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% OBIJECTIU DE L'ENQUESTA

L’objectiu principal de I'enquesta realitzada és analitzar el grau de satisfaccié global de les persones que
s’adrecen a l'atencid ciutadana de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya, per fer consultes o realitzar
tramits relacionats amb I’habitatge, a les seus de:

- Barcelona, al carrer Diputacio 92,
- Tarragona, a I’Avinguda Cardenal Vidal i Barraquer, 12-14
-itambé a les Terres d’Ebre, a Tortosa al carrer Maria Rosa Molas, 41

S’analitza la valoracié que els usuaris fan del servei rebut des de diferents aspectes: lloc d’ubicacié de
I’oficina, les instal-lacions, I'accessibilitat, I'organitzacié de I'oficina, la claredat de la informacid, la resolucié
de la consulta o tramit, els temps d’espera i el tracte rebut.

Aquest projecte esta lligat amb la mesura del grau de satisfaccio dels clients de I’Agencia que les normes
ISO 9001 demanen per assegurar els estandards de qualitat.

Com a precedent tenim els estudis de percepcioé de la qualitat del servei als usuaris d’Adigsa que va realitzar
I'empresa MDK estudis de mercat (adjudicataria del projecte) mitjancant enquestes telefoniques (CATI) i
Client Misteriés durant els anys 2008 — 2010. Una altra enquesta similar, adrecada als usuaris de I'Oficina
d’Habitatge del carrer Aragd, es va realitzar a I'any 2009 per I'empresa GESOP. Els resultats dels dos estudis
no els podem fer servir com a comparativa dels resultats actuals ja que les metodologies utilitzades varien
en tots els casos, pero si que ens han servit com a referent.

Aguest any 2014, amb la voluntat d’obtenir el major nombre de respostes possible i abastar el major
nombre de perfils de persones que visiten les diferents seus de I’Agencia, s’ha passat I'enquesta a totes les
oficines on I’Agéncia té presencia Unica, en diverses onades durant I'any.
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+* DISSENY DE L’EINA

L'estudi de la satisfaccié de les persones usuaries de I’Agéncia de I'habitatge de Catalunya s’ha realitzat
amb una enquesta auto administrada, repartida a les taules d’atencid presencial del SAC, en el moment de
la visita, i autoemplenable de forma voluntaria.

Durant I'any 2014 el qlestionari s’ha anat passant a les diferents seus en funcié de les possibilitats dels
serveis. Aixi a les seus de Barcelona i Tarragona el qliestionari ha estat disponible durant 15 dies i a les
Terres de I'Ebre, per ser I'Gltima seu que s’ha incorporat, només s’han recollit enquestes durant 10 dies,
repartits en diferents mesos de I'any.

El nostre objectiu pero, es que I'estudi es pugui dur a terme en totes les seus durant els mateixos dies i els
mateixos mesos. A tal efecte, ja s’ha definit un calendari consensuat en el procediment que recull la gestid
de les enquestes de satisfaccid.

L’enquesta voluntaria de percepcidé de la satisfaccié de I'enquestat, esta feta seguint el model SERVPERF.
Aquest model utilitza exclusivament la percepcié com una bona aproximacié a la satisfaccié de I'usuari.

S’ha considerat que ja que el model utilitza només la percepcié de l'usuari, a la persona enquestada li
suposa una moléestia menor si no se li pregunta dues vegades per cada item (el model SERVQUAL utilitza la
doble pregunta per a cada item- expectativa i percepcio).

S’ha de dir que a més a més amb aquest enfocament es tracta de minimitzat també I'index de No resposta
gue podrien tenir els usuaris enquestats al no ser aquesta una enquesta realitzada amb entrevista personal.
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** RECOLLIDA DE DADES

El treball de camp de I'enquesta es va fer en els dies detallats a continuacio:

Seu de Barcelona:

- Aljuny, entreelsdies2i6.
- Al setembre, entre els dies 17 i 23.
- Al novembre, entre els dies 24 i 28.

Durant tots aquests dies hi va haver un total de 1.881 visites i es van recollir 379 qliestionaris, aconseguint
aixi un 20,1% de resposta dels usuaris.

Seu de Tarragona:

- Aljuny, entre els dies 16 i 30. (es van recollir qliestionaris dues setmanes seguides).
- Al setembre, no es van passar els qliestionaris.
- Al novembre, entre els dies 24 i 28.

A Tarragona durant el mes de setembre no es van enregistrar les visites ateses per I'Habicat. Aixi les visites
comptabilitzades sén 1.109 que corresponen als mesos de juny i novembre. D’aquestes visites s’han recollit
131 questionaris que representen un 11,8% de resposta.

Seu de les Terres de I’Ebre:

- Aljuny, no esvan passar els qlestionaris.
- Al setembre, entre els dies 18 i 24.
- Al novembre, entre els dies 24 i 28.

A les Terres de I'Ebre, durant tot el periode es van atendre 97 visites i es van recollir 47 qliestionaris, aixo
representa un nivell de respostes del 48,5%.

Finalment en xifres globals, tenim que a tot Catalunya durant el treball de camp es van recollir 557
qlestionaris d’un total de 3.087 visites ateses. El nivell de resposta global és del 18%.

La mostra representativa d’aquest univers teoric es va definir en 282 casos amb un marge d’error mostral
del 5% per a un nivell de confianga del 95% sota un suposit de variancia maxima (pg=0,5)).

Malgrat que el nivell de resposta en nombre és prou satisfactori, el fet que la mostra no sigui aleatoria, sind
mitjancant una autoseleccio de les persones que han fet els tramits a I'oficina, i autoemplenable de forma
voluntaria fa que el resultat final sigui representatiu de I'opinid de les persones enquestades, i pot no ser-
ho del conjunt dels usuaris de I’Agencia, per tant no es poden transferir directament els resultats obtinguts
al conjunt de la poblacio.
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Per la determinacié del grau de satisfaccié dels usuaris es va prendre com a base la taula de tabulacions
d’enquestes que anteriorment va fer servir 'empresa MDK. Partint d’una escala de satisfaccio de 0 a 10 (0
gens satisfet i 10 completament satisfet) s’han definit els rangs que es mostren a continuacio.

Puntuacié entre 0i 1

Gens satisfet

Puntuacié entre 2 i 4

Poc satisfet

Puntuacié5i6

Satisfet

Puntuacié entre 7i 8

Molt satisfet

Puntuacié entre 9i 10

Completament satisfet
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<+ ANALISI DE LES DADES

L’analisi dels resultats obtinguts de I’'enquesta s’han estructurat amb tres grans apartat:

1) Analisi descriptiva del perfil dels enquestats.

2)

Informacié relativa de I'Gs que es fa del servei.

3) Valoracié del nivell de satisfaccio del servei rebut.

REO 792

Per a I'analisi de la informacio s’ha utilitzar el software d’analisi quantitatiu de dades PSPP (versid gratuita

del programa SPSS).

A més de les enquestes recollides, es pretenia poder utilitzar la informacié recollida a I'entrada de I'oficina,
proporcionada per I'area TIC de I’Agencia, relativa als tramits o gestions a realitzar, de tal manera que ens
permeti valorar el nivell de satisfacci6 de I'atencié rebuda segons els diferents tramits o gestions

realitzades.

Aquesta informacio finalment és parcial i esbiaixada ja que un 52,42 % dels qliestionaris no s’han pogut
enllagar per la manca del nimero d’ordre en el qiiestionari.

> ANALISI DESCRIPTIVA: PERFIL DELS ENQUESTATS

El perfil majoritari de I'enquestat de I’Agéncia és: un home espanyol, que té entre 35 i 49 anys, que treballa,
i té estudis universitaris.

9a- Sexe

Hi ha molta igualtat entre homes i dones entre tots els que van respondre voluntariament el gliestionari,
lleugerament superior a favor dels homes, el 51%.

B Home

Sexe

Dona

Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge | Percentatge Valid
Home 269 48,29 51,24
Dona 256 45,96 48,76

32 5,75 Perduts

Total 557 100 100

Base valida 525
9b- Edat

Valors valids: 525

El col-lectiu més representat és el que té entre 35 i 49 anys, seguit pels que tenen entre 50 i 64 anys.
Ambdés col-lectius representen gairebé el 73% de les respostes valides.

Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge | Percentatge Valid

De 18 a 34 anys 97 17,41 18,23
De 35a 49 anys 250 44,88 46,99
De 50 a 64 anys 140 25,13 26,32
De 65 anys o més 45 8,08 8,46
25 4,49 Perduts

Total 557 100 100
Base valida 532

Valors valids: 532

26%

Edat

W De 18 a34anys
M De 353189 anys
De 50 a 64 anys

B De 65 anys o més

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014
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9c- Nacionalitat

El 83,2% de respostes valides provenen de persones d’origen nacional. Encara que no tenim el % d’aquest
col-lectiu del conjunt de les visites, probablement és un col-lectiu que esta sobre representat en el conjunt

de respostes, el que pot haver condicionat els resultats de I'enquesta.

9d- Situacio laboral

Un 53,64% de les respostes valides provenen de gent que treballa, seguit d’'un 28% que manifesta esta
aturat i d’'un 16,5% que declara ser jubilat o pensionista. Els estudiants, amb només 10 respostes, estan

molt poc representats.

Nacionalitat

Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge | Percentatge Valid
Espanyola 417 74,87 83,23
Doble; espanyola i una altra 34 6,1 6,79
Altres nacionalitats (no
espanyola) 50 8,98 9,98 u Espanyola

56 10,05 Perduts m Doble; espanyola i una altra

Total 557 100 100 Altres nacionalitats (no espanyola)
Base valida 501 | Valors valids: 501 |

Situacié laboral
R e . Percentatge
Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge . 5%
Valid
Treballo 287 51,53 53,64 23%
Treball domeéstic no remunerat 27 4,85 5,05 o
3
No treballo, estic a I'atur 123 22,08 22,99 \
J 16%
No tr.ebz.allo, soc jubilat o 88 158 16,45
pensionista 2%
No treballo, estic estudiant 10 1,8 1,87 ‘
22 3,95 Perduts Treballo m Treball doméstic no remunerat

No treballo, estic a I'atur No treballo, séc jubilat o pensionista
Total 557 100 100 No treballo, estic estudiant VP Tr———
Base valida 535 Valors valids: 535

9e- Nivell d’estudis finalitzat

Dels 515 que han contestat qliestionaris només 26 persones han declarat no tenir estudis. El nivell d’estudis
entre la resta d’enquestats esta bastant igualat. Sorprén el % tan alt (71%) d’enquestats que manifesta
tenir estudis secundaris o universitaris. Possiblement aquest també sigui el resultat de la no aleatorietat de
I’enquesta.

Nivell estudis
3 e Percentatge
Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge ..
Valid
Sense estudis 26 4,67 5,05
Estudis primaris 107 19,21 20,78
Estudis secundaris 168 30,16 32,62
Estudis Universitaris 197 35,37 38,25
Altres 17 3,05 3,3 : o
W Sense estudis W Estudis primaris
42 7,54 Perduts Estudis secundaris Estudis Universitaris
Total 557 100 100 Altres
Base valida 515 Valors valids: 515

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014



> ANALISI DESCRIPTIVA: US | CONEIXEMENT DEL SERVEI

2- Feu habitualment tramits a les oficines de I’Agéncia?

REO 792

Els 74% dels enquestats han manifestat haver vingut alguna vegada, mentre que un 26% han dit que era la
primera vegada que venien a fer una consulta/gestié sobre habitatge.

Etiqueta de Valor Freqiiéncia | Percentatge | Percentatge Valid

Es la primera vegada 140 25,13 25,69
Cada mes 128 22,98 23,49
Més d'l1 vegada a l'any 97 17,41 17,8
Ocasionalment 180 32,32 33,03

12 2,15 Perduts
Total 557 100 100
Base valida 545

Periodicitat de les gestions

23%

W Eslaprimeravegada
Més d'l vegada a l'any

18%

W Cada mes

B Ocasionalment

Valors valids: 545

4- Heu pogut finalitzar el tramit que venieu a fer?

La gran majoria, un 79%, han manifestat que han finalitzat el tramit que venien a fer.

Etiqueta de Valor Freqiiéncia Percentatge Percefufatge
Valid
Si 397 71,27 79,40
No 103 18,49 20,6
57 10,23 Perduts
Total 557 100 100
Base valida 500

M si

Finalitzacio del tramit

B No

| Valors valids: 500

Dels 103 enquestats que no han pogut finalitzar el tramit aproximadament el 40% diu que el motiu ha estat
la manca de documentacid. Hi ha també un col-lectiu important que al-lega altres motius entre els quals es
troba la falta d’informacié o falta de resposta, no funcionament del sistema o falta de datafon per fer

pagaments.

Enquestats que no
han pogut tancar el

% d'Enquestats no
tanquen el tramit

fianalitzat el tramit iniciat

Valors valids:

Motius de la no finalitzacio del tramit iniciat

tramit iniciat Altres motius

Altres motius 52 50,5
Manca
Manca documentacid 40 38,8 documentacio
He d'anar a una altra oficina 11 10,7 He d'anar a una altra
2 tat h oficina
enquestats que no han
g a 103

103 ‘

Pregunta amb multiresposta es consideren als usuaris que han marcat cada una de les opcions (que no son excloents). El resultat

d’aquesta pregunta recull les respostes dels usuaris que no han pogut tancar el tramit que volien fer a I’Ageéncia.

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014
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Gestions realitzades

Ja hem comentat a la introduccié que la informacid relacionada amb les gestions realitzades s’elabora a
partir de I’enllag del nimero de visitant i de les dades introduides a la base de dades corporativa, i que en
més de la meitat dels qlestionaris aquest nimero no estava informat, amb el que ha estat impossible
poder fer el creuament i obtenir-ne la informacid. Aixi doncs I'analisi d’aquest apartat només el podrem fer
a partir dels 313 casos que venien amb el nimero informat.

Els tramits més sol-licitats dels qliestionaris que s’han pogut enllacar estan relacionades amb les gestions
sobre el parc public (33%), seguit de la gestid de cédules (28%) i les gestions relacionades amb els
habitatges de proteccié oficial i accés a I'’habitatge protegit, (20%).

Gestions realitzades

1%
Etiqueta de Valor Freqiiéncia |Percentatge | Percentatge Valid !

Ajuts al pagament de I'habitatge 39 7 12,46
R?ha‘blhtauo i manteniment del parc 2 036 0,64
|pTuE|'3|"c d'etl‘hatll habilitalcio

s i ajuts a la rehabilitalcio 2 036 0,64
d'hahitatoec
Ceédules d'habitabilitat 87 15,62 27,8
Ofideute 2 0,36 0,64
Gestions del parc public 104 18,67 33,23
Habitatges d‘e proteccio oficial i accés a 63 1131 2013
I'hab. protegit
Altres gestions 14 2,51 4,47 | mAjuts al pagament de I'habitatge W Rehabilitacié i manteniment del parc piblic de I'hab.

244 43,81 Perduts| ™ ITE'siajutsa la rehabilitalcio d'habitatges B Cédules d'habitabilitat

Total 557 100 100 Ofideute B Gestions del parc public
Base valida 313 Habitatges de protecci6 oficial i accés a I'hab. protegit = Altres gestions Valors valids: 313

8- A part d’aquesta oficina, quins altres canals d’informacié sobre temes d’habitatge coneixeu?

La pregunta de si coneixen altres canals d’'informacié de temes d’habitatge, és de resposta multiple. Del
conjunt de les 835 respostes el canal més emprat ha estat internet (30%), juntament amb els teléfons del
012 i les OLH (tots dos sumen el 33%).

Altres canals d'informacio d'habitatge
Altres canals d'informacié
. % del total Internet
sobre temes d'habitatge
Teléfon 012
Internet 247 29,6 e
Telefon 012 148 17.7 Oficines locals d'habitatge
Oficines locals d'habitatge 131 15,7 Telzfons de I'Agéncia
Telefons de I'Agénda 124 14,9 Altres administracions
Altres administracions 86 10,3
Cap altre
Cap altre 64 7,7
Alt
Altres 35 42 *
TOTAL 835 100 Valors valids: 835

Pregunta amb multiresposta es consideren als usuaris que han marcat cada una de les opcions (que no son excloents).

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014 10



3- Com heu sabut que havieu de venir a questa oficina

REO 792

Aproximadament el 42% dels enquestats diuen que coneixen |’Agéncia perque ja han vingut altres vegades,
i contrariament al que s’especifica a la pregunta anterior, només el 3,6% I’han conegut pel teléfon

d’informacié del 012, o per Internet (9%).

Resposta % Resposta

enquestats |enquestats
Ja he vingut altres vegades 215 42,4%
Derivat d'una altra oficina 83 16,4%
Altres 52 10,3%
Indicacié d'algun conegut 51 10,1%
Internet 45 8,9%
Trucant a 'Agéncia 43 8,5%
Teléfon 012 18 3,6%
> Respostes dels enquestats 507

Com heu sabut que havieu de venir a aqquesta oficina?

Ja he vingut
altres vegades

12,1%

Derivat d'una
altra oficina

Altres

Indicacid
d'algun conegut

Internet

Trucant a
I'Agéncia

Teléfon 012 3,6% Valors valids: 507

Pregunta amb multiresposta, es consideren els usuaris que han marcat cada una de les opcions que no sén excloents

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014
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> VALORACIO GLOBAL DEL NIVELL DE SATISFACCIO DELS ENQUESTATS

1-Enuna escala de 0 a 10 (0 gens satisfet - 10 completament satisfet) marqueu el vostre nivell
de satisfaccio amb el servei rebut

La gran majoria dels enquestats, el 95 %, respon que estan satisfets, molt satisfets o completament
satisfets. Només el 5% ha manifestat no esta satisfet en les seves gestions a I’Agéncia. La valoracié mitjana
global dels enquestats pel servei rebut és de 8,59 punts.

Etiqueta de Valor Freqiiéncia Percentatge |Percentatge Valid

Gens satisfet 7 1,26 1,33
Poc satisfet 17 3,05 3,22
Satisfet 41 7,36 7,77
Molt satisfet 115 20,65 21,78
Completament satisfet 348 62,48 65,9
Perduts 29 5,21 Perduts

Total 557 100 100

Base valida 528

Valoracié global dels usuaris

\\\\\\ N
N 7.8 Q 21,8 65,9
AN
W Gens satisfet Poc satisfet W Satisfet Molt satisfet W Completament satisfet
alors valids 528 | Mitjana  [EEH

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014 12
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> VALORACIO DEL NIVELL DE SATISFACCIO MANIFESTADA PER CADA UN DELS ITEMS

5-En una escala de 0 a 10 (0 gens satisfet - 10 completament satisfet) marqueu el vostre nivell
de satisfaccio amb els segiients aspectes

L'index de satisfaccié global de I'atencié rebuda (calculada com la mitjana de tots els aspectes) ha estat
valorada amb una mitjana d’un 8,03, un 53,1 % dels enquestats han valorat I'atencié rebuda amb un 9 o un
10, mostrant-se completament satisfets, i un 28,7 % I’"han valorat entre un 7 i un 8. Per contra, hi ha un
6,8% de casos que el conjunt de tots els items I’ha valorat per sota de cinc.

L'aspecte més ben valorat és “el tracte rebut”, amb una valoracié mitjana de 9,12 punts. Un 79,6 % dels
enquestats han respost que estar completament satisfets amb el tracte rebut.

A l'altre extrem, I'aspecte menys valorat, és “el temps d’espera”, amb una valoracié mitjana de 7,4 punts,
amb un 14,3% de persones que aquest aspecte I'han valorat per sota del 5. Malgrat tot pero, hi ha un
44,4% que I’han valorat de forma completament satisfactoria.

Gens Poc Satisfet Molt Completament Mitjana

satisfet satisfet satisfet satisfet (punts)
Mitjana tots els tems 2,6 4,2 11,4 28,7 53,1 8,0
Lloc d'ubicacié de I'oficina 3,9 5,3 16,8 32,9 41,1 7,6
Les instal-lacions 1,2 3,2 15,3 40,2 40,0 7,9
L'accessibilitat 2,4 6,3 14,8 32,1 44,4 7.8
L'organitzacié de I'oficina 1,8 3,4 11,7 36,0 47 .1 8,0
El temps d'espera 4,9 9,4 14,5 26,7 44.4 7,4
La claretat de la informacio 1,6 1,8 9,2 24,0 63,3 8,5
Resolucié de la consulta o tramit 2,7 3,3 6,4 21,5 66,1 8,5
El tracte rebut 1,8 0,8 2,2 15,6 79,6 9,1

index de satisfaccié de diferents aspectes de I'atencié ciutadana

Mitjanes 8 7,6 7,9 7,8 8 7,4 85
100%
90%
B Completament
) 0% 40,0
satisfet oL.L it
53,1

70% m

Molt satisfet
60%

Satisfet

32,9

26,7

27

40,2

321

36,0

Poc satisfet

14,5

24,0

21,5

. 11,4
B Gens satisfet  10% —— U

16,3
153

1438

11,7

15,6

42

53
. 3.2

63

3,4

9,4

92

64
33

22

o% 2,6 39 1,2 24 A ) o e L8 Gl 7 08mapn]
Mitjana totsels Lloc d'ubicacié de Lesinstal-lacions L'accessibilitat L'organitzacié de Eltemps d'espera Laclaretatdela Resoluci6 dela El tracte rebut
items I'oficina I'oficina informacié consulta o tramit
— 531 511 502 493 497 509 488 483 500
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6 — Dels aspectes anteriors marqueu els que considereu més importants per a una bona atencio:

Aquesta onada s’ha afegit una nova pregunta al qliestionari amb I'objectiu de valorar quins dels items de la
pregunta 5 son considerats més importants o rellevants en I'opinié dels enquestats.

Aixi doncs s’ha fet una valoracié dels items que els enquestats consideren com a més important en funcio
de la quantitat de vegades que s’ha marcat cada un dels items. En aquest sentit s’ha de dir que els items
considerats pels enquestats com a més importants son els de la resolucié de la consulta o tramit i el del
tracte rebut, amb un 26,8% i 26,7% respectivament. Aquest Ultim “el tracte rebut” és I'item amb la nota

mitjana més alta, de 9,12 punts.

Un altre punt a destacar és el fet que I'item menys valorat és “el temps d’espera”, amb la nota mitjana més
baixa de tots 7,4 punts. Aquest item és considerat com a molt important pel 15 % dels consultats.

Vegades que

Concepte <'ha marcat el % del total Nota Mitjana
G Resolucié de la consulta o tramit 202 26,8 8.5
El tracte rebut 201 26,7 9,1
F La claretat de la informacio 120 17,3 8,5
E El temps d'espera 113 15,0 7,4
D L'organitzacid de l'oficina 43 5,7 8,0
A Lloc d'ubicacié de l'oficina 32 4,2 7.6
C L'accessibilitat 19 2,5 7.8
B Les instal-lacions 13 1,7 7.9
. enquestats que han marcat un o diferents
753 100 8,03

aspectes com a més importants

Es una pregunta amb multiresposta no excloent

Resolucid de la consulta o tramit
El tracte rebut

La claretat de |z informacid

El temps d'esperz

L'organitzacic de I'oficina

Lloc d'ukicacié de I'oficina
L'accessibilitat

Les instal-lacions

Valors valids: 753 0

w

10 15

Factors valorats amb més importancia

20

26,8

26,7

30
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> VALORACIO DEL NIVELL DE SATISFACCIO MANIFESTADA EN FUNCIO DEL PERFIL

10a- Sexe

REO 792

Les dones valoren I'atencié rebuda de forma lleugerament més positiva que els homes, les notes mitjanes

aixi ho indiquen (7,9 homes i 8,2 dones), igual que el % de valoracions negatives que és més alt en els

homes que en les dones, un 7,6% d’homes manifesta estar poc o gens satisfets en front del 4,8% de les

dones.

Grau de satisfaccio per sexe
7,9

18,8%
51,3%

100%:
90%
80%
0%
B0%
50%
40%
30%

20% 22,2% 23,5%
10%

Home Dona
247

Valors valids

mCompletament

satisiet

B Mot satisfet

Satsfet

= Poc satsfet

B Gens satsfet

4,6%
0% —TY  m3xmmagp

10b- Edat

Per grups de d’edats practicament no trobem diferéncies en les respostes, amb una valoracié mitjana d’un

8. En tots els casos el % de respostes positives (completament satisfets, molt satisfets i Satisfets) és

elevadissim, per sobre del 90%. Aixi i tot, el grup amb un grau d’insatisfaccié més accentuat és el col-lectiu

de 50 a 64 anys, dels quals un 9,4% responen que estan poc satisfets o gens satisfets.

Grau de satisfaccio per edat

18,1%

24,3%

100%
a0
B0%
TF0%
oo
A0%
26,7%

30%
20%

10%

o e 0% 2

Del8 a34 anys De 35 342 anys De 50 atd anys

m

6,5%

17,8%

4,4%

De 65 anys 0 mes

-

B Completament

satisfet

W Molt satisfet

Satsfet

M Poc sasfet

B Gens satisfet
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10c- Nacionalitat

En la distincid per nacionalitat les diferencies tampoc sén significatives, a més cal tenir en compte en
I’analisi els pocs efectius de nacionalitat no espanyola (43) o amb doble nacionalitat (34). Tenint en compte
aquests matisos, podem destacar que els més insatisfets sén els espanyols, els quals estan gens satisfets o
poc satisfets en un 6,4 %

Grau de satisfaccié per nacionalitat

100%

B Completament
90% 20,9% - satisfet

29,4%

80%

B Mol sstisfet
TO%
60%

Satefet
S0% 47,1% 46,5%
40% o Poc sasfet
30%
20% 17,7% 20,9% W Gens satisfet
10%
o SopEgtel  DEERNsex  meEl
Espanyolk Dable: egpanyola iuna altra Altres nacionalitats (no
espanyoia)
Valors valids E
—_ Cam

10d- Situacio laboral

En funcid de la situacié laboral dels enquestats trobem que el col-lectiu que treballa és el col-lectiu que, de
forma més majoritaria ha valorat positivament I'atencié rebuda (95,7%), fent una valoracié mitjana de 8,1
punts. El col-lectiu més insatisfet és el dels jubilats o pensionistes, que diuen en un 7,1% dels casos estar
gens satisfets. Pero si sumem les puntuacions de poc satisfets i gens satisfets el col-lectiu amb més grau
d’insatisfaccio és el dels estudiants (11,1%).

Grau de satisfaccié per situacié laboral
 Mitjanes

100%

90% mCompletament
sdisfet
B80%
70% m Mok satsfet
B60%
cos 49,1% 62,5% Sapisfet
40%
30% W Poc satisfet
22,2%
21,6% *
20%
15,5%
10% 23,4% 12,5% 4 m Gens satsfet
2,4% 11,1%
N . - LI L :
0%
Treballo Treballdomeéstic no Notreballo, exica  Notreballo, sdc Mo treballo, estic
remunera I'atur jubilat o pensionista estudiant
valors valids 283 24 9
84
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10e- Nivell d’estudis finalitzat

Una primera valoracid que es pot fer és que el col-lectiu amb un nivell d’estudis superior és el més
conforme amb els serveis rebuts, aproximadament un 96,4 % estan satisfets, molt satisfets o completament
satisfets.

A l'altra banda, el col-lectiu amb un grau més elevat d’insatisfaccié és el que es declara sense estudis
(13,6%), sén també aquests els que donen una puntuacié mitjana més baixa, un 7,4.

Grau de satisfaccio per nivell d'estudis
B Completament
satiset
B Mok satisfet
Satisfet
r
40%
30% 47,1% ®Poc sasfet
20% 9,1% 14,9% 19,9% 28,6%
10% B Gens satsfet
- o LT RSERAS . . H s
Sense estudis Estudis primaris Estudis secundaris Estudis Universitaris Altres
Valors vaiids |2 101 |
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Gestions realitzades

L'analisi d’aquest apartat 'hem de fer amb molta cura ja que el nombre de respostes que hem pogut
obtenir és baix (292 questionaris del conjunt de 557 globals), aix0 fa que al diversificar per temes
obtinguem alguns temes amb un nivell de resposta molt baix que no permet fer-ne cap valoracié, com és el
cas de rehabilitacié i manteniment del parc public, Ofideute i les ITE’s, que només hem trobat 2 respostes
en cada cas.

De la resta de tramits les valoracions en general son molt altes, van d’un 7,5 a 8,4 punts, essent les cedules
d’habitabilitat el tema que obté la nota més alta, a més, ningu I'ha valorat per sota de cinc.

Grau de satisfaccio per gestio realitzada

KEEEN (ea | [oa] [sa] [sa] (28] (&) [s] [2
1005 0,0% 0,0% 0,0% B Completament
a0% 26,7% m s
:E: 50,0% W Molt stisfet
o
40%
30% 50,0% L7 1 Poc sasfet

20% 18,4% 30,0%
22,1%
o ' - P oo |
o B 0,0% WL 0.0% 0,0% o0% EEH]  8.3% m Gens satsfet
Ajutzalpagament Rehabilitacioi ITE'zigjutza Iz Cedules Ofideute Gestions del parc Habitstges de Altres gestions
del'habitatze  mantenimentdel  rehabilitalcio d'habitabilitat public proteccic oficial i
parc public de d'habitatzes sccés 3 Ihab.

I'hab. protegit

w ) (2] (2] (=] [2] [=] (=] (2]

valids
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» PREGUNTES OBERTES

REO 792

7 — Pel que fa al servei que heu rebut en aquesta oficina, en que creieu que podriem millorar?

Comentaris o suggeriments

De les respostes obtingudes en aquestes dues preguntes obertes s’han fet grans grups que engloben

aquells temes que els usuaris pensen que s’haurien de millorar o sobre els quan presenten suggeriments.

Hem de destacar que un 35% de les persones que han fet aportacions a aquests dos requeriments ratifica

que I'atencié ha estat correcta.

Aixi i tot, altres % significatius fan referencia a millores pel que fa a agilitzar o simplificar les gestions que

s’han de realitzar a les oficines de I'agéncia (14%). També hi ha un 13% que proposa o es queixa del temps

d’espera en |'atencié presencial i en un menor grau de la falta de personal (6%).

Catalunya

Tot Correcte

Agilitzar les gestions
Millorar el Temps d'espera
Altres

Més personal

Millorar instal-lacions
Millor atencié telefonica
Més i millor informacio
Més ajuts i habitatges
Tracte rebut

Més oficines

Cedules

Horaris

Millorar espai d'atencié
Total

Enquesta de satisfaccio de I’atencié ciutadana de I’AHC. 2014

91
37
32
17
17

12

R W U o N

257

% total
35,4%
14,4%
12,5%
6,6%
6,6%
6,2%
4,7%
3,1%
2,7%
2,3%
1,9%
1,9%
1,2%
0,4%
100%

Propostes de millora o suggeriments
Tat Correcte 54,8%
Agilitzar les gestions
Millorar el Temps d'espera
Altres
Més personal
Millorar instal-lzcions
Nillor atencid telefonica
Més i millor informacio 48
Més ajutsi habitatges 4,29
Tracte rebut 3,6%
Cédules 3,0%
Més oficines 3,0%
Horaris 1,8%
Millorar espai d'atencia | 0,6%
Valors vallds: 257 0% 10% 50% 60%
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> COMPARATIVA DE LES ENQUESTES A LA SEU DE BARCELONA

La comparacid dels resultats de I'enquesta de satisfaccid que estem analitzant amb els resultats obtinguts
de I'enquesta realitzada I'any passat, només es pot fer per la seu de I'oficina del ¢/ Diputacié de Barcelona, i
amb algunes reserves degut a que el temps de recollida de les enquestes va ser molt inferior a I'actual (del
5 al 15 de novembre), i per tant el nombre de qiestionaris recollits també va ser molt menor, un 33%

menys.

Per sexe

En I'onada de 2014 s’ha incrementat la presencia de les dones en la resposta a I’enquesta.

Sexe 2013 2014 % increment / decrement
Homes 49,3% 46,3% -6,0%
Dones 50,8% 53,7% 5,6%
Valids 266 354 33%

Per edat

L’ estructura d’edats de les persones que han respost I'enquesta és la mateixa en les dues onades, pero

s’han incrementat els col-lectius de 35 a 49 anys i el de 65 anys o més.

Edat 2013 2014 % increment / decrement

De 18 a 34 anys 21,5% 15,6% -27,4%
De 35a 49 anys 39,4% 49,2% 24,7%
De 50 a 64 anys 30,3% 25,4% -16,1%
De 65 anys o més 8,8% 9,8% 11,6%
Valids 274 358 31%

Per nacionalitat

Es manté la distribucié de la nacionalitat de les persones que han respost 'enquesta, encara que puja molt

el col-lectiu de persones amb doble nacionalitat.

Nacionalitat 2013 2014 % increment / decrement
Espanyola 83,9% 79,4% -5,4%
Doble; espanyola i una altra 3,6% 8,1% 123,3%
Altres nacionalitats (no espanyola) 12,5% 12,5% 0,7%
Valids 249 335 35%

Per situacio laboral

La situacié laboral de les persones que han respost a I'enquesta realitzada I'any 2014 es manté més o
menys ens els mateixos parametres que la de I'any 2013, els que diuen que treballen continuen sent la gran
majoria. Malgrat aixo el col-lectiu que més incrementa la seva participacid és el dels estudiants que passa

del 1,1% al 2,5 % amb un increment del 121%
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Situacié Laboral 2013 2014 % increment / decrement
Treballo 44,4% 45,0% 1,4%
Treball domestic no remunerat 5,3% 4,7% -10,3%
No treballo, estic a I'atur 28,6% 28,1% -1,8%
No treballo, séc jubilat o pensionista 20,7% 19,7% -4,6%
No treballo, estic estudiant 1,1% 2,5% 121,2%
Valids 266 360 35%

Per nivell d’estudis

REO 792

En les dues onades els “estudis secundaris” és el majoritari, encara que a l'onada de 2014 s’han
incrementat els col-lectius extrems, els que manifesten tenir “estudis universitaris” i el col-lectiu “sense

estudis”.

Nivell d'Estudis 2013 2014 % increment / decrement
Sense estudis 4,3% 5,7% 34,0%
Estudis primaris 30,2% 24,6% -18,7%
Estudis secundaris 37,6% 36,9% -2,0%
Estudis Universitaris 26,0% 28,6% 10,0%
Altres 1,9% 4,3% 121,1%
Valids 258 350 36%

Els tramits que fan el usuaris

Majoritariament han contestat 'enquesta persones que han vingut a I’Agencia a informar-se de forma
ocasional o és la primera vegada que venen, igual que en I'onada de I'any passat, malgrat que han crescut
els que ho fan de forma ocasional i han baixat els que és la primera vegada que venen. Destaca I'increment
de gairebé el 49% dels que venen cada mes, aix0 probablement és degut que I'any 2014 la recollida de

gliestionaris es va fer en tres mesos diferents durant I'any.

Feu habitualment tramits a les

oficines de I'Agéncia? 2013 2014 % increment / decrement

Es la primera vegada 38,4% 27,7% -27,7%
Cada mes 9,7% 14,4% 48,8%
Més d'1 vegada a I'any 20,8% 17,7% -15,1%
Ocasionalment 31,2% 40,2% 29,0%
Valids 279 368 32%

Finalitzacio dels tramits

S’ha incrementat en un 12% el grup de persones que van finalitzar els seus tramits a I’Agencia. Un dels
motius principals pels quals les persones no van poder finalitzar els tramits a I’Agencia també va ser la
manca de documentacid, pero hi ha un % molt més important que declarava altres motius.

Finalitzacio del tramit 2013 2014 |% increment / decrement

si 66,8% 75,1% 12,4%
No 33,2% 24,9% -25,0%
valids 274 325 | 19%
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Valoracié global del servei

REO 792

Pel que fa a la valoracid global dels serveis que I’Agencia ofereix, tant 'any 2013 com I'any 2014, hi ha un
gran % de persones enquestades que manifesta esta completament satisfeta o molt satisfeta, (93,7% I’any
2013 87,7% I'any 2014). Malgrat aix0, es veu un lleuger descens en la satisfaccié completa dels usuaris.

Aquesta percepcio ve recolzada també per I'increment important del grup que es declara gens satisfet i poc
satisfet (I'any 2014 aquest col-lectiu representa el 4,5%, mentre que I'any 2013 eren només un 2,3%).

Un altre factor a tenir en compte és el descens en -0,9 punts en la mitjana de la valoracié global de 2014

respecte a les dades de 2013.

Valoracio global del servei 2013 2014 % increment / decrement
Gens satisfet 0,8% 1,3% 77,3%
Poc satisfet 1,5% 3,2% 117,6%
Satisfet 4,1% 7,8% 90,9%
Molt satisfet 17,4% 21,8% 25,1%
Completament satisfet 76,3% 65,9% -13,6%
Valids 270 528 96%

Mitjana de la Valoracio global 9,1 8,0 - 0,9 punts
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» CONCLUSIONS

B Shan aconseguit un total de 557 qliestionaris, amb diferents graus de respostes, d’un total de 3.087
visites ateses, aix0 representa la proporcié d’'un 18%.

| perfil majoritari de persones que han respost I'enquesta és un home espanyol, que té entre 35 i 49
anys, que treballa, i té un nivell d’estudis universitaris.

" F174% ja havia anat a I'oficina amb anterioritat, pero un 33% ho ha fet ocasionalment.

" E179% han pogut finalitzar la gestidé que venien a fer. Els que no I’han pogut finalitzar ha estat per altres
motius o perqueé els hi faltava documentacio.

I E majoria de persones sap que hi ha altres canals d’informacié sobre temes d’habitatge. Internet és el
mitja més conegut (30%), seguit del telefon 012 (17,7%) i les Oficines locals d’habitatge (15,7%).

" E| 42% coneixen I’Agencia perqué ja han vingut altres vegades, i malgrat que la gent sap que es pot
trobar informacié sobre habitatge a Internet o trucant al telefon del 012, només el 3,6% han utilitzat
aquest teléfon d’informacié i el 9% ha fet recerca a la Web.

¥ Dpels 313 gliestionaris que hem pogut relacionar amb les gestions realitzades, la gesti6 més atesa ha
estat la relacionada amb el parc public (33%), seguit de la gestié de cédules (28%) i les gestions
relacionades amb els habitatges amb proteccié oficial i accés a I’habitatge protegit (20%).

" |avaloracié global de I'atencid rebuda manifestada pels enquestats ha estat d’'un 8,59. La nota mitjana
de tots els aspectes valorats és d’un 8,03.

" Els diferents aspectes demanats reben valoracions de notable. Les valoracions més altes son els
aspectes relacionats amb I'atencid i el tracte personal: el tracte rebut té una puntuacié de 9,12 i la
claredat de la informacid de 8,52. Els aspectes relacionats amb I'oficina i I'organitzacié sén els menys
valorats.

B g temps d’espera, amb una valoracié de 7,39, és I'aspecte menys valorat.

" Els usuaris enquestats pensen que tant la resolucié de la consulta o tramit (26,83) o el tracte rebut
(26,69) son els factors més importants.

|

A la Seu de Barcelona els usuaris continuen declarant una alta satisfaccid amb els serveis rebuts pero, hi
ha un lleuger descens de la nota mitjana aconseguida passa del 9,1 en 2013 a un 8 en 2014.
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