
Realitzar inspeccions i recollida de mostres relacionades amb
programes especifics de control.

¢ Promocionar i controlar els grups de sanejament i les agrupacions de
defensa sanitaria del seu ambit.

¢ Controlar el moviment de bestiar.

Gestionar I'emissi6 i el control dels llibres d’explotacié ramadera.
Tramitar els expedients directament relacionats amb la gestié de
I'explotaci6 agraria i el suport a les rendes.

e Col-laborar en les prospeccions que plantegi el Servei d’Inspecci6 i
Control Agroalimentari.

e Divulgar els programes que el Departament desenvolupa a la
comarca. '

» Assessorar en gesti6 d'explotacions i en técniques i mitians de
produccié als titulars de les explotacions agraries.

Promocionar els projectes de desenvolupament rural a la comarca.
Dur a terme actuacions i treballs relacionats amb la gestié empresarial,
els recursos tecnologics i els aspectes de la sociologia.

» Donar suport administratiu a totes les tasques de les diferents arees
que integren I'oficina comarcal.



http://www.gencat.netldarp.

o Gestionar el registre d’entrada i sortida de documents.
e Gestionar I'arxiu.
e Atencié al piblic.

2. La cooperaci6 de “I'Oficina Comarcal d’Osona” en Pestudi

La col-laboraci6 oferta pel responsable, el Sr. Joan Arola i Casajuana ha estat
correcta. Ha atés els responsables de I'estudi amb rapidesa i cordialitat, i al llarg
dels dies ha estat amable i obert al didleg.

Bona part dels treballadors també han mantingut alguns didlegs, demanant
- detalls de I'enquesta, i han aportat visions interessants que complementen
l'amplitud d’aquesta auditoria. Aixd, juntament amb les observacions exteriors
del FOCUC, conformen una investigacié que pretén ésser al maxim fidel a la
realitat observada.

3. Treball de camp

El treball de camp desenvolupat amb els usuaris del DARP ha estat realitzat a la
mateixa oficina a la sortida, presentant-nos als usuaris i demanant-los la seva
col-laboracié. , o

La investigacié psicosocial utilitza I'observacié com a técnica per a obtenir
directament una série de dades respecte a un fenomen o situacié a avaluar.
L'observacidé pot ésser participant o no participant (0 seqiiencial). En aquest
estudi I'observacid va ésser seqlencial, que consisteix en descriure directament
un fenomen “des de fora”. D'aquesta manera vam poder descriure més
ampliament les condicions de prestacio del servei-de I'oficina.

L'any 2000 es va emprar la técnica de Simulacié com alternativa per a I'obtencié
de dades. Va consistir en “fer-se passar per usuari’. A més, aquesta simulacié
va ser completada amb la introduccié d'incidéncies especifiques que requerien
d'un procediment especial de resolucié. En aquest sentit, la simulacié per part de
I'equip técnic fou necessaria per a recollir informacié sobre els procediments dels
tramits.

Juntament amb I'observaci6, es va realitzar I'elaboracié de I'enquesta -0 prova
pilot- que, posteriorment, va ésser administrada als seus usuaris I'any 2000 i
2002, per a I'obtencié de dades sobre aspectes objectius (fets) i subjectius
(opinions, actituds), basats en la informacié verbal proporcionada pel propi
individu.

“




Cal comentar que la metodologia emprada al llarg de la primera avaluacié Pany
2000, va ser la simulaci6. L'equip técnic de 'OCUC va informar-se sobre el
servei com si es tractés d’un grup d'estudiants que necessitaven documentar-se
per a un projecte de fi de carrera. Enguany ha estat modificada degut a criteris
de I'Administraci6 i 'OCUC que han preferit presentar les auditories de serveis
préviament a les oficines avaluades.
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CAPITOL I .
. Objectius i disseny‘de I’avaluacié

1. Objectius

1.1. Geherals

Coneéixer el grau de qualitat que té la Delegacié Comarcal del D.A.R.P. adscrita
a la Generalitat de Catalunya, partint principaiment de la percepcié que té
Fusuarifaria dels serveis que ofereix I'Oficina en l'atencid, i resolucid de
gestions i incidéncies que li s6n propies.

1.2 Especifics
a) ‘Conéixer el grau de satisfaccié del servei ofert al grup d'usuaris externs.

b) Comparar els resultats d’enguany amb l'avaluacié duta a terme I'any
2000, de la que se n’han seguit les mateixes pautes d’informacié, i veure
I'evolucié seguida fins al dia d'avui pel que fa a la millora dels serveis.

¢) Aportar altres propostes que espontaniament hagin sorgit pel que fa a:
- La percepci6 ciutadana sobre I'oficina
- La percepci6 dels observadors/enquestadors de 'OCUC.

2. Orientacions metodoldgiques basiques

L'enfocament del desenvolupament de 'estudi que es presenta és qualitatiu i
les seves principals caracteristiques, que es descriuen a continuacié, incideixen
en el plantejament d’execucié6 de les fases de la investigacio.

Per tal d’assegurar-nos que les variables que es van analitzar durant 'auditoria
de qualitat de 2000 mantenen les mateixes caracteristiques internes, s’han
utilitzat els mateixos protocols d’administracié que aleshores.

Respecte a la reunié de dades s’ha comptat amb I'observacié i entrevista.

Quant a validesa, la investigacié proporciona, com a tal, dades profundes,
riques i reals. Tambeé l'estudi ha assegurat la fiabilitat entesa com a repeticié de
Festudi per a valorar el grau d’estabilitat en la resposta.

Finalment, la generalitzacié és entesa com transferibilitat de conclusions en
condicions analogues a les caracteristiques de la mostra definida pel
desenvolupament de I'estudi.




1. Ambit de la investigaci6

= Univers

L'Univers és I'ambit territorial de desenvolupament de I'acci6, Osona, tots
aquells usuaris que mantenen qualsevol tipus de contacte mitjancant visita
personal amb l'organisme d'analisi, la Delegacié Comarcal del Departament
d'Agricultura, Ramaderia i Pesca (DARP).

. Poblacié

Entenent per poblacno “El conjunt d'unitats sobre les quals es desitja obtemr
certa informaci6” !

La poblacno seleccionada -pel desenvolupament del nosire estudi es troba
integrada per tots aquells usuaris que s'adrecen mitjangant visita personal a
I'oficina del D.A.R.P. de Vic, amb I'objectiu principal de realitzar una gestié.

= Mostra o .

La mostra ha estat configurada prenent com a referent la poblacié indicada per
tal d’afavorir i fer possible la representativitat de la mateixa.

La seleccié de la mostra suposa extreure una fraccié representativa de la
poblacié, és a dir, un grup que manté les caracteristiques naturals de la
mateixa en tots els seus trets fonamentals per tal d’assegurar des d’un punt de
vista estadistic la possibilitat de generalitzaci6 de conclusions

Els usuaris que s’han adregat a I'Oficina del DARP durant les gestlons propies
del sector, han esdevingut part de la mostra pel fet de trobar-se fent gestions al
lloc seleccionat pel desenvolupament del nostre estudi.

A

2000- Mostra per prova pildt : 20

Mostra per camp de treball 100

TOTAL 120 subjectes
2002- Mostra total per treball de camp .............. 100 subjectes

' VISAUTA, B. (1989): “Técnicas de In\)estigacién Social”, Barcelona, PPU, pp.144.
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2.2. Instruments desenvolupats per a la recollida de dades i

-

procediment d’aplicacié
% 2.2.1. Procés d’elaboraci6 dels protocbls desenvolupats i aplicats
Tenint en compte els continguté de l'analisi a efectuar i I'enfocament
g qualitatiu requerit per la propia naturalesa de la informacid, la construccio

dels protocols desenvolupats per aquest va estar basat en I'enquesta

utilitzada I'any 2000, I'equip va seleccionar els items relacionats amb les

dimensions objecte d'analisi per la seva validesa i fiabilitat per tal que fos
_ possible realitzar la comparativa de qualitat del servei de Ia Delegaci6
- Comarcal d’Osona entre I'any 2000 i eI 2002.

2.2.2. Caracteristiques de disseny dels protocols

Els protocols o quiestionaris desenvolupats es defineixen com “L’instrument
basic per a I'obtencié de dades a la investigacié mitjangant I'enquesta. Es
tracta d'un llistat de preguntes formulades a partir dels objectius de la
mvestlgacné que s’aplica de la mateixa manera a tots els subjectes mclosos
a la mostra® 2

Aquests protocols s’administren mitjangant entrevista, que es pot definir
com, “L'administracié d’un questionari per part de I'entrevistador, préviament
preparat, que és qui motiva al subjecte a formar part de Fenquesta, li
formula les preguntes i anota les respostes”.

v

La naturalesa de la informacio a recollir, requereix el desenvolupament i
laplicacié d'un instrument semiestructurat, que integri items que permeti
i - diferents graus de llibertat de resposta a I'entrevistat, com sén:

o [tems oberts, a través dels quals I'entrevistat transmet els seus
coneixements i percepcio respecte a la qlestié formulada.

o items tancats, on s'ofereix a I'entrevistat P'opcié d’escollir entre
' alternatives multiples de resposta predeterminades en base a la
% informacié recollida i valorada de les fases prévies.

o [tems mixtos, a través dels quals es déna una alternativa maltiple
pero oferint la possibilitat d’agregar comentaris sobre el tema a
I'entrevistat.

3 Tanmateix, per la dificultat de I'analisi ulterior de la informacié que
suposa l'item obert, cap d’ells va ésser “obert” en la seva accepcio
metodolbgica pura, sind que es va orientar la resposta de I'usuari tancant

? Clemente, M. (1992): “Psicologia Socnal Metodos y Técnicas de Investigacion®, Madnd
Eudema, pp. 288.




al maxim la manera de formular les preguntes o requerir la informacié
amb la fidel compliment dels objectius de la investigacio.

2.2.3. Estructura i continguts del protocol aplicat

- Aquest protocol incidia en el coneixement d'una série de variables
critiques als fins del desenvolupament d’aquesta investigaci6. La seva
estructura i continguts s’exposen a continuacié.

e Bloc1
Correspon a “Dades personals’. Aquest bloc esta integrat per un total de
quatre items, el recull dels quals s’ha considerat indispensable per
avaluar el perfil tipus de Fusuari que es dirigeix a l'oficina de Vic.
Concretament els items han estat inclosos per les seglients raons
metodologiques.
1.1  Sexe i edat |
Ens permet extreure el promig d'aquestes variables i aixi inferir
quina és la situacié actual en aquesta segona avaluacié de la
tendéncia i evolucié d’aquestes variables. Considerem essencial

per poder avaluar el servei que s'oferta en una institucio, conéixer

Fusuari-tipus que requereix aquests serveis.

1.2  Professié actual : _
Aquest apartat recull les principals activitats laborals dels usuaris
dels serveis oficials d’aquest Departament. D'aquesta manera
coneixerem, dels principals interessats, les necessitats sectorials
que posteriorment siguin més escaients de millorar.

1.3. Inconvenient o no pel fet d’haver de deixar la tasca laboral _
En primer lloc, els usuaris han de definir-se en si hi ha

interferéncia en llur activitat laboral pel fet d’haver de fer el tramit, -

amb- les respostes “Si” o “No”. Seguidament, si hi ha resposta
afirmativa, cal apuntar-ne el principal motiu, en la que tenim tres
opcions: Perqué han de deixar la feina, perqué els manca temps,
o pels desplagaments que la gestié els comporta.

e Bloc2

Correspon a “Procés de Tramitacié de gestions”, és a dir, variables
referides al tipus de gesti6 que l'usuari extern a l'oficina ha anat a
realitzar. Aquest bloc esta integrat per un total de vuit items, el recull
d’'aquesta informacié s’ha considerat indispensable per avaluar les
caracteristiques de les gestions concretes que l'usuari realitza a |'oficina
del D.AR.P. amb seu a Osona. Concretament els items han estat
inclosos per les seglents raons metodologiques.
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2.1. Coneixement dels tramits

- Recull informaci6 sobre el tramit motiu del qual 'usuari es dirigeix
a l'oficina.

- - 2.2. Informacié rebuda per 'usuari sobre els tramits a_seguir abans
d’iniciar la gesti6é ‘ '

ftem tancat que concreta si F'usuari ha estat o no correctament

- , informat en relacié a la documentacio, terminis de lliurament i lloc

de gestio, oferint d’aquesta manera el nivell de coneixement que
Fusuari rep abans d'iniciar els tramits corresponents al propi
- proceés de preinscripcié. Si F'usuari tingués un coneixement precis
- de la documentacié, els terminis i el lloc de lliurament,
probablement podria realitzar la gesti6 amb més comoditat i per

b

- tant percebria el servei com a més satisfactori.

P 2.3. . Possibilitat de fer la gestié sense haver de desplacar-se

- - Aquest item de tipus mixt, ens permet extreure dades sobre el

coneixement que lusuari té de [Iexisténcia dels mitjans

‘. disponibles per a portar a terme la gesti6 sense haver de
desplacar-se. Considerem que forma part d’'un bon servei el fet

" d'oferir alternatives per evitar desplagaments als usuaris amb

b dificultats de mobilitat.

2.4. Nombre de vegades que l'usuari ha hagut de desplacar-se per
9 solucionar la gestié | |

Aquest apartat el trobem dividit en dues parts, car s’ha considerat
essencial per poder mesurar I'eficacia del servei ofert per I'oficina.
& Hipotéticament, a més vegades s’hagi d’adregar el subjecte per

finalitzar la gesti6, menys eficag percebra el servei. Es va
configurar una segona part oberta per poder obtenir amb més
detall els motius que porten a I'usuari a repetir el desplagament.

2.5. Temps d'espera. ,
Aquest item de resposta multiple ofereix dades importants

respecte la qualitat del servei percebut pels usuaris. Podem inferir
que a més temps d’espera, més descontents del servei es
mostraran els usuaris que conformen la mostra d'estudi. Per tant,
si coneixem el nombre de vegades que 'usuari s’ha de desplagar
per realitzar una mateixa gestié i a més coneixem el promig de
temps que s’ha d'esperar a ser atés cada vegada que es dirigeix
a I'oficina, podrem distingir si els motius d’'una probable percepcié
negativa son d'origen intrinsec o extrinsec a I'usuari.

13




2.6. Opinié vers la documentacié a.portar i omplir per tal de realitzar
les gestions
Pregunta tancada que ens permet extreure el promig i aixi inferir

quina és la percepcié que l'usuari té tant de la qualitat com de la
quantitat de documentacié a emplenar per tal de realitzar una
preinscripcid. Els resultats ens permetran conéixer si la
documentacid és un factor desmotivador per part dels estudiants.

2.7. Resolucié del tramit i coneixement de I'usuari sobre la finalitzacié
del mateix a la propia oficina
Aquest item tancat ens permet congixer el grau de satisfaccié que
té Pusuari amb la resolucié de la gestié que es realitza a I'oficina.

2.8. Temps que ha trigat a realitzar la gestié .
Aquest item obert ens proporciona una mesura sobre el promig

- de temps d’espera de |'usuari en la realitzacié de la seva gesti6 a
I"Oficina de Preinscripcié Universitaria aixi com inferir com es
troba l'usuari en situacié d'espera. Inferim que un bon servei
inclou una atencié en la que el temps d’espera sigui minim.

2.9. Valoracid de la quantitat de temps total invertit.
Item tancat que informa de I'adequacié del temps des del punt de
vista de l'usuari.

¢ Bloc3

Correspon a “Condicions de prestacié del servei " que ofereix I'oficina, és
a dir, variables referides a la naturalesa de les gestions i al marc
institucional en qué aquestes s’'executen. Aquesta avaluacié no és de
gestions internes, 'sind de totes aquelles condicions que afecten
directament a F'usuari extern de l'oficina com és I'horari d'atencié a
I'oficina, 1a facilitat d’accés, el tracte rebut, i 'estat de les instal-lacions,
entre d'altres. Aquest bloc esta integrat per un total de quatre items. El
recull d’aquesta informacié s’ha considerat indispensable per avaluar en
quines condicions es tramiten les gestions a I'oficina. Concretament, els
. items han estat inclosos per les raons metodoldgiques que a continuacié
s'exposen.

3.1 Lhorari d'atencié a I'oficina; millores que sén necessaries en

aquest ambit
Ens permet extreure informacié relativa a 'horari que afavorelxn

més a l'usuari en cas que l'existent no els sigui suficient. En
aquest item de tipus tancat el subjecte enquestat escuill 'opcid
silno, on mostra la seva conformitat/disconformitat amb I'horari
establert. Es considera que d'aquesta manera s'obté el
percentatge que justificara el fet de canviar la franja horaria
depenent del nombre de subjectes que aixi ho sol-licitin.

14
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3.2. Condicions de les instal-lacions

Dins aquest apartat s’avalua I'dptima comunicacié de I'oficina, la
- claredat i visibilitat de les indicacions que hi ha dins I'edifici, la
modernitat | bones condicions de I'estanca, i la possible existéncia
de barreres arquitectdoniques. Es considera imprescindible per tal -
d’avaluar la qualitat d’'un servei, conéixer quines s6n les
condicions de I'oficina en qué s’oferta el mateix. Dins I'apartat 3.2.
s'inclouen 4 items de resposta dirigida, cadascuna amb opcions
alternatives si/ne. L’opci6é a) avalua la ubicacié de I'oficina, ja que
es considera que si l'usuari s’ha de dirigir amb regularitat a
I'oficina és important que aquesta estigui ben comunicada; la b),
les indicacions dins I'edifici, ja que és important que I'usuari rebi
senyals indicatives per dirigir-se a la finestreta o departament
adequat; la ¢) se centra en les condicions de les instal-lacions per
tal de saber si aquestes es consideren modernes i en bon estat.
La informacié que ens proporciona aquest apartat ens ajudara a
poder configurar la concepcié de com els usuaris perceben les
instal-lacions i, per tant, ens facilita una série de punts favorables
que cal mantenir i- punts desfavorables sobre els quals s’han de

?i- proposar actuacions de millora. Finalment, 'opcié d) avalua el
reconeixement de barreres arquitectoniques, impediments en

I'accés a les instal-lacions per persones grans o amb minusvalies;

3‘% també s'inclou un apartat de resposta oberta on fusuari pot
expressar quines son les mancances que ha percerbut.

- 3.3. Eltracte rebut

Aquest apartat avalua si el personal de f'oficina ha estat qualificat
com amable i considerat pels usuaris als que han atés i la
capacitat de canvi d'idioma del personal responsable d'atenci6 al
client. Amb aquest item, doncs, podem obtenir el perfil del
. personal d'atencié al client i per tant inferir si aquest és un
& element que afecta negativament la percepcié per part de I'usuari
de les condicions de prestacio del servei.

3.4, Condicions de les instal-lacions.
En aquest apartat s’avalua la correspondéncia de benestar de
F'usuari d’'acord amb les caracteristiques de I'entorn.

3.5. Ampliacié de personal d'atencié a l'usuari extern.
Item d’alternativa de resposta dicotdmica si/no, on es demana al
% subjecte si creu adient incloure més personal. Si el percentatge de
respostes afirmatives és molt superior s’inferira que l'usuari valora
que hi ha manca de persones a disposicié de I'usuari, que haura
de ser tractada en les propostes de millora.
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¢ Bloc4

Correspon a “Valoracions generals’, és a dir, variables referides a
_ impressions, canvis i comentaris del conjunt de la gesti6 tramitada.
Aquest bloc esta integrat per un total de dos items. El recull d’aquesta
informacié s’ha considerat indispensable per valorar conjuntament la

percepci6 que té [lusuari respecte a [I'Oficina de Preinscripcid

Universitaria. Concretament les preguntes han estat incloses per les
seguents raons metodoldgiques:

4.1. Impressi6 de la qualitat del servei
En aquest item es valora la qualitat global de I'atencié a P'usuari.

S'avalua gradualment, d’'acord amb la- resposta que ~més
s'escaigui en opinio de I'enquestat.

4.2. Canvis per millorar la qualitat del servei
Aquesta pregunta de resposta oberta proporciona un coneixement

detallat de les possibles millores o canvis que I'usuari considera
necessaris. D'aquesta manera podrem saber quines sén les
propostes de forma totalment directa en base a I'experiéncia i
opinié de 'usuari en aquell moment.

4.3. Comentaris i altres consideracions
Aquest item obert es va confeccionar no només per ampliar la
informaci6 per part de I'usuari i, per tant, facilitar que aquest pugui
afegir espontaniament una série de suggeriments al conjunt del
questionari. També és una eina per I'entrevistador, és a dir, un
espai obert per tota aquelia informaci6 que al llarg de I'enquesta el
subjecte va subministrant i que no es pot incorporar, sigui pel
contirigut o pel format, en cap item anteriorment contemplat. A

* més a més, el fet que I'entrevistat s'interessi per donar resposta a -

aquest item de cloenda, indicaria que vol fer rellevant algun
aspecte determinat del servei ofert per I'oficina.

2.3. Taula fases d’estudi i calendari d’execucié

S’adjunta a continuacié6 taula resum de les fases executades per a dur a
terme I'estudi de qualitat des de I'any 2000. Cadascuna de les mateixes
desglossa les subfases especifiques amb el calendari de.realitzacio
corresponent. Tot seguit s'exposa breument la descripcié de les
mateixes.

e La primera fase “Disseny d'estudi: Metodologia, mostra d’analisi i
instruments” ha comprés el desenvolupament tedric i metodoldgic del
projecte. Tots els instruments d'avaluacié- han estat dissenyats

seguint técniques d'investigacié social classiques i especifiques pels:

ambits concrets que aqui s’han avaluat.
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La segona fase “Estudi i Fases de desenvolupament” és el treball de
camp propiament dit. L'execucio de I'estudi dels anys 2000 i 2002.

“Analisi descriptiva i suggeriments”, és la compilacio i organitzacié de
la informaci6 obtinguda per tal d'obtenir percentatges d’incidéncia, a
partir dels quals poder inferir resultats que més tard puguin ser
generalitzats. ’
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2000: Fases de I’estudi i calendari d’execucié

“Disseny de |'estudi: Metodologia, mostra d’analisi i instruments”

SUBFASES CALENDARI
Identifi cacu’: i determinacio de rambit d'estudi juliol 2000
Seleccié de la mostra de I'estudi juliol 2000
Predisseny d'enquestes juliol 2000
Administracié prova pilot Jjuliol 2000
Redisseny d’enquestes setembre 2000
Fiabilitat i validesa d'instruments de mesura setembre 2000

“Estudi i Fases de desenvolugament"

SUBFASES CALENDARI
Planificacio i cmamtzacné del treball de camp octubre 2000
Realitzacié d’'entrevistes personalitzades octubre 2000

“Resultats de I'estudi: Analisi descriptiva”

SUBFASES

CALENDARI

Compilacié de dades i tabulacié

octubre — novembre 2000

Analisi qualitativa i quantitativa de dades

novembre — desembre 2000

“Conclusions i Realitzacié de linforme final”

“SUBFASES

CALENDARI

Elaboracié d'informe final i conclusions

novembre — desembre 2000
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2002: Fases de P'estudi i calendari d’execuci6

[

-=Sludl. rases de desenvoiupament

Estudi: Fases de desenvolupament”

} ' . SUBFASES CALENDARI
Planificaci6 i organitzacid del treball de camp juliol 2002
Realitzacié d'enquestes personalitzades setembre-octubre 2002

-nesulials de 1 estudl: Analis| descriptiva_

Resultats de I'estudi: Analisi descriptiva”

o SUBFASES
Compilaci6 de dades i tabulacié

CALENDARI

octubre 2002

Analisi qualitativa i quantitativa de dades

octubre-novembre 2002

“Conclusions i Realitzacié de I'informe final”

SUBFASES

CALENDARI

Elaboracié d'informe final i conclusions

octubre-novembre 2002




CAPITOL M
Analisi Descriptiva

Presentem a continuacio els resultats comparatius de I'auditoria de qualitat de la
Delegacié Comarcal d’Osona del Departament d’'Agricultura, Ramaderia i Pesca
N (D.A.R.P.), per als anys 2000 i 2002. La segona avaluaci6 assenyala els canvis
@ més destacats de I'organisme en el transcurs d'aquest periode de forma directa

i clara.

‘Les grafiques comparatives que s'exposen al llarg d’aquest capifol, mostren els
wvalors dels percentatges obtinguts de I'explotacié estadistica de les dades.

El contingut de les preguntes és essencialment el mateix en els dos periodes,
tot i que ha sofert algunes modificacions. Aixo s'evidencia en la comparativa de
grafiques. També s'inclouen apreciacions de les dades més contrastades,
aquelles que han variat significativament entre la primera i {a segona avaluacio.

? Els resultats del treball de camp descriuen la percepcié que té Pusuari que
' realitza qualsevol tipus de gesti6 de manera presencial a I'oficina. Aquesta
analisi ha combinat un ventall de percentatges estadistics, il-lustracions
grafiques i. I'exposicidé descriptiva per a cadascuna de les variables i
dimensions. . També s'inclouen comentaris que han fet els usuaris en el
transcurs de I'enquesta, creiem que aquestes aportacions son de gran valor
interpretatiu i que és important incorporar-ne les més destacades en l'estudi
que ens ocupa.

et

Analisi descriptiva

Com ja s’ha indicat a I'apartat on s’exposa la metodologia, els qliestionaris han
estat administrats sota condicions naturals a 100 usuaris. Per condicions
naturals entenem tant 'abséncia de manipulacié de variables d’entorn com les
relatives als subjectes que integren la mostra d'estudi. Es tracta, doncs,
d'observar i analitzar les situacions objecte d’analisi en les propies condicions
en les quals es produeixen.

Els resultats de I'analisi de dades que es presenten a continuacié s’organitzen
% amb la seglient pauta,

- 1. Reproducci® literal de P'item a analitzar .

En primer lloc, es presenta una reproduccié de I'item o pregunta que es va
administrar a l'usuari extern de la delegacié d’'Osona.

-Cal remarcar I'existéncia d’items que per les seves caracteristiques disposen
de dues o més alternatives de resposta, I'estructura interna d’aquest tipus de
pregunta és en si mateixa un procés de filtratge d'informaci6, d’'alid més general
a lo més especific, la técnica de “Vembut” a la que fem referéncia a I'apartat de
metodologia, que és també d’'aplicacié a I'item ailladament considerat.
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2. IMustracions grafiques

L'exposici6 grafica es representa com a diagrama de barres o histograma algat,

amb els percentatges totals o proporcions comparant els resultats dels anys
2000 i 2002.

3. Descripc.ions

Aquesta descripcié és la traduccié en paraules de les xifres presentades en
- grafiques préviament. A més a més s’han inclos les aportacions fetes pels
usuaris al llarg de les entrevistes.

4. Valoracions / Propostes de millora L 4

Propostes, suggeriments i consideracions fetes per I'equip técnic de I’OCUC en
funcié de totes les dades presentades, les aportacions dels enquestats i les
propies observacions.
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BLOC 1 “Dades personals”
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Home Dona

% 2000 w2002

Gréfica 1

Les dades de litem que ens ocupa no ens permeten deduir el “perqué’

d’aquests resultats, no obstant, pel context i els comentaris fets pels usuaris del
servei, podem inferir almenys dos motius:

L

- Les tasques relacnonades amb ramaderia i agrlcultura estan tradicionalment
vmculades a la figura masculina.

- Quan es tracta de matrimonis / parelles, i es reparteixen les tasques, la
_dona realitza majoritariament aquelles relacionades amb el manteniment de
la lar.

Cal destacar pero, que en aquests dos Ultims anys, la proporcié de dones que .
realitzen la gestié ha augmentat. Podria deure’s a:

- L’increment de dones en professions fins ara ocupades per homes, com:
veterinaries, agronomes, comptables i administratives.

- La major part de les dones que fan la gestié a I'oficina comarcal, aprofiten
per realitzar altres encarrecs a la capital.

- La dona combina amdues tasques, ocupant-se paral Ielament de la llar i de
les gestions administratives de I'explotacio.

- Que una explotacio ia porti inicament una dona, és un fet que no podem
documentar o constatar.
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-Edat

Grups d'edat 2000

Grafica 2

L'any 2000 no es va fer estadistica dels grups d'edat. Enguany, podem
observar les seglents caracteristiques:

- La maijor part d’'usuaris de I'oficina que conformen la mostra, tenen edats
compreses entre 41 i 45 anys.

- Tots els grups d’edat estan ben representats, com en una corba normal de
poblacié, sent majors els percentatges que ocupen els valors centrals de la
_grafica, entre 36 i 55 anys.

Professio actual

70 %
40

Q

50
30 -
20 1

-

o8
ol

#2000 2002

Grafica 3
En linies generals es mantenen les dades entre els dos periodes d'avaluacio,

perd podem observar certa davallada de la preséncia de ramaders/pagesos
entre la poblacié escollida per la mostra. Destaca l'augment de dones
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ocupades en les tasques de la llar. Potser té relacié6 amb el fet anteriorment
£ esmentat de la simultaneitat de tasques ramaderes i la propia llar.

També detectem un lleuger augment, en detriment del nombre de ramaders,
d'usuaris amb altres professions: veterinaris, gestors, jubilats, entre d’altres
ocupacions laborals.

Li ha suposat algun inéonvenient el fet d’haver de deixar la seva
tasca laboral per venir a aquesta oficina? No/Si  — Per qué? -

90 8%

Si . No

® 2000 ®2002

” Grafica 4
& Cap inconvenient |

Tal i com es va observar en el transcurs del treball de camp, els pocs usuaris
que no consideren un inconvenient el fet d’haver-se de dirigir a I'oficina. per fer.
les gestions sén, en general, persones jubilades o professionals que dediquen
part de Ia seva feina a aquestes gestions.

v (Jubilat) “L’Unica feina que faig és aquesta’.
v' (Agent forestal) “Forma part de la feina”.
v' (Ramader ) “ Una mica empipador, pero bueno”.

inconvenient

E v (Agricultor) “Es un rotllo tot aixd; Aixd és fatal. Aqui t'hi pots passar 2
i 3 hores (excepte pel registre)”.
%_ v’ (Pagés) “Les estones que em queden d’estar aqui fent cua...! Cada
vegada donen més feina a fer, perd aix0 representa calers
(gestoria)”.
% v' (Vosteé treballa aqui?) “No, perd ja m’agradaria, per les hores que em
passo aqui, que me les paguessin”,
v' “Ens hi fan estar molt. Ja saps que el dia que vens aqui pots perdre
% tot el mati”,
v' “Ara soc aqui, i.la feina no es fa”.
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En cas de resposta afirmativa
99

1A A e R ST W R S o Sy

o]

0 1
: R
. Deixar feina . Manca temps Desplagcaments
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Gréfica §

Com s’ha vist, alguns usuaris assumeixen com a part de la professié haver de
dirigir-se i dedicar tantes hores a I'oficina.

Per altra banda, alguns treballadors de l'oficina creuen que certs usuaris
haurien de ser més pacients en el sentit que hi ha un guany economic
considerable quan sol-liciten subvencions.

Les principals queixes dels usuaris son per:

v

- Haver d’anar a l'oficina tantes vegades: fer tants tramits i tan periddicament
(un cop la setmana). ~

- Haver d'esperar-s’hi tant (esperen moltes hores per un tramit d'uns minuts).

- Pel temps que suposa el desplagament fins I'oficina.

v “No saps mai a I'hora que sortiras”. ‘
v' “Per un sol paper, i a sobre per error de I'oficina (Li han enviat per correu
unes dades equivocades i les ha de venir a canviar)”.

Alguns usuaris han de venir de pobles llunyans. La comarca d’'Osona és molt

gran i es manifesta que hauria d’haver més oficines arreu de la mateixa, no tan
sols la de Vic,

v “Esta a 25 km., anada i tornada”.

v “Venir aqui, clar que és un enrenou ( Vé de Rupit, a 35 km)”.

v' “A casa, sempre n’hi ha de feina (Vé un cop a la setmana perqué les
altes i les baixes han de fer-se en un interval de vuit dies; Si pogués, ho
acumularia i vindria un cop al mes)”. ’
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BLOC2 __“Procés de tramitacié de gestions

. Quina gesti6 concreta ha vingut a fer?
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Grafica 6

Es poden destacar, a grans trets, les seguents tendéncies:

Una disminuci6 de visites per fer guies. Tal i com conﬁrmeh els usuaris, a
partir dels problemes amb la Pesta Porcina Classica (PPC) del 2001, aquest
tramit es va modificar i hi ha hagut una millora real pel que fa a la comoditat

de l'usuari.

Existeix una gestié nova, respeéte el 2000, que son les subvencions per les
pérdues durant la PPC.

Hi ha un augment d'altres gestions. La majoria ja devien existir, pero en el
seu moment es van codificar d’'acord amb un procediment que aquest any
2002 s'ha ampliat. Aquest és el cas d'altes i baixes, moviment de bestiar,

llicéncies de caca, etc.

Les llicéncies de caga s’han d’anar a tramitar a l'oficina un cop Fany. A més
d'ésser un tramit rapid, l'oficina s'adapta els dies convinguts (dimarts |
dijous). Si hi ha algun problema al respecte només pot provenir per part dels
usuaris que hi van a ultima hora: augmenta el nombre de visites a mesura

que s'acosta I'época de caga (octubre).
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L’han informat correctament dels tramits a seguir abans d’iniciar la

gestié quant a:

- Documentacié

st

No

| %2000 w2002 |

Ja ho coneixia

Grafica 7

Pel que diuen alguns usuaris, els documents no expliqguen amb prou

claredat tota la gesti6 a realitzar.

Opinen alguns funcionaris, (i també reconeixen aiguns ramaders), que es
tractaria d'errors que cometen els propis usuaris perqué no estan ni
acostumats ni motivats a dedicar tants esforgos i temps a la burocracia.

v' “Encara no ens ho han dit de Barcelona; Faltaven papers que a la
sol-licitud no s'esmentaven; La sol-licitud? ni ells ho saben”.

v’ “Ho has de demanar; Potser haurien d’informar millor".

v “Moltes vegades ells mateixos no ho saben. El problema esta en que
parles amb diferents persones i no entenen bé el teu cas. T'embolica
una mica rebre tantes opinions djferents”.

v “Ja he perdut el compte... No et diuen de cop tots els papers que calen”.
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Grafica 8

Els terminis, com tota gestié administrativa oficial, es troben publicats, perod
des de Barcelona es comunica tard a I'oficina comarcal. Aixi doncs, si hom
pregunta personalment, no rep una resposta clara ni a temps. Alguns
usuaris se n'assabenten correctament per internet o mitjangant el servei de

gestories.

Els terminis que s6n clarament coneguts, es consnderen massa estrictes.

(Ex: altes i baixes de bestiar).

v “La central no els informa mai de res; No saben pas qué els fara falta”.
v' “Sempre a corre-cuita; avui per dema”.
v “Et donen quatre dies de temps per fer-ho, aixd és una vergonya, i aqui

no tenien els impresos”.

- Lloc

0

% 2000 %2002

Ja ho coneixia
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La majoria d'usuaris ja coneix el lloc on s'ubica I'oficina comarcal d’'Osona ja
que com s’ha comentat préviament, és aquesta I'dnica de la comarca per a les
gestions que ens ocupen. Tanmateix, i sobretot per aquells usuaris que

s'adrecen a l'organisme per primera vegada, la ubicacié de I'oficina no esta
prou senyalitzada.

=»  Valoracié OCUC

» A diferéncia d’altres organismes avaluats, la tramitaci6 de les
gestions que s’han analitzat s6n prou conegudes pels usuaris del
servei. Estem davant d’un usuari que pel desenvolupament ordinari

de la seva professi6 esta obligat a frequentar Poficina
periddicament.

* La centralitzaci6 del Departament a Barcelona provoca gran part de
les queixes, degut a la manca de comunicacié i a la lentitud de tot el
procés. De totes maneres, aquest és un assumpte intern, propi de
I'administraci6, que no ens pertoca avaluar en aquest estudi.

Podria fer la gestié sense haver de venir personalment alofi cma?
Si/ No (Per quin mitja?)
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Grafica 10
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Gréfica 11

El percentatge d'usuaris que creu poder fer la gesti® sense haver de
desplagar-se ha disminuit aquest any 2002 en un 23%. Gairebé la totalitat
de la mostra no considera el fet de poder realitzar les gestions a dlstanma
les raons d'aquesta percepcné son les segients:

L'usuari opina que personar-se a I'oficina vahda i assegura la gesti6.

En cas de conéixer alternatives a desplag:ar—se a l'oficina, no se sap amb
exactitud quines son.

De vegades no es disposa d’equips informatics a casa per poder esbrinar el
procés de les gestions. ,

v’ “Ha de ser tot personalment”.

v “Només a dues o tres entitats col-laboradores els hi deixen fer".
v' “Mitiangant la gestoria, pero pagant, i tampoc és aixo”.

v’ (Per teléfon) “Si volguessin, sf”. \

Valoracié OCUC
= Implantar noves telecomunicacions per agilitzar els tramits i oferir

alternatives de gesti6 a aquells usuaris que tinguin dificultats per
desplagar-se a I'oficina Comarcal.
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Quantes vegades s’ha desplacat per solucionar la gesti6?
(Més d’una vegada, per quin motiu?)
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Gréfica 13

Les dades es mantenen gairebé invariables en les dues avaluacions. Segueix
sent poc nombrés el grup d'usuaris que ha de vnsuar les oficines dlverses
vegades per tal de completar la gestié.

Els usuaris que han de tornar per segona vegada o més per concloure els
tramits, ho fan bé perqué han d’'aportar nous documents, bé perqueé s’han
trobat amb cues imprevistes o afirmen que l'oficina ha comés errades G
administratives. 4

Alguns comentaris al respecte:
v “De vegades has de baixar 4-5 vegades, Aqui no tarreglen res, has

d'anar a un altre lloc”. _
v' “El problema és que hem de venir dos cops per setmana”.
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v' “Per una lletra que falta, has de tornar a venir”,
v' “Sempre queden coses pendents; aixd ja és una norma”,
v' “Després he de tornar a veure qué passa”.

Valoraci6 ocuc

= Els resultats sén satiSfactoris en referéncia al nombre de

desplagcaments que els usuaris han de fer abans no completin la
gesti6. Tanmateix, en vista de la invariabilitat de les dades al llarg
del temps, cal introduir mesures administratives i informatives per
optimitzar el servei.

L’han atés al moment?
Si / No (<30 minuts, 10-30 minuts, > 30 minuts)

#2000 m2002

Grafica 14

En cas de resposta negativa
Temps d'espera d'avui

<10 min. 10-30 min. >30 min. N

% 2000 m 2002

Grafica 15
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D'acord amb el recull de dades i observacions durant el treball de camp, la
variabilitat del temps d'espera depén de,

- El tipus de gesti6. Hi ha tramits que tenen un procés rﬁés llarg que g'altres,
o expedients que han de ser revisats per diferents departaments abans de
ser autoritzats.

- L’época de I'any. Hi ha periodes de més afluéncia d'usuaris si es coincideix
amb la sol-licitud de permisos o de subvencions, els quals tenen un limit
temporal de tramitacié.

De totes maneres, el temps d’espera ha augmentat molt respecte els resultats
de.Pany 2000, evidencian‘oroblemes interns d’atenci6 a l'usuari.

v (Temps despera de 10-30m) “Avui ha estat una loteria: Pero el tramlt
era de cinc minuts”.
' v (Atés al moment) “Avui, un dia dolg”.

~=»  Valoracié OCUC

» Es.necessari reduir el temps d’espera ja que els resultats han %
empitjorat considerablement respecte la primera avaluacié. Tot i
que no sigui un requisit indispensable per a la bona gestié de
Poficina, suggerim que en periodes de maxima afluéncia de public
es reforci Iatencié per part del personal i s’agilitin al maxim els
tramits burocratics per tal que l'usuari s’esperi el temps just i
necessari.

En altres ocasions I'atencié sol ser: Immediata / Menys de mitja
hora/ Entre mitja hora i dues hores / Més de dues hores.

Temps d'espera normaiment
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10 §
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Gréfica 16
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Per aquells usuaris que s'adrecen amb regularitat a I'Oficina Comarcal, el
, temps d’'espera exedeix en molt el que es desitja d’'un servei de I'Administracié
- Publica. Creiem que és del tot inadmissible que un 31% dels usuaris s’hagin

[ e

s

d'esperar més de dues hores abans no siguin atesos pel personal intern.
Alguns comentaris al respecte,

Per veterinaris

v’ “Per temes de veterinaris, és més d’una hora”
v' (Havia quedat amb el veterinari per unes guies) “Va dir que hi seria, i no
ha vingut”.
v' “Més de dues hores”.
B v “Costa trobar-los, ja que fan visites a granges (cal trucar)”.

[

Assumpte: Pesta Porcina Classica (PPC)

v' “Per la.pesta, 3i 4 hores”.

v’ “Especialment a la PPC, tothom es va posar nerviés”.

v' “Per la PPC de vegades s’anava a prendre ntimero, i no s’hi tornava fins
al dia seguent (no valia ia pena esperar)”.

- Altres

“Es exagerat, tot aixd”.

“Molt de temps, per quatre coses petites”.

"Aix6 aqui és un desastre”.

“Liarg, etern”.

“Hi he estat tres i quatre hores; hi ha hores que és vergonyés, aixo”.

(Per la llicencia de caga, el temps d'espera pot augmentar perque al cap
de quatre dies comenga la cacera, i un usuari reconeix que es poden fer
més cues) “Perqué tothom s’espera a uUltima hora”,

AN N N NN

%  Valoracié OCUC

* Reiterant les valoracions fetes a la grafica 14, s’han de prendre
mesures per corregir aquesta problematica. Incorporar nou
personal d’atenci6 al public, abreujar les gestions administratives o
implantar noves tecnologies que agilitzin els tramits, sé6n algunes
propostes que poden satisfer les necessitats dels usuaris del
servei. o
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La documentacié que ha hagut de portar i omplir creu que és:
La justa / Excessiva / Insuficient.
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%2000 ™ 2002

Grafica 17

Ha augmentat en un 60% el percentatge d'usuaris que opina que la
documentacié aportada per tal de realitzar les gestions és excessiva. Opinio¢

que contrasta molt amb la valoraci6 feta 'any 2000. Exposem aiguns referents
a les dades,

- En informes anuals o d’obertura d'una explotacié, ja s'inclou un pla de

residus, perd aquest s’ha de fer de nou, mdependentment Aixo suposa un
cost per duplicat d'esforgos, temps i dlners

- Es demanen documents que sembla ser que ja es tenen (ex: fotocopia del
‘ DNI). A foficina sembla que no hi hagi bona coordinaci6 amb altres
departaments o institucions, les quals, com a part de la mateixa
administracio, haurien de col-laborar en I'intercanvi de dades.

Opinions satisfactories d’aiguns dels usuaris.
v' “Hi ha hagut millores respecte el tramit de les guies des de la Pesta
Porcina Classica. Abans, teniem problemes.amb les guies”.

v “Justa pel permis de caga”.

v “Excessiva, pero esta bé que hi hagi control”.

Opinions negatives d'aiguns dels usuaris.

v “Cada any et demanen els mateixos papers que tenen aqui: estatuts,

primes,..

v ‘“Ens vo/en portar molts controls i sense saber per que tanta
burocracia”.

v’ “Super- excesswa Nosaltres no hi estem acostumats. Cada dia surten
papers nous...

v

“Cinquanta mil documents per fer una petlta gestié”
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“Justificar el que ja has justificat abans. Aqui tenen un munt de
paperassa que no sén capagos de controlar”.

‘“Massa, massa papers, és horror6s, no és necessari. No es pot fer de
pageés avui dia. Tot s6n impediments”.

Valoracions OCUC

L’opini6 respecte el nombre de documents que cal presentar per
realitzar la gesti6 és molt negativa. S6n innecessaries pels usuaris
les exigéncies documentals que es demanen. Cal determinar quines
d’aquestes exigéncies son inherents al sistema burocratic establert
pel govern, i quines podrien simplificar-se des de I'autonomia de la
propia oficina Comarcal. Tenint en compte que P'estudi que ens
ocupa no avalua la qualitat interma de Porganisme, proposem
facilitar al maxim la gestié a Pusuari extern;

v Informant- de la necessitat d’aportar tots els documents
per procedir correctament amb 'expedient o tramit.

v" Reduint en lo possible el nombre de décuments que cal
presentar.
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%  El tramit ha estat resolt:
Satisfactoriament / Insatisfactdoriament / De manera incompleta

: 24
4 1 : : .
, ] 1
Satisfactoriament - Insatisfactdriament De manera
incompleta

%2000 m2002

Gréafica 18
- Creu que se li podra finalitzar la gestié en aquestes oficines?
Si/ No. '
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Grafica 19

Ha disminuit, respecte I'any 2000, el nombre d'usuaris que opina que els
tramits duts a terme en I'Oficina Comarcal es resolen satisfactdriament. La
gestié queda incompleta per un 24% dels subjectes enquestats. No obstant, la
totalitat de la mostra afirma que I'oficina finalitzara la gestié burocratica en una
segona o tercera visita.

. Opinions recollides als usuaris,
v' "Si no tho resolen aquesta setmana, ja t'ho resolen la que vé. Igualment,
cal venir cada setmana”,
v “Perd per que tantes vegades?” , ‘
v (Ha vingut dues vegades, i ha de tornar) “Aixo és una conya”.
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Valoracié OCUC

El fet que un 24% dels enquestats afirmi que les seves gestions no
s’han resolt satisfactoriament en la primera visita a P'Oficina
Comarcal, no implica que no puguin ser solucionades a curt o mig
termini. : '

El temps total invertit en aquesta gesti6 és, segons la seva opinié:
El just / Excessiu / Insuficient :

0 0

El just Excessiu Insuficient

- [®2000 m2002 |

Grafica 20

~ Principals raons per les que el temps es considera excessiu:

- Pel desplagament des de I'explotacio.
- Pel llarg temps d’espera.

- Per malentesos, pels quals cal tornar per completar la informacié.

- Per la preparaci6 de tots els documents (comptes, impresos...)
- Per la repeticié d’algunes tramitacions.

Temps excessiu

v

v

v

‘Dedico com a minim un mati cada setmana; 3-4 hores, d’aqui has
d‘anar a I'ajuntament a compulsar els documents”.

“Es massa, el temps burocrétic, i se’ns acaba el termini. | ells, s’ho
agafen amb tota tranquil-litat’.

(Just, pero) °N’hi ha que venen de més lluny i és més empipador”.

Valoracié OCUC

Tant el temps d’espera a I'oficina d’atencié, com el temps que es
pot trigar en completar tota la tramitacié sén significativament
excessius pels usuaris del servei. Tal com es comentava en
anteriors valoracions, s’han d’introduir mesures correctores que
redueixin la paperassa el maxim possible aixi com reforgar P'atencio
directa amb el personal intern.
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L’horari d’atencié és Padequat per vosté? Si /No — Quin proposaria?
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La satisfacci6 de I'usuari quant a I'horari d’atenci6 al public ha disminuit un 43%
aquest any 2002. Les propostes fetes 'any 2000 per tal d’adequar. 'horari a les
necessitats dels usuaris, s’han ratificat en aquesta avaluaci6: es demana obrir
per les tardes i ampliar I'horari pels matins principalment.

d
i
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o
[

Els usuaris justifiquen aquesta necessitat per raons d’mcompat|b|||tat amb
horari laboral o simplement per preferéncia.
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Concepte de Tardes:

a) Any 2000 Existia atenci¢ directa al client per les tardes, perd es demanava
una ampliacié.

b) Any 2002 Ja no existeix atencié directa al client. Per les tardes I'oficina
roman operativa, perd només per realitzar atenci6 externa de registre.

D’aquesta manera, les dades mostren que 'any 2000, malgrat haver-hi servei a
les tardes ja es manifestava certa insatisfacci6 per part dels usuaris. Aquest
malestar també apareix en les dades de I'any 2002.

Apreciacions generals:
- Ramaders. Han d'alimentar el bestiar al mati.

- En general, es considera que per oferir un millor servei s’hauria d’ampliar
Fhorari a les tardes, i en (ltima instancia fer-ho només un cop per setmana o
bé obrir els dissabtes. :

- El fet de donar hores convingudes es refereix principalment a la demanda
de realitzar gestions que per la seva naturalesa tenen una gran durada.

Comentaris deis usuaris,

“Hi ha gent que al mati no pot venir i a la tarda podria”. ‘

““Les persones que porten molta feina (DIBS, etc.)se’ls hauria de donar
hora o una oficina per a ells”. - .

“Molta gent vé de comarca els dissabtes, i dissabte és tancat: Hi ha ffocs

que obren el diumenge (Prats del Lluganés)”. _

(Si, perd) “La gent no hi és (els treballadors).-Tres despatxos, i n’hi ha

dos de buits”. . o
(Obrir per les tardes) “A les nou del mati has de cuidar les bésties; i ben

dinat, ja podrfem venir”.

AN N

=»  Valoracié OCUC

* Aquells usuaris que no estan d’acord amb I'horari d’atencié de .
Poficina ofereixen com alternatives: obrir per les tardes o allargar el
migdia fins a les 15 hores, que considerem per altra banda, una
mesura menys exigent i facil d’introduir.
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En relacié a la facilitat d’accés, considera qde:

El lloc esta ben comunicat? Si/ No. ' s

120 e ;
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No

| 2000 w2002 |

Grafica 23

- L'accés és considerat com a molt bo per a gairebé la totalitat de la mostra
avaluada.

- Quant a la situaci6, fa uns anys les oficines eren dins la ciutat, i tant 'accés
com l'aparcament eren un gran problema. El fet que avui dia el servei
estigui ubicat en una zona descentralitzada, i amb aparcament, suposa una

' |mportant comoditat.

- Apareixen de nou, queixes quant a la distancia de Vic respecte diverses
localitats de la comarca d'Osona.

" Consideracions dels usuaris,

“El lloc és ideal; per I’aparcament esta bé”.
”Es el que té de bo, i al costat del Consell Comarcal que pots fer
‘gestions . %
v' “Encara hi ha zones que queden desafavorides. (A Besora, tenen 30 km;
Visaura).- Caldria més descentralitzacio; A Prats, queda solucionat alla”.

=»  Valoracié OCUC

= La ubicaci6 de I’oficina Comarcal d’Osona és considerada com molt ﬁ
favorable pels usuaris de la mateixa. ‘
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- Creu que pot haver-hi alguna dificultat quant a barreres
arquitectoniques? Quines?
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- Hi ha un augment d’'usuaris que percep barreres arquitectdniques o dificultats
d’acces a I'oficina Comarcal respecte els resultats de I'any 2000.

Aportacions any 2000

- Les escales per accedir al primer pis son altes i estretes. A més sén I'inica
opcié per F'usuari o treballador, no hi ha cap ascensor.

- Els graons de 'entrada sén relativament alts.
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- L'aprofitament de I'espai de les estances déna una cabuda justa a tota la
infraestructura de treball, per una banda, i per 'altra deixa poc lioc per
circular-hi o per fer-hi cues. .,

Noves aportacions any 2002

- Les portes no s’obren automaticament. Seria favorable per quan es vé amb
paquets, carretons, cotxets, etc.

- No hi ha rampa a la porta secundaria. Aquesta només s'utilitza de dues a
~tres, i per la tarda.

- No hi ha barana per accedir a cap de les portes.

- La rampa de I'entrada no és prou adequada. Té un bon grau d'inclinacié,

~_perd és molt llarga, comenga a la cantonada de I'edifici, i només és practica
- pels qui venen d'aquelia banda (la cantonada més a prop a la via del tren).

A grans trets les dades mostren que augmenta la consciéncia, entre els

usuaris, de la necessitat de millora de les infraestructures en totes les qlestions
esmentades.

Cal assenyalar algunes particularitats observades al Ilarg del treball de camp. A
alguns dels usuaris els costava entendre el terme “Barreres arquitectoniques”’,

el qual calia explicar, no s’hi havien fixat fins llavors. Aixi reconeixien que al no
trobar-se amb discapacitats, i no tenir problemes de mobilitat ells mateixos, no
es plantejaven aquestes questions que en aquell moment se’ls fela observar.

Per altra banda, hem observat que els lavabos no estan adaptats per

minusvalids i que a més, les seves condicions sanitaries no sén del tot "

adequades.
=  Valoracié OCUC

» Cal adequar els accessos | estances a les persones amb
discapacitats fisiques o mobilitat reduida.

* També cal ampliar I'espai dins les dependénc:es ja que els
passadissos interiors son molt estrets.

= Seria molt convenient mecanitzar obertura de la porta de I’entrada,
tal com han suggerit alguns dels usuaris.
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El tracte rebut;

- Ha estat amable i considerat? Si/ No
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Les dades resultants constaten que I'opinié dels usuaris respecte al tracte rebut
a 'oficina Comarcal no ha sofert modificacions significatives entre la primeraiila
segona avaluaci6, tot i que aparentment h| ha menys usuaris que estan
satisfets sobre aquesta questué

Cal tenir en compte la segiient alteracio metodologl

En aquest item i alguns que seguelxen s’ha con51derat adient afegir
I'alternativa de resposta “Depen que no existia I'any 2000. La rad per la qual
aquesta ha estat inclosa és que hi havia molts matisos i indecisié dels usuaris
davant les opcions de resposta “Si” o “No’. Molts usuaris no es posicionen
estrictament en cap dels extrems i prefereixen matisar les opinions explicant
altres aspectes que hem considerat importants per a enriquir el testimoni
d’aquest estudi.

Tracte rebut amable i considerat.

v’ “Si, la gent que hi ha aqui és molt maca; perd el problema no se
soluciona, és molt lent”.

v “El tracte és bo, I'inic problema és el temps d’espera i I'organitzacié
interna no va massa bé”. .

v' “Jo crec que compleixen. El que han de fer, ja ho fan. El problema és
d'organitzacié, no d’ells”

Tracte rebut poc amable i considerat.

v" “N’hi ha que no; No se’ls hi pot comentar res”.

v' “Voldria una atencié més personalitzada”

v' “Hi ha treballadors que s’haurien de canviar; alguns treballadors porten
molt mala baba, explicant les coses molt malament, no et volen fer mai
cap fotocopia de res, et diuen ‘torna un altre dia’ ”.

L]
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v “El tracte és seribs, esquerp. Poca informacio”.
v' “Suposo que és culpa de massa feina. Ells poder tenen massa feina i
nosaltres després de dues hores aqul, bona lluna tampoc en tens”.

Depén

“Hi ha de tot”.

“Algun més trempat que l'altre”.
“Entenc que esta una mica cremat (el personal)... Hi ha de tot. Alguns g
van a tope, i d'altres passegen; Sempre sén els mateixos”.

(En bovi, els més amables) “També tenen la feina més dura. Aqui hi ha
gent molt simpatica, eh? | molf amable”. .

“Hi ha de fot... Tampoc t'expliquen massa bé, perd no tothom té la culpa,
avui m'ha atés una nana maquissima”.

“Si no estan atabalats, sf”.

R R U U SRR

- Creu que els qui 'han atés estan qualificats per aquest tipus de
gestions? Si/ No
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-
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Grafica 27

Un 17% dels usuaris no respon explicitament, sind que matisen la resposta
amb aspectes positius i negatius sobre aquiesta variable. Amb tot, els resuitats i
les aportacions dels usuaris confirmen que la qualificacié del personal no és -
- percebuda tan satisfactoriament com la de I'anterior estudi.

No
v' “Sivas a un, et diuen que has de demanar-ho a un altre; Tots haurien de %ﬁ

saber més, sembla que se't treguin de sobre”.
v “Han de consultar-ho amb el jefe”.

Depén

v’ “Falta informacié del qué esta passant. Molt centrats en lo seu, nomes. Si
els demanes una coseta més enlla ja I'nem parida”.




wud

v" “Oh, si, ho porta aquell, pero ni hi és. Ho van passant de I'un a I'altre, i no
saps que”,

>

v’ “Els hi canvien les normes cada quinze dies i no s'aclareixen; que no és

problema seu, perd no estan al dia”.

v" *Quan entren aquf ja haurien de saber una mica”.

Valoracions QCUC

* Encara existeix un nombre important d’usuaris que opina que la
qualificacié del personal d’atencié al public no és apropiada.
S’extreuen dues raons principals;

El canvi constant de la legislaci6é sobre seguretat alimentaria
i controls del ramat. Sobretot arran de les crisis que s’han

succeit darrerament.

El personal d’atencié no té la disponibilitat i/o cbnfinu'n'tat que
Pusuari desitjaria per al seu cas.

OCUC"

* Creiem necessari que s’informi continuament als ramaders i
agricultors sobre les reformes legislatives, els ajuts i els projectes
de llei que amparen aquestes activitats comercials.

- Ha tingut dificultats amb I'idioma?
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Les oficines que ha visitat sén, segons la seva opini6:
Confortables / Funcionals-practiques / Modernes / Altres

Confortables Funcionals/ Modemes Altres
practiques -

#2000 w2002

. Grafica 29 .

Les dades mostren que enguany hi ha un major equilibri en les respostes, totes
les variables estan representades amb bastant uniformitat. Mentre 'any 2000
es destacava la funcionalitat de I'oficina davant la confortabilitat i la modernitat,

el 2002 els percentatges que han obtingut aqUestes variables s6n bastant
baixos. :

Confortabilitat

v “Les cadires s6n incomodes (si t'hi has d’estar dues hores)”.

v (“Avisador’ del n° que toca es poc visible, i hi ha dos timbres, han
d'estar molt pendents. Hi ha dos nimeros i dos timbres (dues cues
principals), i costa diferenciar per una banda els tons, i I'indicador visual,
com s’ha dit, esta, a opini6 de l'usuari, mal situat—Quan sona, s’ha
d’aixecar i moure’s:) “A veure si és el teu?”.

v' (Fa poc temps, un any escas, que hi ha cadires suficients) “Ara hi ha

cadires, d’enga aquesta punyeta dels porcs. Abans n’hi havia 2 0 3",

Funcionalitat

v “A lo millor has d’anar a tres llocs. (Proposta de reformes: Crear una
série de taules: xais, bovins, porcs, terra. llet, conills, compra de
finques... per no haver de fer tres cues) Classificar les coses per
espécies; també ho diu molta gent”.

v “Vas a explicar un tema personal i et sent tothom, Posar una
fotocopiadora, per poder fer fotocopies aqui —pagant-". .

v' (S’ha aprofitat l'edifici de Campsa) ‘Pero l'estructura interna no ha
canviat- (Mentrestant, la nau del costat, més gran, roman buida)”.
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Modemitat

AN N N NN

“Normals”
“No sé que dir-te, pero he vist coses millors”.
“Tots apilotats; tant per ells, com per nosaltres”
“Es molt maco, tot aixd d’aquf”.
“Massa petit. Estem amuntegats, tots aqui. Comengar una casa nova.i
suficient personal...” '

Valoracions OCUC

Es possible que es trasliadin les oficines a I'"Edifici del Sucre”, on encara
queden espais per ocupar. -

Com s’ha esmentat amb anterioritat, es demana obrir més delegacions
en altres punts de la Comarca d'Osona.

Contrari a la demanda de gairebé tots els usuaris, sembla que el nombre
de tramits cada cop augmenta més, cada vegada es demanen més

papers.

Tal com es va demanar en l'avaluacié de 2000 s’han afegit cadires per
fer més confortable I'estada de l'usuari a les oficines.

Cal oferir més intimitat als usuaris en ies seves visites a l'oficina.
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Considera que hi ha personal suficient en aquesta oficina per
atendre les necessitats dels usuaris? Sf / No.

% 2000 = 2002

Gréfica 30 30

Els resultats mdnquen que falten treballadors per cobrir totes les demandes del
public. Aquesta percepci6 ha augmentat aquest any un 15% respecte el 2000.

No hi ha bersonal suﬁcient

/ “Si hi hagués més gent, no caldria anar a les entitats col-laboradores”.

v'. “Veteninaris; Funcionaris de registre (FACS, ADUM)".

v “El personal va a 100 per hora, el problema és que hi ha massa gent Hi

ha un personal molt actiu, aqui”.
v “Perqué n’hi ha que alguns encara sén de vacances"”.

Suficient (perd...)

v

v
v
v
v

“En un moment donat (PPC);, Afegir interins quan calguin”.
“Depén dels dies i els tramits que s’hagin de fer”.
“Si anessin més coordinats, no caldria més personal. En la pesta, van

- donar poc. No pots dir res, perqué els necessites”.
“Potser els que hi ha ... a mig matl se’n van a esmorzar i deixen aqui

tothom penjat”.
“Una persona que es dediqués a apartar’ els (usuaris) que estan més

. hores i que els donessin hora”,

Valoracions OCUC

Podria afegir-se personal en dates puntuals. Els funcionaris diuen que

per la PPC van tenir personal interi de suport. Pero pel que sembla, amb.

aix6 no n'hi va haver prou. Consideracions al respecte,

- No s6n suficients per cobrir les necessitats dels usuaris i el
centre.
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- Alguns funcionaris, creuen que part dels interins que es va
incorporar durant la crisi de la PPC, no varen rendir prou bé:
no sabien ben bé com funcionava tot, i tenien ¢lar que era una
feina puntual i que ‘no valia la pena esforgar-se per fer-se un
lioc’. ’

* També es pot compensar aquest defecte incorporant més personal en
determinades hores (les d'esmorzar, o les de maxima afluéncia). Bona
part de les gestions sén portades per un sol treballador i, en la seva
absencia (per que surti a esmorzar per exemple) fa que la cua s'aturi i
s'aglomeri. , ' .

L
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BLDQ4 . “Valoracjons generals”

Quina impressi6 ha tret de la qualitat del servei?
Molt bona / Bona / Suficient / Regular / Deficient

70
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60
50 .
37 ,
30 22
20 16
10 +—4—3 8' 68 8
0 | e , ] N

. Moltbona Bona  Suficient Regular Deficient  Alires

%2000 = 2002

Gréfica 31

‘Globalment, l'usuari ha tret una impressié menys positiva de la qualitat del
servei que en l'estudi de I'any 2000. Ha augmentat molt el percentatge
d’usuaris que opina que el servei té una qualitat “suficient “ i “regular”.

v (Bona) “M’han atés sempre bé. Estic content del tracte d'ells”.

v (Deficient) “Pels ratos que ens fan passar per fer poca cosa de’

vegades”.
v (Regular) “Per la falta d’implicaci6”. »

Creu que cal proposar canvis per millorar-la?
No / Si - Quins?

#2000 = 2002

Grafica 32
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Tot i que la qualitat del servei sigui menys favorable, les propostes de canvi no
han augmentat respecte 'any 2000. Un 37% dels usuaris creu que no cal
proposar canvis. . :

-Quins?

\

®2000 w2002

- Grafica 33

D'entre els canvis o millores que els usuaris proposen destaquen les seglents:

Agilitar el servei, millorar les gestions i requalificar/ampliar el personal d’atehcié,
questions que s’han reiterat molt al llarg de tot I'informe. Veiem a continuacié
algunes de les aportacions fetes pels usuaris sobre aquests aspectes.

©

Agilitat

v' “Fan c6rrer molt, i ells no s’hi posen”, '

v’ (Activitat laboral) “Pages, les estones que em queden d’estar aqui fent
cua...Cada vegada donen més feina a fer, pero aixo representa calers
(gestoria)”.

v’ “Lo pitjor és les hores que perds; ja vens amb I'ai al cor, a veure quantes
hores hi estarem”. , ,

v “Que hagis d’esperar tres hores aqui no és normal, per una cosa de deu
minuts”.
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Coordinaci6 interna

v
v

v
v
v

“De vegades mal coordinat; gent maca, pero”.

“El cap de l'oficina que miri la gent que fa falta o si hi ha poca gent, que
no se’n vagin una hora a esmorzar...”

“Fan anar a tres llocs diferents.- Totes les taules juntes”.

“Falta flexibilitat, coordinaci6 i control”.

“A vegades no en tenen la culpa elles. Perd haurien de ser -una mica
més séries, eh? | aixd si és problema del que mana. Tota empresa, si el
que va endavant no és molt seriés...”

Coordinaci6 externa

SANNS

“Problemes amb el Consell Comarcal, no es coordinen”.

“Entre ells no es coordinen bé (BCN)'.

“Controls poc efectius durant la PPC; Hi ha coses que fan el préssec...”
“El departament d’agricultura, cada dos per tres et canvien les normes;
en un mateix dia (...) D’un dia per l'altre et canvien Ies coses i I'inica
forma és venint aqui, que ni per infernet...”

Com s’ha observat, hi ha problemes amb l'accés a la mformacno inclas per part
dels mateixos responsables de ['oficina.

- Existeix poca coordinacié i cooperacié entre institucions, a nivell de

a)
b)
c)
d)

Consell Comarcall

D.A.R.P. -Barcelona

Departament de Sanitat -Barcelona
Comunicacié per internet

- Lalegislacié canvia forga sovint.

Gestions

v “Caldria mes informacib, almenys pels casos rapids —molta cua per una

AN NN

tonteria— Una persona que et digui a I'entrada, i que no t'hagis d’esperar
una hora i mitja perque després et diguin que aixd no es fa aquf”.

“No és feina del pagés; Si volen papers, que vinguin a casa”.

“Altes i baixes dels DIBS dels vedells, és lo més problematic”.

“Que no és logic que atenguin emmig de tothom un gestor — o un de
gros, que vé amb un pilot de feina- que s’hi pot estar quatre hores.
Aquest se I'hauria d’atendre a part, 0 a una altra hora, a la tarda... No hi
ha dret”. .

(Projectes de Legalitzacio i Projecte de gestio de purins) “L’administracié
ens demana tres projectes que sén gairebé el mateix. Calen técnics, que
valen diners”.
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Veterinaris)

“Els veterinaris han de fer tasques administratives. | en canvi. sén
llicenciats. Haurien de signar els certificats”.

v (Els veterinaris fan feina de I'administraci6) “Haurien de sortir més per
fora i veure el que hi ha més pels camps; veure la realitat”.

Gestions en cooperatives)

Y (Administratiu, vé una hora cada dia —4 dies a la setmana—, per una
cooperativa, fent gestions pels socis) “Potenciar les associacions de
ramaders. Treurien feina a I'administracié. | nosaltres no cobrem pas...”

v' (Una veterinaria, ve en representacié dels socis d’una cooperativa, per

~ les subvencions de les truges). ’

v- “Que es puguin fer més coses per cooperatives”.

Gestions a distancia
Internet)

- v “Amb la tecnologia que tenim actualment haver d’anar aixi és una mica
trist".

v “El departament d’'agricultura, cada dos per tres et canvien les normes;
en un mateix dia (...) D'un dia per l'altre et canvien les coses i I'inica
forma és venint aqui, que ni per internet...” ‘

v’ ‘Internet, pel control de moviment”. ‘

v’ “La gran majoria de ramaders estan connectats a Internet la banca ho
ha promocionat”. -

v' “Internet, per. altes i baixes de vedells”.

Correu)

v “N° de crotal, que te l'enviin, si s’ha perdut. O aixd, o que es fac: aqui
mate:x la gesti6 és molf lenta, ja que es fa a Madrid”,

Altres)

v “De vegades has de baixar 4-5 vegades; Aqui no tarreglen res, has
d’anar a un altre lloc”.

v ‘“Les guies és una vergonya que les facin de nou a una”.
v “Estem al segle XX! i els Pirineus també estan a Europa; molt
burocratitzat. Perdem un pilot d’hores per feines burocratiques que no
serveixen per res”.
“A Prats la llicéncia de caga es fa cada dia”.
“Que només apretant una tecla ja els hi ha de sortir les dades de
I'explotacio ramadera. Molts papers els hem portat més d’una vegada. E/
DARP és un niu de papers i papers... Massa paperassa. | per adobar-ho
tot, haig de tornar un altre dia”.

v' “Pagar amb tarja és obligatori, no pots pagar per exemple 30 céntims”.

AN
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Instal-lacions

“Justes, falta espai per tothom”.

“Que no hagin d’anar tan lluny a esmorzar (els treballadors)”.

“Aire condicionat a l'estiu”.

“L’actual cap d'oficina esta millor, pero I'espai fisic no déna per més, i el
- personal eventual no saben on posar-lo”. .

(Millor senyalitzacié. Li havien dit I'edifici del sucre i els ha costat) “Edifici

que no crida l'atencié; No saps ben bé on vas a parar Millor que el de
Benestar Social de Vic”.

AN NE NEN

<

Obertura d'una alira delegacié comarcal

v “Pujar als pobles,; un cop per setmana (....) com és als dispensaris dels
metges (Usuan que ha hagut de fer 25 km. per anar i 25 km per tornar,
per rectificar unes dades que li havien enviat per correu, les quals eren
erronies)”.

v' “Oficina a Prats, ja hi és, pero alla fan poques coses —i dos dies a la
setmana—. Que acabin de cobrir els serveis (Vé d’'un poble a 30 km)”.

Alguns dels usuaris de l'oficina han de venir forga fluny. Existeix una altra
oficina a Prats de Lluganés, que obre alguns dies. Se suggereix que s’obrin
més oficines d'aquest estil. També s’ha suggerit que hi hagi uns autobusos de
I'administraci6 itinerants, o funcionaris que facin visites a I'explotacié de forma
petiddica.
. Personal
Quantitat)

v’ “Falten veteninaris”.

v’ “Fan falta veterinaris. Hi hauria d’haver un secretari de vedells, per omplir -

Impresos i fer tot, i els veterinaris només haurien de signar. Ara ho fan tot
ells, i van massa enfeinats”.

v “A Osona hi ha molt moviment, falta personal tres o quatre persones
competents”,

v' “Abaix, per guies, un que anés fent-les”.

Qualitat)

v “Veus molta gent pero a vegades s’ho agafen amb calma”.

v’ “Quan un falla, I'altre no en sap res”.

v “Se’'n van a esmorzar i thi tires hora, hora i mitja; Se’n van a dalt i s’hi
estan ¥ d’hora xerrant —si puges, per lo dels vedells es veu—. Hi ha
poca serietat... i ganes de treballar”.
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Estona per esmorzar)

v' "Anar a esmorzar d'un en un. Surten tres, i se’n queda un. Van a fer
compres al supermercat’”.

v' ‘A 'hora d'esmorzar només treballa un, tothom diu el mateix i Ia gent es
queixa. Les dones grans que hi ha aqui, s’han fet les ‘jefes’. Mal ambient.
La gent marxa, ‘van i venen’. | aqui, com que els ‘jefes’ van canviant no
gosen, van esperant...” '

v' “Problemes a I'hora d’esmorzar, inclis surten varis de cop, una empresa
com si no hi hagués jefe’; i tothom es queixa del mateix; falta una mica
de ma dura, una mica responsable...”

Altres comentaris i observacions .

Critiques al Sistema.

Explotacions petites)

v' “No sé si volen que plegui el petit. Per la PPC va ser un desmadre”.

v' "Jo crec que estem una mica abandonats de I'administracié”

v' “Deixar els petits en pau; Buscar les pessigolles als grans; els grans van

~ per nosaltres: s'hi mouen calés. Ajudar més el petit ramader, menys
tramits”.

v’ “Volen fer zona turistica i 'administracié sembla posar molts problemes
pels pagesos. Interessen les cases rurals i de turisme. Aquf hi ha el
museu episcopal, vé la gent, i la comarca d'Osona fa pudor’, pels porcs,
la industria de pelleteria... Ara molts pagesos han de dur una casa rural.
Pero ells no sén hostalers. Estaria bé com a suport, pero ells, la seva
feina és ser pagesos”. ,

v’ “Aquesta gent no entenen el pages. Es molt diferent la teoria que la
practica, tens molts problemes. Si no entens el pageés, no pots fer unes
normes....” '

Comparacions)

v' “A Asturies els ramaders van millor, més comunicats per internet”.

v’ “Aqui et maregen... a Europa és un desastre; als Estats Units, amb dues
gestions ja t'ho resolen tot”,

v" “Jo conec el sistema francés i és molt diferent”.

v (Sistema dels DIBS, per MINITEL, amb el qual les altes i les baixes
arriben a I'administracié; També s'utilitza fax i codi de barres) “Pero volen
que estiguis aqui; podria canviar-ho (enganyar) igualment”

v' (Sistema de Franga) “Posar més técnics, més personal o racionalitzar
més el tema de la paperassa. Els papers poden amagar el que vulguis, a
la fi. Aqui neden en papers, no saben qué fer per coordinar-ho”.

Alguns usuaris reconeixen que els principals problemes sén per culpa del
sistema, i que els treballadors no hi poden fer més. Perd per altra banda, hi ha
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una bona proporcié dels enquestats que creuen que malgrat el sistema estigui
instaurat d’'una determinada manera, podria millorar-se molt més I'actuacié
global dels treballadors de I'oficina, tant pel que fa a l'interés individual, com a
la coordinacié enfre ells mateixos.
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