TITOL DE L'ESTUDI:
Avaluacio de la satisfaccio de les persones usuaries de
I’OAC de Girona

12/07/2011

ARGUMENTARI REO num. 653

Hola, bon dia/bona tarda. S6c entrevistador/a de DEP Institut. Actualment estem portant a terme un estudi sobre
I’Oficina d’Atencié Ciutadana de Girona ¢Podria contestar-me unes preguntes? sera qi 96 de 5 mﬁi@tﬂl@éjaa%&gque

ens faciliti s6n confidencials i anonimes i les seves respostes sempre seran tractades de forma agregada, nomeés a
nivell estadistic, i amb la més estricta confidencialitat.

DADES DE L'ENTREVISTADOR/A

Nom: Data: Hora inici: Hora final:

BLOC TIPUS DE TRAMIT

1. a. Per comencgar, em podria dir a quina taula I’han adrecat en un primer moment? (LLEGIR)

A una de les taules d’atencié generalista, ubicades a la sala d’entrada..............ccccceenvenee. 1 > Passa a P2

A una de les taules d’atencié especialitzada, ubicades a la zona de taules tematiques...... 2 > PassaaPl.B
Tenia visita amb el técnic/a dels Serveis Territorials .o.vvvviie e 3 > FI de l'entrevista
[\ [o 3 s To IE=T= o YA\ Lo I ol ] o) (=t = PPN 99 > FI de l'entrevista

1. b. Concretament, de quina especialitat (o tematica)? (LLEGIR)

AGFICUITUIA .oviiiin e 1 Salut oo 7

Benestar Social i Familia .......c.cooeiiiiiiiiiiiiiians 2 Transports ..ocvviiiiii 8

Ensenyament........c.coiiiiiii 3 Treball ..o 9

Estrangeria......cooviiiiiiiiiiiii e 4 Urbanisme / Carreteres .......covvvvviiiiiiiiiiiiinnnnnnns 10

Habitatge ....cocvvvii 5 Altres

Oficina de Gestiéo Empresarial (OGE)...........ccvvuuine 6 No ho sap/No contesta ......ccvevvvviiiiiiiiiiniiiinnennns 99
2. En aquesta taula, li han resolt el tramit o consulta o I'han redireccionat a una altra taula? (LLEGIR)

(Si) Li han resolt el tramit o consulta directament en aquesta taula ..........ccvviiiiiiiiininnns 1

(No) L'han redireccionat a una taula d’atenci6é generalista (ubicades a la sala d’entrada) ...... 2 > No llegir en cas que P1=1

(No) L'han redireccionat a una taula d’atencid especialitzada.........cocovviiiiiiiiniiiiinineans 3

(No) Li han concertat una visita amb el técnic/a dels Serveis Territorials.......cccovvviviiiiiininnnns 4

(No) L'han redireccionat a un altre organisme fora de I'edifici de I'OAC de Girona ................ 5

Altres

[\ (o R aTo IE=Y= [ oA\ Lol ol ] o) (=t = (PPN 99

8. a. Quin ha estat el temps d’espera a la cua per ser

3. Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha atés/a? (LLEGIR)

vingut a fer a I'OAC de Girona?

. - Menys de 5 MIiNUES......covviiiiii e 1
%ﬁpo?‘ﬁa:ccigasigg?aly) 1 Entre 51 10 mMinuts ..coviviiiiiiiiiinin e 2
. GENETAL.cuvenririinn Entre 10 minuts i un quart.........cooveviiiiiiiiiiiiinnnes 3
Realitzar un tramit........cooviviiiiiii e 2 P
. ! Més d'un quart ... 4
Registre de documentacio .........c.cvvvviiieiiienninnnns. 3
Sol-licitud d’un ajut/subvencié 4 NO hO recorda ...oovvviiiiiiiii i s 95
L ) SRS No ho sap/No contesta ........cocvevviiiiiiiiiiiiennen 99
Sol-licitar cita previa .....ovvvviiiiiin e 5
g:ggﬁi':?"nfnrt:ég:/céz:'uanc,}'g:tss """"""""""""""""" g 8. b. A la taula on I’han atés, quant temps han trigat a
Obtencié d?a sianatura eIectrc‘).r;i.é; """""""""""" 8 resoldre-li (o a dir-li que no li podien resoldre) el
Obter gnatura electronica..........covvvviinnes S tramit o consulta? (LLEGIR)
No ho sap/No contesta...........cvvvvviiiiniiiniiniinnennn, 99 Menys de 5 MIiNUES......coviiiiiiiii e 1
4. Es tracta d'un tramit o consulta relacionat amb En,tre 5i10 r_mnuts ............................................ 2
I'empresa o amb serveis a la ciutadania? Més de 10 MINUES ..ovviiiiiii e 3
) NO hO recorda .......cooviiiiiiiiiii e 95
Relacionat amb I'empresa........ccccovvvviviiiniiennnnnnns. 1 NO h0 Sap/NO CONEESEA ..o 29
ﬁil?:gr?tnezttsmb serveis a la clutadania................ 93 9. Podria dir-me quants cops ha vingut a I'OAC durant
..................................................... els Gltims tres mesos? (NO LLEGIR)
5. En aquest cas, vosté ha vingut a fer la gesti6 en és la 1a vegada que ve en tres mesoS.............uuves 1
condici6 de...? (LLEGIR) Es la 2a vegada que ve en tres mesos.................. 2
. Es la 3a vegada que ve en tres mesoS............oueuet 3
PartiCUlar. v 1 . -

. Ha vingut més de tres cops en tres mesos............ 4
Professional (gestor, etc.) ..ocovvvviiiiiiiiiiiininenens 2 No ho sap/No contesta 99
Administracio PUblica .......ccccovvvviiiiiiiiiniennn. 3 P/INO CONTESEA ovovvreremesees
Qlcfrcesntesta 99 10. Si fos possible, de quina manera creu que li seria

................................................. més practic realitzar aquest tipus de tramit o

6. Li han resolt el tramit o consulta? consulta? (LLEGIR)

Sl i 1 PresenCialmMent ......euiuiir e e aeaeans 1

NO covi 2 > Passa a P7 Per tEIEfON .u v 2
7. Per quin motiu no li han resolt el tramit o consulta? Per Internet L LT TP PP PP PO PP PPP PSP PPPPRPIPPY 3

(NO LLEGIR) Altres (especificar)

No ho sap/NO coNtesta ......ccvvvviiiiiiiiiiiiiiiieennns 99
Ha d’anar a un altre organisme .........cccocvvvvvninnnne. 1
A quin?

Li falta algun document.........cccovviiiiiiiiiinineneieenen 2

El tramit esta fora de termini.......cccoeovvvinviniennnnns 3

Haig d’esperar resposta ......c.cvvviviviininiienenennnnnnns. 4

No saben com ho poden resoldre ..........cocevvvenenn. 5

Altres (especificar)

No ho sap/No contesta........coovviviiiiiiiiiiiiiiiineens 99
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11. Seria tan amable de dir-me com va conéixer I'OAC

de Girona? (LLEGIR)

A través d’un conegut / familiar............cocevuennn. 1
A través dels mitjans de comunicacié

(TV, premsa, etC.) «ovvieiiiiiiiiiiiiee e 2
A través del portal Gencat.cat ..........ccoeuveniennenns 3
A través de I'Ajuntament de Girona................... 4

A través d'altres institucions (consell comarcal,
diputacid, etc.) .cooviiiiiii e 5

Altres (especifica)

No ho sap/No contesta

divendres, de 9 a 18 h i dissabte, de 9 a 14 h
(excepte juliol i agost). Coneixia aquest horari
d’atencio6 ininterrompuda fins les 18 h? No respon
si I'enquesta és a la tarda i P1=2.

] 1
1 PP 2
No ho sap/No contesta ......ccoevveviiiiiiiiiniiiininnnn. 99

Anotar possibles comentaris:
()

12. L'horari de I'OAC de Girona és de 5%0 653

BLOC INSTAL-LACIONS

13.

Pel que fa a les instal-lacions de I'OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens

satisfet i el 10 totalment satisfet, el seu grau de satisfaccié6 amb els aspectes segiients? (LLEGIR I ROTAR)

a) L'ordre i la neteja de I'OAC

Gens
Satisfet/a

b) El confort de I'oficina (espai per seure, temperatura, etc.)...0 ..

c) El sistema de gestid de les cues d’espera
d) La senyalitzacié interna de I'oficina
e) La ubicacié de l'oficina
f) L'accessibilitat a I'oficina

Totalment

Satisfet/a
.2..3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2..3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..5..7..8..9..10 ..... 98...... 99

BLOC PERSONAL

14. Pel que fa a l'atencidé personal, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet i el 10

totalment satisfet, el seu grau de satisfaccié6 amb els aspectes segiients?

a) L'amabilitat de la persona que I'ha ates
b) El coneixements sobre el tipus de consulta
c) La confianga/seguretat que li ha transmes
d) La capacitat d’escoltar i explicar
e) L’agilitat durant el tramit o consulta
f) La voluntat resolutiva
g) L'ajuda facilitada per omplir la documentacid

(només en cas d’haver-lo ajudat/da)

Gens

Satisfet/a
.............. 0..1..
.............. 0..1.
.............. 0..1.
.............. 0..1.
.............. 0..1.
.............. 0..1.
.............. 0..1..

(LLEGIR I ROTAR)

Totalment

Satisfet/a
2...3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
.2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99

BLOC SERVEI

15. Pel que fa al servei donat, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet i el 10

totalment satisfet, el seu grau de satisfacciéo amb els aspectes segiients?

(LLEGIR I ROTAR)

Gens Totalment

Satisfet/a Satisfet/a
a) La primera acollida/recepcio .......ovuuveuiiniiiiiiiniiiiiiiieeeeaanas 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99

b) La claredat de la informacioé disponible als cartells, fulls
i pantalles informatives ......c.cooviiiiiiiiii 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
C) El temMpPS d/@SPeIra . .cuviiiieieiei i 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
d) L'horari d’atencid al pUbliC.........coovveiiiiiiiiiii s 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
| BLOC SATISFACCIO GLOBAL

16. Podria indicar-me en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet i el 10 totalment satisfet, el seu grau
de satisfaccié global amb el funcionament de I’Oficina d’Atencié Ciutadana de Girona?

a) Satisfaccid global........ccovviviiiiiiiiii e

Gens
Satisfet/a

0..1..

Totalment
Satisfet/a

2...3...4..5..6..7..8..9..10

17. En general, en quins aspectes creu que podria millorar I’Oficina d’Atencié Ciutadana de Girona?

(Anotar~)
Crec que I'OAC ja esta prou bé .........ocvvvvvenennnns 1
No ho sap/No contesta.......cvvevvviiiriiiiiiiiiiiiennnns 99
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DADES DE CLASSIFICACIO

653

18. Em podria dir on va néixer? (NO LLEGIR, CODIFICAR SEGONS RESPOSTA)
(Anotar i classificar ~)

Catalunya...coiiiiiiii 1
Altres comunitats autbnomes.................. 2
(LY T T U o) o Y- N 3
Resta del MON.....covvivviiiiii e e 4
NS it 98
N C it 99

19. A quina de les segiients situacions laborals es troba vosté actualment?

Treballa per compte propi
Empresari o professional amb assalariats
Professional o treballador autonom (s/assalariats)
Membre de cooperativa
Treballa per compte d’altri
Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense remuneracié reglamentada en empresa o negoci familiar)
No treballa

Jubilat o pensionista (abans ha treballat)
Aturat i ha treballat abans
Pensionista (abans no ha treballat)

Passa a P21

J

Aturat i busca primera feINa ..i.iiii i e
ESTUIANT. couie it
MESErESSA @ CASA 1vuvuivitiiiii ittt e
Altres
S ittt e
N ittt e
20. a. (Només pels que treballen) En quin sector 20. b. I a quina branca?
treballa voste?

Agrari............
Public (administracié o empresa publica).............. 1 Inddstria........
Privat...oo 2 Serveis..........
Organitzacio privada sense afany de lucre (ONG).. 3 Construccio....
NS i 98 NS
NC it 99 NC.ovviiiine

21. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

SENSE ESEUAIS .iuitieniiitiiii e
Estudis primaris no acabats, Programa de Garantia Social (PGS).........ccvvvviviiiinenennns
Estudis primaris acabats: ESO, EGB, FP-1, Batxiller elemental ............cccovviviiiininenens
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, Modul professional 2 i 3, Batxiller superior antic ...........
Universitari grau mig 0 primer CiCI ...uuiuiiiiiiiiirrr e eens
Universitari grau superior 0 Segon 0 tercer CiCle .. ..vvvuirieieieieiiiieieieirie e neeneeens
N
Nc

22. Lloc de residéncia (anotar municipi i codificar

24, Podria dir-me la seva edat? (Insistir i anotar edat

comarca). oberta i marcar tram d’edat tancat)
. e Edat

(Anotar I classificar”) No contesta......... 99
Comarques de Girona: )
Al EMPOrda ..ovvviiiiiiiiiiieieeneieeeneaeans 1 FINS @ 24 @NYS . uiuiiiiiiiiiiiie e 1
Baix EMpPorda .....cooveviviiiiiiiiiiiiiineneeanes 2 DE 25 @ 34 @NYS iviniiiiiiiiiii e 2
(L1 0] 0 ¢ I PP PTP 3 De 35 @49 @nysS c.iiiiiiiiiiii i 3
€1 o] =1 4 DE 50 @ 64 @NYS ciuiuiiiiiiiiiiiie e 4
Pla de I'EStany ......cocvvviveiiiiiieniinnennnnenes 5 Major de 64 @nyS....ccviiiiiiiiiieiei e 5
RIPOIES v 6
SIVA 1t 7
Altres comarques ...............cocoeviiiiienns 8

23. Sexe de l'entrevistat/da? (no preguntar)

DADES DE L'ENTREVISTAT

Per finalitzar, només amb l'objectiu de realitzar el control de qualitat de la recollida de dades, podria facilitar-nos el

seu nom (de pila) i un nimero de teléfon o correu electronic de contacte?

Nom: Teléfon o correu electronic:

Moltes gracies per la seva col-laboracio!!!
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