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1. Fitxa técnica

FITXA TECNICA PER ESTUDIS D’OPINIO
[] Provisional per a 'emissio de vistiplau
X Definitiva per a la incorporaci6 al REO

1. Objecte del contracte i necessitats a satisfer

Titol de I'estudi d’opinid’: | Enquesta de satisfaccié de I'usuari del Servei d’assessorament
sobre el deute hipotecari, Ofideute

Resum de I'objecte: Realitzacio d’'una enquesta en linia amb una durada maxima de
10 minuts als usuaris del servei Ofideute en les condicions que
es determinen en el conveni CC-17-2019.

Motivacions / objectius: Avaluar el grau de satisfacci6 de les persones ateses pel Servei,
aixi com possibles elements de millora considera fonamental la
realitzacio d’una enquesta que ha de permetre millorar I'eficiéncia
del Servei i contribuir a millorar la capacitat del programa per
reduir les families que perden la tinengca del seu habitatge
principal i sén en risc d’exclusio residencial

Pla anual’: No

2. Altres parametres técnics
2.1 Fitxa técnica
Enquestes quantitativesi:

[] Personal (Lot1) [] Telefonica (Lot 2) [X] Internet/ en linia (Lot 3)

[ ] Altres:

Durada del >5"a 10" minuts

glestionari:

Grandaria de la n=237 Error =5,84+

mostra:

Univers: Usuaris de servei Ofideute que han tancat el seu expedient entre el
mes d’octubre del 2019 i el mes d’octubre del 2020

Mostreig: Enviament a tot l'univers sense cap tipus de mostreig (mostreig
circumstancial de voluntaris)

Quotes No procedeix

addicionals:

Ambit geografic: | Catalunya

Afixacio territorial: | No
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Lloc de realitzaci6
de ’entrevista:

1. Fitxa técnica

En linia a través de mobil

Marc mostral:

L’Agéncia mitjancant el Servei d’assessorament sobre el deute
hipotecari, Ofideute, facilita al Ceo el llistat d'usuaris de servei
Ofideute que han tancat el seu expedient entre el mes d’octubre del
2019 i el mes d’octubre del 2020 i es compromet a que hauran de
complir el que preveu la normativa sobre proteccio de dades quant al
tractament que comporta la realitzacio de I'enquesta.
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1. Fitxa técnica

Enquestes qualitatives":
] Reunions de grups (Lot 4) ] Grups de discussio

[ ] Altres:

A.2.1) Nam. grups
A.2.2) Ambit geografic:
A.2.2) Univers a entrevistar:

Altres metodologies no incloses en els apartats anteriors
[] Marcs mostrals per a enquestes per internet (Lot 5)

[] Especifiqueu:

2.2 Questionari:
] Brifing o primer esborrany
X Adjunta qliestionari / guié de I'entrevista definitiu

[] Especifiqueu:

3. Altres dades de I'estudi

3.1) Promotor de I'estudi:

Unitat/Direccio: L’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya en col-laboracié amb el
Centre d’Estudis d’Opini6 (CEO)

Departament/Altres:

3.2) Executor de I'estudi':

Dades provisionals Dades definitives

Direcci6 i disseny: L’Agéncia de [I'Habitatge de | L'/Agéncia de [I'Habitatge de

Catalunya en col-laboracié amb el | Catalunya en col-laboracié amb el

Centre d’Estudis d'Opinié (CEQ) Centre d’Estudis d’Opinié (CEQ)

Treball de camp i informe descriptiu de resultats:
Personal:

Telefonic:

Internet / on-line:  Centre d’Estudis d’'Opinié (CEO) | Centre d’Estudis d’Opini6 (CEO)
Reunions de grups:
Altres metodologies

Analisis | informe de | Centre d’Estudis d’Opinié (CEO) Centre d’Estudis d’Opinio (CEO)
resultats addicional
Altres (especifiqueu):
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1. Fitxa técnica

3.3) Cost de I'estudi:

Dades provisionals Dades definitives

Direccid i disseny:
Treball de camp i informe descriptiu de resultats:
Personal:
Telefonic:

Internet / on-line: 0€ 0€
Reunions de grups:
Altres metodologies

Analisis i informe de
resultats addicional
Altres (especifiqueu):

(IVA no inclas)

4. Calendari d’execucio de les prestacions

previsio d’execucio dels treballs: calendari final d’execucié:
Treball de camp: 08/11/2019 30/11/2020 08/11/2019 30/11/2020
Lliurament de resultats: | Desembre 2020 Desembre 2020

Presentacio6 resultats:

Observacions:

D) Documentacié que s’adjunta:
X Questionari / Guié de I'entrevista definitiu

X Altres (especifiqueu) Taules estadistiques i informe de resultats

" Tenen la condicié d’estudis d’opinio segons I'article 2 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis d’Opinié (LCEOQ): a) les enquestes electorals que
pregunten sobre la intencié de vot o sobre la valoracié dels liders i dels partits politics, i també els estudis postelectorals. (Sén exclusives del CEO segons l'art 3
b) LCEO) i b) Els treballs que tenen per objecte I'analisi de les actituds i les opinions de la societat de Catalunya, I'avaluacid i el seguiment de politiques o serveis
de la Generalitat, i altres treballs que siguin rellevants per a I'accié del Govern.

ii L'article 19.2 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis d’Opinio preveu que cada departament, d'acord amb les funcions que li sén propies, pot
elaborar un pla de treball anual amb relacié als estudis a que fa referéncia I'apartat 1, que inclogui les propostes dels organismes i les entitats que en depenen o
hi estan vinculats a qué fa referencia l'article 3.c. El dit pla ha de contenir la identificaci6 dels estudis, la forma d'adjudicacio i el nivell de difusi6. Se n'ha de donar
compte al Consell Rector

il Enquestes quantitatives: Son aquelles en les que I'opinié de les persones enquestades es recull mitiangant un qiiestionari estructurat a una mostra representativa
del total de la poblaci6 que es vol estudia (art. 12 a) del Decret 14/2010, de 9 de febrer, d’organitzacié i funcionament del Centre d’Estudis d’Opini6 i del Registre
d’Estudis d’Opinié (RCEQ)).

v Enquestes qualitatives: Sén aquelles en les que /'opinié de les persones enquestades es recull mitiangant converses amb un moderador o moderadora a una
selecci6 de persones que no ha de ser necessariament representativa del conjunt de la poblacié (art. 12 b) RCEO).

v Empreses homologades: El Centre d'Estudis d'Opinié és I'drgan competent per homologar les empreses que poden realitzar estudis d'opinié d'interés de la
Generalitat, d'acord amb la normativa aplicable en materia de contractacié publica. Aquesta homologacié és vinculant per als departaments i els organismes de
la Generalitat, tal com preveu l'article 19.3 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d'Estudis d'Opini6. L'homologaci6 es vehicula a través de I'Acord marc de
serveis per a la realitzaci6 d'estudis d'opini6 d'interés de la Generalitat de Catalunya. El vigent en aquests moments correspon a I'expedient de contractacié amb
el nim. CAM-01/2016


http://ceo.gencat.intranet/ceop/AppJava/pages/destaquem/empreses2.html

2. Frequencies



2.1 Frequeéncies:
Dades de context
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2.1 Frequeéncies. Dades de context

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
Mes d'alta.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Octubre '19 29 12,2 12,2
Novembre '19 26 11,0 23,2
Desembre '19 Gener '20 58 24,5 47,7
Febrer 20 29 12,2 59,9
Marg 20 13 55 65,4
Abril'’20 Maig'20 Juny'20 42 17,7 83,1
Juliol'20 Agsot'20 6 2,5 85,7
Setembre'20 10 4,2 89,9
Octubre'20 24 10,1 100,0
Mes de camp.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Novembre '19 29 12,2 12,2
Desembre '19 26 11,0 23,2
Febrer 20 58 24,5 47,7
Marg'20 29 12,2 59,9
Abril'20 13 55 65,4
Juliol'20 42 17,7 83,1
Setembre'20 6 2,5 85,7
Octubre'20 10 4,2 89,9
Novembre '20 24 10,1 100,0
En quin idioma prefereix per I'enquesta?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Catala 84 354 35,4
Castella 141 59,5 94,9
Indiferent 12 51 100,0

0. Confirma que efectivament durant el mes de @ (mes de la base de dades) ha estat atés pel Servei d’assessorament sobre el

deute hipotecari, Ofideute?

Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Assessorament 85 35,9 35,9
Assessorament +Mediacio 115 48,5 84,4
No ho recordo 37 15,6 100,0
1. Com va conéixer el Servei?

Base: Total entrevistes 237 100,0

Oficina Local d'Habitatge 118 49,8

Serveis Socials 108 45,6

Relacions personals o coneguts 42 17,7

012 6 2,5

Serveis juridics 6 2,5

Ajuntament o Diputacio 4 1,7

Entitats bancaries 4 1,7

PAH 2 0,8

Altres 10 4,2

No ho recordo 5 2,1

10



2.2 Freqguiencies:
Valoracio de I'atencio inicial abans de
I'entrevista personal
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Total

2.2 Frequencies. Valoracio de I’atencié inicial abans de I’entrevista personal

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
237 100 100

2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de
satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.

Base: Total entrevistes
[0] Gens satisfet/a

1]

[2]

3]

[4]

(8]

[6]

[7]

(8l

(9l

[10] Totalment satisfet/a
No ho sap

Mitjana
Desviacio tipica

237 100,0 0,0

13 55 5,5

4 1,7 7,2

7 3,0 10,1

6 25 12,7

5 2,1 14,8

15 6,3 21,1

10 42 253

22 9,3 34,6

40 16,9 51,5

20 8,4 59,9

87 36,7 96,6

8 34 100,0
7,49
2,97

2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de
satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.

Base: Total entrevistes
Suspen (0-4)

Aprova (5-10)

No ho sap

237 100,0
35 14,8
194 81,9
8 3,4

3a. Més concretament, respecte a I’atencioé inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al
ciutada, valori el grau de satisfaccié en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de

informacio.

Base: Total entrevistes
[0] Gens satisfet/a

1

[2]

[3]

[4]

(8]

(6]

[7]

(8l

€l

[10] Totalment satisfet/a
No ho sap

Mitjana
Desviacio tipica

237 100,0 0,0

6 2,5 2,5

2 0,8 3,4

2 0,8 4,2

9 3,8 8,0

4 1,7 9,7

10 4,2 13,9

1 4,6 18,6

26 11,0 29,5

33 13,9 43,5

35 14,8 58,2

91 38,4 96,6

8 3.4 100,0
8,02
2,48

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al
ciutada, valori el grau de satisfaccio en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de

informacio.

Base: Total entrevistes 237 100,0

Suspeén (0-4) 23 9,7

Aprova (5-10) 206 86,9

No ho sap 8 3,4

3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 9 3,8 3,8
[1] 1 0,4 4,2
[2] 1 0,4 4,6
[3] 3 1,3 5,9
[4] 4 1,7 7,6
(5] 14 5,9 13,5
[6] 1 4,6 18,1
[71 21 8,9 27,0
(8] 39 16,5 435
[9] 33 13,9 57,4
[10] Totalment satisfet/a 94 39,7 97,0
No ho sap 7 3,0 100,0
Mitjana 8,09

Desviacio tipica 2,47

3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 100,0

Suspeén (0-4) 18 7,6

Aprova (5-10) 212 89,5

No ho sap 7 3,0

12



2.3 Frequeéncies:
Valoracio de 'assessorament i acompantament del
mediador que I'ha ates
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2.3 Frequéncies. Valoracio de I'assessorament i acompanyament del mediador que I’ha atés

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
4a. Valori ara I’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens
satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 9 3,8 3,8
[1] 1 0,4 4,2
[2] 2 0,8 51
[3] 6 2,5 7.6
[4] 3 1,3 8,9
[5] 20 8,4 17,3
[6] 10 4,2 21,5
[71 12 5,1 26,6
(8l 35 14,8 41,4
[9] 31 13,1 54,4
[10] Totalment satisfet/a 97 40,9 95,4
No ho sap 11 4,6 100,0
Mitjana 8,00
Desviacio tipica 2,62
4a. Valori ara I’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens
satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspén (0-4) 21 8,9
Aprova (5-10) 205 86,5
No ho sap 11 4,6
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 12 5,1 5,1
11 1 0,4 55
[2] 3 1,3 6,8
[3] 4 1,7 8,4
[4] 3 1,3 9,7
[5] 12 5,1 14,8
[6] 10 4,2 19,0
[71 16 6,8 25,7
[8] 37 15,6 41,4
[9] 24 10,1 51,5
[10] Totalment satisfet/a 108 45,6 97,0
No ho sap 7 3,0 100,0
Mitjana 8,07
Desviacio tipica 2,72
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspén (0-4) 23 9,7
Aprova (5-10) 207 87,3
No ho sap 7 3,0
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 9 3,8 3,8
11 2 0,8 4,6
[2] 5 2,1 6,8
3] 5 2,1 8,9
[4] 6 2,5 1,4
(3] 17 7.2 18,6
[6] 17 7,2 25,7
[71 18 7,6 33,3
[8] 30 12,7 46,0
9] 33 13,9 59,9
[10] Totalment satisfet/a 79 33,3 93,2
No ho sap 16 6,8 100,0
Mitjana 7,65
Desviacio tipica 2,73
4c. La documentacio exigida.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspén (0-4) 27 11,4
Aprova (5-10) 194 81,9
No ho sap 16 6,8

14
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2.3 Frequéncies. Valoracio de I’'assessorament i acompanyament del mediador que I’ha atés

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 9 3,8 3,8
[1] 3 1,3 5,1
[2] 4 1,7 6,8
(3] 8 34 10,1
[4] 6 2,5 12,7
[5] 20 8,4 21,1
[6] 12 51 26,2
[71 23 9,7 35,9
[8] 40 16,9 52,7
[9] 33 13,9 66,7
[10] Totalment satisfet/a 73 30,8 97,5
No ho sap 6 2,5 100,0
Mitjana 7,53
Desviacio tipica 2,71
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspen (0-4) 30 12,7
Aprova (5-10) 201 84,8
No ho sap 6 2,5
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 6 2,5 2,5
[1] 4 1,7 4,2
[2 (1] 0,0 4,2
3] 4 1,7 59
[4] 9 3,8 9,7
(5] 14 5,9 15,6
[6] 1" 4,6 20,3
[7] 15 6,3 26,6
(8l 26 11,0 37,6
9 33 13,9 51,5
[10] Totalment satisfet/a 101 42,6 94,1
No ho sap 14 5,9 100,0
Mitjana 8,11
Desviacio tipica 2,55
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspeén (0-4) 23 9,7
Aprova (5-10) 200 84,4
No ho sap 14 5,9
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 16 6,8 6,8
[1] 1 0,4 7,2
[2] 1 04 7,6
[3] 7 3,0 10,5
[4] 4 1,7 12,2
(8] 13 5,5 17,7
[6] 12 51 22,8
[71 12 5.1 27,8
(8] 36 15,2 43,0
9] 26 11,0 54,0
[10] Totalment satisfet/a 97 40,9 94,9
No ho sap 12 51 100,0
Mitjana 7,79
Desviacio tipica 2,93
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspen (0-4) 29 12,2
Aprova (5-10) 196 82,7
No ho sap 12 5,1

15
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2.3 Frequéncies. Valoracio de I’'assessorament i acompanyament del mediador que I’ha atés

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
4g. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 18 7,6 7,6
[1] 0 0,0 7,6
[2] 3 1,3 8,9
(3] 7 3,0 11,8
[4] 5 21 13,9
(8] 12 5,1 19,0
[6] 12 51 241
[71 22 9,3 33,3
(8] 33 13,9 47,3
[9] 30 12,7 59,9
[10] Totalment satisfet/a 80 33,8 93,7
No ho sap 15 6,3 100,0
Mitjana 7,51
Desviacié tipica 3,00
49. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspen (0-4) 33 13,9
Aprova (5-10) 189 79,7
No ho sap 15 6,3
4h. El temps de resolucio.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 16 6,8 6,8
[1] 3 1,3 8,0
[2] 6 2,5 10,5
3] 7 3,0 13,5
[4] 5 2,1 15,6
(5] 10 4,2 19,8
[6] 12 5,1 24,9
[7] 21 8,9 33,8
(8] 43 18,1 51,9
[9] 18 7,6 59,5
[10] Totalment satisfet/a 80 33,8 93,2
No ho sap 16 6,8 100,0
Mitjana 7,38
Desviacio tipica 3,06
4h. El temps de resolucio.
Base: Total entrevistes 237 100,0
Suspen (0-4) 37 15,6
Aprova (5-10) 184 77,6
No ho sap 16 6,8

16



2.4 Frequencies:
Valoracio del resultat de la intermediacio
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2.4 Frequencies. Valoracio del resultat de la intermediacio

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
5. En el seu cas es va iniciar una mediacié amb la seva entitat financera?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Si 130 54,9 54,9
No 107 45,1 100,0

6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié respecte al procés d

mediacié amb I’entitat financera. La claredat de la informacio.
Base: Es va iniciar una mediacio
[0] Gens satisfet/a

1

[2]

[3]

[4]

[8]

[6]

[7]

[8l

[l

[10] Totalment satisfet/a

No ho sap

Mitjana
Desviacio tipica

130 54,9 0,0

3 23 23

2 1,5 3,8

2 1,5 5,4

4 3.1 8,5

3 23 10,8

14 10,8 21,5

14 10,8 32,3

9 6,9 39,2

16 12,3 51,5

14 10,8 62,3

46 354 97,7

3 23 100,0
7,57
2,64

6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccio respecte al procés d

mediacié amb I’entitat financera. La claredat de la informacio.

Base: Es va iniciar una mediacié 130 54,9

Suspén (0-4) 14 10,8

Aprova (5-10) 113 86,9

No ho sap 3 2,3

6b. La solucio6 al problema plantejat.

Base: Es va iniciar una mediacié 130 54,9 0,0
[0] Gens satisfet/a 12 9,2 9,2
11 (] 0,0 9,2
[2] 5 3,8 13,1
[3] 2 1,5 14,6
[4] 2 1,5 16,2
(5] 19 14,6 30,8
[6] 10 7,7 38,5
[71 8 6,2 44,6
(8l 14 10,8 55,4
[9] 1 8,5 63,8
[10] Totalment satisfet/a 4 31,5 95,4
No ho sap 6 4,6 100,0
Mitjana 6,90

Desviacio tipica 3,22

6b. La soluci6 al problema plantejat.

Base: Es va iniciar una mediacio 130 54,9

Suspen (0-4) 21 16,2

Aprova (5-10) 103 79,2

No ho sap 6 4,6

6¢. Temps de tramitacio.

Base: Es va iniciar una mediacio 130 54,9 0,0
[0] Gens satisfet/a 6 4,6 4,6
[1] 0 0,0 4,6
[2] 3 2,3 6,9
(3] 4 3,1 10,0
[4] 9 6,9 16,9
[5] 9 6,9 23,8
[6] 17 13,1 36,9
[71 7 54 42,3
(8l 17 13,1 55,4
[9] 10 7,7 63,1
[10] Totalment satisfet/a 43 33,1 96,2
No ho sap 5 3,8 100,0
Mitjana 7,25

Desviacio tipica 2,84
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Enquesta de satisfaccio de I'usuari del Servei d’assessorament sobre el deute
hipotecari, Ofideute. 2020

2.4 Frequeéncies. Valoracio del resultat de la intermediacio

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
6¢c. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacié 130 54,9
Suspén (0-4) 22 16,9
Aprova (5-10) 103 79,2
No ho sap 5 3,8
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2.5 Frequeéncies:
Valoracio general del servei
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2.5 Frequéncies. Valoracié general del servei

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
7. Tornaria a utilitzar el Servei d’Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Si 171 72,2 72,2
No 17 7.2 79,3
No ho sé 49 20,7 100,0
8. Recomanarieu aquest servei a altres persones?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Si, amb tota seguretat 154 65,0 65,0
Probablement si 46 19,4 84,4
Probablement no 9 3,8 88,2
No, amb tota seguretat 8 3,4 91,6
No ho sé 20 8,4 100,0
9. Pel que fa al Servei d’Ofideute, en qué creieu que podriem millorar?
Base: Total entrevistes 237 100,0
Reduir el temps d'espera en el procés 24 10,1
Major proximitat i implicacié entre el mediador/a 16 6,8
i 'usuari/aria
Millorar la informacié lliurada 12 5,1
Possibilitar més vies de solucio 12 51
Major seguiment del casos 9 3,8
Alleugerir els tramits 8 3,4
Millorar la orientacié juridica 4 1,7
Més personal, menys cues 4 1,7
Millorar la xarxa de delegacions 2 0,8
Altres 32 13,5
Res, tot és correcte 84 35,4
No ho sap, no contesta 38 16,0
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2.6 Frequeéncies:
Perfil de 'usuari que ha respost 'enquesta

22



@ Ageéncia de I'Habitatge m
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2.6 Frequeéencies. Perfil de 'usuari que ha respost I’enquesta

Freqiiéncies Percentatges % Acumulat
Total 237 100 100
10. Sexe de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Home 83 35,0 35,0
Dona 154 65,0 100,0
11. Edat de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 100,0
De 18 a 34 anys 12 51
De 35 a 49 anys 112 47,3
De 50 a 64 anys 93 39,2
65 i més 20 8,4
12. Lloc de naixement de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Catalunya 155 65,4 65,4
Altres comunitats autdbnomes 26 11,0 76,4
Unié Europea 8 34 79,7
Resta del moén 47 19,8 99,6
No contesta 1 0,4 100,0
13. En quina de les segiients situacions laborals us trobeu actualment?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Treballo 101 42,6 42,6
Treball domestic no remunerat 15 6,3 48,9
No treballo: estic a latur 65 27,4 76,4
No treballo soc jubilat o pensionista 50 211 97,5
No treballo: estic estudiant 5 21 99,6
No contesta 1 0,4 100,0
14. | quin és el vostre nivell d'estudis finalitzat?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Sense estudis 15 6,3 6,3
Estudis primaris 81 34,2 40,5
Estudis secundaris 113 47,7 88,2
Estudis universitaris 26 11,0 99,2
Altres 0 0,0 99,2
No contesta 2 0,8 100,0
15. Quantes persones viuen a la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
1 persona 43 18,1 18,1
2 persones 75 31,6 49,8
Entre 3 i 4 persones 86 36,3 86,1
5 i més persones 28 11,8 97,9
No contesta 5 21 100,0
Mitjana 2,78
Desviacio tipica 1,44
16. Com es composa la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 100,0 0,0
Jo sol/a 43 18,1 18,1
Monoparental: pare/mare amb fills/es 81 34,2 52,3
Monoparental: pare/mare amb fills/es i altres 15 6,3 58,6
familiars
Parella sense fills/es 17 7,2 65,8
Parella sense fills/es i altres familiars 8 3,4 69,2
Parella amb fills/es 48 20,3 89,5
Parella amb fills/es i altres familiars 3 1,3 90,7
Dues persones o més que no so6n parella 10 4,2 94,9
Dos o més parelles amb o sense fills/es i/o 3 1,3 96,2
altres familiars
No contesta 9 3,8 100,0
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3. Encreuaments
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3.1 Encreuaments:
Sexe, tipus i servei
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3.1.1 Encreuaments:

Sexe, tipus i servei
Percentatges verticals amb marca Jhi?
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@ Ageéncia de I'Habitatge m
de Catalunya

3.1.1 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Percentatges verticals amb marca Jhi?

Total Sexe Tipus Servei
% Verticals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
Mes d'alta.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Octubre '"19 12,2 145 11,0 12,7 0,0 16,7 9,4 13,0
Novembre '19 11,0 6,0 13,6 16,4 20,0 6,7 12,9 11,3
Desembre '19 Gener '20 245 265 234 26,4 20,0 17,8 27,1 21,7
Febrer 20 12,2 133 11,7 10,0 >40,0 13,3 8,2 13,9
Marg 20 55 4,8 5,8 >9,1 0,0 <0,0 9,4 3,5
Abril'’20 Maig'20 Juny'20 17,7 169 182 13,6 0,0 25,6 15,3 18,3
Juliol'20 Agsot'20 2,5 2,4 2,6 0,9 0,0 4,4 1,2 3,5
Setembre'20 4,2 4.8 3,9 1,8 >20,0 4,4 47 4,3
Octubre'20 101 10,8 9,7 9,1 0,0 11,1 11,8 10,4
Mes de camp.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Novembre '19 12,2 145 11,0 12,7 0,0 16,7 9,4 13,0
Desembre '19 11,0 6,0 13,6 16,4 20,0 6,7 12,9 11,3
Febrer 20 245 265 234 26,4 20,0 17,8 27,1 21,7
Marg'20 12,2 133 11,7 10,0 >40,0 13,3 8,2 13,9
Abril'20 55 4,8 5,8 >9,1 0,0 <0,0 9,4 3,5
Juliol'20 17,7 169 18,2 13,6 0,0 25,6 15,3 18,3
Setembre'20 2,5 2,4 2,6 0,9 0,0 4,4 1,2 3,5
Octubre'20 4,2 4,8 3,9 1,8 >20,0 4.4 4,7 4,3
Novembre '20 10,1 10,8 9,7 9,1 0,0 11,1 11,8 10,4
En quin idioma prefereix per I'enquesta?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Catala 354 39,8 331 37,3 70,0 27,8 35,3 40,0
Castella 59,5 56,6 61,0 55,5 30,0 68,9 61,2 53,9
Indiferent 51 3,6 58 7.3 0,0 3,3 3,5 6,1
0. Confirma que efectivament durant el mes de @ (mes de la base de dades) ha estat atés pel Servei d’assessorament sobre el deute hipotecari, Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Assessorament 35,9 38,6 34,4 33,6 60,0 30,0 >100,0 <0,0
Assessorament +Mediacio 48,5 38,6 53,9 55,5 30,0 51,1 <0,0 >100,0
No ho recordo 156 229 11,7 10,9 10,0 18,9 0,0 0,0
1. Com va conéixer el Servei?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Oficina Local d'Habitatge 49,8 53,0 48,1 48,2 50,0 51,1 55,3 48,7
Serveis Socials 45,6 446 46,1 40,9 <0,0 58,9 34,1 53,9
Relacions personals o coneguts 17,7 13,3 20,1 16,4 30,0 17,8 18,8 17,4
012 2,5 3,6 1,9 1,8 0,0 3,3 2,4 1,7
Serveis juridics 2,5 2,4 2,6 4,5 0,0 1,1 2,4 1,7
Ajuntament o Diputacié 1,7 0,0 2,6 2,7 0,0 1,1 1,2 1,7
Entitats bancaries 1,7 1,2 1,9 2,7 0,0 1,1 2,4 0,9
PAH 0,8 2,4 0,0 1,8 0,0 0,0 1,2 0,9
Altres 4,2 2,4 52 3,6 >20,0 3,3 4,7 4,3
No ho recordo 21 4.8 0,6 0,0 10,0 3,3 0,0 0,0
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 55 >10,8 2,6 4.5 0,0 4,4 71 2,6
1] 1,7 0,0 2,6 1,8 0,0 1,1 0,0 2,6
[2] 3,0 3,6 2,6 55 0,0 1,1 3,5 1,7
[3] 2,5 2,4 2,6 1,8 0,0 4,4 2,4 2,6
[4] 21 2,4 1,9 0,0 0,0 3,3 3,5 0,9
[5] 6,3 7,2 5,8 55 10,0 7.8 8,2 3,5
[6] 42 60 32 3,6 0,0 4,4 2,4 43
[71 9,3 72 104 11,8 0,0 8,9 10,6 9,6
[8] 16,9 13,3 18,8 13,6 30,0 17,8 20,0 17,4
[9] 8,4 7,2 9,1 9,1 0,0 10,0 8,2 10,4
[10] Totalment satisfet/a 36,7 373 364 40,9 40,0 33,3 32,9 43,5
No ho sap 3,4 2,4 3,9 1,8 >20,0 3,3 1,2 0,9
Mitjana 749 7,09 7,71 7,64 8,63 7,48 7,30 8,03
Desviacio tipica 297 337 272 2,97 1,77 2,82 3,00 2,63
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 14,8 193 123 13,6 0,0 14,4 16,5 10,4
Aprova (5-10) 81,9 783 838 84,5 80,0 82,2 82,4 88,7
No ho sap 3,4 2,4 3,9 1,8 >20,0 3,3 1,2 0,9
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3.1.1 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Percentatges verticals amb marca Jhi?

Total Sexe Tipus Servei
% Verticals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer ~ Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 2,5 3,6 1,9 1,8 0,0 3,3 3,5 0,0
[1] 0,8 1,2 0,6 0,9 0,0 0,0 1,2 0,9
[2] 0,8 1,2 0,6 0,0 0,0 1,1 0,0 0,9
[3] 3,8 4,8 3,2 4,5 0,0 3,3 7.1 1,7
[4] 1,7 0,0 2,6 1,8 0,0 0,0 1,2 1,7
[5] 4,2 3,6 4,5 3,6 10,0 4,4 3,5 4,3
[6] 4,6 6,0 3,9 4,5 0,0 6,7 3,5 6,1
[71 1,0 120 104 10,0 10,0 10,0 9,4 7,0
[8] 13,9 96 16,2 18,2 0,0 8,9 17,6 13,0
[9] 14,8 10,8 16,9 10,9 30,0 21,1 14,1 18,3
[10] Totalment satisfet/a 38,4 398 377 41,8 40,0 35,6 36,5 443
No ho sap 3.4 7,2 1,3 1,8 10,0 5,6 2,4 1,7
Mitjana 8,02 786 8,10 8,14 8,78 8,06 7,83 8,49
Desviacio tipica 248 2,75 2,34 2,36 1,72 2,48 2,68 2,00

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atenci6 al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 9,7 108 9,1 9,1 0,0 78 12,9 5,2
Aprova (5-10) 86,9 819 896 89,1 90,0 86,7 84,7 93,0
No ho sap 3.4 7,2 1,3 1,8 10,0 5,6 24 1,7
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 3,8 6,0 2,6 2,7 0,0 3,3 4,7 0,9
[1] 0,4 1,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9
[2] 0,4 0,0 0,6 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0
[3] 1,3 2,4 0,6 2,7 0,0 0,0 1,2 1,7
[4] 1,7 1,2 1,9 0,9 0,0 2,2 2,4 1,7
[5] 5,9 6,0 5,8 4,5 10,0 6,7 4,7 4,3
[6] 4,6 3,6 52 1,8 0,0 7.8 5,9 3,5
[7] 89 84 91 1,8 10,0 7,8 7,1 7.8
[8] 16,5 133 18,2 16,4 20,0 13,3 22,4 14,8
[9] 13,9 96 16,2 14,5 20,0 13,3 11,8 18,3
[10] Totalment satisfet/a 39,7 422 383 41,8 30,0 41,1 38,8 45,2
No ho sap 3,0 6,0 1,3 2,7 10,0 3,3 1,2 0,9
Mitjana 8,09 786 820 8,31 8,44 8,10 8,04 8,53
Desviacié tipica 2,47 290 2,22 2,25 1,67 2,43 2,50 2,02
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 76 10,8 5,8 6,4 0,0 6,7 8,2 52
Aprova (5-10) 89,5 831 929 90,9 90,0 90,0 90,6 93,9
No ho sap 3,0 6,0 1,3 2,7 10,0 3,3 1,2 0,9

4a. Valori ara I'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 3,8 6,0 2,6 2,7 0,0 4,4 4,7 0,9
[1] 0,4 1,2 0,0 0,0 0,0 0,0 1,2 0,0
[2] 0,8 0,0 1,3 0,9 0,0 1,1 0,0 1,7
[3] 2,5 3,6 1,9 4,5 0,0 0,0 2,4 2,6
[4] 1,3 0,0 1,9 0,0 0,0 2,2 1,2 0,9
[5] 8,4 8,4 8,4 4,5 10,0 11,1 8,2 52
[6] 4,2 8,4 1,9 6,4 0,0 2,2 8,2 2,6
[71 51 6,0 4,5 4,5 0,0 6,7 2,4 52
[8] 14,8 84 18,2 12,7 20,0 16,7 14,1 17,4
[9] 131 133 13,0 11,8 10,0 15,6 15,3 13,0
[10] Totalment satisfet/a 40,9 41,0 409 47,3 50,0 35,6 36,5 50,4
No ho sap 4,6 3,6 52 4,5 10,0 4,4 >59 0,0
Mitjana 8,00 7,71 8,16 8,27 8,89 7,91 7,81 8,54
Desviacio tipica 262 293 243 2,49 1,69 2,59 2,75 2,12

4a. Valori ara ’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 89 10,8 7,8 8,2 0,0 7.8 9,4 6,1
Aprova (5-10) 86,5 855 87,0 87,3 90,0 87,8 84,7 93,9
No ho sap 4,6 3,6 52 4,5 10,0 4,4 >5,9 0,0

28



@ Ageéncia de I'Habitatge m
de Catalunya

3.1.1 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Percentatges verticals amb marca Jhi?

Total Sexe Tipus Servei
% Verticals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 5,1 8,4 3,2 4,5 0,0 4,4 59 2,6
11 0,4 0,0 0,6 0,9 0,0 0,0 0,0 0,9
[2] 1,3 1,2 1,3 1,8 0,0 1,1 0,0 1,7
[3] 1,7 3,6 0,6 2,7 0,0 1,1 1,2 1,7
[4] 1,3 1,2 1,3 1,8 0,0 1,1 2,4 0,9
[5] 51 2,4 6,5 <0,0 10,0 7.8 8,2 0,9
[6] 4,2 4,8 3,9 55 0,0 4,4 1,2 7,0
[71 6,8 6,0 71 7.3 0,0 5,6 8,2 5,2
[8] 156 13,3 16,9 13,6 10,0 15,6 17,6 14,8
[9] 10,1 72 117 10,9 10,0 11,1 10,6 11,3
[10] Totalment satisfet/a 456 47,0 448 47,3 60,0 45,6 42,4 51,3
No ho sap 3,0 4.8 1,9 3,6 10,0 2,2 2,4 1,7
Mitjana 8,07 7,80 8,21 8,13 9,11 8,13 7,98 8,43
Desviacié tipica 2,72 3,15 2,46 2,76 1,69 2,60 2,71 2,42
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 9,7 145 7.1 11,8 0,0 7.8 9,4 7,8
Aprova (5-10) 87,3 80,7 909 84,5 90,0 90,0 88,2 90,4
No ho sap 3,0 4,8 1,9 3,6 10,0 2,2 2,4 1,7
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 3,8 7,2 1,9 2,7 0,0 3,3 47 1,7
[1] 0,8 2,4 0,0 0,0 0,0 2,2 2,4 0,0
[2] 21 3,6 1,3 1,8 0,0 2,2 1,2 0,9
[3] 21 2,4 1,9 2,7 0,0 1,1 24 1,7
[4] 2,5 1,2 3,2 2,7 0,0 2,2 1,2 2,6
[5] 7,2 7,2 71 4,5 10,0 7,8 8,2 3,5
[6] 7,2 9,6 5,8 9,1 0,0 7.8 5,9 8,7
[71 7,6 8,4 71 7.3 0,0 6,7 5,9 8,7
[8] 12,7 96 143 10,9 20,0 13,3 10,6 16,5
[9] 13,9 72 175 13,6 30,0 11,1 21,2 12,2
[10] Totalment satisfet/a 33,3 36,1 318 39,1 30,0 33,3 27,1 41,7
No ho sap 6,8 4,8 7.8 55 10,0 8,9 9,4 1,7
Mitjana 765 713 7,94 7,95 8,67 7,59 7,51 8,21
Desviacio tipica 2,73 323 2,36 2,54 1,58 2,79 2,89 2,21
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 1,4 16,9 8,4 10,0 0,0 11,1 11,8 7,0
Aprova (5-10) 81,9 783 838 84,5 90,0 80,0 78,8 91,3
No ho sap 6,8 4,8 7.8 55 10,0 8,9 9,4 1,7
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 3,8 6,0 2,6 3,6 0,0 3,3 >5,9 0,0
11 1,3 3,6 0,0 0,0 0,0 2,2 1,2 0,9
[2] 1,7 0,0 2,6 0,0 >10,0 2,2 24 0,0
[3] 3.4 4.8 2,6 2,7 0,0 3,3 3,5 1,7
[4] 2,5 2,4 2,6 2,7 0,0 3,3 3,5 0,9
[5] 84 133 5,8 7.3 0,0 10,0 47 7,8
[6] 51 6,0 4,5 2,7 0,0 7,8 5,9 52
[71 9,7 84 104 11,8 20,0 5,6 11,8 8,7
[8] 16,9 13,3 18,8 16,4 30,0 18,9 17,6 20,0
[9] 13,9 72 175 15,5 20,0 8,9 15,3 14,8
[10] Totalment satisfet/a 308 325 299 34,5 10,0 33,3 25,9 40,0
No ho sap 2,5 2,4 2,6 2,7 10,0 1,1 2,4 0,0
Mitjana 753 7,02 7,80 7,92 7,56 7,38 7,27 8,34
Desviacio tipica 2,71 3,09 245 2,47 2,30 2,81 2,89 1,91
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 12,7 16,9 104 9,1 10,0 14,4 >16,5 <3,5
Aprova (5-10) 84,8 80,7 87,0 88,2 80,0 84,4 81,2 96,5
No ho sap 2,5 2,4 2,6 2,7 10,0 1,1 2,4 0,0
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3.1.1 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Percentatges verticals amb marca Jhi?

Total Sexe Tipus Servei
% Verticals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 2,5 4,8 1,3 1,8 0,0 3,3 3,5 0,0
[1] 1,7 1,2 1,9 1,8 0,0 1,1 1,2 2,6
[2] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 1,7 3,6 0,6 2,7 0,0 1,1 1,2 2,6
[4] 3,8 4,8 3,2 3,6 0,0 3,3 3,5 2,6
[5] 5,9 7,2 5,2 1,8 10,0 5,6 8,2 1,7
[6] 4,6 7,2 3,2 3,6 0,0 7,8 3,5 2,6
[71 6,3 8,4 52 55 0,0 6,7 71 6,1
[8] 11,0 72 13,0 12,7 10,0 8,9 10,6 12,2
[9] 13,9 6,0 18,2 14,5 0,0 15,6 11,8 19,1
[10] Totalment satisfet/a 42,6 446 416 46,4 70,0 40,0 41,2 50,4
No ho sap 5,9 4.8 6,5 55 10,0 6,7 >8,2 <0,0
Mitjana 811 765 8,36 8,36 9,22 8,04 7,99 8,62
Desviacio tipica 255 294 2,28 2,44 1,72 2,58 2,66 2,13
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspeén (0-4) 9,7 145 7.1 10,0 0,0 8,9 9,4 7,8
Aprova (5-10) 84,4 80,7 864 84,5 90,0 84,4 82,4 92,2
No ho sap 5,9 4,8 6,5 55 10,0 6,7 >8,2 <0,0
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 6,8 12,0 3,9 55 0,0 7.8 71 2,6
[1] 0,4 0,0 0,6 0,9 0,0 0,0 0,0 0,9
[2] 0,4 0,0 0,6 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0
[3] 3,0 4,8 1,9 4,5 0,0 1,1 24 2,6
[4] 1,7 1,2 1,9 1,8 0,0 1,1 3,5 0,9
[5] 55 6,0 52 <0,9 10,0 >10,0 5,9 4,3
[6] 51 6,0 4,5 7.3 0,0 2,2 3,5 5,2
[71 51 1,2 71 4,5 0,0 5,6 4,7 4,3
[8] 152 13,3 16,2 13,6 10,0 17,8 18,8 14,8
[9] 11,0 84 123 11,8 10,0 11,1 10,6 13,9
[10] Totalment satisfet/a 40,9 446 39,0 42,7 60,0 40,0 37,6 47,8
No ho sap 51 2,4 6,5 6,4 10,0 2,2 5,9 2,6
Mitjana 7,79 7,40 8,01 7,95 9,11 7,72 7,72 8,39
Desviacio tipica 293 344 2,59 2,86 1,69 2,97 2,92 2,37
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 12,2 18,1 9,1 12,7 0,0 11,1 12,9 7,0
Aprova (5-10) 82,7 795 844 80,9 90,0 86,7 81,2 90,4
No ho sap 51 2,4 6,5 6,4 10,0 2,2 5,9 2,6
4g. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 76 12,0 5,2 8,2 0,0 5,6 71 5,2
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 1,3 0,0 1,9 0,9 0,0 1,1 1,2 0,9
[3] 3,0 3,6 2,6 3,6 0,0 1,1 47 2,6
[4] 21 1,2 2,6 0,9 0,0 3,3 2,4 0,9
[5] 51 7,2 3,9 1,8 10,0 8,9 5,9 3,5
[6] 51 7,2 3,9 55 0,0 5,6 8,2 2,6
[71 9,3 12,0 7.8 10,0 10,0 8,9 71 9,6
[8] 13,9 <48 188 10,0 20,0 17,8 14,1 16,5
[9] 12,7 12,0 13,0 13,6 10,0 10,0 11,8 15,7
[10] Totalment satisfet/a 33,8 349 33,1 37,3 40,0 33,3 28,2 417
No ho sap 6,3 4.8 71 8,2 10,0 4,4 >9.4 0,9
Mitjana 751 7,10 7,73 7,66 8,56 7,58 7,23 8,11
Desviacio tipica 3,00 336 277 3,08 1,74 2,75 3,02 2,63
44. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 139 169 123 13,6 0,0 11,1 15,3 9,6
Aprova (5-10) 79,7 783 805 78,2 90,0 84,4 75,3 89,6
No ho sap 6,3 4,8 7.1 8,2 10,0 4,4 >9.4 0,9
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Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4h. El temps de resolucio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 6,8 9,6 5,2 7,3 0,0 5,6 59 5,2
[1] 1,3 2,4 0,6 0,0 0,0 2,2 3,5 0,0
[2] 2,5 3,6 1,9 1,8 0,0 2,2 3,5 1,7
[3] 3,0 3,6 2,6 4,5 0,0 1,1 2,4 3,5
[4] 21 2,4 1,9 0,0 0,0 3,3 3,5 0,9
[5] 4,2 3,6 4,5 1,8 10,0 6,7 1,2 5,2
[6] 51 6,0 4,5 6,4 0,0 4.4 5,9 2,6
[71 8,9 48 11,0 6,4 10,0 11,1 47 11,3
[8] 181 120 214 16,4 30,0 22,2 20,0 20,0
[9] 7,6 8,4 71 9,1 0,0 6,7 9,4 7,8
[10] Totalment satisfet/a 338 36,1 325 38,2 40,0 31,1 32,9 40,0
No ho sap 6,8 7,2 6,5 8,2 10,0 3,3 7.1 1,7
Mitjana 7,38 7,03 7,57 7,66 8,44 7,34 7,32 7,82
Desviacio tipica 3,06 350 279 3,05 1,74 2,90 3,18 2,74
4h. El temps de resolucié.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 156 21,7 123 13,6 0,0 14,4 18,8 11,3
Aprova (5-10) 77,6 71,1 812 78,2 90,0 82,2 741 87,0
No ho sap 6,8 7,2 6,5 8,2 10,0 3,3 71 1,7
5. En el seu cas es va iniciar una mediacié amb la seva entitat financera?

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Si 549 578 532 62,7 50,0 51,1 <34,1 >77,4
No 451 422 46,8 37,3 50,0 48,9 >65,9 <22,6

6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.

Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 2,3 21 2,4 4,3 0,0 0,0 0,0 3,4
[1] 1,5 0,0 24 1,4 0,0 2,2 0,0 2,2
[2] 1,5 4,2 0,0 0,0 0,0 2,2 3,4 0,0
[3] 31 >83 0,0 2,9 0,0 43 3,4 2,2
[4] 2,3 0,0 3,7 1,4 0,0 0,0 0,0 2,2
[5] 10,8 14,6 8,5 4,3 20,0 17,4 17,2 10,1
[6] 10,8 14,6 8,5 15,9 0,0 6,5 20,7 9,0
[7] 6,9 6,3 7,3 5,8 0,0 6,5 6,9 4,5
[8] 12,3 6,3 159 11,6 20,0 15,2 6,9 15,7
[9] 10,8 83 122 10,1 20,0 8,7 6,9 12,4
[10] Totalment satisfet/a 354 333 36,6 40,6 20,0 34,8 31,0 36,0
No ho sap 2,3 2,1 2,4 1,4 >20,0 2,2 3,4 2,2
Mitjana 757 7,11 784 7,75 8,00 7,56 7,29 7,68
Desviacio tipica 2,64 280 251 2,72 2,16 2,53 2,40 2,68

6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccio respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.

Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 10,8 14,6 8,5 10,1 0,0 8,7 6,9 10,1
Aprova (5-10) 86,9 833 89,0 88,4 80,0 89,1 89,7 87,6
No ho sap 2,3 2,1 2,4 1,4 >20,0 2,2 3,4 2,2
6b. La soluci6 al problema plantejat.

Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 92 104 8,5 13,0 0,0 43 3,4 11,2
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 3,8 8,3 1,2 2,9 0,0 2,2 6,9 3,4
[3] 1,5 0,0 2,4 0,0 0,0 2,2 3,4 0,0
[4] 1,5 0,0 2,4 2,9 0,0 0,0 0,0 2,2
[5] 14,6 25,0 8,5 14,5 20,0 15,2 17,2 14,6
[6] 7,7 8,3 7.3 5,8 20,0 8,7 17,2 4,5
[71 6,2 4,2 7.3 5,8 0,0 6,5 3,4 5,6
[8] 10,8 42 14,6 13,0 20,0 6,5 10,3 12,4
[9] 8,5 42 11,0 10,1 0,0 6,5 6,9 9,0
[10] Totalment satisfet/a 31,5 31,3 317 29,0 20,0 41,3 20,7 33,7
No ho sap 4,6 4,2 49 2,9 20,0 6,5 10,3 34
Mitjana 6,90 630 7,26 6,70 7,25 7,58 6,58 6,95
Desviacio tipica 3,22 340 3,08 3,40 2,22 2,86 2,83 3,35
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6b. La soluci6 al problema plantejat.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 16,2 18,8 14,6 18,8 0,0 8,7 13,8 16,9
Aprova (5-10) 79,2 77,1 805 78,3 80,0 84,8 75,9 79,8
No ho sap 4,6 4,2 49 2,9 20,0 6,5 10,3 3,4
6¢. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 4,6 4,2 4,9 8,7 0,0 0,0 0,0 6,7
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 2,3 4,2 1,2 1,4 0,0 4,3 34 2,2
[3] 31 2,1 3,7 2,9 0,0 2,2 6,9 2,2
[4] 6,9 8,3 6,1 2,9 0,0 6,5 10,3 4,5
[5] 6,9 104 49 5,8 0,0 6,5 10,3 6,7
[6] 131 16,7 11,0 13,0 20,0 15,2 20,7 11,2
[71 54 4,2 6,1 4,3 20,0 6,5 3,4 3,4
[8] 13,1 42 183 14,5 20,0 13,0 6,9 15,7
[9] 7,7 6,3 8,5 7,2 20,0 6,5 6,9 9,0
[10] Totalment satisfet/a 331 333 329 36,2 20,0 32,6 27,6 34,8
No ho sap 3,8 6,3 2,4 2,9 0,0 6,5 3,4 3,4
Mitjana 725 696 7,41 7,25 8,00 7,49 6,86 7,34
Desviacié tipica 284 296 2,78 3,13 1,58 2,46 2,61 2,99
6¢c. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 16,9 18,8 159 15,9 0,0 13,0 20,7 15,7
Aprova (5-10) 79,2 750 817 81,2 100,0 80,4 75,9 80,9
No ho sap 3,8 6,3 2,4 2,9 0,0 6,5 3,4 3,4
7. Tornaria a utilitzar el Servei d’Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Si 72,2 68,7 74,0 80,0 70,0 68,9 65,9 83,5
No 72 10,8 52 55 0,0 7,8 10,6 5,2
No ho sé 20,7 205 208 14,5 30,0 23,3 23,5 11,3
8. Recomanarieu aquest servei a altres persones?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Si, amb tota seguretat 65,0 62,7 66,2 69,1 70,0 65,6 65,9 73,0
Probablement si 19,4 145 221 16,4 20,0 21,1 20,0 19,1
Probablement no 3,8 3,6 3,9 6,4 0,0 0,0 71 2,6
No, amb tota seguretat 3,4 7,2 1,3 55 0,0 1,1 2,4 3,5
No ho sé 84 120 6,5 2,7 10,0 12,2 4,7 1,7
9. Pel que fa al Servei d’Ofideute, en qué creieu que podriem millorar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Reduir el temps d'espera en el procés 10,1 7,2 11,7 11,8 0,0 8,9 11,8 7,8
Major proximitat i implicacié entre el mediador/a 6,8 8,4 5,8 8,2 10,0 3,3 4,7 7,0
i 'usuari/aria
Millorar la informacio lliurada 5,1 3,6 5,8 6,4 20,0 3,3 4,7 7,0
Possibilitar més vies de solucio 51 4,8 52 5,5 0,0 4,4 7.1 3,5
Major seguiment del casos 3,8 3,6 3,9 4,5 0,0 1,1 3,5 4,3
Alleugerir els tramits 3,4 4,8 2,6 55 0,0 2,2 2,4 3,5
Millorar la orientacié juridica 1,7 2,4 1,3 2,7 0,0 1,1 1,2 2,6
Més personal, menys cues 1,7 1,2 1,9 0,9 0,0 3,3 0,0 2,6
Millorar la xarxa de delegacions 0,8 0,0 1,3 0,9 0,0 0,0 0,0 1,7
Altres 13,5 169 11,7 8,2 10,0 20,0 12,9 11,3
Res, tot és correcte 354 26,5 40,3 37,3 40,0 36,7 35,3 42,6
No ho sap, no contesta 16,0 >253 11,0 15,5 20,0 15,6 20,0 9,6
10. Sexe de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Home 35,0 >100,0 <0,0 35,5 30,0 31,1 37,6 27,8
Dona 65,0 <0,0 >100,0 64,5 70,0 68,9 62,4 72,2
11. Edat de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
De 18 a 34 anys 5,1 7.2 3,9 2,7 0,0 6,7 71 2,6
De 35 a 49 anys 47,3 36,1 53,2 45,5 30,0 51,1 48,2 45,2
De 50 a 64 anys 39,2 458 357 45,5 30,0 35,6 36,5 44,3
65 i més 84 108 71 6,4 >40,0 6,7 8,2 7,8
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Total 237 83 154 110 10 90 85 115
12. Lloc de naixement de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Catalunya 654 651 656 62,7 100,0 62,2 62,4 72,2
Altres comunitats autdnomes 11,0 10,8 11,0 14,5 0,0 10,0 >18,8 5,2
Uni6 Europea 3,4 4,8 2,6 3,6 0,0 3,3 3,5 2,6
Resta del mon 19,8 19,3 20,1 18,2 0,0 24,4 15,3 19,1
No contesta 0,4 0,0 0,6 0,9 0,0 0,0 0,0 0,9
13. En quina de les segiients situacions laborals us trobeu actualment?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Treballo 42,6 36,1 46,1 45,5 60,0 38,9 447 41,7
Treball doméstic no remunerat 6,3 4,8 71 6,4 0,0 6,7 8,2 3,5
No treballo: estic a latur 27,4 30,1 26,0 26,4 0,0 32,2 271 31,3
No treballo soc jubilat o pensionista 21,1 27,7 17,5 18,2 30,0 21,1 16,5 21,7
No treballo: estic estudiant 21 1,2 2,6 2,7 10,0 1,1 3,5 0,9
No contesta 0,4 0,0 0,6 0,9 0,0 0,0 0,0 0,9
14. 1 quin és el vostre nivell d'estudis finalitzat?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Sense estudis 6,3 9,6 4,5 2,7 0,0 7,8 5,9 3,5
Estudis primaris 34,2 31,3 357 34,5 40,0 36,7 30,6 33,9
Estudis secundaris 47,7 47,0 481 47,3 30,0 47.8 54,1 47,0
Estudis universitaris 1,0 120 104 13,6 30,0 7.8 9,4 13,9
Altres 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,8 0,0 1,3 1,8 0,0 0,0 0,0 1,7
15. Quantes persones viuen a la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
1 persona 181 145 20,1 15,5 30,0 16,7 20,0 15,7
2 persones 31,6 325 312 33,6 50,0 32,2 34,1 30,4
Entre 3 i 4 persones 36,3 434 325 41,8 20,0 32,2 36,5 41,7
5 i més persones 11,8 9,6 13,0 7,3 0,0 18,9 8,2 9,6
No contesta 21 0,0 3,2 1,8 0,0 0,0 1,2 2,6
Mitjana 2,78 283 275 2,69 2,10 2,92 2,65 2,79
Desviacié tipica 1,44 136 1,49 1,22 1,10 1,52 1,36 1,30
16. Com es composa la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Jo sol/a 181 145 20,1 15,5 30,0 16,7 20,0 15,7
Monoparental: pare/mare amb fills/es 342 289 37,0 37,3 10,0 40,0 27,1 40,0
Monoparental: pare/mare amb fills/es i altres 6,3 6,0 6,5 3,6 10,0 10,0 71 4.3
familiars
Parella sense fills/es 7,2 8,4 6,5 6,4 >30,0 6,7 9,4 5,2
Parella sense fills/es i altres familiars 3,4 3,6 3,2 3,6 0,0 3,3 3,5 3,5
Parella amb fills/es 20,3 >31,3 14,3 22,7 20,0 16,7 24,7 19,1
Parella amb fills/es i altres familiars 1,3 1,2 1,3 0,9 0,0 2,2 2,4 0,0
Dues persones o més que no son parella 4,2 3,6 4,5 6,4 0,0 3,3 3,5 5,2
Dos o més parelles amb o sense fills/es i/lo 1,3 0,0 1,9 0,9 0,0 1,1 0,0 2,6
altres familiars
No contesta 3,8 2,4 4,5 2,7 0,0 0,0 2,4 4.3
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Total Sexe Tipus Servei
% Horitzontals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
Mes d'alta.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Octubre '"19 29 522 739 60,9 0,0 65,2 34,8 65,2
Novembre '19 26 208 875 75,0 8,3 25,0 45,8 54,2
Desembre '19 Gener '20 58 458 75,0 60,4 4,2 33,3 47,9 52,1
Febrer 20 29 478 783 47,8 >17,4 52,2 30,4 69,6
Marg 20 13 333 750 >83,3 0,0 <0,0 66,7 33,3
Abril'’20 Maig'20 Juny'20 42 412 824 441 0,0 67,6 38,2 61,8
Juliol'20 Agsot'20 6 40,0 80,0 20,0 0,0 80,0 20,0 80,0
Setembre'20 10 444 66,7 22,2 >22,2 44 4 44,4 55,6
Octubre'20 24 409 682 45,5 0,0 45,5 45,5 54,5
Mes de camp.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Novembre '19 29 522 739 60,9 0,0 65,2 34,8 65,2
Desembre '19 26 208 875 75,0 8,3 25,0 45,8 54,2
Febrer 20 58 458 75,0 60,4 4,2 33,3 47,9 52,1
Marg'20 29 478 783 47,8 >17,4 52,2 30,4 69,6
Abril'20 13 333 750 >83,3 0,0 <0,0 66,7 33,3
Juliol'20 42 412 824 441 0,0 67,6 38,2 61,8
Setembre'20 6 40,0 80,0 20,0 0,0 80,0 20,0 80,0
Octubre'20 10 444 66,7 22,2 >22,2 44,4 44,4 55,6
Novembre '20 24 409 682 45,5 0,0 45,5 45,5 54,5
En quin idioma prefereix per I'enquesta?
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Catala 84 434 671 53,9 9,2 32,9 39,5 60,5
Castella 141 412 825 53,5 2,6 54,4 45,6 54,4
Indiferent 12 30,0 90,0 80,0 0,0 30,0 30,0 70,0
0. Confirma que efectivament durant el mes de @ (mes de la base de dades) ha estat atés pel Servei d’assessorament sobre el deute hipotecari, Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Assessorament 85 37,6 62,4 43,5 71 31,8 >100,0 <0,0
Assessorament +Mediacio 15 278 722 53,0 2,6 40,0 <0,0 >100,0
No ho recordo 37 19 18 12 1 0,0 0,0 0,0
1. Com va conéixer el Servei?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Oficina Local d'Habitatge 18 427 71,8 51,5 4,9 447 45,6 54,4
Serveis Socials 108 40,7 78,0 49,5 <0,0 58,2 31,9 68,1
Relacions personals o coneguts 42 306 86,1 50,0 8,3 44,4 44,4 55,6
012 6 750 750 50,0 0,0 75,0 50,0 50,0
Serveis juridics 6 50,0 100,0 125,0 0,0 25,0 50,0 50,0
Ajuntament o Diputacié 4 0,0 1333 100,0 0,0 33,3 33,3 66,7
Entitats bancaries 4 333 100,0 100,0 0,0 33,3 66,7 33,3
PAH 2 100,0 0,0 100,0 0,0 0,0 50,0 50,0
Altres 10 222 889 44,4 >22,2 33,3 44,4 55,6
No ho recordo 5 4 1 0,0 1 3 0,0 0,0
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 13 >100,0 444 55,6 0,0 44,4 66,7 33,3
[1] 4 0,0 1333 66,7 0,0 33,3 0,0 100,0
[2] 7 60,0 80,0 120,0 0,0 20,0 60,0 40,0
[3] 6 40,0 80,0 40,0 0,0 80,0 40,0 60,0
[4] 5 50,0 750 0,0 0,0 75,0 75,0 25,0
[5] 15 545 818 54,5 9,1 63,6 63,6 36,4
[6] 10 714 714 57,1 0,0 57,1 28,6 71,4
[71 22 300 800 65,0 0,0 40,0 45,0 55,0
[8] 40 29,7 784 40,5 8,1 43,2 45,9 54,1
[9] 20 316 737 52,6 0,0 47,4 36,8 63,2
[10] Totalment satisfet/a 87 397 718 57,7 5,1 38,5 35,9 64,1
No ho sap 8 100,0 300,0 100,0 >100,0 150,0 50,0 50,0
Mitjana 749 7,09 7,71 7,64 8,63 7,48 7,30 8,03
Desviacio tipica 297 337 272 2,97 1,77 2,82 3,00 2,63
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 35 615 731 57,7 0,0 50,0 53,8 46,2
Aprova (5-10) 194 378 750 54,1 47 43,0 40,7 59,3
No ho sap 8 100,0 300,0 100,0 >100,0 150,0 50,0 50,0
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Total Sexe Tipus Servei
% Horitzontals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer ~ Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.

Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 6 100,0 100,0 66,7 0,0 100,0 100,0 0,0
[1] 2 50,0 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 50,0
[2] 2 100,0 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 100,0
[3] 9 500 625 62,5 0,0 37,5 75,0 25,0
[4] 4 0,0 1333 66,7 0,0 0,0 33,3 66,7
[5] 10 37,5 875 50,0 12,5 50,0 37,5 62,5
[6] 11 500 60,0 50,0 0,0 60,0 30,0 70,0
[71 26 62,5 100,0 68,8 6,3 56,3 50,0 50,0
[8] 33 26,7 833 66,7 0,0 26,7 50,0 50,0
[9] 35 273 788 36,4 9,1 57,6 36,4 63,6
[10] Totalment satisfet/a 91 40,2 70,7 56,1 49 39,0 37,8 62,2
No ho sap 8 150,0 50,0 50,0 25,0 125,0 50,0 50,0
Mitjana 8,02 786 8,10 8,14 8,78 8,06 7,83 8,49
Desviacio tipica 248 2,75 2,34 2,36 1,72 2,48 2,68 2,00

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atenci6 al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.

Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 23 529 824 58,8 0,0 41,2 64,7 35,3
Aprova (5-10) 206 380 77,1 54,7 5,0 43,6 40,2 59,8
No ho sap 8 150,0 50,0 50,0 25,0 125,0 50,0 50,0
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 9 100,0 80,0 60,0 0,0 60,0 80,0 20,0
[1] 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[2] 1 0,0 1 0,0 0,0 1 0,0 0,0
[3] 3 66,7 333 100,0 0,0 0,0 33,3 66,7
[4] 4 250 750 25,0 0,0 50,0 50,0 50,0
[5] 14 556 100,0 55,6 11,1 66,7 44,4 55,6
[6] 1 33,3 889 22,2 0,0 77,8 55,6 44,4
[71 21 46,7 933 86,7 6,7 46,7 40,0 60,0
[8] 39 306 778 50,0 5,6 33,3 52,8 47,2
[9] 33 258 806 51,6 6,5 38,7 32,3 67,7
[10] Totalment satisfet/a 94 412 694 54,1 3,5 43,5 38,8 61,2
No ho sap 7 250,0 100,0 150,0 50,0 150,0 50,0 50,0
Mitjana 8,09 786 820 8,31 8,44 8,10 8,04 8,53
Desviacid tipica 2,47 290 2,22 2,25 1,67 2,43 2,50 2,02
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 18 69,2 69,2 53,8 0,0 46,2 53,8 46,2
Aprova (5-10) 212 373 773 54,1 49 43,8 41,6 58,4
No ho sap 7 250,0 100,0 150,0 50,0 150,0 50,0 50,0

4a. Valori ara I'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 9 100,0 80,0 60,0 0,0 80,0 80,0 20,0
[1] 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0
[2] 2 0,0 100,0 50,0 0,0 50,0 0,0 100,0
[3] 6 60,0 60,0 100,0 0,0 0,0 40,0 60,0
[4] 3 0,0 150,0 0,0 0,0 100,0 50,0 50,0
[5] 20 53,8 100,0 38,5 77 76,9 53,8 46,2
[6] 10 70,0 30,0 70,0 0,0 20,0 70,0 30,0
[71 12 625 875 62,5 0,0 75,0 25,0 75,0
[8] 35 219 875 43,8 6,3 46,9 37,5 62,5
[9] 3 393 714 46,4 3,6 50,0 46,4 53,6
[10] Totalment satisfet/a 97 382 708 58,4 5,6 36,0 34,8 65,2
No ho sap 11 60,0 160,0 100,0 20,0 80,0 >100,0 0,0
Mitjana 8,00 7,71 8,16 8,27 8,89 7,91 7,81 8,54
Desviacio tipica 262 293 243 2,49 1,69 2,59 2,75 2,12

4a. Valori ara ’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 21 60,0 80,0 60,0 0,0 46,7 53,3 46,7
Aprova (5-10) 205 394 744 53,3 5,0 43,9 40,0 60,0
No ho sap 1 60,0 160,0 100,0 20,0 80,0 >100,0 0,0
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Total Sexe Tipus Servei
% Horitzontals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 12 875 62,5 62,5 0,0 50,0 62,5 37,5
1] 1 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[2] 3 50,0 100,0 100,0 0,0 50,0 0,0 100,0
[3] 4 100,0 333 100,0 0,0 33,3 33,3 66,7
[4] 3 333 66,7 66,7 0,0 33,3 66,7 33,3
[5] 12 250 1250 <0,0 12,5 87,5 87,5 12,5
[6] 10 444 66,7 66,7 0,0 44,4 11,1 88,9
[71 16 385 84,6 61,5 0,0 38,5 53,8 46,2
[8] 37 344 813 46,9 3,1 43,8 46,9 53,1
[9] 24 273 818 54,5 4,5 45,5 40,9 59,1
[10] Totalment satisfet/a 108 411 72,6 54,7 6,3 43,2 37,9 62,1
No ho sap 7 100,0 75,0 100,0 25,0 50,0 50,0 50,0
Mitjana 8,07 7,80 8,21 8,13 9,11 8,13 7,98 8,43
Desviacid tipica 2,72 3,15 2,46 2,76 1,69 2,60 2,71 2,42
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 23 706 64,7 76,5 0,0 41,2 471 52,9
Aprova (5-10) 207 374 782 52,0 5,0 453 41,9 58,1
No ho sap 7 100,0 75,0 100,0 25,0 50,0 50,0 50,0
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 M5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 9 100,0 50,0 50,0 0,0 50,0 66,7 33,3
[1] 2 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0 0,0
[2] 5 150,0 100,0 100,0 0,0 100,0 50,0 50,0
[3] 5 500 750 75,0 0,0 25,0 50,0 50,0
[4] 6 250 1250 75,0 0,0 50,0 25,0 75,0
[5] 17 54,5 100,0 45,5 9,1 63,6 63,6 36,4
[6] 17 53,3 60,0 66,7 0,0 46,7 33,3 66,7
[7] 18 46,7 733 53,3 0,0 40,0 33,3 66,7
[8] 30 286 786 42,9 7.1 42,9 32,1 67,9
[9] 33 188 844 46,9 9,4 31,3 56,3 43,8
[10] Totalment satisfet/a 79 423 69,0 60,6 4,2 42,3 32,4 67,6
No ho sap 16 40,0 120,0 60,0 10,0 80,0 80,0 20,0
Mitjana 765 713 7,94 7,95 8,67 7,59 7,51 8,21
Desviacié tipica 2,73 323 2,36 2,54 1,58 2,79 2,89 2,21
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 27 778 722 61,1 0,0 55,6 55,6 44,4
Aprova (5-10) 194 37,8 750 54,1 52 41,9 39,0 61,0
No ho sap 16 40,0 120,0 60,0 10,0 80,0 80,0 20,0
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 9 100,0 80,0 80,0 0,0 60,0 >100,0 0,0
11 3 150,0 0,0 0,0 0,0 100,0 50,0 50,0
[2] 4 0,0 200,0 0,0 >50,0 100,0 100,0 0,0
[3] 8 80,0 80,0 60,0 0,0 60,0 60,0 40,0
[4] 6 50,0 100,0 75,0 0,0 75,0 75,0 25,0
[5] 20 846 692 61,5 0,0 69,2 30,8 69,2
[6] 12 455 63,6 27,3 0,0 63,6 45,5 54,5
[71 23 350 80,0 65,0 10,0 25,0 50,0 50,0
[8] 40 289 763 47,4 7,9 44,7 39,5 60,5
[9] 33 20,0 90,0 56,7 6,7 26,7 43,3 56,7
[10] Totalment satisfet/a 73 39,7 676 55,9 1,5 441 32,4 67,6
No ho sap 6 100,0 200,0 150,0 50,0 50,0 100,0 0,0
Mitjana 753 7,02 7,80 7,92 7,56 7,38 7,27 8,34
Desviacio tipica 271 3,09 245 2,47 2,30 2,81 2,89 1,91
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 30 77,8 889 55,6 5,6 72,2 >77,8 <22,2
Aprova (5-10) 201 372 744 53,9 4,4 42,2 38,3 61,7
No ho sap 6 100,0 200,0 150,0 50,0 50,0 100,0 0,0
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Total Sexe Tipus Servei
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Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 6 1333 66,7 66,7 0,0 100,0 100,0 0,0
[1] 4 250 750 50,0 0,0 25,0 25,0 75,0
[2] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 4 750 250 75,0 0,0 25,0 25,0 75,0
[4] 9 66,7 833 66,7 0,0 50,0 50,0 50,0
[5] 14 66,7 889 22,2 11,1 55,6 77,8 22,2
[6] 11 1000 83,3 66,7 0,0 116,7 50,0 50,0
[71 15 53,8 61,5 46,2 0,0 46,2 46,2 53,8
[8] 26 26,1 87,0 60,9 43 34,8 39,1 60,9
[9] 33 156 875 50,0 0,0 43,8 31,3 68,8
[10] Totalment satisfet/a 101 398 688 54,8 7.5 38,7 37,6 62,4
No ho sap 14 57,1 1429 85,7 14,3 85,7 >100,0 <0,0
Mitjana 811 765 8,36 8,36 9,22 8,04 7,99 8,62
Desviacio tipica 255 294 2,28 2,44 1,72 2,58 2,66 2,13
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 23 706 647 64,7 0,0 471 471 52,9
Aprova (5-10) 200 381 756 52,8 51 43,2 39,8 60,2
No ho sap 14 57,1 1429 85,7 14,3 85,7 >100,0 <0,0
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 16 111,1 66,7 66,7 0,0 77,8 66,7 33,3
[1] 1 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[2] 1 0,0 1 0,0 0,0 1 0,0 0,0
[3] 7 80,0 60,0 100,0 0,0 20,0 40,0 60,0
[4] 4 250 750 50,0 0,0 25,0 75,0 25,0
[5] 13 50,0 80,0 <10,0 10,0 >90,0 50,0 50,0
[6] 12 556 77,8 88,9 0,0 22,2 33,3 66,7
[71 12 11,1 1222 55,6 0,0 55,6 44,4 55,6
[8] 36 333 758 45,5 3,0 48,5 48,5 51,5
[9] 26 280 76,0 52,0 4,0 40,0 36,0 64,0
[10] Totalment satisfet/a 97 425 69,0 54,0 6,9 41,4 36,8 63,2
No ho sap 12 250 1250 87,5 12,5 25,0 62,5 37,5
Mitjana 7,79 7,40 8,01 7,95 9,11 7,72 7,72 8,39
Desviacio tipica 293 344 2,59 2,86 1,69 2,97 2,92 2,37
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 29 789 737 73,7 0,0 52,6 57,9 42,1
Aprova (5-10) 196 382 751 51,4 52 451 39,9 60,1
No ho sap 12 25,0 1250 87,5 12,5 25,0 62,5 37,5
4g. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 18 833 66,7 75,0 0,0 41,7 50,0 50,0
[1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 3 0,0 150,0 50,0 0,0 50,0 50,0 50,0
[3] 7 429 571 57,1 0,0 14,3 57,1 42,9
[4] 5 333 1333 33,3 0,0 100,0 66,7 33,3
[5] 12 66,7 66,7 22,2 11,1 88,9 55,6 44 4
[6] 12 60,0 60,0 60,0 0,0 50,0 70,0 30,0
[71 22 588 706 64,7 5,9 471 35,3 64,7
[8] 33 <129 935 35,5 6,5 51,6 38,7 61,3
[9] 30 357 714 53,6 3,6 32,1 35,7 64,3
[10] Totalment satisfet/a 80 40,3 708 56,9 5,6 417 33,3 66,7
No ho sap 15 444 1222 100,0 11,1 44 .4 >88,9 11,1
Mitjana 751 7,10 7,73 7,66 8,56 7,58 7,23 8,11
Desviacio tipica 3,00 336 277 3,08 1,74 2,75 3,02 2,63
49. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 33 583 792 62,5 0,0 417 54,2 45,8
Aprova (5-10) 189 389 743 51,5 54 45,5 38,3 61,7
No ho sap 15 444 1222 100,0 11,1 44,4 >88,9 11,1
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Total 237 350 650 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
4h. El temps de resolucio.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
[0] Gens satisfet/a 16 72,7 727 72,7 0,0 45,5 45,5 54,5
[1] 3 66,7 333 0,0 0,0 66,7 100,0 0,0
[2] 6 60,0 60,0 40,0 0,0 40,0 60,0 40,0
[3] 7 500 667 83,3 0,0 16,7 33,3 66,7
[4] 5 500 750 0,0 0,0 75,0 75,0 25,0
[5] 10 42,9 100,0 28,6 14,3 85,7 14,3 85,7
[6] 12 625 875 87,5 0,0 50,0 62,5 37,5
71 21 23,5 100,0 41,2 5,9 58,8 23,5 76,5
[8] 43 250 825 45,0 75 50,0 42,5 57,5
[9] 18 412 647 58,8 0,0 35,3 471 52,9
[10] Totalment satisfet/a 80 40,5 676 56,8 54 37,8 37,8 62,2
No ho sap 16 750 1250 112,5 12,5 37,5 75,0 25,0
Mitjana 7,38 7,03 7,57 7,66 8,44 7,34 7,32 7,82
Desviacié tipica 3,06 350 2,79 3,05 1,74 2,90 3,18 2,74
4h. El temps de resolucié.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Suspén (0-4) 37 621 655 51,7 0,0 44,8 55,2 44,8
Aprova (5-10) 184 36,2 76,7 52,8 55 454 38,7 61,3
No ho sap 16 750 1250 112,5 12,5 37,5 75,0 25,0
5. En el seu cas es va iniciar una mediacié amb la seva entitat financera?
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Si 130 40,7 695 58,5 4,2 39,0 <24,6 >75,4
No 107 42,7 878 50,0 6,1 53,7 >68,3 <31,7
6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.
Base: Es va iniciar una mediacié 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
[0] Gens satisfet/a 3 333 66,7 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[1] 2 0,0 100,0 50,0 0,0 50,0 0,0 100,0
[2] 2 200,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0 0,0
[3] 4 >133,3 0,0 66,7 0,0 66,7 33,3 66,7
[4] 3 0,0 150,0 50,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[5] 14 50,0 50,0 21,4 7.1 57,1 357 64,3
[6] 14 50,0 50,0 78,6 0,0 21,4 42,9 57,1
[71 9 50,0 100,0 66,7 0,0 50,0 33,3 66,7
[8] 16 18,8 813 50,0 6,3 43,8 12,5 87,5
[9] 14 30,8 76,9 53,8 7.7 30,8 15,4 84,6
[10] Totalment satisfet/a 46 390 732 68,3 24 39,0 22,0 78,0
No ho sap 3 333 667 33,3 >33,3 33,3 33,3 66,7
Mitjiana 757 711 7,84 7,75 8,00 7,56 7,29 7,68
Desviacié tipica 264 280 251 2,72 2,16 2,53 2,40 2,68
6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
Suspeén (0-4) 14 636 63,6 63,6 0,0 36,4 18,2 81,8
Aprova (5-10) 113 385 70,2 58,7 3,8 39,4 25,0 75,0
No ho sap 3 333 667 33,3 >33,3 33,3 33,3 66,7
6b. La soluci6 al problema plantejat.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
[0] Gens satisfet/a 12 455 63,6 81,8 0,0 18,2 9,1 90,9
1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 5 800 200 40,0 0,0 20,0 40,0 60,0
[3] 2 0,0 200,0 0,0 0,0 100,0 100,0 0,0
[4] 2 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[5] 19 66,7 389 55,6 5,6 38,9 27,8 72,2
[6] 10 444 66,7 44,4 11,1 44,4 55,6 44,4
[71 8 333 1000 66,7 0,0 50,0 16,7 83,3
[8] 14 143 857 64,3 7,1 21,4 21,4 78,6
[9] 11 20,0 90,0 70,0 0,0 30,0 20,0 80,0
[10] Totalment satisfet/a M 417 722 55,6 2,8 52,8 16,7 83,3
No ho sap 6 333 667 33,3 16,7 50,0 50,0 50,0
Mitjana 6,90 630 7,26 6,70 7,25 7,58 6,58 6,95
Desviacié tipica 3,22 340 3,08 3,40 2,22 2,86 2,83 3,35
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Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
6b. La soluci6 al problema plantejat.
Base: Es va iniciar una mediacioé 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
Suspén (0-4) 21 474 632 68,4 0,0 21,1 21,1 78,9
Aprova (5-10) 103 398 71,0 58,1 43 41,9 23,7 76,3
No ho sap 6 333 66,7 33,3 16,7 50,0 50,0 50,0
6¢. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacié 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
[0] Gens satisfet/a 6 333 66,7 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
[1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 3 66,7 333 33,3 0,0 66,7 33,3 66,7
[3] 4 250 750 50,0 0,0 25,0 50,0 50,0
[4] 9 571 714 28,6 0,0 42,9 42,9 57,1
[5] 9 556 444 44,4 0,0 33,3 33,3 66,7
[6] 17 50,0 56,3 56,3 6,3 43,8 37,5 62,5
[71 7 50,0 1250 75,0 25,0 75,0 25,0 75,0
[8] 17 125 93,8 62,5 6,3 37,5 12,5 87,5
[9] 10 30,0 70,0 50,0 10,0 30,0 20,0 80,0
[10] Totalment satisfet/a 43 410 69,2 64,1 2,6 38,5 20,5 79,5
No ho sap 5 750 50,0 50,0 0,0 75,0 25,0 75,0
Mitjana 725 696 7,41 7,25 8,00 7,49 6,86 7,34
Desviacié tipica 284 296 2,78 3,13 1,58 2,46 2,61 2,99
6¢c. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 40,7 69,5 58,5 4,2 39,0 24,6 75,4
Suspén (0-4) 22 450 65,0 55,0 0,0 30,0 30,0 70,0
Aprova (5-10) 103 383 71,3 59,6 53 39,4 23,4 76,6
No ho sap 5 750 50,0 50,0 0,0 75,0 25,0 75,0
7. Tornaria a utilitzar el Servei d’Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Si 171 375 750 57,9 4,6 40,8 36,8 63,2
No 17 60,0 53,3 40,0 0,0 46,7 60,0 40,0
No ho sé 49 515 97,0 48,5 9,1 63,6 60,6 39,4
8. Recomanarieu aquest servei a altres persones?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Si, amb tota seguretat 154 37,1 729 54,3 5,0 42,1 40,0 60,0
Probablement si 46 30,8 87,2 46,2 51 48,7 43,6 56,4
Probablement no 9 333 66,7 77,8 0,0 0,0 66,7 33,3
No, amb tota seguretat 8 100,0 33,3 100,0 0,0 16,7 33,3 66,7
No ho sé 20 166,7 166,7 50,0 16,7 183,3 66,7 33,3
9. Pel que fa al Servei d’Ofideute, en qué creieu que podriem millorar?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Reduir el temps d'espera en el procés 24 316 94,7 68,4 0,0 421 52,6 47,4
Major proximitat i implicacié entre el mediador/a 16 58,3 75,0 75,0 8,3 25,0 33,3 66,7
i 'usuari/aria
Millorar la informacio lliurada 12 25,0 75,0 58,3 16,7 25,0 33,3 66,7
Possibilitar més vies de solucié 12 40,0 80,0 60,0 0,0 40,0 60,0 40,0
Major seguiment del casos 9 37,5 75,0 62,5 0,0 12,5 37,5 62,5
Alleugerir els tramits 8 66,7 66,7 100,0 0,0 33,3 33,3 66,7
Millorar la orientacié juridica 4 50,0 50,0 75,0 0,0 25,0 25,0 75,0
Més personal, menys cues 4 333 100,0 33,3 0,0 100,0 0,0 100,0
Millorar la xarxa de delegacions 2 0,0 100,0 50,0 0,0 0,0 0,0 100,0
Altres 32 583 750 37,5 4,2 75,0 45,8 54,2
Res, tot és correcte 84 278 78,5 51,9 51 41,8 38,0 62,0
No ho sap, no contesta 38 >75,0 60,7 60,7 71 50,0 60,7 39,3
10. Sexe de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 45 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Home 83 >129,7 <0,0 60,9 4,7 43,8 50,0 50,0
Dona 154 <0,0 >113,2 52,2 5,1 45,6 39,0 61,0
11. Edat de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
De 18 a 34 anys 12 66,7 66,7 33,3 0,0 66,7 66,7 33,3
De 35 a 49 anys 112 32,3 88,2 53,8 3,2 49,5 441 55,9
De 50 a 64 anys 93 46,3 67,1 61,0 3,7 39,0 37,8 62,2
65 i més 20 56,3 688 43,8 >25,0 37,5 43,8 56,3
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3.1.2 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Percentatges horitzontals amb marca Jhi?

Total Sexe Tipus Servei
% Horitzontals amb Jhi? Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 350 65,0 46,4 4,8 42,9 40,5 57,5
12. Lloc de naixement de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Catalunya 155 39,7 74,3 50,7 7.4 41,2 39,0 61,0
Altres comunitats autdnomes 26 40,9 77,3 72,7 0,0 40,9 >72,7 27,3
Unié Europea 8 66,7 66,7 66,7 0,0 50,0 50,0 50,0
Resta del moén 47 457 88,6 57,1 0,0 62,9 371 62,9
No contesta 1 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
13. En quina de les segiients situacions laborals us trobeu actualment?
Base: Total entrevistes 237 415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Treballo 101 349 826 58,1 7,0 40,7 442 55,8
Treball doméstic no remunerat 15 36,4 100,0 63,6 0,0 54,5 63,6 36,4
No treballo: estic a latur 65 424 678 49,2 0,0 49,2 39,0 61,0
No treballo soc jubilat o pensionista 50 59,0 69,2 51,3 7,7 48,7 35,9 64,1
No treballo: estic estudiant 5 250 100,0 75,0 25,0 25,0 75,0 25,0
No contesta 1 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
14. 1 quin és el vostre nivell d'estudis finalitzat?
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Sense estudis 15 889 77,8 33,3 0,0 77,8 55,6 44,4
Estudis primaris 81 40,0 846 58,5 6,2 50,8 40,0 60,0
Estudis secundaris 113 390 740 52,0 3,0 43,0 46,0 54,0
Estudis universitaris 26 41,7 66,7 62,5 12,5 29,2 33,3 66,7
Altres 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 2 0,0 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0
15. Quantes persones viuen a la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 41,5 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
1 persona 43 343 88,6 48,6 8,6 42,9 48,6 51,4
2 persones 75 422 750 57,8 7.8 45,3 45,3 54,7
Entre 3 i 4 persones 86 45,6 63,3 58,2 2,5 36,7 39,2 60,8
5 i més persones 28 444 1111 444 0,0 94,4 38,9 61,1
No contesta 5 0,0 125,0 50,0 0,0 0,0 25,0 75,0
Mitjana 2,78 283 275 2,69 2,10 2,92 2,65 2,79
Desviacié tipica 1,44 136 1,49 1,22 1,10 1,52 1,36 1,30
16. Com es composa la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 4415 77,0 55,0 5,0 45,0 42,5 57,5
Jo sol/a 43 343 88,6 48,6 8,6 42,9 48,6 51,4
Monoparental: pare/mare amb fills/es 81 348 826 59,4 1,4 52,2 33,3 66,7
Monoparental: pare/mare amb fills/es i altres 15 455 90,9 36,4 9,1 81,8 54,5 455
familiars
Parella sense fills/es 17 50,0 714 50,0 >21,4 42,9 57,1 42,9
Parella sense fills/es i altres familiars 8 429 714 57,1 0,0 429 42,9 57,1
Parella amb fills/es 48 >60,5 51,2 58,1 47 34,9 48,8 51,2
Parella amb fills/es i altres familiars 3 50,0 100,0 50,0 0,0 100,0 100,0 0,0
Dues persones o més que no soén parella 10 333 778 77,8 0,0 33,3 33,3 66,7
Dos o més parelles amb o sense fills/es i/o 3 0,0 100,0 33,3 0,0 33,3 0,0 100,0
altres familiars
No contesta 9 28,6 100,0 42,9 0,0 0,0 28,6 71,4
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
Mes d'alta.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Octubre '"19 29 12 17 14 0 15 8 15
Novembre '19 26 5 21 18 2 6 11 13
Desembre '19 Gener '20 58 22 36 29 2 16 23 25
Febrer 20 29 11 18 11 4 12 7 16
Marg 20 13 4 9 10 0 0 8 4
Abril'’20 Maig'20 Juny'20 42 14 28 15 0 23 13 21
Juliol'20 Agsot'20 6 2 4 1 0 4 1 4
Setembre'20 10 4 6 2 2 4 4 5
Octubre'20 24 9 15 10 0 10 10 12
Mes de camp.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Novembre '19 29 12 17 14 0 15 8 15
Desembre '19 26 5 21 18 2 6 11 13
Febrer 20 58 22 36 29 2 16 23 25
Marg'20 29 11 18 11 4 12 7 16
Abril'20 13 4 9 10 0 0 8 4
Juliol'20 42 14 28 15 0 23 13 21
Setembre'20 6 2 4 1 0 4 1 4
Octubre'20 10 4 6 2 2 4 4 5
Novembre 20 24 9 15 10 0 10 10 12
En quin idioma prefereix per I'enquesta?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Catala 84 33 51 41 7 25 30 46
Castella 141 47 94 61 3 62 52 62
Indiferent 12 3 9 8 0 3 3 7
0. Confirma que efectivament durant el mes de @ (mes de la base de dades) ha estat atés pel Servei d’assessorament sobre el deute hipotecari, Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Assessorament 85 32 53 37 6 27 85 0
Assessorament +Mediacio 115 32 83 61 3 46 0 115
No ho recordo 37 19 18 12 1 17 0 0
1. Com va coneéixer el Servei?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Oficina Local d'Habitatge 118 44 74 53 5 46 47 56
Serveis Socials 108 37 71 45 0 53 29 62
Relacions personals o coneguts 42 1 31 18 3 16 16 20
012 6 3 3 2 0 3 2 2
Serveis juridics 6 2 4 5 0 1 2 2
Ajuntament o Diputacié 4 0 4 3 0 1 1 2
Entitats bancaries 4 1 3 3 0 1 2 1
PAH 2 2 0 2 0 0 1 1
Altres 10 2 8 4 2 3 4 5
No ho recordo 5 4 1 0 1 3 0 0
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 13 9 4 5 0 4 6 3
[1] 4 0 4 2 0 1 0 3
[2] 7 3 4 6 0 1 3 2
[3] 6 2 4 2 0 4 2 3
[4] 5 2 3 0 0 3 3 1
[5] 15 6 9 6 1 7 7 4
[6] 10 5 5 4 0 4 2 5
71 22 6 16 13 0 8 9 1
[8] 40 11 29 15 3 16 17 20
[9] 20 6 14 10 0 9 7 12
[10] Totalment satisfet/a 87 31 56 45 4 30 28 50
No ho sap 8 2 6 2 2 3 1 1
Mitjana 749 7,09 7,71 7,64 8,63 7,48 7,30 8,03
Desviacio tipica 297 337 272 2,97 1,77 2,82 3,00 2,63
2. En termes generals, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei d’Ofideute.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspeén (0-4) 35 16 19 15 0 13 14 12
Aprova (5-10) 194 65 129 93 8 74 70 102
No ho sap 8 2 6 2 2 3 1 1
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer ~ Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 6 3 3 2 0 3 3 0
[1] 2 1 1 1 0 0 1 1
[2] 2 1 1 0 0 1 0 1
[3] 9 4 5 5 0 3 6 2
[4] 4 0 4 2 0 0 1 2
[5] 10 3 7 4 1 4 3 5
[6] 1" 5 6 5 0 6 3 7
[71 26 10 16 1 1 9 8 8
[8] 33 8 25 20 0 8 15 15
[9] 35 9 26 12 3 19 12 21
[10] Totalment satisfet/a 91 33 58 46 4 32 31 51
No ho sap 8 6 2 2 1 5 2 2
Mitjana 8,02 786 8,10 8,14 8,78 8,06 7,83 8,49
Desviacio tipica 248 2,75 2,34 2,36 1,72 2,48 2,68 2,00

3a. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de I’entrevista personal per part del Servei d’atenci6 al ciutada, valori el grau de satisfaccio
una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La claredat de la informacié.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 23 9 14 10 0 7 1 6
Aprova (5-10) 206 68 138 98 9 78 72 107
No ho sap 8 6 2 2 1 5 2 2
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 9 5 4 3 0 3 4 1
[1] 1 1 0 0 0 0 0 1
[2] 1 0 1 0 0 1 0 0
[3] 3 2 1 3 0 0 1 2
[4] 4 1 3 1 0 2 2 2
[5] 14 5 9 5 1 6 4 5
[6] 1" 3 8 2 0 7 5 4
[71 21 7 14 13 1 7 6 9
[8] 39 1 28 18 2 12 19 17
[9] 33 8 25 16 2 12 10 21
[10] Totalment satisfet/a 94 35 59 46 3 37 33 52
No ho sap 7 5 2 3 1 3 1 1
Mitjana 8,09 786 820 8,31 8,44 8,10 8,04 8,563
Desviacio tipica 247 290 2,22 2,25 1,67 2,43 2,50 2,02
3b. El tracte rebut.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 18 9 9 7 0 6 7 6
Aprova (5-10) 212 69 143 100 9 81 77 108
No ho sap 7 5 2 3 1 3 1 1

4a. Valori ara I'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 9 5 4 3 0 4 4 1
[1] 1 1 0 0 0 0 1 0
[2] 2 0 2 1 0 1 0 2
[3] 6 3 3 5 0 0 2 3
[4] 3 0 3 0 0 2 1 1
[5] 20 7 13 5 1 10 7 6
[6] 10 7 3 7 0 2 7 3
[71 12 5 7 5 0 6 2 6
[8] 35 7 28 14 2 15 12 20
[9] 31 1 20 13 1 14 13 15
[10] Totalment satisfet/a 97 34 63 52 5 32 31 58
No ho sap 1 3 8 5 1 4 5 0
Mitjana 8,00 7,71 8,16 8,27 8,89 7,91 7,81 8,54
Desviacio tipica 262 293 243 2,49 1,69 2,59 2,75 2,12

4a. Valori ara ’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a. La
claredat de la informacio.

Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspeén (0-4) 21 9 12 9 0 7 8 7
Aprova (5-10) 205 71 134 96 9 79 72 108
No ho sap 1" 3 8 5 1 4 5 0
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 12 7 5 5 0 4 5 3
1] 1 0 1 1 0 0 0 1
[2] 3 1 2 2 0 1 0 2
[3] 4 3 1 3 0 1 1 2
[4] 3 1 2 2 0 1 2 1
[5] 12 2 10 0 1 7 7 1
[6] 10 4 6 6 0 4 1 8
[71 16 5 11 8 0 5 7 6
[8] 37 1 26 15 1 14 15 17
[9] 24 6 18 12 1 10 9 13
[10] Totalment satisfet/a 108 39 69 52 6 41 36 59
No ho sap 7 4 3 4 1 2 2 2
Mitjana 8,07 7,80 8,21 8,13 9,11 8,13 7,98 8,43
Desviacié tipica 2,72 3,15 2,46 2,76 1,69 2,60 2,71 2,42
4b. El tracte rebut.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 23 12 11 13 0 7 8 9
Aprova (5-10) 207 67 140 93 9 81 75 104
No ho sap 7 4 3 4 1 2 2 2
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 9 6 3 3 0 3 4 2
[1] 2 2 0 0 0 2 2 0
[2] 5 3 2 2 0 2 1 1
[3] 5 2 3 3 0 1 2 2
[4] 6 1 5 3 0 2 1 3
[5] 17 6 1 5 1 7 7 4
[6] 17 8 9 10 0 7 5 10
[7] 18 7 1 8 0 6 5 10
[8] 30 8 22 12 2 12 9 19
[9] 33 6 27 15 3 10 18 14
[10] Totalment satisfet/a 79 30 49 43 3 30 23 48
No ho sap 16 4 12 6 1 8 8 2
Mitjana 765 7,13 7,94 7,95 8,67 7,59 7,51 8,21
Desviacio tipica 2,73 323 2,36 2,54 1,58 2,79 2,89 2,21
4c. La documentacié exigida.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 27 14 13 11 0 10 10 8
Aprova (5-10) 194 65 129 93 9 72 67 105
No ho sap 16 4 12 6 1 8 8 2
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 9 5 4 4 0 3 5 0
[1] 3 3 0 0 0 2 1 1
[2] 4 0 4 0 1 2 2 0
[3] 8 4 4 3 0 3 3 2
[4] 6 2 4 3 0 3 3 1
[5] 20 1 9 8 0 9 4 9
[6] 12 5 7 3 0 7 5 6
[71 23 7 16 13 2 5 10 10
[8] 40 1 29 18 3 17 15 23
[9] 33 6 27 17 2 8 13 17
[10] Totalment satisfet/a 73 27 46 38 1 30 22 46
No ho sap 6 2 4 3 1 1 2 0
Mitjana 753 7,02 7,80 7,92 7,56 7,38 7,27 8,34
Desviacio tipica 2,71 3,09 245 2,47 2,30 2,81 2,89 1,91
4d. El temps d’espera per tenir I'entrevista.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 30 14 16 10 1 13 14 4
Aprova (5-10) 201 67 134 97 8 76 69 1M1
No ho sap 6 2 4 3 1 1 2 0
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 6 4 2 2 0 3 3 0
[1] 4 1 3 2 0 1 1 3
[2] 0 0 0 0 0 0 0 0
[3] 4 3 1 3 0 1 1 3
[4] 9 4 5 4 0 3 3 3
[5] 14 6 8 2 1 5 7 2
[6] 1" 6 5 4 0 7 3 3
[71 15 7 8 6 0 6 6 7
[8] 26 6 20 14 1 8 9 14
[9] 33 5 28 16 0 14 10 22
[10] Totalment satisfet/a 101 37 64 51 7 36 35 58
No ho sap 14 4 10 6 1 6 7 0
Mitjana 811 765 8,36 8,36 9,22 8,04 7,99 8,62
Desviacio tipica 255 294 2,28 2,44 1,72 2,58 2,66 2,13
4e. Els coneixements del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 23 12 11 11 0 8 8 9
Aprova (5-10) 200 67 133 93 9 76 70 106
No ho sap 14 4 10 6 1 6 7 0
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 16 10 6 6 0 7 6 3
[1] 1 0 1 1 0 0 0 1
[2] 1 0 1 0 0 1 0 0
[3] 7 4 3 5 0 1 2 3
[4] 4 1 3 2 0 1 3 1
[5] 13 5 8 1 1 9 5 5
[6] 12 5 7 8 0 2 3 6
[71 12 1 1 5 0 5 4 5
[8] 36 11 25 15 1 16 16 17
[9] 26 7 19 13 1 10 9 16
[10] Totalment satisfet/a 97 37 60 47 6 36 32 55
No ho sap 12 2 10 7 1 2 5 3
Mitjana 7,79 7,40 8,01 7,95 9,11 7,72 7,72 8,39
Desviacio tipica 293 344 2,59 2,86 1,69 2,97 2,92 2,37
4f. L'interés del mediador/a.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 29 15 14 14 0 10 11 8
Aprova (5-10) 196 66 130 89 9 78 69 104
No ho sap 12 2 10 7 1 2 5 3
4g. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 18 10 8 9 0 5 6 6
[1] 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 3 0 3 1 0 1 1 1
[3] 7 3 4 4 0 1 4 3
[4] 5 1 4 1 0 3 2 1
[5] 12 6 6 2 1 8 5 4
[6] 12 6 6 6 0 5 7 3
[71 22 10 12 11 1 8 6 11
[8] 33 4 29 1 2 16 12 19
[9] 30 10 20 15 1 9 10 18
[10] Totalment satisfet/a 80 29 51 41 4 30 24 48
No ho sap 15 4 1 9 1 4 8 1
Mitjana 751 7,10 7,73 7,66 8,56 7,58 7,23 8,11
Desviacio tipica 3,00 336 277 3,08 1,74 2,75 3,02 2,63
49. El seguiment del seu cas.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 33 14 19 15 0 10 13 11
Aprova (5-10) 189 65 124 86 9 76 64 103
No ho sap 15 4 1" 9 1 4 8 1

46



@ Ageéncia de I'Habitatge m
de Catalunya

3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
4h. El temps de resolucio.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
[0] Gens satisfet/a 16 8 8 8 0 5 5 6
[1] 3 2 1 0 0 2 3 0
[2] 6 3 3 2 0 2 3 2
[3] 7 3 4 5 0 1 2 4
[4] 5 2 3 0 0 3 3 1
[5] 10 3 7 2 1 6 1 6
[6] 12 5 7 7 0 4 5 3
71 21 4 17 7 1 10 4 13
[8] 43 10 33 18 3 20 17 23
[9] 18 7 1 10 0 6 8 9
[10] Totalment satisfet/a 80 30 50 42 4 28 28 46
No ho sap 16 6 10 9 1 3 6 2
Mitjana 7,38 7,03 7,57 7,66 8,44 7,34 7,32 7,82
Desviacié tipica 3,06 350 2,79 3,05 1,74 2,90 3,18 2,74
4h. El temps de resolucié.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Suspén (0-4) 37 18 19 15 0 13 16 13
Aprova (5-10) 184 59 125 86 9 74 63 100
No ho sap 16 6 10 9 1 3 6 2
5. En el seu cas es va iniciar una mediacié amb la seva entitat financera?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 920 85 115
Si 130 48 82 69 5 46 29 89
No 107 35 72 41 5 44 56 26
6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 3 1 2 3 0 0 0 3
[1] 2 0 2 1 0 1 0 2
[2] 2 2 0 0 0 1 1 0
[3] 4 4 0 2 0 2 1 2
[4] 3 0 3 1 0 0 0 2
[5] 14 7 7 3 1 8 5 9
[6] 14 7 7 11 0 3 6 8
[71 9 3 6 4 0 3 2 4
[8] 16 3 13 8 1 7 2 14
[9] 14 4 10 7 1 4 2 1
[10] Totalment satisfet/a 46 16 30 28 1 16 9 32
No ho sap 3 1 2 1 1 1 1 2
Mitjiana 757 711 7,84 7,75 8,00 7,56 7,29 7,68
Desviacié tipica 264 280 251 2,72 2,16 2,53 2,40 2,68
6a. En una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccio respecte al procés de mediacié amb I’entitat
financera. La claredat de la informacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 14 7 7 7 0 4 2 9
Aprova (5-10) 113 40 73 61 4 41 26 78
No ho sap 3 1 2 1 1 1 1 2
6b. La soluci6 al problema plantejat.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 12 5 7 9 0 2 1 10
1] 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 5 4 1 2 0 1 2 3
[3] 2 0 2 0 0 1 1 0
[4] 2 0 2 2 0 0 0 2
[5] 19 12 7 10 1 7 5 13
[6] 10 4 6 4 1 4 5 4
[71 8 2 6 4 0 3 1 5
[8] 14 2 12 9 1 3 3 1
[9] 1" 2 9 7 0 3 2 8
[10] Totalment satisfet/a 41 15 26 20 1 19 6 30
No ho sap 6 2 4 2 1 3 3 3
Mitjana 6,90 630 7,26 6,70 7,25 7,58 6,58 6,95
Desviaci¢ tipica 3,22 340 3,08 3,40 2,22 2,86 2,83 3,35
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
6b. La soluci6 al problema plantejat.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 21 9 12 13 0 4 4 15
Aprova (5-10) 103 37 66 54 4 39 22 71
No ho sap 6 2 4 2 1 3 3 3
6¢. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
[0] Gens satisfet/a 6 2 4 6 0 0 0 6
[1] 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 3 2 1 1 0 2 1 2
[3] 4 1 3 2 0 1 2 2
[4] 9 4 5 2 0 3 3 4
[5] 9 5 4 4 0 3 3 6
[6] 17 8 9 9 1 7 6 10
[7] 7 2 5 3 1 3 1 3
[8] 17 2 15 10 1 6 2 14
[9] 10 3 7 5 1 3 2 8
[10] Totalment satisfet/a 43 16 27 25 1 15 8 31
No ho sap 5 3 2 2 0 3 1 3
Mitjana 725 696 7,41 7,25 8,00 7,49 6,86 7,34
Desviacié tipica 284 296 2,78 3,13 1,58 2,46 2,61 2,99
6¢c. Temps de tramitacio.
Base: Es va iniciar una mediacio 130 48 82 69 5 46 29 89
Suspén (0-4) 22 9 13 11 0 6 6 14
Aprova (5-10) 103 36 67 56 5 37 22 72
No ho sap 5 3 2 2 0 3 1 3
7. Tornaria a utilitzar el Servei d’Ofideute?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Si 171 57 114 88 7 62 56 96
No 17 9 8 6 0 7 9 6
No ho sé 49 17 32 16 3 21 20 13
8. Recomanarieu aquest servei a altres persones?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Si, amb tota seguretat 154 52 102 76 7 59 56 84
Probablement si 46 12 34 18 2 19 17 22
Probablement no 9 3 6 7 0 0 6 3
No, amb tota seguretat 8 6 2 6 0 1 2 4
No ho sé 20 10 10 3 1 1 4 2
9. Pel que fa al Servei d’Ofideute, en qué creieu que podriem millorar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Reduir el temps d'espera en el procés 24 6 18 13 0 8 10 9
Major proximitat i implicacié entre el mediador/a 16 7 9 9 1 3 4 8
i 'usuari/aria
Millorar la informacié lliurada 12 3 9 7 2 3 4 8
Possibilitar més vies de solucio 12 4 8 6 0 4 6 4
Major seguiment del casos 9 3 6 5 0 1 3 5
Alleugerir els tramits 8 4 4 6 0 2 2 4
Millorar la orientaci6 juridica 4 2 2 3 0 1 1 3
Més personal, menys cues 4 1 3 1 0 3 0 3
Millorar la xarxa de delegacions 2 0 2 1 0 0 0 2
Altres 32 14 18 9 1 18 11 13
Res, tot és correcte 84 22 62 41 4 33 30 49
No ho sap, no contesta 38 21 17 17 2 14 17 1
10. Sexe de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Home 83 83 0 39 3 28 32 32
Dona 154 0 154 71 7 62 53 83
11. Edat de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
De 18 a 34 anys 12 6 6 3 0 6 6 3
De 35 a 49 anys 112 30 82 50 3 46 41 52
De 50 a 64 anys 93 38 55 50 3 32 31 51
65 i més 20 9 1 7 4 6 7 9
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3.1.3 Encreuaments. Sexe, tipus i servei. Valors absoluts

Total Sexe Tipus Servei
Valors absoluts Home Dona Hipotecari Consum Lloguer  Assessorament Assessorament +Mediacio
Total 237 83 154 110 10 90 85 115
12. Lloc de naixement de la persona entrevistada.
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Catalunya 155 54 101 69 10 56 53 83
Altres comunitats autdbnomes 26 9 17 16 0 9 16 6
Unié Europea 8 4 4 4 0 3 3 3
Resta del moén a7 16 31 20 0 22 13 22
No contesta 1 0 1 1 0 0 0 1
13. En quina de les segiients situacions laborals us trobeu actualment?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Treballo 101 30 71 50 6 35 38 48
Treball doméstic no remunerat 15 4 " 7 0 6 7 4
No treballo: estic a latur 65 25 40 29 0 29 23 36
No treballo soc jubilat o pensionista 50 23 27 20 3 19 14 25
No treballo: estic estudiant 5 1 4 3 1 1 3 1
No contesta 1 0 1 1 0 0 0 1
14. 1 quin és el vostre nivell d'estudis finalitzat?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Sense estudis 15 8 7 3 0 7 5 4
Estudis primaris 81 26 55 38 4 33 26 39
Estudis secundaris 113 39 74 52 3 43 46 54
Estudis universitaris 26 10 16 15 3 7 8 16
Altres 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 2 0 2 2 0 0 0 2
15. Quantes persones viuen a la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
1 persona 43 12 31 17 3 15 17 18
2 persones 75 27 48 37 5 29 29 35
Entre 3 i 4 persones 86 36 50 46 2 29 31 48
5 i més persones 28 8 20 8 0 17 7 11
No contesta 5 0 5 2 0 0 1 3
Mitjana 2,78 283 275 2,69 2,10 2,92 2,65 2,79
Desviacié tipica 1,44 136 1,49 1,22 1,10 1,52 1,36 1,30
16. Com es composa la seva llar?
Base: Total entrevistes 237 83 154 110 10 90 85 115
Jo sol/a 43 12 31 17 3 15 17 18
Monoparental: pare/mare amb fills/es 81 24 57 41 1 36 23 46
Monoparental: pare/mare amb fills/es i altres 15 5 10 4 1 9 6 5
familiars
Parella sense fills/es 17 7 10 7 3 6 8 6
Parella sense fills/es i altres familiars 8 3 5 4 0 3 4
Parella amb fills/es 48 26 22 25 2 15 21 22
Parella amb fills/es i altres familiars 3 1 2 1 0 2 0
Dues persones 0 més que no son parella 10 3 7 7 0 3 3 6
Dos o més parelles amb o sense fills/es i/o 3 0 3 1 0 1 0 3
altres familiars
No contesta 9 2 7 3 0 0 2 5
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QUESTIONARI DE SATISFACCIO DEL SERVEI OFIDEUTE

4. Questionari

SMS DE PRESENTACIO

Ara que ha tancat el seu expedient a Ofideute, preguem contesti unes preguntes picant
aquest enllag:

Ahora que se ha cerrado su expediente en Ofideute, le rogamos conteste a una
preguntas

INTRO

Benvolgut/uda, des de I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya sol-licitem la seva
col-laboracié per contestar un breu questionari amb l'objectiu de valorar el Servei
d’assessorament sobre el deute hipotecari. Només li portara uns minuts i sera de gran
ajuda per millorar el Servei d’Ofideute.

Us donem les gracies pels seus minuts de dedicacio.

INICI QUESTIONARI

0 .- Confirma que efectivament durant el mes de @ (mes de la base de dades) ha
estat atés pel Servei d’assessorament sobre el deute hipotecari, Ofideute?

Resposta simple

1. Assessorament
2. Assessorament + Mediaci6
98. No ho recordo

1. Com vaconeixer el servei?
Pot marcar més d’una resposta

1. Oficina Local d’Habitatge

2. Relacions personals o coneguts
3. Serveis Socials

4.012

80. Altres (especificar)

98. No ho recordo

2. Entermes generals, en una escalade 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i
el 10 totalment satisfet/a, valori el grau de satisfaccié amb el Servei
d’Ofideute.

Resposta simple

Valoracié
98. No ho sap
99. No contesta

VALORACIO DE L’ATENCIO INICIAL ABANS DE L’ENTREVISTA PERSONAL
(SAC)

3. Més concretament, respecte a I’atencié inicial que va rebre abans de
I’entrevista personal per part del Servei d’atencié al ciutada, valori el grau de
satisfaccié en una escala de 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10
totalment satisfet/a?

a. Laclaredat de la informacio
b. Eltracte rebut

Resposta simple — Aleatori

Valoracié
98. No ho sap
99. No contesta
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VALORA‘CIC') DE L’ASSESSORAMENT | ACOMPANYAMENT DEL MEDIADOR QUE
L’HA ATES

4. Questionari

4. Valori ara I’'assessorament i acompanyament del mediador que el va atendre
en una escalade 0 a 10 on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a:

La claredat de la informacio

El tracte rebut

La documentaci6 exigida

Els temps d’espera per I'entrevista

Els coneixements del mediador/a

L’interés del mediador/a

Els seguiment del seu cas

Els temps de resolucio

Resposta simple — Aleatori

Valoracié
98. No ho sap
99. No contesta

S@~oo0oTp

VALORACIO DEL RESULTAT DE LA INTERMEDIACIO

5. En el seu cas es va iniciar una mediacié amb la seva entitat financera?
Resposta simple

1.Si

2. No

6. (P5=1) Enunaescalade 0a 10 on 0 significa gens satisfet/a i 10 totalment
satisfet/a, valori el grau de satisfaccio respecte al procés de mediacié amb
I'entitat financera:
a. Laclaredat de la informacié
b. La soluci6 al problema plantejat
c. Temps de tramitaci6

Resposta simple — Aleatori

Valoracié
98. No ho sap
99. No contesta

VALORACIO DEL SERVEI

7. Tornaria a utilitzar el Servei d’Ofideute?
Resposta simple

1.Si

2. No

98. No ho sé

8. Recomanarieu aquest servei a altres persones?
Resposta simple

1. Si, amb tota seguretat

2. Probablement si

3. Probablement no

4. No, amb tota seguretat

98. No ho sé
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9. Pel que fa al Servei d’Ofideute, en qué creieu que podriem millorar?
Resposta multiple

98. No ho sap, no contesta
DADES DE L’'USUARI

10. Sexe:
Resposta simple

1. Home
2. Dona

11. Edat:
Resposta simple

PROGRAMACIO: recodificar en les segiients categories:
1. De 18 a 34 anys

2. De 35 a49 anys

3. De 50 a 64 anys

4. De 65 anys 0 més

12. Lloc de naixement:
Resposta simple

1. Catalunya

2. Altres comunitats autonomes
3. Unié Europea

4. Resta del mén (especificar)
98. No ho sap

99. No contesta

13. En quina de les seglents situacions laborals us trobeu actualment?
Resposta simple

1. Treballo

2. Treball doméstic no remunerat

3. No treballo: estic a I'atur

4. No treballo: soc jubilat o pensionista
5. No treballo: estic estudiant

99. No contesta

14. Quin és el vostre nivell d’estudis finalitzats?
Resposta simple

1. Sense estudis

2. Estudis primaris

3. Estudis secundaris
4. Estudis universitaris
5. Altres (especificar)
99. No contesta

15. Quantes persones viuen ala seva llar?
Resposta simple
__,___Persones
99. No contesta

4. Questionari
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16. Com es composa la sevallar?
Resposta simple

. Jo sol/a (filtrada per qui digui a P10=1)

. Monoparental: pare/mare amb fills/es

. Monoparental: pare/mare amb fills/es i altres familiars
. Parella sense fills/es

. Parella sense fills/es i altres familiars

. Parella amb fills/es

. Parella amb fills/es i altres familiars

. Dues persones 0 més que no son parella

. Dos 0 més parelles amb o sense fills/es i/o altres familiars
98. No ho sap

99. No contesta

4. Questionari
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FI

Les informacions que us demanem son per a 'elaboracié d’un estudi d’opinid oficial.
L’Administracié o el personal de I’Administracié que utilitzin aquesta informacié estan
obligats per llei a garantir-vos I'anonimat i el secret estadistic i a complir la normativa de
proteccié de dades de caracter personal.
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