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1.~ Introduccié

El present estudi, ha estat encarregat a I’Orgahitzacié de Consumidors i
Usuaris de Catalunya - OCUC -, mitjangant conveni firmat el dia 19 de
novembre de 1996, entre OCUC i el Departament de la Presidéncia de
la Generalitat de Catalunya, Sr. Joaquim Triad( i Vila-Abadal, com a
Secretari General, d’acord amb les manifestacions, motivacions i
clausulat del mateix, i que s'acompanya al final del present informe.

- En primer lloc, s’ha de manifestar que és motiu de satisfaccié per a
I'OCUC el poder dur a terme un estudi-informe de les seglients
‘caracteristiques per dues raons principals.
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La primera la situem en el fet en si; no s’ha pretés, i no és usual, obtenir
un gran informe dut a terme per qualsevol de les grans empreses
auditores de parametres de qualitat, 'rendiment, etc, més al contrari,
entenem que el fet de que per part del Departament de la Presidéncia,
s’hagi encarregat aquest informe a una organitzacié com la OCUC, és
simptomatic de que s’ha volgut no tan sols congixer la propia
administraci6 que és el que esta fent i com, a la vegada saber que ha de
millorar, sind que el que realment s’ha pretés és conéixer qué pensa en
definitiva I'USUARI REAL dels serveis d'informacié de la propia
administracié. No n'hi ha prou en tenir coneixement de que un teléfon
que tenim d'atenci6 al public té una mitjana d‘espera entre trucades de
7,9 segons, o bé que els parametres de qualitat estan en la mitjana del
correcte. El que realment volem fer saber a I'Administracié (perqué aixi
ho vol), és precisament que en prensa 'USUARI REAL d'aquests 7.9
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segons, 0 bé si aquesta qualitat “correcta” la percevem o no.

La segona raé principal de satisfaccié de 'OCUC, ho és per quant s’ha
pres consciéncia de que estem entrant en el segle XXI, el segle del
SERVEI, en el cual no sera tant important el fet de que el servei que jo
presti sigui de qualitat, sind que s’exigira el saber si estic donant la
qualitat que el meu usuari vol. | aixd ens condueix a la conclusié de que
no és tant important el que donem de serveis, sind si el que els rep esta
0 no satisfet.

2.- Filosofia d’actuacio.
Abans de res, val a dir que tambeé ens satisfa poder entrar o col.laborar

en mes(far o evaluar la potencial insatisfaccié de I'usuari de serveis,
més encara per quant els serveis de I'administracié sé6n de per si

" insubstituibles.

Alhora, constitueix una de les finalitats estatutaries d'OCUC. Col.laborar
en la millora dels serveis de la propia administracio, i fer-se ressd de les
queixes que diariament rebem en el nostre departament d'atencié al
soci. (Val a dir que a OCUC, només rebem queixes i/o suggeriments.

- Dificilment podem detectar satisfaccio).

Es per aix0 que assumin, pel que fa a aquest conveni, althora de! que

representa la nostra tasca diaria, encara més i millor la tutela de la

insatisfaccio.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Primers resultats ‘ -3 -

C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID
C.1. "Consumers International " LONDRES
CLAC. "Agéncia d'informacic Luropea sobre Consum.”

Avinguda Republica Argentina, 29 ler.

Tel: (93) 417 47 37* - Fax (93) 212 08 43




I H ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

1 USUARIS DE CATALUNYA
L OCUC

Avinguda Re’pl'lblica Argentina, 29 ler.
08023 BARCELONA
Tel. (93) 417 47 37* - Fax (93) 212 08 43

Com a criteris basics que hem aplicat:
a) A l'usuari dels serveis publics, I'entenem com a:

No anénim (és un client).
Algu interessat en quelcom que se li ofereix (sovint per ajudar-io)
Perqué no oferir-li el millor que podem ?

b) Seran els nostres objectius:

- Avaluar el grau d'insatisfaccié de P'usuari.
- Messurar mitjangant indicadors de qualitat aquest grau de
satisfaccio.

- T . -

- Valorar I'evolucié dels mateixos en un futur.

. S . R e e e

¢) Dificultat de mesurar quelcom immaterial com és un servei.

Per aix0 utilitzarem indicadors indirectes com a elements que, via
comparacié amb un passat desitjat 0 amb un futur a controlar, indiguin si
anem o no a millor.

d) Defensem i defensarem una maxima assumida per OCUC:

Una QUEIXA NO és un usuari insatisfet.

Avaluacio dels serveis ptblics de la Generalitat.

Primers resultats -4 -
Membre de:
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID
C.1 "Consumers International * LONDRES o

CLA.C. "Agencia d'informacio Europea sobre Consum.”




l H ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

| USUARIS DE CATALUNYA
0OCUC ‘

Avinguda Re}niblica Argentina, 29 ler.
08023 BARCELONA
Tel. (93) 417 47 37* - Fax (93) 212 08 43

Una QUEIXA és:

Un servei no atés
Un representant de una majoria insatisfeta
MOLTES INSATISFACCIONS POTENCIALS | FUTURES.

Per aix0 valorarem sumament I'existéncia d'un sistema de queixes i
suggeriments, que realment funcioni i que es doni sortida a les mateixes.

| 3.-Metodologia de Treball | resultats

Donat que no existeix d'un estudi previ que ens subministri dades
comparatives que ens indiquin precisament si s'evoluciona a millor o a
pitjor, en aquest sentit acometem aquest estudi com:

-. Un primer pas per a ubicar uns indicadors que de per si facin
possible que treguem conclusions, perd que les definitives seran les
conclusions amb 'estudi comparatiu futur. ’

-. Es doncs un ESTUDI DIAGNOSI. Entenent com a diagnosi la
'fixaqié d'aquells punts que puguin ésser problematics, i aixi ho
mencionarem amb dades objectives.

D'aqui, i en el futur, inclis sera positiu, de forma conjunta, amb la
Generalitat de Catalunya, arribar a estabilir:
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-. Nivells estandard d'eficacia en el servei. Verbigracia:

- Temps d’'espera mitja desitjat.
- Numero mitja de trucades desitjada.
- Etc.

-. Fixar nivells de servei desitjat.

-. | sobretot, CREAR els controls (interns o externs)
d'AUTOAVALUACIO PERIODICA.

En resum dongcs, i a risc de repetir el que hem dit a I'inici, esperem que
la conclusié final d’aquesta primera avaluaci6 i de la futura, sigui la de
emprendre les mesures correctores, si cal, per tal de que el servei ofert
sigui el més coincident possible amb el desitjat.
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ENQUESTA DEL TELEFON D’INFORMACIO
DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA.

TEMES ESCOLLITS PER A L'ENQUESTA TELEFONICA -

Per aquesta primera fase de I'estudi, s’han escollit tot un seguit de
temes que a continuacid es detallen. Es tracta de temes escollits d'entre
aquells que, a partir de la nostra visi6, son els que més preocupen al
consumidor:

Administracions

- Agricultura
Animals
Cultura
Electrodomestics
Energia
Ensenyament
Espectacles
Habitatge
Juntes Arbitrals
Lleure
Medi-ambient
Medicaments
Negocis-Locals
Sanitat
Subministrament de companyies
Tercera edat
Transit
Transports publics
Vivenda en multipropietat-Proteccié Oﬂcual
Vehicles

De cadascun dels temes escollits, s’han dlssenyat 5 preguntes diferents
per realitzar I'enquesta telefonica.
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NOMBRE DE TRUCADES

" En total, per aquesta primera fase de I'estudi s’"han formulat un total de

110 preguntes telefoniques.

En general, cada trucada ha generat aproximédameht dues o tres
trucades més, fins arribar a la resposta correcta, fet que representa
haver fet més de 250 trucades telefoniques en total.

%
Trucades que han generat 1 trucada 55
Trucades que han generat 2 trucades 32
Trucades que han generat 3 trucades 9
Trucades que han generat +3 trucades 4

.

CARACTERISTIQUES DE LES PREGUNTES FORMULADES

Les preguntes formulades, han estat escollides a I'atzar d'entre les
consultes més habituals que els consumidors acostumen a realitzar a
les diferents associacions de consumidors.

Es tracta de temes d'actualitat dels que qualsevol consumidor pot

‘necessitar informacié o assessorament puntual per resoldre un
- determinat problema o dubte.

OBSERVACIONS REFERENTS AL TELEFON ENQUESTAT

Fins al 16 de febrer, funcionava un telefon normal 315 13 13, al que s’hi
han fet 10 trucades.
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A partir del 16 de febrer funciona el nou teléfon (902) 41 60 00 amb una
tarifa de preus de trucada molt més cara (veure taules de preus) on fins
al moment hi ha fetes 100 trucades.

Hi ha un desconeixement per part del ciutada del teléfon d'Informacié de
la Generalitat. Es molt més popular i conegut el telefon d’'Informacié
ciutadana 010.

Pel que fa al teléfon d'informaci6 de la Generalitat (902) 41 60 00 es
plantegen els seglents temes:

El cost de la trucada és de 99 Pta. en horari niormal.

El cost de la trucada és de 66 Pta. en tarifa reduida.

El cost de la trucada és de 132 Pta. en hora punta

Els preus normals de la trucada sé6n de 20 Ptes.

Com funciona el repartiment del benefici de la trucada?

- -

Quin benefici treu la Generalitat?.

Quin benefici s'emporta Telefonica?.

OBSERVACIONS REFERENTS AL TEMPS D'ESPERA

‘En general, un cop formulada la pregunta, la telefonista demana uns

instants per fer la consulta interna. | aixd, generalment genera un temps
d'espera que oscil.la entre 30 i 70 segons.

TEMPS D’ESPERA %
Menys de 10 seg. 4
10-30 seg. 13
30-70 seq., 27
més de 70 seg. 52

Un cop contestada la pregunta, en un 90% dels casos, elfla telefonista
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facilita al consumidor el telefon on ha d’ adregar-se i la direccio, si aquest
la demana.

En el 10% dels casos restants, la telefonista connecta directament per
via telefonica el consumidor amb la institucié on I'adrega.

La conclusidé és que en un 90 % d'ocasions, l'usuari necessitara fer al
menys dues trucades. Es primordial estudiar el fet de que directament es
pogués donar la informacié requerida. Som conscients del complex
d’'aquesta conclusio; som conscients perd de que aixd constituiria un
veritable teléfon d'informacié.

OBSERVACIONS REFERENTS AL TRACTE REBUT

En un 75% dels casos, el tfracte és excel.lent i les telefonistes son molt
amables amb el consumidor.

P

En un 25%, el tracte es pot dir que el tracte és correcte i la telefonista es
limita a facilitar la resposta.

Es pot dir, que en cap cas, el tracte rebut telefonicament en el teléfon
obert de la Generalitat hagi estat incorrecte 0 mancat de cortesia.

g AEe O QSR BNt 0 O TAER O N O BEER | | | e | ] " e

EL NIVELL DE RESPOSTA

La resposta és sempre molt basica i-curta, i adrega el consumidor cap al
servei corresponent. L'esperit del telefon no és resoldre la trucada sino
adrecar al lloc on li respondran correctament.

Tot i aix0, les respostes no sén gairebé mai justificades en base a un
argument solid o que denoti un conelxement basic del tema que el
consumidor exposa.

La contestacié gairebé mai és raonada com per exemple “.............. aixo

Avaluacié dels serveis piiblics de la Generalitat.

Primers resultats - . -10-
“Membre de:
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores v Usiarios” MADRID
C.L "Consumery ternational ” LONDRES

ClLAC /\1,'( ncia (I m/mmm is 12 urr)pw m/m Consum.”

mmmnmmv



H ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

: | USUARIS DE CATALUNYA
OCUC

Avinguda Reptiblica Argentina. 29 ler.
08023 BARCELONA

gue vosté ens demana és una competéncia del Departament
o [T ipertantl'adrecema.......... "

De les respostes rebudes, un 45% han estat incorrectes, el que vol dir
que ens han adregat incorrectament a una entitat que no era 'adequada
per donar la resposta, tal i com s’ha constatat amb trucades successives
fins aconseguir la resposta correcta.

Només el 55% de les respostes han estat correctes i en primera
instancia ens han adrecat a l'entitat adequada per donar la resposta
adient al consumidor.

RESPOSTES : %

RESPOSTES INCORRECTES 45
RESPOSTES CORRECTES 55

.-

Aix0 vol dir, que aproximadament, només una de cada dues preguntes
€s encertada (que t'adrecen correctament). En els altres casos, el
consumidor es veu obligat a fer dues, tres o quatre trucades fins arribar
al lloc correcte on el podran informar referent a la seva consulta
telefonica.

RESPOSTES INCORRECTES (45%), QUE HAN
DERIVAT EN:

DUES TRUCADES MES 71
TRES TRUCADES MES 20
+ DE TRES TRUCADES MES 9
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OBSERVACIONS SOBRE ALGUNES RESPOSTES
ESTANDARD |

Es detecta, de manera important, que les telefonistes prohuncien 0
anomenen incorrectament la 'institucié on adrecen al ciutada o
I'anomenen de forma reduida o incomplerta.

Perexemple: Li dono el teléfon del Departament
d’habitatge...o,... li dono el teléfon dels
Serveis d’habitatge .

Per exemple: Aquest tema el 'porten de Medi Ambient....
Esperi un moment que li dono el teléfon on pot
adrecar-se.....

IDIOMA _[EN LES RESPOSTES \ .

En un 95% dels casos, l'idioma que utilitza la telefonista per respondre
és el que ha utilitzat el ciutada en el moment de formular la pregunta.

En un 5% dels casos s’ha detectat que la telefonista dona la resposta en
catala quan el consumidor ha fet la pregunta en castelia. :

NIVELL DE RESPOSTA EN FUNCIO DEL TEMA

Dels temes sotmesos a I'enquesta i, basant-nos en ['estudi de les
respostes obtingudes es detecta que hi ha un conjunt de temes on es
concentren mes errades en la resposta. Concretament es tracta dels
temes relacionats amb el medi ambient, agricultura i ramaderia, sanitat i
habitatge, en els que es concentra un major index d’errades.

Un 53% de les respostes de sanitat son incorrectes. Pel que fa a les
respostes a temes mediambientals i d’agricultura del teléfon obert un

Avaluacio dels serveis piblics de la Generalitat.
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50% son incorrectes i dels temes relacionats amb I'habitatge, un 45 %
de les respostes s6n imprecises.

RESPOSTES INCORRECTES PER TEMES:
' %
SANITAT 53
MEDI AMBIENT 50
AGRICULTURA . 50
HABITATGE 45

Aquestes dades sén preocupants, no tant pel que fa al percentatge
d'errades, ja que no és moit més elevat que la mitjana obtinguda, com
pel fet que, globalment representen aquells temes que més preocupen
al consumidor, i que, major nombre de consultes generen a les diferents
associacions de consumidors, i previsiblement, al mateix teléfon obert
de la Generalitat.

Pel contrari, en {'ordre invers, es detecten un seguit de temes on el nivell
de resposta del teléfon obert presenta- un major index d'encerts.
Concretament, els temes relacionats amb vehicles, amb un 77% de
respostes correctes, i els temes de cultura i ensenyament i de lleure i
espectacies, amb un 66% de respostes correctes €s on es detecta un
major index d'eficiéncia en les respostes telefoniques, si bé no es tracta
dels temes que més preocupin als consumidors.

.Mm.cm untmc“uuuuﬂ !!r!!mm\ Hn!ll!’u 1. ”.l"fh
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RESPOSTES CORRECTES PER TEMES

%
VEHICLES 77
CULTURA, ENSENYAMENT 66
LLEURE | ESPECTACLES 66
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ENQUESTA PERSONAL A TRES CENTRES
DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA.

AMBIT DE UENQUESTA

Aquesta enquesta es realitza a la Direccido General d’Arquitectura i
Habitatge, a I'Institut Catald de la Dona i als Centres d’Innovacio i
Formacié Ocupacional de la Generalitat de Catalunya.

ELECCIO | MOTIVACIO

-

Els serveis escollits, ho han estat basicament per dues motivaciones:

En primer lloc, intentar no caure en aquells serveis d'informacié als que
OCUC té més acces, ja sigui com a usuari especialitzat i que per tant ja
poguessim tenir una “presa de posicio”.

En segon lloc, aquells serveis d'informacié que tinguessin incidéncia
economica i que fossin motiu de diferents enquestes o preguntes.

DADES GENERALS

L'estudi es basa en la realitzacié d'un conjunt d’enquestes
personalitzades en les Institucions esmentades a partir d'una pregunta
quotidiana que podria fer qualsevol ciutada que acudis per informar-se.

Es recullen dades referents al tracte rebut, aspecte del personal,
'espera en ser atesos, idioma emprat, tipus de respostes, estat del lloc,

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Primers resultats -14-

L¥H



E H ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

| USUARIS DE CATALUNYA
OCUC |

Avinguda R;pﬁblica Argentina, 29 ler. .
! 08023 BARCELONA y
E Tel. (93) 417 47 37* - Fax (93) 212 08 43

s accessibilitat, comoditat, compliment de normatives, etc.

En la globalitat de I'estudi es realitzaran un seguit d'enquestes per
centre; en un nombre que considerem raonable.

ELS TIPUS DE PREGUNTES FORMULADES

S’han formulat preguntes similars a les que els consumidors realitzen en
les diferents associacions i que recullen les principals inquietuds socials
a l'actualitat.

Pel que fa a la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge s’han formulat
preguntes al voltant de les subvencions i préstecs per rehabilitacio i
nova construccio, i d'altres en referéncia als habitatges de Proteccid
Oficial i al compliment de les normatives vigents.

- -

A I'Institut Catala de la Dona s’han formulat preguntes al voltant del
posicionament laboral de la dona, la defensa drets i la proteccié de les
agressions o als ajuts existents per endegar activitats o negocis, aixi
com temes de salut que afecten de forma especial fa dona.

‘v,..,,~_e‘;uu.m%u.u Loz

Ais Centres d'Innovacié i Formacié Ocupacional s’han formulat
3 preguntes al voltant del posicionament laboral per mitja de la formacio,
E -tant per homes com dones de totes les edats.

PRIMERES DADES | APRECIACIONS DELS RESULTATS DE
LENQUESTA.

i Hi-ha una manca de coincidéncia i precisié entre els horaris d’'atencio

; que es donen al ciutada per via del telefon d'informacio de la Generalitat

i (902) 41 60 00 i els que figuren en alguns dels centres esmentats i els
que realment son operatius.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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EL TRACTE PERSONAL

Totes els enquestats manifesten haver rebut un tracte amable a I’hora de
formular les seves preguntes per informar-se. Perd malgrat que el tracte
ha estat correcte, en el 40% dels llocs enguestats es detecta que la
relacié amb el ciutada és freda i distant. En aquest cas, tot i que el 100%
d'usuaris manifesten ésser tractats correctament, hi ha un 40% que
voldrien un tipus de relacué més cordial o distesa.

TRACTE PERSONAL

%
Correcte 100
+ 0 - Correcte -
Incorrecte ' -

- . -

En un 20% dels casos el personal del centre han manifestat poques
ganes de resoldre la consulta que realitza el ciutada i en un 10% dels
casos I'explicacié que se li ha donat no és comprensible ni clara.

L'amabilitat_del personal ha estat present en totes les enquestes que
s’han realitzat.

T -m. “““m‘“ “\'m““‘

El tracte alegre i somrient que permet un major dialeg i una major
comunicativitat es presenta en el 50% dels casos. Cal destacar que en
L'Institut Catala de la Dona com el centre amb major esperit comunlcauu
amb un 65% dels casos.

Les ganes de resoldre el problema es posen de manifest al 100% en els
Centres de Formacié Ocupacional, en un 50% dels casos a l'Institut
Catala de la Dona i només en un 33% de les ocasions a la Direccio
General d'Arquitectura i habitatge.

La comprensibilitat de les explicacions és el 100% als Centres de
Formacié Ocupacional, en un 90% a I'lnstitut Catala de la Dona i només
del 30% a la Direccié General d'Arquitectura i Habitatge.

Avaluacié dels serveis ptblics de la Generalitat.
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ASPECTE DEL PERSONAL DEL.S. CENTRES

Un 80% del personal dels centres no ofereix I'aspecte de personal que
treballa en una oficina. Utilitzen una vestimenta normal i habitual de
carrer. Només un 20% utilitza una vestimenta que és identificable amb
persones que treballen en una oficina i amb tracte amb el public.

Val a dir que no volem obrir un debat sobre les consideracions de qué
és una vestimenta normal i habitual del carrer, sind que aquest ha estat
un dels aspectes que han resaltat aquelles persones a les que s’els ha
pogut preguntar al respecte, el que no vol dir com a conlussio
quel'usuari vol que I'atenguin persones uniformades sind que els resulta
mes facil identificar a una persona uniformada que una que no hi va.

Als Centres de Formacié Ocupacional i a l'Institut Catala de la Dona el

90% del personal té un aspecte normal no associat a oficina ni a tracte .
amb el public, mentre’s que a la Direccié general d'Arquitectura i
Habitatge aquest percentatge disminueix al 66%.

LES CONSULTES

El 40% de les consultes s6n ateses de forma immediata, un 20% triguen
entre 0 i 10 minuts en ser ateses, un 15 % triguen més de 10 minuts i el
25% restant no sdn ateses abans dels 15 minuts.

TEMPS D’ESPERA D’ATENCIO
%

Immediata 40
0-10 minuts 20
10-15 minuts 15
Mésde 15 minuts 25

' " ¥ T 3 = d ST

Avaluacioé dels serveis publics de la Generalitat.
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A T'Institut Catala de la Dona el 75% de les respostes son immediates,
un 50% als Centres de Formacié Ocupacional i només un 11% a la
Direccié General d'Arquitectura i habitatge.

Als Centres de Formacié Ocupacional un 50% de les respostes tarda
entre 1 i 10 minuts i un 11% a la Direccié General d’Arquitectura i
Habitatge.

A la Direccié General d'Arquitectura i Habitatge un 77% de les respostes
tarda més de 15 minuts i un 25% a I'Institut Catala de la Dona.

L'IDIOMA

Cal destacar que el 15% del personal dels centres enquestats ha respos
en castella a les consultes dels ciutadans. En aquest grup, cal destacar
que la meitat de les preguntes eren formulades en castella, pero la resta
s’havien.formulat en catala d'inici.

A P'Institut Catala de ia Dona el 100% de les respostes han estat fetes en
Catala, a la Direccié General d'Arquitectura i Habitatge un 90% , i als
Centres de Formacié Ocupacional un 87%.

D'altra banda, als Centres de Formacié Ocupacional un 40% de les
respostes han estat en castella (algunes respostes s’han fet de foma
bilingie) i a la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge un 10% eren
en castella.

LES RESPOSTES

Les respostes que dona el personal enquestat no sempre son
personalitzades. El 60% de les vegades son respostes estandart i
només en un 30% de les ocasions sOn respostes raonades. El 10%
restant son respostes totalment erronies.

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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RESPOSTES

%
ESTANDARD 60
RAONADES 30
ERRONIES : 10

El 50% de les respostes son estandard als Centres de Formacio
Ocupacional, el 55% a la Direccié General d'Argitectura i Habitatge i el
62% a I'Institut Catala de la Dona.

Es raonen les respostes en un 50% dels casos als Centres de Formacio
Ocupacional, en un 38% a l'Institut Catala de la Dona i només en un
23% a la Direccié General d'Arquitectura i Habitatge.

Cal dir que aquest darrer centre recull un 21% de respostes erronies i
els altres centres cap.

EL SISTEMA DE QUEIXES

Un dels punts més foscos i descoratjadors de I'enquesta es centra en el
sistema de queixes. En un 90% no n’hi ha o no s’ informa publicament a
les sales perque el ciutada en tingui coneixement i en pugui fer un Us
facil (a algunes caixes i oficines bancaries els fulls de reclamacié estan
visibles en un prestatge especific).

El ciutada només pot saber si existeix el sistema de queixes si ho
pregunta, no essent una informacié visible com pot ser-ho |"horari
d'atencié al public, els indicadors dels lavabos o les sortides
d’'emergéncia.

NIVELL DE NETEJA | HIGIENIC

El nivell de neteja dels llocs és correcte en un 65% de les enquestes

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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realitzades. En un 30%, es detecta un nivell de neteja regular i en un
5% de les ocasions és deficient.

NETEJA

%
CORRECTE 65
REGULAR 30

DEFICIENT 5

L'estat de neteja és correcte en un 65% dels casos a la Direccié General
- d'Arquitectutra i Habitatge, en un 62% als centres de Formacio
Ocupacional i en un 50% a l'Institut Catala de la Dona.

L'estat dels llocs de neteja s’ha considerat regular en un 50% a l'Institut
Catala de la Dona, en un 33% a la Direccié General d'Arquitectura i
Habitatge i en un 13% als centres de Formacié Ocupacional.

S’han considerat en mal estat als centres de Formacioé Ocupacional en
un 25% dels casos.

LAVABOS

Pel que fa als lavabos d'us public en un 60% s°ha considerat correcte o
suficient i en un 40% s’ha considerat regular. En una de les institucions
visitades manca un lavabo per al public i cal utilitzar els propis del

personal.
LAVABOS
%
CORRECTE : 60
REGULAR O DEFICIENT X 40

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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A la direccid General d'Arquitectura i Habitatge, s’ha considerat, en un
77% dels casos que els lavabos estan en correcte estat, a l'institut
Catala del aDona en un 60% dels casos i als centres de Formacio
Ocupacional en un 30% dels casos.

L'estat dels lavabos s'ha considerat regular en un 40% dels casos a
I'Institut Catala de la Dona i als Centres de Formacio Ocupacional i en
un 23% dels casos a la Direccié-General d'Arquitectura i Habitatge.

L'estat dels lavabos s ha considerat deficient en un 30% dels casos als
Centres de Formacié Ocupacional.

NIVELL D’ACCES

Del total d'enquestes realitzades fins al moment s'arriba a la
consideracié que l'accés per a la gent gran i els discapacitats €s
correcte només pel 50% dels ciutadans i un 70% dels ciutadans que han
acudit a aquests centres consideren que estan en llocs céntrics i ben
comunicats. -

ACCES MINUSVALIDS O GENT GRAN
%

CORRECTE 50
INCORRECTE 50
UBICACIO

%
CORRECTE O CENTRICA 70
REGULAR O DEFICIENT 30

Les enquestes determinen que l'accessibilitat per a la gent gran és bona

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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en un 87% a l'Institut Catala de la Dona, en un 55% a la Direccid
General d'Arquitectura i Habitatge i només en un 25% als Centres de
Formacié Ocupacional.

Les enquestes determinen que l'accessibilitat als discapacitats és bona
en un 75% a !'Institut Catala de la Dona, en un 55% a la Direccio
General d’'Arquitectura i Habitatge i en un 12% als Centres de Formacio
Ocupacional.

El centre més ben comunicat és I'Institut Catala de la Dona en un 100%
dels casos, els Centres de Formacié Ocupacional i la Direccié General
d'Arquitectura i Habitatge, en un 62%.

HORARI D’ATENCIO

Només el 50% dels ciutadans que han acudit per informar-se

consideren que 'horari és apte i un 65% identifica de forma visible i
clara I'horari d'atencié al pablic.

Es considera que en un 75% dels casos I'horari €s apte a l'Institut Catala
de la Dona, en un 50% a la Direccié General d’'Arquitectura i Habitatge i
en un 37% als Centres de Formacié Ocupacional.

D’altra banda, en un 50% de les ocasions |"horari d’atencié al public no
esta exposat de forma clara i visible. A la Direccié General d’Arquitectura
i Habitatge s'ha considerat que esta exposat de forma clara en un 88%
dels casos, als Centres de Formacié Ocupacional en un 62% dels casos
i en un 50% dels casos a I'Institut Catala de la Dona.

HORARI

%
APTE 65
MILLORABLE 35

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.

Primers resultats -22-
Membre de:
C E C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores x Usuarios” MADRID
"Consumers International " LONDRES
( I A. ( "Agencia (Iln/(u macio Im()/)ca sobre Consum.”




ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS
I USUARIS DE CATALUNYA

R

Avinguda Re’pﬁblica Argentina. 29 ler.
08023 BARCELONA
Tel. (93) 417 47 37% - Fax (93) 212 08 43

HORARI

%
VISIBLE | EXPOSAT 50
NO VISIBLE - 50

Un 50% dels ciutadans manifesta que ha estat atés desde primera hora,
segons 'horari exposat i un 55% manifesta haver estat acceptada la
seva visita fins a Ultima hora del dia, seqgons I'horari exposat, tot i que
aguesta havia finalitzat amb posterioritat a I'horari d’atencié al public.

Un 50% dels enquestats manifesta que hi ha atencié a primera hora a
I'Institut Catala de la Dona i als Centres de Formacié Ocupacional, i un
33% a la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge.

L'atencié a dltima hora ha estat constatada en un 66% dels casos a la
Direccié General d'Arquitectura i Habitatge, en un 62% dels casos als
Centres de Formacié Ocupacional i en un 37% a !'Institut Catala de la
Dona. -~

L'ESPERA DE LA VISITA

De tots els ciutadans enquestats, el 65% manifesta que no hi ha sales
d'espera. Només el 50% considera que les sales d’espera existents
sigui correcte i només un 35% considera que s6n comodes.

SALES D’ESPERA

%
EXISTEIXEN 35
NO EXISTEIXEN 65

DE LES EXISTENTS

CORRECTES 50
NO CORRECTES 50
COMODES 35
INCOMODES 65

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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Dels enquestats, han contestat que troben correctes les sales d'espera
als Centres de Formacié Ocupacional un 37%, a I'institut Catala de la
Dona un 25% i a la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge un 11%.

La comoditat d'aquestes sales és baixa. A la Direccié General
d’Arquitectura i Habitatge només un 11% les considera comodes i als
Centres de Formacié Ocupacional i a I'lnstitut Catala de la Dona només
un 25%.

Nomeés un 15% considera que els mitjans existents a les sales d'espera
sigui el correcte i adequat i en cap cas, els ciutadans que han acudit a
fer una consulta reben un nimero identificatiu de I'ordre de les visites.

A la Direccio General d'Arquitectura i Habitatge un 66% considera que
no hi ha mitjans suficients, a I'lnstitut Catala de la Dona un 62% i als

l ‘ Centres de Formacié Ocupacional un 37%.

De les enquestes realitzades, un 88% ha contestat que en cap dels
centres es facilita un nimero d'ordre.

PROHIBICIO DE FUMAR

En un 25% dels casos no es compleix la prohibicié de no fumar en liocs
de pdblica conscurréncia. Cal destacar també que en un 50% dels
casos no hi ha rétols de prohibicié, i en un 80% els casos nmgu avisa
verbalment d’aquesta prohibicid.

PROHIBICIO DE FUMAR

%
ES COMPELIX 25
S’INCOMPLEIX 75

RETOL VISIBLE ‘ .50
NO HIHA RETOL 50

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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Membre de:

EN CAS D’INCOMPLIMENT

S’AVISA A L'INFRACTOR ‘ 20
NO S’AVISA A L'INFRACTOR ’ 80

La prohibicié de fumar es compleix en un 77% a la Direccié6 General
d'Arquitectura i Habitatge, en un 50% als Centres de Formacié
Ocupacional i en un 25% a I'Institut Catala de la Dona.

De les enquestes realitzades, a la Direccié General d’'Arquitectura i
Habitatge un 22% manifesta no veure cap rétol, als centres de Formacié
Ocupacional un 37%, i a I'institut Catala de la Dona un 75%.

D'altra banda, quan algu fuma no avisen gairebé mai. A I'Institut Catala
de la Dona no ho fan en un 75% dels casos, als centres de Formacié
Ocupacional en un 62% dels casos tampoc avisen i el 33% de les
vegades _tampoc ho fan a la Direccié General d'Arquitectura i Habitatge.

Cal assenyalar que en un_ elevat nombre de casos s’ha

detectat que el mateix personal dels diferents centres

enquestats fuma en el lloc de treball, fins i tot quan esta
atenent al public.

Barcelona, a 31 DE JULIOL DE 1997.

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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4.- CONCLUSIO PREVIA

MILLORAR EL SERVEI
JA TENIM LA FOTO FIXA A JULIOL DE 1997, PER AIXI:

A) SABER A'O ESTEM, PER A COMPARAR AMB EL FUTUR |
CONEIXER S| EVOLUCIONEM A MILLOR O NO.

B) CONSOLIDAR UNA RELACIO DE DIALEG | COL.LABORACIO PER A
LA MILLORA QUE IMPLIQUI MES SATISFACCIO.

Avaluacio dels serveis plblics de la Generalitat.
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Relacié de preguntes efectuades per diferents persones en diferents
ocasions als serveis referenciats.
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ARQUITECTURA | HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 1

Es vol rehabilitar una masia molt gran de la nostra propietat.
Té uns 450 m2. Es vol partir en 3 habitatges. Volem demanar si
es poden rebre ajuts per fer-ho. Un habitatge ens el quedariem
en régim de propietat i els altres dos els llogariem amb un
contracte de prorroga forgosa.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3

Pregunta 1

Volem contactar amb senyores afectades d’osteoporosi. Volem -
fer una mena d’associacié d’afectades d’osteoporosi per
informar-les dels avencos que hi ha en aquest camp. Quins
mecanismes tenim per fer-ho a través vostre?. Quina ajuda ens

poden donar vostés.?

n,um-u.u.m“m.um.‘ i, - l.‘l“"/ 0

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de sant Pere 17 '

Pregunta 1

A la meva empresa m’han acomiadat. Jo soc administratiu i
tinc pocs coneixements d’informatica. Quins cursos puc fer i
on?.

Avaluacié dels serveis plblics de la Generalitat.
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~ARQUITECTURA | HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 2

 Volem fer-nos una casa de V.P.O en un solar que tenim. Volem

saber quines condicions ha de tenir la casa, com ara
superficie, nombre d”habitacions maxim, annexes que podem
fer, metres que pot tenir el garatge, o si es pot col.locar un
local comercial a la planta baixa, etc.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3

Rebo un maltractament psicologic per part del meu marit. Tinc
possibilitat de fer algun tipus d’accié per mitja de vostés.? Em
podeu donar assessorament, consulta psicologica, etc.?

CENTRE D’lNN.OVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17. : '

Pregunta 2

Soc professor. Tinc titulacié d’Arquitecte Técnic i superior.
Voldria veure si put donar classes en algun centre de Formacid
ocupacional. Vostés recullen sol.licituts o curriculums, o bé
em poden dir on he d’adrecar-me.?

Avaluacié dels serveis piiblics de la Generalitat.

Primers resuRtats -29-
Membre de: :

C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores v Usuarios” MADRID
C.1."Consumers International " LONDRIES
C.LA.C. "Agéncia d'inforimacié Europea sobre Consum."

Pregunta 2 ‘ )
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Membre de:

ARQUITECTURA 1 HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 3

Es vol rehabilitar una casa vella de planta baixa i tres plantes.
A la planta baixa hi volem posar un local comercial (botiga).
Volem saber si el local de la planta baixa també es pot
comptabilitzar en el projecte i pot rebre ajuts o bé no.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferissa 1-3

- -

Pregunta 3

“Es vol muntar una empresa de promocions immobiliaries. Som

> dones (advocades, administratives, APl's, etc.). Podem rebre
algun tipus d’ajut de la vostra instituci6.?

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17

Pregunta 3
Vull fer una queixa del nivell académic (molt baix) que hi ha en

un dels centres de Formacié Ocupacional que depén de vostés.
Tenen algun model de queixa.? Com la puc formalitzar.?

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
Primers resultats ‘ -30-

C.E.C.VU. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID

C.1L "Consumers International * LONDRES
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I ARQUITECTURA | HABITATGE
' Balmes 236-238
I Pregunta 4
l Tinc una casa que vaig rehabilitar amb ajuts de la Generalitat
ara fa tres anys. Vull saber si la podem llogar els estius, o sn
i no ho podem fer.
2 INSTITUT CATALA DE LA DONA
I Portaferrissa 1-3
i Pregunta 4
Volem saber si aquesta instituci6 disposa d’alguna borsa de
I treball per la dona.
3
I CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.
I Pregunta 4
I Soc delineant. He fet cursos de Formacié Ocupacional de CAD,
: 3D Studio i de tractament d’imatges digitalitzades. Encara no
: he trobat feina. No se si necessito complementar aquests
l estudis amb d’altres per poder trobar feina. Tampoc se si teniu
, alguna borsa de treball. Voldria que m’informessiu.
I Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Primers resultats -31-
Membre de:
' C.E.C.U. "Confederaciin Estatal de Consumidores v Usuarios” MADRID
C.L. "Consumers International " LONDRES .n
I C.LA.C. "Agéncia d' informacic Europea sobre Consum." Teee
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ARQUITECTURA | HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 5

Volem habilitar un antic magatzem de 800 m2 a un habitatge.
A nivell municipal, la zona és actualment residencial. Volem
saber si podem rehabilitar un espai de 120 m2 i deixar la resta
com a espai de la nau industrial (magatzems, etc.), i si podem
rebre ajuts per aguest habitatge.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3.

| Pregunta 5

-
- .

He entrat a treballar en una empresa com a administrativa fa 4
mesos. Un company meu també ho ha fet en les mateixes dates.

~Tots dos tenim la mateixa funcié administrativa i ell cobra
més que jo. Puc fer alguna queixa o reclamacid per aquesta
desigualtat en les condicions econdmiques?.

R BRI G IN

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.

Pregunta 5

Hi ha algun curs de Formaci6 Ocupacional per a persones que
estiguem treballant com a liberals (modista) i que volguem
ampliar el nostre camp d’acci6 laboral.? Jo voldria accedir a

- altres camps del sector com és el del patronatge, disseny de
moda, etc. Voldria que m’informessin.

Avaluacioé dels serveis publics de la Generalitat.
Primers resultats -32-
. Membre de:
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores v Usuarios” MADRID

CL "Consumers International " LONDRES e
CLA.C. "Agencia d'informacié Ewropea sobre Consum." et
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Pregunta 6
Tinc un fill de menys de 30 anys que es vol comprar un

habitatge nou. Es un habitatge d’uns 85 m2, acabat de
construir. Quines ajudes hi pot haver en aquests casos?.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3

Pregunta 6
Tinc uns familiars que la seva filla és toxicOmana. Volem

a centres espemalltzats per dones o quines altres
possibilitats hi ha.

CENTRE D’INNOVACIO | -‘FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17

Preguhta 6

Soc el representant d’una escola de F.P de la provincia de
Barcelona. Volem veure si és possible poder arribar a

constituir-nos en un centre d’lnnovacié i Formacié
Ocupacional.

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
M . Primers resultats -33-
embre de:

C.E.C.U. “Confederacion Estatal de Conswnidores ¥ Usuarios” MADRID
C.1. "Consumers International * LONDRES

saber si-a través de P'Institut Catald de la Dona es pot accedir ]

. .
C.LA.C. "Agencia d'informacié Europea sobre Consum.” et
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ARQUITECTURA | HABITATGE
_Balmes 236-238

Pregunta 7

Volem comprar un habitatge a Barcelona de segona ma que té
65 m2 i ens en demanen 9.500.000.PTA. Hem sentit a parlar
que hi ha unes ajudes especials en aquests casos. Si d’altra
banda tinc menys de 30 anys; puc tenir ajudes addicionals?.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3

Pregunta 7 | A ’
Tinc una amiga que es dedica a fer feines de neteja per les
cases. Porta més de 10 anys en una casa i ara I’han acomiadat.

Pot fer alguna cosa a través de vosaltres?. Té dret a alguna
indemnitzaci6? Pot reclamar si no tenia cap contracte?.

CENTRE D INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.

Pregunta 7
Vull saber quins centres de Formacié Ocupacional puc trobar a

la vora del poble on visc (Molins de Rei). Puc saber quines
especialitats s’imparteixen en aquest centre.

Avaluacio dels serveis pliblics de la Generalitat.

Membre de: Primers resuitats -34-

C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID

C.1. "Consumers International " LONDRES ‘N,.,
C.LA.C. "Ageéncia d'informacié Europea sobre Consum.” et
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ARQUITECTURA | HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 8

A un Ajuntament han- legalitzat una casa que incompleix les
Ordenances municipals. Es va construir ara fa 3 anys. M’he
queixat a ’Ajuntament i no em fan cas. Que poden fer vostés en
aquest cas?.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portaferrissa 1-3

Pregunta 8
Soc una pintora que fa uns 15 anys que pinto pel meu 'compte.

Voldria veure si a través de I'Institut Catala de la Dona tinc
possibilitat de trobar un lloc on exposar els meus quadres.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.

Pregunta 8

Tinc un familiar que té 50 anys i voldria saber si ara que s ha
quedat a I'atur té la possibilitat d’ampliar coneixements a
través d’un Centre d’Innovacié i Formacié Ocupacional, o bé hi
ha una limitacié en la edat. |

Avaluacié dels serveis piiblics de la Generalitat.

: Primers resultats -35-
Membre de:

C.E.C.U. "Confederucion Estatal de Consumidores ¥ Usuarios” MADRID
C.1. "Consumers International * LONDRES
CLA.C. "Agéncia d'informacic Europea sobre Consum.”
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ARQUITECTURA 1 HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 9

M’he fet un xalet i ja esta acabat. Perd hi ha hagut problemes
amb el constructor i els técnics. Ara, I'arquitecte diu que no
em vol donar el Certificat Final d’Obra i no puc tramitar la
Cédula d’Habitabilitat ni demanar llum ni aigua; qué poden fer
vostés?. ’ g '

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Portafertissa 1-3

Pregunia 9

Al meu poble som un grup de senyores que. volem muntar un
grup de teatre. Quina ajuda podem rebre a través de l'institut
Catala de la Dona?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.

Pregunta 9

Soc arquitecte i vull contractar un delineant amb bons
coneixements de CAD i 3D Studio. Se que en els vostres centres
els formen molt bé per aixd i voldria saber si teniu alguna
borsa d’ofertes de treball on pugui veure els seus curriculums

i fer una tria.

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
Membre de: Primers resultats ‘ -36-
‘C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores v Usuarios” MADRID

C.I. "Consumers International " LONDRES .
C.LA.C. "Agencia d'informacic Europea sobre Consum."” -
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ARQUITECTURA | HABITATGE
Balmes 236-238

Pregunta 10

L’Ajuntament de Salarda vol ampliar una carretera. Ens diuen

que els hi cedim part del terreny per fer-ho sense que hagin
~d’expropiar. En la carta ens diuen que en el futur consideraran

la requalificacié urbanistica del solar perqué sigui edificable.

Es correcte aixd que fan?. Si els hi cedeixo tinc alguna

garantia de que ho facin més endevant?. En aquest poble no hi

ha pla general. Només hi ha Normes Subsidiaries.

INSTITUT CATALA DE LA DONA
Porta Ferrissa 1-3

- . . -

Pregunta 10

Una companya meva i jo hem fet un estudi socioldgic de la dona
i el mén laboral des del 1900 fins ara a nivell de tota
Catalunya. Forma part d’'una tesi doctoral. Volem saber, si a
través de l'Institut Catala de la Dona tenim possibilitat de
convertir-lo en alguna publicacid.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL
Ronda de Sant Pere 17.

Pregunta 10

Vull contractar un delineant pel despatx d’arquitectura. Qué em
pot costar pagar-lo i pagar la S.S per tenlr-lo en contracte de

6 mesos?.
Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Membre de: Primers resultats -37-
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios"” MADRID

C.L "Consumers International " LONDRES
CALAC. "Agéncia d'informacié Europea sobre Consum.”
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Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.

Mcmbre de: , Segons resultats. 1
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios" M-LDRID

C.1. "Consumers International” LONDRLES
C.LA.C. "fgencia d'informacio Europea sobre Consum.”
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Membre des

1. INTRODUCCIO.

Aquest estudi va ser encarregat a [I'Organitzacié de
Consumidors i Usuaris de Catalunya (OCUC), mitjangant
conveni firmat el dia 19 de novembre de 1996, entre OCUC i el
Departament de la Presidéncia de la Generalitat de Catalunya,
Sr. Joaquim Triada i Vila-Abadal, com a Secretari General,
d’acord amb les manifestacions, motivacions i clausulat del
mateix, i que s’acompanya al final del present informe.

Una vegada entregat el primer estudi de l'informe per part de
I’OCUC al Dep. de Presidéncia, i davant els resultats obtinguts,
aquest Departament va encarregar a I'OCUC una segona part
del mateix estudi, després d’'uns mesos, per poder comprovar
I'evolucié de les variables estudiades aixi com els resultats,
en el seu cas, de les mesures correctores.

L’encomanament d’'aquesta segona part de les enquestes ha
significat per I'OCUC un nou motiu de satisfaccio.

La sensibilitat que I'’Administraci6 va demostrar al demanar-
nos el primer estudi, ja va significar un desig de millorar la
relacié entre l'usuari-ciutada i I’Administracié. El fet no sols
de reconéixer la seva responsabilitat en la tasca informativa,
sind6 el de voler millorar substancialment aquest servei,

-demostra el gran esforg i el grau de preocupacié que el Dep. de

Presidéncia té respecte a [l|'usuari real dels serveis
d’informacié de I’Administracid.

Cal precisar que el present estudi, igual que I'anterior, només

analitza el servei d’atencié i informacié a !'usuari. En

cap cas es poden extendre les conclusions a les que s’arriben,a
la utilitzacié que pot fer l'usuari de serveis de la Generalitat

Avaluacio dels serveis ptfblics de la Generalitat.

2
C.E.C.U. "“Confiideracion Estatal de (rmsumu?n cg ?smu 1(1?%4’5’?/”
C.L. "Consumers International” LONDRES

CLAC.

teoncia d'informacio Europea sobre Consum.”

Avinguda Republica Argentina, 29 ler.

Tel. 93 417 47 37* - Fax 93 212 08 43
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per a la realitzaci6 de gestions i tramits. L’analisi d’aquesta
part del servei d’atencié al public, caldria plantejar-la d’'una
manera especifica i diferent.

1.1. FILOSOFIA D’ACTUACIO.

Una vegada més a I'OCUC li satisfa plenament el poder
col.laborar en mesurar i avaluar la potencial
satisfaccid/insatisfaccié6 de l'usuari dels serveis publics, més
encara si els serveis de [I'administracié sén de per si
insubstituibles.

31178

El sistema seguit en aquesta segona avaluacié ha estat el
mateix que es va seguir en el primer informe.

Es valora sumament :

1- I'existéncia d’'un sistema de queixes i suggeriments que
realment funcioni i que doni sortida a les mateixes.

2- la divulgacié del concepte de qualitat del servei davant
Faugment de la competéncia existent en els nostres dies.

- N Registre 3003 - Entitat declarada d'utilitat pablica n.

3- I'eficacia en l'atencié i informacié que se li déna a l'usuari.

1.2. METODOLOGIA DE TREBALL | RESULTATS.

L GORGT 2200

8

La Metodologia que s’ha seguit és absolutament igual que el
primer estudi; per poder avaluar objectivament el grau de
millora en aquells punts en qué en la primera avaluacié s’havia
denotat alguna insuficiéncia o ineficacia.

Avaluacié dels serveis piblics de la Generalitat.

Membre do: o o Segons resultats. 3
C.E.C.U. "Confoderacion Fstatal cie Consumiclords y Usuarios” MADRID

C.\1. "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "1¢onciu d'informacié Ewropea sobre Consum.”
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Membre de:
C.E.CU. "~
C.1. "Consun
C.ILA.C.

2. ENQUESTA TELEFQNICA : TELEFON OBERT DE LA
GENERALITAT DE CATALUNYA.

2.1. TEMES CONSULTATS.

Per aquesta segona fase de l'estudi s’han escollit els mateixos
temes del primer informe que a continuacié es detallen. Es
tracta de temes escollits d’entre aquells que, a partir de la
nostra visié, sén els que més preocupen al consumidor:

1- Administracions.
2- Agricultura.

3- Animals.

4- Cultura.

5- Electrodomestics.
6- Ener§ia.

7- Ensenyament.

8- Espectacles.

9- Habitatge.
10- Juntes Arbitrals.
11- Lleure.

12- Medi ambient.

13- Medicaments.

14- Negocis-Locals.

15- Sanitat.

16- Subministrament de companyies.

17- Tercera edat.

18- Transit.

19- Transports publics.

20- Vivenda en multipropietat-Proteccié Oficial.
21- Vehicles.

De cadascun dels temes escollits s’han dissenyat 5 preguntes

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.

Segons resultats 4
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diferents per realitzar I'enquesta telefonica.

2.2. NOMBRE DE TRUCADES.

Per aquesta segona fase de I'estudi s’han formulat un total de
114 preguntes telefoniques.

En general, cada trucada ha generat aproximadament dues o
tres trucades més fins arribar a la resposta correcta, fet que
representa haver fet més de 200 trucades telefoniques en
total.

La conclusié és que si en el primer informe en un 90 % de les
trucades l'usuari necessitava fer almenys dues trucades, en
aquest segon informe el tant per cent s’ha reduit
considefablement.

Recordem que en el primer informe, la primera trucada no es
comptabilitzava i va generar una segona trucada en el 55 %

dels casos.

Els resultats son:

RESPOSTES CORRECTES (%)

97 98
Primera trucada - 39
Segona trucada 55 50
Tercera trucada 32 8
+3 trucades 13 3

En aquesta segona enquesta ja a la primera trucada es va

Avaluacié dels serveis ptblics de la Generalitat.
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respondre correctament el 39 % de les trucades des del mateix
Teléfon Obert de la Generalitat, proporcionant informacio
correcta 0 adrecant l'usuari al servei o lloc correcte.

En un 50 % de les trucades la informacié donada ha estat un
altre numero de teléfon; per tant s’ha hagut de realitzar una
nova trucada per saber si adrecament era el correcte.

2.3. CARACTERISTIQUES DE LES PREGUNTES.

Les preguntes formulades han estat escollides a l'atzar d’entre
les consultes més habituals que els consumidors acostumen a
realitzar a les diferents associacions de consumidors.

Es tracta de temes d’actualitat sobre els que qualsevol
consuniidor pot necessitar informacié o assessorament puntual
per resoldre un determinat problema o dubte.

2.4. OBSERVACIONS REFERENTS AL TELEFON OBERT.

Continua essent desconegut per part del ciutada el Teléfon
d’Informacié de la Generalitat. Es molt més popular i conegut
el Telefon d’Informacié al ciutada 010.

Pel que fa al Telefon d’Informacié de la Generalitat (902) 41
60 00 es plantegen els seglUents costos (informacio
proporcionada per Telefonica) :

m,‘,,__’()(» m ch\.l!. _me;mw ccl;nF\..uuulilil(m ﬁlﬂm ,H ‘!!.17(\’ - _— - i

22,80 Pta/min. en horari normal.
11,40 Pta/min. en horari reduit.
34,20 Pta/min. en hora punta.

Es pot observar que els preus s’han reduit sensiblement en

Avaluacio dels serveis piblics de la Generalitat.
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relacio a les tarifes del setembre del 1997.

2.5. OBSERVACIONS REFERENTS AL TEMPS D’ESPERA.

En general, un cop formulada la pregunta, la telefonista
demana uns instants per fer la consulta interna. Generalment,
genera un temps d’espera que oscil.la entre els valors
seglents:

TEMPS D’ESPERA (%)

97 98

Menys de 10 seg. 4 32
10-30 seg. 13 32

- - 30-70 seg., 27 22
més de 70 seg. 52 14

Comprovem que el temps d’espera s’ha reduit sensiblement : El
64 % de les trucades efectuades han generat un temps d’espera
inferior al mig minut.

Un cop contestada la pregunta, en un 75 % dels casos, el/la
telefonista facilita al consumidor el telefon on ha d’adrecgar-
se i la direccid, si aquest ho demana, de manera que es genera
una nova trucada.

En un 11 % dels casos, la telefonista connecta directament per
via telefonica el consumidor amb la instituci6 on l'adreca.

Finalment un 14 % dels casos, la telefonista respon
directament donant la informacié correcta.

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
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Segueix,doncs, essent necessari establir mecanismes que
permetin donar la informacié requerida de la manera més
directa possible, evitant que les consultes generin noves
gestions per a ser contestades.

2.6. OBSERVACIONS REFERENTS AL TRACTE REBUT.

En un 80 % dels casos, el tracte és excel.lent i les telefonistes
son molt amables amb el consumidor.

En un 20 % el tracte és correcte i la telefonista es limita a
facilitar la resposta. \

En cap cas, el tracte rebut telefonicament ha estat incorrecte
0 mancat de cortesia.

- -

2.7. EL NIVELL DE RESPOSTA.

La resposta continua sent basica i curta, i adrega l'usuari cap
al servei especialitzat corresponent. Normalment, I'esperit del
telefon no és resoldre la trucada sindé derivar la consulta al
lloc a on li puguin respondre correctament.

Tot i aixi, algunes respostes no sén gairebé mai justificades
en base a un argument solid o que denoti un coneixement basic
del tema que es demana.

Repetint el mateix que observavem al primer estudi, la
contesta gairebé mai és raonada, més aviat és esqleta
s’adreca alla on calgui sense meés explicacions.

De les respostes rebudes, un 12 % han estat incorrectes, el que
vol dir que han adrecat incorrectament l'usuari a una entitat o

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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servei que no era l'adequat, tal i com s’ha constatat amb
trucades successives fins aconseguir la resposta correcta.

El 88 % de les respostes han estat correctes i en primera
instancia ens han adregat al lloc correcte per donar la
resposta adient.

RESPOSTES (%)

w e e e Er e e >
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97 98
Respostes correctes 56 88
Respostes incorrectes 45 12

Aproximadament, 7 de cada 8 preguntes és encertada (adrecen
correctament). En els altres casos, I'usuari es veu obligat a fer
tres o quatre trucades fins arribar al lloc correcte on el
podran informar .

RESPOSTES INCORRECTES (%)

97 98
Tres trucades 71 64
+ Tres trucades 20 29
No hi ha informacié 9 7

De les respostes incorrectes en un 64 % dels casos s’han hagut
de realitzar tres trucades: 1) Telefon Obert de la Generalitat,
2) Lloc a on ens han adregat erroniament i 3) Nova direccié que
amablement ens ha donat.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.

Momibre de
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Comparativament amb els resultats de I'any 1997, en aquesta
segona investigacié ha calgut fer en més casos, més de tres
noves trucades per resoldre les consultes.

Només en un 7 % de les consultes telefoniques no s’ha
aconseguit obtenir informacio.

2.8. OBSERVACIONS SOBRE ALGUNES RESPOSTES.

31178

Es continua detectant que es déna una referéncia incompleta
dels serveis als quals s’adreg¢a a l'usuari. L’exemple posat al
primer estudi es repeteix : “Li dono el telefon del Departament
d’Habitatge” ..o, “... li dono el telefon dels Serveis
d’Habitatge”

- -

2.9. IDIOMA EN LES RESPOSTES.

En aquest apartat els resultats obtinguts sén forga diferents.
En un 84 % dels casos, l'idioma que utilitza la telefonista per
respondre és el que ha utilitzat el ciutada en el moment de
formular la pregunta. Al primer estudi es tractava del 95%.

N. Regisire 3603 - Eatitat declarada d'utilitat pablica n.

En un 16 % dels casos, enfront del 5% detectat 'any 1997,
el/la telefonista dona la resposta en catala quan s’ha fet la
pregunta en castella.

006
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2.10. NIVELL DE RESPOSTA EN FUNCIO DEL TEMA.

Dels temes sotmesos a l'enquesta i, basant-nos en l'estudi de
les respostes obtingudes es detecta que on es concentren meés
errades en la resposta és en els temes relacionats amb
Vehicles, Trafic de Vehicles i Productes de Consum .

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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“Un 7 % de les respostes de Sanitat sén incorrectes enfront del

53% detectat al primer estudi.

Pel que fa a les respostes a temes relacionats amb el Medi
Ambient, ara un 10% de les respostes sén incorrectes, abans
fou el 50%.

Dels temes relacionats amb I'Habitatge un 7 % de les respostes
son imprecises quan s’havia detectat que abans era el 45%.

RESPOSTES INCORRECTES PER TEMES (%)

97 98

Sanitat 53 Productes de Consum 40
Medi Ambient 50 Juntes Arbitrals 25
Agricultura 50 Vehicles 22
Habitatge 45 Negocis 20
Medi Ambient 10

Comparativament, el temes que han ocasionat més errades, son
forca diferents en els dos estudis. El ranquing de lany 1997
ha estat forgca corregit, perd apareixen nous temes confusos.
Cal destacar perd, que el nombre d’errades per tema és molt
més baix que en Pany 1997. :

També en sentit positiu es detecten un seguit de temes on el
nivell de resposta del Teléfon Obert presenta un major index
d’encerts. Concretament, els temes relacionats amb Animals i
Agricultura, Lleure i Espectacles i Administracio representen
un 100 % de respostes correctes, i els temes de Sanitat i
Multipropietat un 92 % de respostes correctes.

Avaluacié dels serveis piiblics de la Generalitat.
Segons resultats. 11
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RESPOSTES CORRECTES PER TEMES:

97 98
Vehicles 77 78
Lleure i Espectacles 66 100
Cultura i Ensenyament 66 78

Finalment, s’ha de comentar que I'enquesta telefonica ha sortit
favorablement positiva pel que fa referencia als temes
tractats amb més delicadesa, com sén Sanitat i Vehicles que
han ocupat un apartat especial en el nombre de trucades
efectuades, sensiblement superior a la resta dels temes.

o Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Mombre e sago S res,l(ltg)tﬁf“ 12

C.E.C.U. “Confeddoracion Estatal de Consumicaor’s y ’l.,.szmrmy AVA]
C.L "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "igoncia d'informaci Europeu sobre Consum.”




" e — — —_— H G-O08G72200 —Mgisll% - linnﬂceclurmnilimpmg‘u n.m/?% i — — m _— L B i

ol

ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

ﬂ | USUARIS DE CATALUNYA
OCUC

E-mails:

ocuc@mx.redestb.es

Avinguda Republica Argentina, 29 ler.
ocuc@icc-aiec.org 08023 BARCELONA
Tel. 93 417 47 37% - Fax 93 212 08 43

Membre de:

3. ENQUESTA PERSONAL A TRE ENTRES DE LA
GENERALITAT DE CATALUNYA.

3.1. AMBIT DE L’ENQUESTA.

Donat que el primer estudi dels serveis va detectar algunes
deficiéncies en els serveis enquestats, s’ha realitzat el segon
estudi en els mateixos serveis : Direcci6 General
d’Arquitectura i Habitatge, Institut Catala de la Dona i al
Centre d’'Innovacié i Formacié Ocupacional de la Generalitat de
Catalunya.

3.2. DADES GENERALS.
Es reafitza aquesta segona enquesta de la mateixa forma i

estil que la primera. L'estudi es basa en la realitzaci6 d’un
conjunt d’enquestes personalitzades en les institucions

esmentades a partir d’'una pregunta quotidiana que podria fer

qualsevol ciutada que hi acudis per informar-se.

Es recullen dades referents al tracte rebut, aspecte del
personal, I'espera en ser atesos, idioma emprat, tipus de
respostes, estat del lloc, accessibilitat, comoditat,
compliment de normatives, etc.

En la globalitat de l'estudi es realitzaran un seguit
d'enquestes per centre, en diferents moments, per tal d’obtenir
la informacié suficient que ens permeti extraure conclusions.

3.3. TIPUS DE PREGUNTES FORMULADES.

Les preguntes i/o consultes fetes han estat també les mateixes que es

Avaluacié dels serveis publics de la Generalitat.
Segons resultats. 13
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Membre Jdos

van fer al primer estudi per tal de poder comparar. Sén preguntes
similars a les que es realitzen a diferentes associacions i que
recullen inquietuds socials i dubtes molt habituals.

Pel que fa a la Direcci6 General d’Arquitectura i Habitatge
s’han formulat preguntes al voltant de les subvencions i
préstecs per rehabilitacié i nova construccié, i d’altres en
referéncia als habitatges de Proteccié Oficial i al compliment
de les normatives vigents.

A llInstitut Catala de la Dona s’han formulat preguntes al
voltant del posicionament laboral de la dona, la defensa dels
drets de la dona, la proteccié als maltractaments; aixi com
temes de salut que afecten de forma especial a la dona.

En el Centre d’Innovacié i Formacié Ocupacional s’han formulat
preguntes al voltant del posicionament laboral per mitja de la
formacié, tant per homes i dones de totes les edats.

3.4. EL TRACTE PERSONAL.

Tots els enquestats manifesten haver rebut un tracte amable a

I'hora de formular les seves preguntes per informar-se.

TRACTE PERSONAL (%)

97 98
Correcte 100 100
Poc Correcte - -
Incorrecte - -

Avaluacié dels serveis piublics de la Generalitat.
Segons resyltats. 14
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En un 23 % dels casos s’ha considerat que el personal del
centre manifestava poques ganes de resoldre la consulta que
realitza el ciutada i en un 14 % dels casos l'explicacié que se
li ha donat no és comprensible ni clara. Ambdues xifres sén
lleugerament superiors a les obtingudes al primer estudi : 20 i
10% respectivament.

L’amabilitat del personal ha estat present en totes les
enquestes que s’han realitzat.

El tracte alegre i somrient que facilita sentir-se especialment
ben atés, s’ha donat en el 69 % dels casos. Cal destacar que en
el Centre de Formacié Professional hi ha un major esperit
comunicatiu, en un 83 % dels casos.

Les ganes de resoldre el problema es posa de manifest en un
80% en el Centre de Formacié Ocupacional, en un 75 % a
IInstitut Catala de la Dona i en un 75 % de les ocasions a la
Direccié General d'Arquitectura i Habitatge.

La comprensibilitat de les explicacions és del 80 % al Centre
de Formacié Ocupacional, del 75 % a l'nstitut Catala de la
Dona i del 80 % a la Direcci6 General dArquitectura i
Habitatge.

3.5. ASPECTE DEL PERSONAL DELS CENTRES.

Un 76 % del personal dels centres no ofereix l'aspecte de
personal que treballa en una oficina. Utilitzen una vestimenta
normal i habitual de carrer. Només un 24 % utilitza una
vestimenta que és identificable amb persones que treballen en
una oficina i que tenen un tracte amb el public.

Avaluacioé dels serveis ptibliés de la Generalitat.
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(Ens referim de nou, igual que al primer estudi, que es tracta
només de poder identificar visualment, d'una manera facil, una
persona amb uniforme o algun distintiu).

En el Centre de Formacié Ocupacional un 67 % del personal té
un aspecte no associat a I'atencié al public, a I'lnstitut Catala
de la Dona un 83 % i a la Direcci6 General d’Arquitectura i
Habitatge un 80 %.

3.6. LES CONSULTES.

Es destacable que el 76 % de les consultes sén ateses de forma
immediata, xifra notablement millor que [I'obtinguda I'any
1997. : '
| també cal fer esment que el temps d’espera en cap cas ha
estat superior als 10 minuts.

TEMPS D’ESPERA D’ATENCIO (%)

97 98
Immediata 40 76
0-10 minuts 20 24
10-15 minuts v 15 -
Més de 15 minuts 25 -

A Tlnstitut Catala de la Dona el 75 % de les respostes son
immediates, el 100 % al Centre de Formacié Ocupacional i un
60 % a la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge.-

Avaluacio dels serveis piblics de la Generalitat.
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3.7. L’IDIOMA.

En tots els centres enquestats les respostes han estat en
catala.

3.8. LES RESPOSTES.

El 59 % de les respostes sén estandard i només un 35 % de les
ocasions son respostes raonades. El 6 % restant sén respostes
totalment erronies, xifra inferior al 10% d’errors detectats al
primer estudi.

2378

RESPOSTES (%)

97 98

. Estandard 60 59
Raonades | 30 35
Errdnies 10 6

El 83 % de les respostes son estandard al Centre de Formacio
Ocupacional, el 60 % a la Direccié General d’Arquitectura i
Habitatge i el 33 % a ['Institut Catala de la Dona.

- NoRegistre 3663 - Entitat declarada d'atilitat pubtica n.

Es raonen les respostes en un 17 % dels casos al Centre de
Formacié Ocupacional, en un 50 % a lInstitut Catala de la Dona
i en un 40 % a la Direccié General d’Arqujtectura,i Habitatge.

LI GOR6T7 22006

3.9. EL SISTEMA DE QUEIXES.

En un 77 % dels casos no s’informa publicament al ciutada per
a queée tingui un coneixement del sistema de queixes, cosa pero

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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que representa un cert aven¢ en relacié al 90% detectat I'any
97.

El ciutada només pot saber si existeix el sistema de queixes si
ho pregunta, perqué segueix sense ser una informacié visible
com ho son [|'horari d‘atencié al public, els indicadors dels
lavabos o les sortides d’emergéncia.

3.10. NIVELL DE NETEJA | HIGIENE.

El nivell de neteja és correcte en un 80 % de les enquestes
realitzades. En un 20 % es detecta un nivell de neteja
regular.Contrariament al que es va recollir al primer estudi, no
se n'ha detectat cap de nivell insuficient.

-

NETEJA (%)

97 98
Correcte 65 80
Regular 30 20

Deficient 5 -

L'estat de neteja és correcte en un 80 % dels casos a la
Direcci6 General d'Arquitectutra i Habitatge, en un 75 % al
Centre de Formacié Ocupacional i en un 83 % a l'Institut Catala
de la Dona.

3.11. LAVABOS.

Els lavabos d’us public s’han considerat correctes en un 64 %

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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Avinguda Repiblica Argentina, 29 ler.

de les enquestes i en un 36 % s’han considerat regular.

LAVABOS (%)

97 98
Correcte 60 64
Regular 40 36

31478

Centre de Formacié Ocupacional un 67 %.

3.12. NIVELL D’ACCES.

gistre 3003 - kntitat declarada d'utilitat publica n.

estan en llocs céntrics i ben comunicats.

06 ! Re

ACCES MINUSVALIDS O GENT GRAN (%)

Cb G n.xnl/l' !1‘

I 97 98
; Correcte 50 100
‘Incorrecte 50 -

Membre de: = S Segons resultats.
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Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.

A la Direccié6 General d’Arquitectura i Habitatge s’ha
considerat en un 60 % dels casos que els lavabos estan en
correcte estat, a I'Institut Catala de la Dona en un 75 % i al

Del total d’enquestes realitzades s’arriba a la consideracio que
I'accés per a la gent gran i als discapacitats és correcte pel
100 % dels ciutadans, cosa que suposa una notable millora
respecte al 50% del que partiem l'any 97. Un 88 % dels
ciutadans que han acudit a aquests centres consideren que

19
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UBICACIO (%)

97 98
Ceéntrica 70 88
Regular 30 12

El centre considerat més ben comunicat és la Direccié6 General
d’Arquitectura i Habitatge en un 100 % dels casos, I'Institut
Catala de la Dona i el Centre de Formacié Ocupacional en un
83%.

3.13. HORARI D’ATENCIO.

El 100 % dels ciutadans que han acudit per informar-se
consideren que I'horari és apte, xifra que dobla el 50% que ho
considérava al primer estudi. Un 57 % identifica de forma
visible i clara I'horari d’atencié al public.

A la Direcci6 General d’Arquitectura i Habitatge s’ha
considerat que I'horari esta exposat de forma clara en un 80 %
dels casos, al Centre de Formacié Ocupacional en un 60 % i un
17 % a Plnstitut Catala de la Dona.

HORARI (%)

97 98
Apte 65 100
No Apte 35 0
Visible 50 57
No visible 50 43

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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El 100 % dels ciutadans manifesta que ha estat atés desde
primera hora, segons I'horari exposat i un 25 % manifesta
haver estat acceptada la seva visita fins a ultima hora del dia,
segons l'horari exposat, tot i que aquesta havia finalitzat amb
posterioritat a I'’horari d’atencié al public.

L’atencié a ultima hora ha estat constatada en cap dels casos a
la Direcci6 General d'Arquitectura i Habitatge, en un 33 % al
Centre de Formacié Ocupacional i en un 66 % a I'Institut Catala
de la Dona.

3.14. L’'ESPERA DE LA VISITA.
De tots els ciutadans enquestats, el 44 % manifesta que no hi

ha sales d’espera. EI 88 % considera que les sales d'espera
existents sén correctes i un 67 % que sén comodes.

SALES D’ESPERA (%)

h“(il)mm ’m‘;.\nm IleCchn';Mlililchun,wx L B il — L - - o

97 98
Existeix 35 56
No existeix 65 44
DE LES EXISTENTS:

97 98
Correctes 50 88
No correctes 50 12
Comodes 35 67
Incomodes 65 33

Els enquestats consideren correctes les sales d’espera en el

Avaluacio dels serveis ptblics de la Generalitat.
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Centre de Formacié Ocupacional un 17 % dels casos, a
PInstitut Catala de la Dona un 50 % i a la Direccié General
d’Arquitectura i Habitatge un 100 %.

La comoditat de les sales d’eSpera a la Direccié General
d’Arquitectura i Habitatge és d'un 75 %, al Centre de Formacié
Ocupacional i a I'Institut Catala de la Dona un 60 %. '

Un 67 % dels ciutadans considera que els mitjans existents a
les sales d'espera son correctes i adequats, i en cap cas, els
ciutadans que han acudit a fer una consulta reben un nimero
identificatiu de l'ordre de les visites.

A la Direccié General d’Arquitectura i Habitatge un 100 % dels

_enquestats considera que hi ha mitjans suficients, a [I'Institut

Catala de la Dona un 57 % i al Centre de Formacié Ocupacional
un 33 %.

3.15. PROHIBICIO DE FUMAR.

En un 43 % dels casos, un 18% més que en la enquesta anterior,
no es compleix la prohibici6 de no fumar en llocs de publica
concurréncia. Cal destacar, també que en un 50 % dels casos no
hi ha rétols de prohibicié i, en un 86 % de les vegades ningu
avisa verbalment d’aquesta prohibicié.

PROHIBICIO DE FUMAR (%)

97 98
Es complex 25 57
S’incompleix 75 43
Rétol visible 50 50
No hi ha rétol ' 50 50

Avaluacio dels serveis piiblics de la Generalitat.

Membre de: S

_ egons resultats, 22
C.E.C.U. "Conjuiicrucion Estaral civ (‘unsmn.‘i."orgv)' Usuarios™ MADRID
C.L. "Consiwmers Internationa” LONDRES

C.LA.C. "iocnciu d'informucio Europea sobre Consum. "

e e B ” G iM()h ) "\Tguum? - I:lMcclaﬁ‘MlllIilumm‘:u 11.%78 L giad _— L L -_—

Avinguda Repablica Argentina, 29 ler.

Tel. 93 417 47 37* - Fax 93 212 08 43



H ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

| USUARIS DE CATALUNYA
- OCUC

E-mails: . Avinguda Republica Argentina, 29 ler.
ocucicc-aicc.org 08023 BARCELONA
ocuc@mxt.redestb.cs Tel. 93 417 47 37* - Fax 93 212 08 43

EN CAS D’INCOMPLIMENT (%)

97 98
S'avisa a l'infractor 20 14
No s’avisa a l'infractor 80 86

La prohibici6 de fumar es compleix en un 60 % a la Direccio
General d’Arquitectura i Habitatge, un 100 % al Centre de
Formacié Ocupacional i un 33 % a lInstitut Catala de la Dona.

De les enquestes realitzades, a la Direcci6 General
d'Arquitectura i Habitatge un 20 % dels ciutadans manifesta no
veure cap retol, al centre de Formacié Ocupacional un 33 % i a
I'Institut Catala de la Dona un 100 %.

La majoria de vegades quan algu fuma no se I'avisa gairebé mai
de la prohibici6 de no fer-ho.

Cal assenyalar que en un elevat nombre de casos s’ha detectat
que el mateix personal dels diferents centres enquestats fuma
en el lloc de treball, fins i tot quan esta atenent al public.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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4.1. TELEF

olucié positiva ep I’eficacia de
a través de| telefon obert.

Una consulta eg requereixen

€S, quan g| Setembre del g7
tre 2 j 3,

I'atencié g/ puUblic
Ara, per resoldre
éntre 1 j 2 trucad

majoritariament
Majoritariament en

Se’n requerien

- e e

* El tracte dels/
amable |

En quant 3 la correccig I encert de Jes respostes
s’observa:

- Els temes Sanitaris, e medi ambijent agricultura j
habitatge han Suscitat un p

S que en g Primer estuyqi, Aquesta
constatacig ens fa pensar que s’ha actuat positlvament posant
Avaluacjs dels servejs Publics de | Generalitat,
N o o Segons resuyltats, 24
Confeviorae, Estatal oo Consum;dorsg 2 Usuarios " \f DRI
NCES Interng o1 LONDRES

EIONCy informacis Europea sop Consum. "




L - — ” G UM)(» H’}“l\llm l“IM&‘CMI‘MHlll;lwcal n.“/% L - L - — L —

R A

ORGANITZACIO DE CONSUMIDORS

ﬂ | USUARIS DE CATALUNYA
- OCUC

E-mails

«)cuc({ 1cc-alec.org
ocuc{ mx+.redesth.cs

Avinguda Republica Argentina, 29 Ter.

08023 BARCELONA

Tel. 93 417 47 37* - Fax 93 212 08 43

en marxa mecanismes de correccié, a partir del que es va
detectar.

Perd s’observen encara un nombre alt de respostes
incorrectes en altres temes, especialment en temes de
consum, malgrat els percentatges no sén tan elevats com en
els resultats del primer estudi.

Caldra seguir vetllant acuradament perque puguin desapareixer
del tot els errors en les respostes a l'usuari.

- Es detecten les mateixes dificultats ara que al
setembre del 97, respecte a anomenar correctament
la institucio o servei especialitzat al qual es deriva
la consulta; quan sovint el ciutada no denomina ni coneix bé
el lloc. Aquest aspecte, sense ser trascendent, té importancia
donat que si es fés correctament, permetria difondre i ajudar a
conéixer millor les institucions, cosa que tindria efectes
multlpllcadors que podrien repercutir clarament en
'acostament administracié-ciutada. Per altra part, explicar de
quin servei es tracta, donaria una sensacié molt més alta de
resposta raonada, i per tant d’atrencié més respectuosa i
completa cosa que no sempre s’obté.

* Hem constatat un nivell més alt d’utilitzacio del
catala, malgrat haver fet la pregunta en castella.

Avaluacio dels serveis piiblics de la Generalitat.
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4.2. CENTRES DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA
ANALITZATS

* Respecte al personal dels centres

- Es constata de nou la valoracié altament positiva del
tracte que rep ldsuari.

Malgrat aix0, ha aumentat Illeugerament la sensacié de
I'usuari que el personal que I’ha atés té poques ganes
de resoldre el problema que Ii plantegen, cosa que
caldria tenir molt en compte per la imatge que pot donar de
desinteres envers les demandes del public.

- Es menciona especialment la dificultat d’identificar
visualment les persones que atenen el public.

Sense ser cap problema especialment preocupant, caldria tenir
en compte que féra bé que el personal portés en un lloc visible
alguna tarja identificativa , per facilitar a l'usuari el saber a
qui s’ha de dirigir quan entra en un servei o centre determinat.

witat declarada d'utilitat publica n.® 31,178

* S’observa una notable millora en el temps d’espera
dels wusuaris, que en cap cas ha excedit de 10 minuts.Aquesta
és una dada molt positiva a ressaltar, que permet transmetre
al ciutada una sensaci6 de respecte, correccié i eficacia molt
més alta.

* També ha millorat I’encert de les respostes i les
respostes raonades que s’han donat, permetent una
sensaci6 més alta d’'tencié personalitzada i efectiva.

Malgrat aquest aspecte positiu, perd, cal tenir en compte que
la xifra de respostes estandard, que poden deixar a les
persones la sensacié que les atenen amb poques ganes,€s
encara massa alta : el 59%.

Avaluacio dels serveis piblics de la Generalitat.
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* S’ha millorat Ila informacié que rep [’'usuari
respecte als sistemes de queixes que pot utilitzar,
en cas que no es consideri correctament atés,
malgrat la desinformacié segueix present en el 75%
dels casos.

Es també un aspecte a cuidar, que costa poc corregir, i que pot
reforcar la imatge d’objectivitat, seguretat i respecte envers
els drets dels ciutadans.

* Millora la sensacié de neteja, perd poc.l’aspecte fisic
dels centres segueix causant xifres altes de valoracié poc
positiva.

Per altra part pot produir certa incomoditat la inexisténcia
de sales d’espera , encara que alla on n’hi ha es valora
positivament les condicions que tenen. .

En canyi, el 100% de les respostes valora positivament
l’accessibilitat dels serveis i [I'oportunitat dels horaris
d’atenci6 al public.

nm%mmmmmm

- Lntitat declarada d'utilitat publica n.°

* Per ultim constatar que, malgrat les prohibicions de
fumar , aquestes no sempre soén visibles i no sempre
sén respectades , ni per part dels usuaris ni per part del
personal, almeys en el 50% dels llocs visitats.

LT GROSOT722006 - N Reaistre 306

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
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Globalment els resultats d’aquest segon estudi ens
permeten observar una millora dels serveis
analitzats en relacié als resultats que haviem
obtingut el setembre del 1997.

Podriem dir una notable i constatable millora en
molts aspectes, cosa que ens fa pensar que s’ha fet
un esfor¢ d’adequacié important, que ha tingut
resultats positius .

istre ‘!()(),! - Lintitat declarada d'utilitat pablhica n.©

31178

Cal esperar que es puguin continuar aplicant correccions per
arribar_a tenir uns serveis encara millors, que arribin al B
ciutada amb facilitat i li facilitin un tracte immillorable i una
eficacia total.

Barcelona, 19 DE JUNY DE 1998.

w - " ’m(i-l)h) 2200 -’m\cﬂ
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Relacig..de preguntes efectuades per diverses persones en .

. diferentes ocasions als serveis referenciats.

Avaluacid dels serveis publics de la Generalitat.
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DIRECCIO GENERAL D’ARQUITECTURA | HABITATGE
C/ Aragé, n® 244-248

Pregunta 1:

Vull rehabilitar una masia molt gran de la meva propietat. Té
uns 450 m2. Vull partir-la en tres habitatges. Voldria demanar
si es poden rebre ajuts per fer-ho. Un habitatge me’l quedaria
en régim de propietat i els altres dos els llogaria amb un
contracte de prorroga forgosa.

OFICINA D'INFORMACIG, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n® 1-3 '

Pregunta 1:

Vull contactar amb senyores afectades d’osteoporosi. Voldria
fer una mena d'associacié d’'afectades d’osteoporosi per
informar-les dels avengos que hi ha en aquest camp. Quins
mecanismes tinc per fer-ho a través de vostés?. Quina ajuda
em podeu donar?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.I.P.)
C/ Ronda de sant Pere, n? 17

Pregunta 1:

La meva empresa m’ha acomiadat. Soc administratiu i tinc
pocs coneixements d’informatica. Quins cursos puc fer i a on?.

Avaluacié dels serveis piiblics de la Generalitat.
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DIRECCIO GENERAL D’ARQUITECTURA IAHABITATVGE
C/ Arag6, n? 244-248

Pregunta 2;

Vull fer-me una casa de V.P.O. en un solar que tinc. Vull saber
quines condicions ha de tenir la casa, com ara superficie,
nombre d’habitacions maxim, annexes que puc fer, metres que

pot tenir el garatge, o si es pot col.locar un local comercial a
la planta baixa.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n°® 1-3

Pregunta 2:

Rebo un _Mmaltractament psicologic per part del meu marit. Tinc i

possibilitat de fer algun tipus d’accié per mitja de vostés? Em
podeu donar assessorament, consulta psicologica?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.L.P.)
C/ Ronda de sant Pere, n® 17

Pregunta 2:

S6c professor. Tinc titulacié d’Arquitecte Técnic i Superior.
Voldria veure si puc donar classes en algun centre de Formacié

Ocupacional. Vostés recullen sol.licituts o curriculums, o bé
em podeu dir on he d’adrecar-me?.

4 P o g ol

Avaluacié dels serveis publics de Ia Generalitat.
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Membre de:

DIRECCIO GENERAL D’ARQUITECTURA | HABITATGE
C/ Aragé, n® 244-248

Pregunta 3:

Vull rehabilitar una casa vella de planta baixa i tres plantes. A
la planta baixa vull posar un local comercial (botiga). Voldria
saber si el local de la planta baixa també es pot
comptabilitzar en el projecte i pot rebre ajuts o bé no. '

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 3:
Vull muntar una empresa de promocions immobiliaries. Jo i
cinc dones; abogades, administratives, API's, secretaries. Puc

rebre algun tipus d’ajut de la vostra institucié?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.I.P.)
C/ Ronda de sant Pere, n® 17

Pregunta 3:
Vull fer una queixa del nivell academic (molt baix) que hi ha en

un dels centres de Formacié Ocupacional que depen de vostés.
Tenen algun model de queixa? Com la puc formalitzar?.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Segons resultats. 32
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DIRECCIO GENERAL D'ARQUITECTURA | HABITATGE
C/ Aragd, n® 244-248

Pregunta 4:

Tinc una casa que vaig rehabilitar amb ajuts de la Generalitat
ara fa tres anys. Vull saber si la puc llogar els estius, o si no
ho puc fer.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 4:

Vull saber si aquesta instituci6 disposa d'alguna borsa de
treball per a la dona.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.l.P.)
C/ Ronda de sant Pere, n? 17

Pregunta 4:

Séc delineant. He fet cursos de Formacié Ocupacional de CAD,
3D Studio i de tractament d'imatges digitalitzades. Encara no
he trobat feina. No sé si necessito complementar aquests
estudis amb d’altres per poder trobar feina. Tampoc sé si teniu
alguna borsa de treball. Voldria que m’informéssiu.

m m % GO0 ng\llm - lilMduerilimMcu n%% m m m w

Avaluacio dels serveis publics de la Generalital.
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Pregunta 5:

Vull habilitar un antic magatzem de 800 m2 a un habitatge. A
nivell municipal, la zona és actualment residencial. Vull saber
si puc rehabilitar un espai de 120 m2 i deixar la resta com a
espai de la nau industrial (magatzems, etc.), i si puc rebre
ajuts per aquest habitatge.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 5:

He entrat a treballar en una empresa com a administrativa fa 4
mesos. Un company meu també ho ha fet en les mateixes dates.
Tots dos tenim la mateixa funcié administrativa i ell cobra
més que jo. Puc fer alguna queixa o reclamacié per aquesta
desigualtat en les condicions economiques?.

tat declarada d'atilitat publica n.” 31,178

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.1.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 5:

Hi ha algun curs de Formacié Ocupacional per a persones que
estiguem treballant com a liberals (modista) i que volguem
ampliar el nostre camp d’accié laboral? Jo voldria accedir a
altres camps del sector com és el del patronatge, disseny de
moda, etc. Voldria que m’informessin.

 Avaluacié dels serveis ptblics de la Generalitat.

Membre de: Segons resuitats. 34
C.E.C.U. "Confederaciin Estatal de Consumidores y Usuarios" MADRID
C.1. "Consumers International” LONDRES ',_\

C.LA.C. "foencia d'informacid Europea sobre Consum."”
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Pregunta 6:

Tinc un fill de menys de 30 anys que es vol comprar un
habitatge nou. Es un habitatge d’'uns 85 m2, acabat de
construir. Quines ajudes hi pot haver en aquests casos?.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n® 1-3

Pregunta 6:

Tinc uns familiars que la seva filla és toxicomana. Vull saber
si a trayés de llnstitut Catala de la Dona es pot accedir a
centres especialitzats per dones o quines altres possibilitats
hi ha?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.I.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 6:

So6c el representant d’'una escola de F.P de la provincia de
Barcelona. Vull veure si és possible poder arribar a constituir-
nos en un centre d'Innovacié i Formacié Ocupacional.

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.

Membre des , Segons resultats. 35
C.E.C.U. "“Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios" M-ADRID

C.1. "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "lgencia d'informacié Europea sobre Consum. "
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Pregunta 7:

Vull comprar un habitatge a Barcelona de segona ma que té 65
m2 i me’'n demanen 9.500.000 PTA. He sentit a parlar que hi ha
unes ajudes especials en aquests casos. Si d'altra banda tinc
menys de 30 anys; puc tenir ajudes addicionals?.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 7:

Tinc una amiga que es dedica a fer feines de neteja per les
cases. Porta més de 10 anys en una casa i ara I'han acomiadat.
Pot fer alguna cosa a través de vosaltres?. Té dret a alguna
indemnitzacio? Pot reclamar si no tenia cap contracte?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.L.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 7:

Vull saber quins centres de Formaciéo Ocupacional puc trobar a
la vora del poble on visc (Molins de Rei). Puc saber quines
especialitats s’imparteixen en aquest centre?.

Avaluacié dels serveis pdbliés de la Generalitat.

Membre de: Segons resultats. 36
C.E.C.U. "Confederacién Estatai de Consumidores y Uswarios” MADRID
C.1. "Consumers International" LONDRES

C.LA.C. "lgencia d'informacié Europea sobre Consum.”
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Membre de:

DIRECCIO GENERAL D'ARQUITECTURA | HABITATGE
C/ Aragd, n? 244-248

Pregunta 8:

En un Ajuntament han legalitzat una casa que incompleix les
ordenances municipals. Es va construir ara fa 3 anys. M'he
queixat a I'Ajuntament i no em fan cas. Que poden fer vostés en
aquest cas?.

OFICINA D'INFORMACIO', INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 8:

Soc una_pintora que fa uns 15 anys que pinto pel meu compte.
Voldria veure si a través de l'Institut Catala de la Dona tinc
possibilitat de trobar un lloc on exposar els meus quadres.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL (C.I.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 8:

Tinc un familiar que té 50 anys i voldria saber si ara que s’'ha
quedat a l'atur té la possibilitat d’ampliar coneixements a
través d’'un Centre d’'Innovacié i Formacié Ocupacional, o bé hi
ha una limitacié en I'edat.

Avaluacio dels serveis publlcs de la Generalltat
Segons resultats, 37

C.E.C.U. "Confederaciion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID
C.1. "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "lgoncia d'informacii Europea sobre Consum.”
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Membre de:

DIRECCIO GENERAL D'ARQUITECTURA | HABITATGE
C/ Aragd, n® 244-248

Pregunta 9:

M’he fet un xalet i ja esta acabat. Perd, hi ha hagut problemes
amb el constructor i els téecnics. Ara, I'arquitecte diu que no
em vol donar el Certificat Final d’'Obra i no puc tramitar la
Cédula d’'Habitabilitat ni demanar llum ni aigua; qué poden fer
vostes?.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Portaferrissa, n? 1-3

Pregunta 9:

Al meu‘mpoble som un grup de senyores que volem muntar un
grup de teatre. Quina ajuda puc rebre a través de [I'Institut
Catala de la Dona?.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL ( C.LP.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 9:

S6c arquitecte i vull contractar un delineant amb bons
coneixements de CAD i 3D Studio. Sé que en els vostres centres
els formen molt bé, per aixd voldria saber si teniu alguna
borsa d'ofertes de treball on pugui veure els seus curriculums
i fer una tria. ‘

Avaluacio dels serveis publics de la Generalitat.
Segons resultats. 38

C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios™ MADRID
C.1. "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "lgencia d'informacic Europea sobre Consum. "
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C/ Aragd, n° 244-248

Pregunta 10:

L’Ajuntament de Salardu vol ampliar una carretera. Em diuen
que els hi cedim part del terreny per fer-ho sense que hagin
d’expropiar. En la carta em diuen que en el futur consideraran
la requalificacié urbanistica del solar perqué sigui edificable.
Es correcte aixd que fan?. Si els hi cedeixo tinc alguna
garantia de que ho facin més endevant?. En aquest poble no hi
ha pla general. Només hi ha Normes Subsidiaries.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Porta Ferrissa, n? 1-3

Pregunié 10:

Una companya meva i jo hem fet un estudi sociologic de la dona
i el mon laboral des del 1900 fins ara a nivell de tot Catalunya.
Forma part d’'una tesi doctoral. Vull saber, si a través de
PInstitut Catala de la Dona tinc possibilitat de convertir-lo en
alguna publicacié.

CENTRE D’INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL ( C.l.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n® 17

Pregunta 10:

- Vull contractar un delineant pel despatx d’arquitectura. Qué em

pot costar pagar-lo i pagar la Seguretat Social per tenir-lo en
contracte de 6 mesos?.

Avaluacio dels serveis piblics de Ia Generalitat.
Segons resultats. 39 .

. Membre de:
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios” MADRID
C.1. "Consumers International” LONDRES

C.LA.C. "lgencia d'informacis Europea sobre Consum.”
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Pregunta 11:

Com puc saber si la meva vivenda pateix algun tipus
d’aluminosi. He de dir que és un pis de V.P.O. i no sé si haig de
realitzar algun tramit perqué vinguin a revisar-ho. Em podeu
informar al respecte?.

OFICINA D’INFORMACIO, INSTITUT CATALA DE LA DONA
C/ Porta Ferrissa, n? 1-3

Pregunta 11: |

Voldria_tenir contacte amb persones que estiguin afectades
per cancer de mama. Vosaltres com a defensores dels drets de
la dona sabeu si hi ha alguna possibilitat de denunciar al meu
metge per no haver-me realitzat les proves pertinents per a
saber si tenia cancer?.Informeu-me si us plau.

CENTRE D’'INNOVACIO | FORMACIO OCUPACIONAL ( C.L.P.)
C/ Ronda de Sant Pere, n? 17

Pregunta 11:

A on puc realitzar un curs d’ebanisteria?. Tingueu en compte
que tinc 50 anys i estic en plena forma.

Avaluacié dels serveis piblics de la Generalitat.

Membre de: ~ Segons resultats. 40
C.E.C.U. "Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios" MADRID

C.L. "Consumers International” LONDRES
C.LA.C. "[gonciu d'informacis Europea sobre Consum."
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