TITULO DEL ESTUDIO
Avaluacion de la satisfaccion de las personas usuarias de
la OAC de Girona

12/07/2011

ARGUMENTARI REO num. 653

Hola, buenos dias/buenas tardes. Soy entrevistadora de DEP Institut. Actualmente estamos llevando a.cabo un estudio
sobre la Oficina de Atencion Ciudadana de Girona. éPodria responderme a unas pregurQaE‘? Sera deeStidnaeds Kitdtos.

Los datos que nos facilite seran confidenciales y anénimos y sus respuestas siempre seran tratadas de forma
agregada, sélo a nivel estadistico y con la mas estricta confidencialidad.

DATOS DEL ENTREVISTADOR/A

Nombre: Fecha: Hora de inicio: Hora final:

BLOQUE TIPO DE TRAMITE

1. a. Para empezar, podria decirme a qué mesa le han dirigido en un primer momento? (LEER)

A una de las mesas de atencion generalista, ubicadas a la sala de entrada..................... 1 > PasaaP2

A una de las mesas de atencidn especializada, ubicadas a la zona de mesas tematicas....2 > Pasa a P1.B

Tenia visita con el técnico/a de Servicios Territoriales ...u.vviieie i eeeans 3 > FIN de la entrevista
LI To T Lo == o 1= A\ o T oo ] =L = 99 > FIN de la entrevista

1. b. Concretamente, de qué especialidad (o tematica)? (LEER)

AGFICUITUIA . oneieiiee e 1 SalUd e 7

Bienestar Social y Familia..........ccoovviiiiiiiiiiiinnne. 2 TraNSPOIEES . .ttt 8

ENnsefamiento . ..cuvveiiiiiiii e 3 TrAD@J0 ettt 9

EXEranjeria .ovvvvu e iiiiiiiiei s 4 Urbanismo / Carreteras ....ocvvvvirvieiiieiieiierinnnnnnnns 10

VIVIEN@ . ieiiiii 5 Otros

Oficina de Gestion Empresarial (OGE) .........ccccuueues 6 No lo sabe/No contesta........cocvveieiiniiiiiiieenenes 99
2. En esta mesa, le han resuelto el tramite o consulta o le han redireccionado a otra mesa? (LEER)

(Si) Le han resuelto el tramite o consulta directamente en esta Mesa.........cccevvevviiiiiinniniinennnns 1

(No) Le han redireccionado a una mesa de atencidon generalista (ubicadas a la sala de entrada) .2 > No leer en caso que P1=1

(No) Le han redireccionado a una mesa de atencion especializada............coovviiiiiiiiiniiiiniinennnn, 3

(No) Le han concertado una visita con el técnico/a de Servicios Territoriales ........ccccovvvveniinnnnn. 4

(No) Le han redireccionado a otro organismo fuera del edificio de la OAC de Girona.................. 5

L L 0

A Lo T [ TE=Y= 1 1S 4\ o oo ] 1 =] = 99

8. a. Cual ha sido el tiempo de espera en la cola para

3. Podria decirme cual es el tramite o consulta que ha ser atendido/a? (LEER)

venido a realizar a la OAC de Girona?

. Menos de 5 MINUEOS ....vvvviiiiieii e e e 1
%ﬁpoc:ﬁaycig:sggﬁae{;)l .......................................... 1 Entre 5y 1.0 MUNULOS. ..cuueucarasaese s 2
Realizar un tramite 5 En,tre 10 minutos y un cuarto de hora .................. 3

S Sy Mas de un cuarto de hora ......coevvveviiiiiiiiieieeens 4
Registro de documentacion........ccccvvvvviiiiiininennnne. 3
Solicitud de una ayuda/SUbVencion ........ooowvowonn. a NO 10 recUerda....cvuveiiieiiee e eenes 95
. . . No lo sabe/No contesta......c.cvvvviviiiiiiiiiiinnennns 99
Solicitar cita previa.......ccoviiiiiiiiiii 5
Fs{gc?sg?dnaag:’ir:'?;:'i?oasa%giia.e.ﬁ.t.c;.s. """"""""""" 3 8. b. En la mesa donde le han atendi_do, cuanto tiem,po
Obtencién de signatur:'a clectrénica .o 8 han tardado a re_solver (o a decirle que no podian
OLFOS 1oveervereeesreeeeemeeseeseseneeeseesreeseoseeoniseesree O resolver) el tramite o consulta? (LEER)
No lo sabe/No contesta .......cccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiennnns 99 Menos de 5 MIiNUEOS ....cvvvviiiiii i e 1
4. Se trata de un tramite o consulta relacionado con En’tre 5y 10 .mlnutos .......................................... 2
la empresa o con servicios a la ciudadania? Mas de 10 MiINUEOS...cciviiiiiiiiiei e e eenes 3
NO 10 reCUeIda....cuvveiieieiee e eenes 95
. No lo sabe/No contesta......coovvvviiviiiiiiiiiiinnennns 99
Relacionado con la empresa ........cevvvviiiiinenninans, 1
Eiliggpeasctlg con servicios a la ciudadania............ 93 9. Podria decirlme cuantas veces ha venido a la OAC
..................................................... durante los Gltimos tres meses? (NO LEER)
5. En este caso, usted ha venido a realizar la gestién Es la 1a vez que viene en tres meses................... 1
en condicion de...? (LEER) Es la 2a vez que viene en tres meses................... 2
PartiCUlar. o 1 Es la 3‘-?] Vez que viene en tres MeSes ....uwrsuunene.es 3
Profesional (gestor, etc.) 5 Ha venido mas de tres veces en tres meses.......... 4
L 27 LT No lo sabe/No contesta........cocvvvviiiiiiiiiiieenenes 99
Administracion Publica ........ccoovviiiiiiiiiiennn 3
(I\)Igr(é(s)ntesta 99 10. S,i fuesg posible, de qué manera cree quelle seria
................................................. més practico realizar este tipo de tramite o
6. Le han resuelto el tramite o consulta? consulta? (LEER)
5 1 PresencialMente .......ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
NO 2 > Pasa a P7 POF tEIEFONO «.vvvnieiieeiiieeie e e e e e e aaaas 2
7. Por qué mOtiVO no le han resuelto el tl‘émite o g?::o:[snt(:ee;?)eetc;%l.(.:.a.r:.) .............................................. 3
consulta? (NO LEER) No lo sabe/No contesta........cocvvvvieiiiiiiiiiiiennes 99
Tengo que ir @ otro organiSMoO ....ccvvvvvevieeiiernnnnenns 1
A cual?
Le falta algin documento .......ocoveviiiiniiniinennenienns 2
El tramite esta fuera de término........cccoevevvvvnnennn. 3
Debo esperar respuesta.......ccoevvviiiiiiiiiiiiiiiin, 4
No saben como pueden resolverlo...........ceevvenenen. 5
Otros (especificar)
No lo sabe/No contesta .......ccvvvviiviiviieiiiieninnnnn, 99

DEP 2011 1



11. Seria tan amable de decirme como conocié la OAC 12. El horario de la OAC de Girona es d g BEaO 653

de Girona (LEER)? Viernes, de 9 a 18 h y Sabado, de 9 a 14 h (excepto
A través de un conocido/familiar.........cceeevuvnnnns. 1 julio y agosto). Conocia este horario de atencion
A través de los medios de comunicacién ininterrumpida hasta las 18 h? No responde si la
(TV, Prensa, etC.) .uueeeeeeeeeeecrrreeeeeeeeeeeesrveneeenns 2 encuesta es por la tarde y P1=2.
A través del portal Gencat.cat ..........ccoevveniennenns 3 ,
A través del Ayuntamlento de GIrOna ................ 4 SI -------------------------------------------------------------------- 1
A través de OtraS inStItUCiOneS (COnSejO COmarCaI, NO -------------------------------------------------------------------- 2

AIDULACION, €EC.) tvrverreerereeeerererseeereeeeseseeeennns 5 No lo sabe/No contesta........ccvvvvviiiiiiiiiinnnnnnns 99
Ny Eee———————— 5 Anotar posibles comentarios:

()

| BLOQUE INSTALACIONES

13. En relacion con las instalaciones de la OAC de Girona, podria valorar en una escala de 0 al 10, donde el 0
significa nada satisfecho y el 10 totalmente satisfecho, su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos?
(LEER Y ROTAR)?

Nada Totalmente
satisfecho/a satisfecho/a

a) El orden y la limpieza de la OAC........coovviiiiiiiiiiininne e 0.1.2.3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
b) El confort de la Oficina (espacio para sentarse,

temperatura, etc.) ..o 0.1..2.3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
c) El sistema de gestion de las colas de espera.........cccevuvennnns 0.1..2.3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
d) La sefializacion interna de la Oficing ....cocovvviviiiiiiiiiniininnnns 0.1..2..3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
e) La ubicacion de la Oficing ........covvviviiiiiiiiiince e 0.1..2.3..4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
f) La accesibilidad de la Oficina .......ccvvviiiiiiininnn e 0.1..2.3..4..5..5..7..8..9..10 ..... 98...... 99

| BLOQUE PERSONAL ‘

14. En referencia a la atenciéon personal, podria valorar en una escala de 0 al 10, donde el 0 significa nada
satisfecho y el 10 totalmente satisfecho, su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos? (LEER Y ROTAR)?

Nada Totalmente
satisfecho/a satisfecho/a

a) La amabilidad de la persona que le ha atendido ................. 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
b) Los conocimientos sobre el tipo de consulta....................... 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
c) La confianza/seguridad que le ha transmitido..................... 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
d) La capacidad de escuchar y explicar ......ccoevvvviiiinenennnnnnnnnn. 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
e) La agilidad durante el tramite o consulta............c.ceeeeenanns 0..1..2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
f) La voluntad resolutiva .......covviiiiiiiiiirrr e 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
g) La ayuda facilitada para rellenar la documentacion

(s6lo en caso de haberle ayudado) .......cceevviiiiiiviiiniinieneannns 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99

| BLOQUE SERVICIO

15. En relacion con el servicio prestado, podria valorar en una escala de 0 al 10, donde el 0 significa nada satisfecho
y el 10 totalmente satisfecho, su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos? (LEER Y ROTAR)?

Nada Totalmente
satisfecho/a satisfecho/a
a) La primera acogida/recepCion ......cveuveuiiiiiiiiiiiiiiieeeeeanas 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
b) La claridad de la informacion disponible en los carteles,
hojas y pantallas informativas........ccccoviiiiiiiiie e 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
C) El tiempo d€ @SPera ...cccvvieieieieiiiiiiiieieieierrener e e 0..1..2...3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99
d) El horario de atencidon al pUblico.......ccccvvviiiiiiiiiiiiiiiieieanas 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99

| BLOQUE SATISFACCION GLOBAL

16. Podria indicarme en una escala del 0 al 10, donde el 0 significa nada satisfecho y el 10 totalmente satisfecho, su
grado de satisfaccion global con el funcionamiento de la Oficina de Atencion Ciudadana de Girona?

Nada Totalmente
satisfecho/a satisfecho/a
a) Satisfaccion global.........ovuiiiiiiiiii 0..1..2..3...4..5..6..7..8..9..10 ..... 98...... 99

17. En general, en qué aspectos cree que podria mejorar la Oficina de Atencion Ciudadana de Girona?

(Anotar~)
Creo que la OAC esta bien actualmente.............. 1
No lo sabe/No contesta ........ccvvviviiiiiiiniiiinnns 99
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DATOS DE CLASIFICACION

653

18. Podria decirme su lugar de nacimiento? (NO LEER, CODIFICAR SEGUN RESPOSTA)

(Anotar y clasificar /)

Catalunya...coiiiiiiii 1
Otras comunidades autdnomas ............... 2
UNION EUFOPEE .uvvvinveieieieneaieieneanenennenes 3
Resto del mundo .......ccoevveviiiiiiiiiiiennnne, 4
NS ettt 98
N ettt 99

19. En cual de las siguientes situaciones laborales se encuentra usted actualmente?

Trabaja por cuenta propia

Empresario o profesional con asalariados .........ccoviiiiiiiiiiiiiii e 1
Profesional o trabajador autonomo (s/asalariados) ........cvuviriiniiiiiiiniiii e 2
(I T=Tag] ol e [ eloTo] s 1] &= ) 4 V7= PP 3
Trabaja por cuenta ajena
Asalariado INAefinidO. ... ...veieiii e 4
Asalariado eventual 0 INTEMNO .. ..t aenes 5
Ayuda familiar (sin remuneracion reglamentada en empresa o negocio familiar)......... 6
No trabaja
Jubilado o pensionista (antes ha trabajado) .......cocvieiiiiiii 7 N\
Parado y ha trabajado antes ... .....oiiiiiiiii e 8
Pensionista (antes N0 ha trabajado)......cviiiiiiiiiiiirrr e 9
Parado y busca primer trabajo ......vvveiiiiiii e 10
R 1 Lo [ 7= = 11 Passa a P21
Trabajo domEéStiCO NO FEMUNEIAAO .. uuivuiiiit i e et e e e e e en 12
Otros,
N R 98
Lo PR 99 J
20. a. (Solamente para los que trabajan) En qué 20. b. Y en qué rama?
sector trabaja usted?
AGraria ceeeiii 1
Publico (administracion o empresa publica) .......... 1 | gL U1 - P 2
Privado .o 2 <] Y/ [ o TP 3
Organizacion privada sin afan de lucro (ONG)....... 3 CONSEIUCCION 1uuiviiiiii i e e e e e e aeans 4
NS et e 98 NS ettt ans 98
N C et e 99 Lo PR 99
21. Cual es el nivel maximo de formacion que ha logrado?
1 LT3 (8 o | o 1= 1
Estudios primarios no terminados, Programa de Garantia Social (PGS) ...........cceeuvnee. 2
Estudios primarios terminados: ESO, EGB, FP-1, Bachiller elemental ............ccccevvuenens 3
Bachillerato, BUP, FP-2, COU, Modulo profesional 2 y 3, Bachiller superior antiguo...... 4
Universitario grado medio 0 primer CiCIO ....vviiiiiiiiei e eeens 5
Universitario grado superior 0 segundo 0 tercer CiClO......cvvvveiiiiiiiiiii s 6
N PP 98
Lo PR 99
22, Lugar de residencia (anotar municipio y 24. Podria decirme su edad? (Insistir y anotar edad
codificar comarca). abierta y marcar tramo de edad cerrado)
(Anotar y clasificar.”) ﬁgagontesta ......... 99
Comarcas de Girona:
Al EMPOrda ..vvvviiiiiiiiiiieiiivneiei e 1 Hasta 24 afios ..o.oviiiiiiiiiicee e 1
Baix EMpPorda .....coovevvviviiiiiiiiiiieieneeanes 2 De 25 @ 34 af0S ivuiuiiiiiiiiiiiieer e 2
GAITOEXA reteee e e i, 3 DE 35 @49 AN0S ceiviiiiiiiiiiiie i 3
GIFONS et e 4 DeE 50 @ 64 @N0S ceivieiiiiiiiiiiei i 4
Pla de 'EStany .....cocvvevvvieiinieiinieeinieeinns 5 Mayor de 64 afi0S ....cuiviiiiriiiiiiie s 5
RIPOIES v 6
SIVA 1t 7
Otras comarcas .............coevveiniiiiniinnnns 8

23. Sexo del entrevistado/da? (no preguntar)

Hombre
Mujer

DATOS DEL ENTREVISTADO

Para finalizar, sdlo con el objetivo de realizar el control de calidad de la recogida de datos, podria facilitarnos su

nombre (de pila) y un nimero de teléfono o correo electrénico de contacto?
Nombre:

Teléfono o correo electrénico:

Muchas gracias por su colaboracién!!!
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