D

REO num: 1095
Data: 06/05/2024

Enquesta de satisfaccié dels usuaris sobre
les oficines d’atencio ciutadana. 2023

Informe de resultats OAC Girona

m Generalitat de Catalunya
Y, Departament de la Presidéncia



m Generalitat
Y de Catalunya

Girona

Enquesta de satisfaccio de
persones usuaries de I'OAC de
Girona (2023)

Informe de resultats

Elaborat per a:

Oficina d’Atenci6 Ciutadana
Delegacid Territorial del Govern a Girona
Departament de la Presidencia

Psyma Team:

Jordi Sola (jordi.sola@psyma.com)

Numero de estudi: PEL223-231

psyma

Passionate People.

Creative Solutions.



mailto:jordi.sola@psyma.com

MM Generalitat
Wl de Catalunya
Girona

Desembre 2023 Enquesta de satisfaccio de persones usuaries de I'OAC de Girona (2023)

Continguts

1. Fitxa técnica

> anar-hi

2. Perfil sociodemografic

> anar-hi

2.1. Sexe, edat i lloc de residéncia

> anar-hi

2.2. Nacionalitat i estudis

> anar-hi

Us del servei

> anar-hi

3.1. Frequeéncia d’us del servei

> anar-hi

3.2. Punt d’atencié on I’han ates/a

> anar-hi

3.3. Tramit que ha vingut a fer

> anar-hi

3.4. Informacid prévia sobre el tramit/gestio

> anar-hi

3.5. Temps d’espera per ser atés/a

> anar-hi

3.6. Resolucio del tramit o consulta

> anar-hi




I e psyma

Girona

3 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Continguts

4. Coneixement del servei > anar-hi
4.1. Mitjans de coneixement de 'OAC > anar-hi
4.2. Coneixement de la possibilitat de realitzar el tramit telematicament > anar-hi
4.3. Coneixement dels mitjans per sol-licitar cita previa i valoracio > anar-hi
4.4. Preferencia d’horari de 'OAC > anar-hi

Satisfaccio amb el servei i I’atencio rebuda > anar-hi

5.1. Satisfaccid global amb el servei i I'atencid rebuda > anar-hi

5.2. Satisfaccido amb els diversos aspectes del servei i de I'atencio rebuda > anar-hi

5.3. Importancia dels diversos aspectes del servei i de I'atencio rebuda > anar-hi

5.4. Matriu de millora estrategica > anar-hi



(I

o psyma

Girona

4 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccio de persones usuaries de I'OAC de Girona (2023)

Continguts

6. Satisfaccié amb les instal-lacions > anar-hi
6.1. Satisfaccid amb els diversos aspectes de les instal-lacions > anar-hi

6.2. Importancia dels diversos aspectes de les instal-lacions > anar-hi

6.3. Matriu de millora estrategica > anar-hi




Girona

fr psyma

5 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

1. Fitxa tecnica
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Metodologia
Fitxa Tecnica

Persones usuaries de I’Oficina d’Atencioé Ciutadana de Girona
Sortida/es de ’OAC de Girona

537 enquestes.

Aquesta grandaria mostral comporta un marge d'error global del
+4,32% per a un nivell de confianca del 95,5% (dos sigma) i en el suposit
de maxima indeterminacio (p/g=50/50)

Procediment de Mostreig aleatori sistematic de les persones que surten de les
mostreig instal-lacions, en funcid de les previsions d'afluencia de visitants.

Metode de recollida Entrevista personal assistida amb tablet (TAPI)

d’informacio

Questionari Questionari de 6-7 minuts de durada mitjana

Treball de camp Dut a terme per PSYMA IBERICA MARKETING RESEARCH, SL del 11 al 20
de desembre de 2023
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2. Perfil sociodemografic
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Perfil sociodemografic
Sexe, edat i lloc de residencia

| SEXE | EDAT LLOC DE RESIDENCIA

ir PO®

24,2 34,8 41,0 Girona

46,7 53,3 De 16 a34 anys De35a49anys 500 mésanys 46 4

Evolucié 2015-2023

2023 2023 2023
2021 2021 2021
2019 2019 2019
2017 2017 2017
2015 2015 2015
= Home ®Dona 16-34 m35-49 m500més Girona ciutat ™ Comarques gironines M Altres

BASE: TOTAL MOSTRA ENQUESTA PRINCIPAL (537 entrevistats) Dades en %
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Perfil sociodemografic

Nacionalitat i estudis

NACIONALITAT

Espanyola
Estrangera
comunitaria

Estrangera no
comunitaria

Evolucié 2015-2023

2023
2021
2019
2017
2015

M Espanyola B Estrangera comunitaria
Estrangera no comunitaria [INs/Nc

BASE: TOTAL MOSTRA ENQUESTA PRINCIPAL (537 entrevistats)

ESTUDIS

Doctorat

Postgrau

Llicenciatura/Graduat

Diplomatura

Cicle formatiu de grau superior

Cicle formatiu de grau mitja

Batxillerat

ESO completa (Graduat escolar)

Va anar a l'escola 5 0 més anys pero
incomplerts

w2023 w2021
m2019 m2017
m 2015

Sap llegir i escriure amb menys de 5
anys a l'escola

No sap llegir i escriure
Dades en %
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3. Us del servei

Freqliiencia d’us

Punt d’atencid i tramit que ha vingut a fer
Informacio prévia sobre el tramit

Temps d’espera

Resolucio del tramit o consulta
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Us del servei
Freqliencia d’Us del servei

Freqiiéncia d’us (2023)

50% 45,1
40%
30%
20%
10%

0%

Si, és la primera vegada No, mésd'uncopal'any No, mésd'un cop al No, més d'un copalmes No, mésd'uncopala
trimestre setmana

Evolucié 2015 - 2023
2023
2021
2019
2017
2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Si, és la primera vegada M No, més d'un cop al'any 1 No, més d'un cop al trimestre B No, més d'un cop al mes B No, més d'un cop a la setmana

(P1) Es la primera vegada que ve a aquesta Oficina d’Atencié Ciutadana?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Us del servei
Freqliencia d’Us del servei. Segmentacions

Total

16 - 34 anys

35-49 anys

50 o més anys

Dona

Home

Nacionalitat espanyola

Nacionalitat estrangera

W Si, és la primera vegada B No, més d'un cop a l'any No, més d'un cop al trimestre
B No, més d'un cop al mes B No, més d'un cop a la setmana

(P1) Es la primera vegada que ve a aquesta Oficina d’Atencié Ciutadana?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Us del servei
Punt d’atencid on I’han ates/a

2023 2021 2019 2017 2015
Benestar social YN 36,1 ¥ N 41,8 N 27,1 N 236 BN 12,2
General [N 11,2 131 H 4,0 M 6,1 H 4,2
Ensenyament [N 9,5 M 7,6 I 16,7 I 16,4 I 17,5
Habitatge [N 9,1 H 6,2 M 5,7 M 5,7 Hl 12,2
Sancions N 39 & b 56 M 74 Il 9,1 W 4,6
Justicia [ 4,3 i 45 Il 12,9 H 4,0 123
Estrangeria [ 4,1 13,6 i 3,0 H 3,6 121
Transports [l 3,5 04,7 W 40 M 5,7 N 4,0
Renda garantida 1l 2,6 i 4,2 10,8
Autoservei [l 1,9 | 0,7 1 0,2
Registre M 1,7 131 B 3,6 I 13,5 I 23,0
Salut [ 1,7 125 11,3 11,3 121
OGE W 1,5 | 0,9 M 6,5 0 3,2 M 6,7
Consum W 1,3 | 0,7 10,9 10,4 11,5
Seguretat Viaria M 1,3 | 0,7 11,5 | 0,4 11,1
Agricultura W 1,1 13,3 N a4 M 6,9 m 438
Urbanisme | 0,4 | 0,2 | 0,6 11,0 | 0,4
Esports | 0,2 | 0,2 I 1,3 121 0,0
Altres 1 0,9 ¥ H 8,0 | 0,4 11,0
Nohosap 1 0,6 | 0,2 10,8 11,0 11,9

(P2) Em podria indicar en quina taula o punt d’atencié I'han atés/a? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

4 Diferéncies respecte de I'onada anterior

Dades en %
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Us del servei

Punt d’atencid on I’han atés/a per edat, sexe i nacionalitat

16-34 35-49 50 o més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Dona Home espanyola estrangera
Benestar social IINSSE] [ 269 % | 332 L a6 1+ 402 1+ 311§ | 377 311
General .9 s Sl Bis s 0,4 32 s
Ensenyament 8j1 En o s bs & i E: ¥ L XA 4 Wsh
Habitatge 81 9.2 8o Bis i3 [ ] o 29
Sancions 89 a2 Bo i o i,z 82 L
Justicia 4,5 B4 L X I23 B3 52 B2 I23
Estrangeria IB,7 Bo B3 14 @ I35 0 1,2 @ [ (Rt
Transports 3,5 b1 I3.2 78] I28 b4 bs o log ¥
Renda garantida 12,6 [o8 b3 12,3 31 12,0 I30 l1,5
Autoservei |1,9 l6 32 |1,0 I28 I25
Registre |1,7 12,3 |05 2,3 |1,4 |2,0 I2,0 |o,8
Salut|1,7 |o,8 [1,1 2,7 |21 |1,2 12,2
OGE |15 |15 lo,5 I23 |17 [1,2 I2,0
Consum 1,3 [o,8 lo,5 I23 0,3 l24 [1,0 I2,;3
Seguretat Viaria|1,3 B1 [1,1 l0,5 0,3 2,4 |15 |o,8
Agricultura|1,1 |o,8 I23 lo,7 |1,6 1,5
Urbanisme| 0,4 lo,5 |05 [o8 |05
Esports | 0,2 [0,5 0,3 10,2
Altres|0,7 |15 |09 lo,7 |o,8 | 0,7 |o,8
No ho sap|0,6 |1,5 |o,5 |o,7 0,4 |05

$4 Diferencies significatives respecte del total

(P2) Em podria indicar en quina taula o punt d’atencié I'han atés/a? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Us del servei

Punt d’atencid on I’han atés/a per comarca

Girona ciutat Resta com. gir. Alt Emporda  Baix Emporda Girones La Selva
Total (n=249) (n=263) (n=50) (n=45) (n=331) (n=65)
Benestar social [ININESE] [ 353 . 376 5404y 444 . 347 . 338
General @9 2o [ ] .o fise [y B1 @
Ensenyament [Bj1 B Bk B0 s Bh fGs
Habitatge Bi (-3 8,4 B0 67 K3 &7
Sancions 8o 64 s o [200 ¢ 6,7 s fiGs
Justicia B,5 0 %9 12,0 %7 Bs 62
Estrangeria B,7 Bs B3 I2,0 s B3 b6
Transports B,5 28 [ ] I2,0 12,2 I2,7 LY
Renda garantida 2,6 ko ls B3 B
Autoservei 1,9 [1,2 l1s I8
Registre 11,7 24 [1,1 I2,0 I2,4
Salut 11,7 |1,2 12,3 I2,0 |2,2 |1,2 I31
OGE |15 |16 [11 |2,2 |15
Consum [1,3 |16 [o,8 |1,2 31
Seguretat Viaria |1,3 |16 l11 |18 |15
Agricultura |11 [o,8 |15 I2,0 |1,2 |15
Urbanisme | 0,4 [o,4 [o,4 |o,6
Esports 10,2 [0,4 [0,3
Altres |0,7 [o,8 [o,8 I2,0 |o,6 |15
No hosap |0,6 |1,2 lo,9

(P2) Em podria indicar en quina taula o punt d’atencié I'han atés/a? (RESPOSTA MULTIPLE)

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

$4 Diferencies significatives respecte del total

Dades en %
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Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Us del servei

Tramit que ha vingut a fer

Principals tramits

Resta de tramits

Discapacitats NN 9,9 Ajuts infants 1,3 Llicéncia de pesca 0,4
Titol familia nombrosa NN 9,5 Altres Ensenyament 1,3 Autoescoles 0,4
: Registre d'altres administracions 1,3 Expedients sancionadors transports 0,4
Pagament sancions 8,0 Borsa de treball personal docent 1,1 Altres Urbanisme 0,4
Certificat digital Il 6,5 Informes d'estrangeria 1,1 Inspeccié d'Ensenyament 0,2
Prestacions Socials o Pensié no Contributiva. [ NN 6,3 Altres Justicia 1,1 Registre d'entitats esportives 0,2
Dependéncia [ 5,4 Altres OGE 1,1 Ceédules d'habitabilitat 0,2
Conciliacions NN 5,0 Altres Salut 1,1 Altres Renda garantida 0,2
Consultes i reclamacions 0,9 Informacié expedients sancionadors 0,2
Homologacid de titols no universitaris estrangers. ] 3,9 Lloguer 0,9 Suport tramits altres administracions 0,2
Proteccic Oficial Il 3,5 Altres Seguretat viaria 0,9 Autoritzacions inicials de treball 0,2
Renda garantida ciutadania [l 2,4 Targeta/certificat CAP 0,9 Nautica i busseig 0,2
Altres Habitatge Il 2,4 B Autoservei Salut i assisténcia sanitaria 0,7 Urbanisme 0,2
Titol familia monoparental Il 2,0 ® Benestar Social Recursos san?ions 0,7 IMV (ingrés minim vital) 0,2
Altres Benestar social [l 2,0 ) Ensenyam_ent Tacograf 0,7
B Estrangeria Altres 0,7
Beques (alumnes) o 2,0 B General Rehabilitacié 0,6
Altres Estrangeria Il 1,9 ® Habitatge Modificacions autoritzacions de treball 0,6
Ajuts i subvencions Habitatge Ill 1,7 ® Justicia Oposicions i concursos Ensenyament 0,6
Registre de parelles estables Il 1,7 ¥ Renda garantida Altres Agricultura 0,6
Altres Transports B Sancions Oficina de Gestié Empresarial 0,4
! Altres Consum 0,4

ICAEN ( institut catala de I'energia). Il 1,5

B Transports

Entitats juridiques Il 1,5

Altres Registre

0,4

Altres General

0,4

(P3) Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha vingut a fer a TOAC? (RESPOSTA MULTIPLE)

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

Dades en %
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Us del servei
Distribucid dels principals tramits (>=1,5% d’esments)

Benestar Social General

Prestacions Socials o Pensio
no Contributiva
6,3

Discapacitats
9,9

Certificat digital Conciliacions
6,5 5,0

Dependeéncia
5,4

Titol familia Altres Benestar
Titol familia nombrosa monoparental social
9,5 2,0 2,0
B Autoservei B Benestar Social ® Ensenyament B Estrangeria
B Habitatge B Justicia B Renda garantida ® Sancions

(P3) Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha vingut a fer a TOAC? (RESPOSTA MULTIPLE)

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

Habitatge Ensenyament

Proteccid Oficial

3,5 Homologacid de titols

no
universitaris estrangers
3,9

Ajuts i
subvencio...
Altres Habitatge Habitatge | Beques (alumnes)
2,4 1,7 2,0

Justicia Renda garantida Estrangeria

Registre de Altres

parelles estables | R€Nda garantida Ensenyament
1,7 ciutadania 1,6
2,4
Autoservei

T t
SCUEE ICAEN ( institut

Entitats catala de
juridiques Altres Transports lenergia)
1,5 1,7 ik

B General

B Transports

Dades en %
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Us del servei

Tramit que ha vingut a fer. Segmentacions

16 -34 35-49 50 o més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Dona Home espanyola estrangera
Discapacitats [IISISI B - 128 - 109 . 126 68 ) 61
Titol familia nombrosa [INSSI 62 . 128 . 86 [ 115 72 [es] - 83
Pagament sancions ISl 92 75 A2 59 - 104 69 TR
Certificat digital ISl 100 59 50 80 48 55 g
Prestacions Socials o Pensio - g 54 B 105 BB | 55 s
no Contributiva 44
54 log 2 - 105 63 67 bs
Dependencia [5,6] ’
50 bs - 86 41 45 62 L
Conciliacions = = B a8 Bs x /5
54 7 ,5
Homologacio de titols no universitaris estrangers = = = 5 B [52 = _
g s 1 2 ,1
Proteccié Oficial 38
Bs log a3 Bs 2s 20 T
Renda garantida ciutadania =~ ! ! B,o bs
Altres Habitatge B s 27 . s [0 2o =
Titol familia monoparental B B3 21 B i Bo B2 Bs
Altres Benestar social 20 46 23 21 los 2o B:
Beques (alumnes) 2.0 4,6 21 los B B4 22 |1’
[ ,5
Altres Estrangeria 8.9 B 27 los .4 Bs 102
Ajuts i subvencions Habitatge W7 f1 B2 I10 B s 68
Registre de parelles estables .7 B3 21 los W Bs fs 23
Altres Transports 7 los B B3 lo,7 Bs B2 23
ICAEN (Institut catala de I'energia) 5 i1 27 |o,3 B 2o
Entitats juridiques [,5 hs B2 Jo,9 lo,7 2o

(P3) Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha vingut a fer a ’'OAC? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

Dades en %
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Us del servei

Informacié préevia sobre el tramit/gestié

, . . Per quin mitja s’ha informat? (n=390
S’ha informat abans de venir g J ( )

\ A través dels tramits Gencat _ 32,8
Per telefon amb personal de I'OAC _ 16,2
A la mateixa OAC de manera presencial _ 11,8
A través d’un familiar o amic [N 9,0
A través del 012 [ 6,2

A través de xarxes socials - 5,9
27,4 72,6

Assistents/treballadors social l 2,6
(43,5 el 2021) (56,5 el 2021)

Advocats / gestors B 23

A través metge / CAP | K]

Per un correu electronic de la Generalitat I 1,5

A la pagina web de I'OAC i13
Altres [ 9,0

No ho sap / no contesta los

\

(P4) Abans de venir a fer el tramit/ gestié s’ha informat? NOMES SI S’HA INFORMAT (P4a) En cas que s’hagi informat, per quin mitja?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) BASE: 390 PERSONES USUARIES QUE S’HAN INFORMAT
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Us del servei
Informacio prévia sobre el tramit/gestié. Segmentacions

16 - 34 anys
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

35-49 anys
...................................................................................................................................... m

50 o més anys

| Si, s'ha informat B No s'ha informat

(P4) Abans de venir a fer el tramit/ gestié s’ha informat?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Us del servei
Temps d’espera per ser atés/a

Temps d’espera (2023)
60% 53,6
50% -
40% ~ 30,9
30% -
20% - s
10% - 73 ' 0,4
0% - . .
Menys de 5 minuts Entre 5i 10 minuts Entre 10 i 15 minuts Més d'un quart d'hora No ho sap
Evolucio6 2015 - 2023
2023
2021
2019
2017
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
B Menys de 5 minuts M Entre 5i 10 minuts Entre 10 i 15 minuts B Més d'un quart d'hora H No ho sap

(P6) Quin ha estat el temps d’espera al punt d’atencié per ser atés/a?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Us del servei

Resolucio del tramit o consulta

Li han resolt? Per quin motiu no li han resolt? (n=78)

(n=10)

Ministeri d'Educacié - 20,0

Seguretat social - 20,0
oo I 100
Estrangeria - 10,0
Notari - 10,0

Falta algun document

Ha d’esperar resposta

Ha d’anar a un altre lloc

Ha de fer el tramit forgosament
de forma telematica

No saben com ho poden resoldre

El tramit esta fora de termini

Altres

2023 2023
2021 2021
2019 2019
2017 2017
2015 2015
mSi = No I Ns+Nc M Falta document M Esperar resposta M Anar a un altre lloc m No saben com resoldre-ho
B Tramit fora de termini H Altres [CNs+Nc

(P7) Li han resolt el tramit o consulta?
NOMIES SI NO LI HAN RESOLT (P7a) Per quin motiu no li han resolt el tramit o consulta?
NOMIES SI L'HAN ADRECAT A UN ALTRE LLOC (P7a1l) En el cas que I'hagin adregat a un altre lloc, em podria indicar a on li han dit d’anar?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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4. Coneixement del servei

Mitjans de coneixement de 'OAC

Possibilitat de realitzar el tramit telematicament
Coneixement dels mitjans per sol-licitar cita previa i valoracio
Preferencia d’horari de 'OAC
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Coneixement del servei

Mitjans de coneixement de 'OAC

Com ha conegut I'OAC

A través una persona coneguda i Através de quin/a... (n=139)
‘s del oo ORGANISME, ENTITAT o OFICINA

A traves dels tramits Gencat Assistents socials / Serveis socials 27,3
. . Ajuntament 13,7

A través d’un altre organisme !
& Per la feina 10,8

De passar per davant / de sempre Escola / Institut / Universitat 8,6
Sanitat / CAP / metge 3,6

A través d’una oficina d’atencié Associacions / Fundacions 2,9
Transit 2,9

A través d’una entitat Justicia / jutjats 2,2
Estrangeria 2,2

A través de xarxes socials SEPE/SOC 2,2

) Dgaia 1,4

Per internet Treball / departament Treball 1,4

A 4 del 012 CMAC 1,4

traves de Seguretat Social 1,4

Despatx d'advocats o gestors Altres 12,2
No ho sap 4,3

Altres
No ho sap + No contesta NOMES S| HAN CONEGUT L’OAC A TRAVES D’UNA OFICINA / ENTITAT /

ORGANISME (P1aa) En aquest cas, em podria indicar a través de quin/a
[OFICINA/ENTITAT/ORGANISME] ha tingut coneixement de ’OAC de Girona?

BASE: 139 PERSONES USUARIES QUE HAN CONEGUT L’OAC MITJANGANT UN
BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) ORGANISME, ENTITAT O OFICINA Dades en %

(P1a) Em podria dir com va coneixer ’'OAC de Girona?
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Coneixement del servei

Mitjans de coneixement de 'OAC. Segmentacions

M A través una persona M A través dels tramits ™A través d’un altre W Altres [ Ns+Nc
coneguda Gencat organisme/entitat/oficina

(P1a) Em podria dir com va conéixer I’'OAC de Girona?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Coneixement del servei

Coneixement de la possibilitat de fer el tramit telematicament

Es podia fer el tramit telematicament? El fa presencialment perqué... (n=152)

Prefereix el cara a cara [N 21,7

Si, es podia fer
telematicament

Dificultats per realitzar-ho telematicament B 138
Per poder solucionar problemes, dubtes B 36

No, no es podia fer

. Es més segur presencialment [N 7,9
telematicament

Problemes amb les eines informatiques que t¢ [N 7,2
Per rapidesa, facilitat B 53
No sabia que es podia fer / li ho han dit ara [l 5,3

Nohosap 21,8

Per poder entregar o rebre un document B 46
Viu a prop, li ve de pas [l 4,6
Problemes amb la signatura digital il 2,0

No contesta 40,6

2023 Per retirar la targeta fisicall 1,3
2021
2019 Altres I 9,2
2017 Ns/Nc I 8,5
M Si, es podiafer M No, no es podia fer [1Ns+Nc
(P8) Sap si el tramit que ha vingut a fer es podia realitzar a través de mitjans NOMES SI SAP QUE ES POT FER TELEMATICAMENT
telematics? (P8a) | com és que I’ha vingut a fer presencialment?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) BASE: 152 PERSONES USUARIES QUE PODIEN FER EL TRAMIT TELEMATICAMENT
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Coneixement del servei

Coneixement de la possibilitat de fer el tramit telematicament. Segmentacions

| Si, es podia fer m No, no es podia fer 1 Ns+Nc

(P8) Sap si el tramit que ha vingut a fer es podia realitzar a través de mitjans telematics?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Coneixement del servei

Coneixement dels mitjans per sol-licitar cita
Sap per quins mitjans es pot sol-licitar cita?

Combinacions de respostes

Nomesperteieron | 17,3

Només presencialment - 4,1

Per internet+Per
B 2

telefon+Presencial

Per internet

Per teléfon

Presencial

Per internet+Presencial I 1,3

Nohosap 1 10,8

Per telefon+Presencial I 0,6

No ho sap l:l 10,8

No contesta ||0,2

No contesta | 0,2

(P9) En aquesta Oficina és recomanable venir amb cita. Sap per quins mitjans es pot sol-licitar la cita?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)
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Coneixement del servei

Coneixement dels mitjans per sol-licitar cita. Segmentacions

K
16,9
12,8
21,4
18,5
159
17,4

B Per internet+Per teléfon
m Només presencialment
O Ns+Nc

m Només per internet
B Només per telefon
H Altres

(P9) En aquesta Oficina és recomanable venir amb cita. Sap per quins mitjans es pot sol-licitar la cita?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

4,34,2
S~ —

4,1 6,0
9,2

11,0

14,9
54\55 7,7
% 104
52 4,8 116
‘
40 6,2 BEX

Dades en %
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Coneixement del servei

Valoracio dels mitjans per sol-licitar cita

Voste tenia Per quin mitja ha Grau de satisfaccio amb el
cita? sol-licitat la cita? servei de cita B
X
Per internet 9,07
Per
teléfon 9,40
Presencial I 9,11
NOMES CITES TELEFONIQUES (n = 134) " [0-2] gens satisfet/a =134
n=
Ns/Nc - .
A quin teléfon I’ha sol-licitat? / H 4,8 561 . (el
M [9-10] molt satisfet/a [1Ns/Nc
Telefon del 012 Telefon cita 872975124
8,2 87,3
(P10aa/P10ab/P10ac) Pel que fa al servei de cita, podria valorar en una escala
del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
(P10) Voste tenia cita? grau de satisfaccié amb el servei de cita per internet/per telefon/ presencial
(P10a) Per quin mitja ha sol-licitat la cita? de ’OAC de Girona?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Coneixement del servei
Preferencia d’horari de 'OAC

Quin horari considera més adequat?

B De 9 a 17 h, de dilluns a divendres
B De 9 a 15 h, de dilluns a divendres, i dues tardes setmanals
m De 8 a 15 h, de dilluns a divendres, i dues tardes setmanals
H De 8 a 15 h, de dilluns a divendres

Ns/Nc

(P13) Pel que fa a I’horari d’aquesta oficina, quin penseu que seria mes adequat?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Coneixement del servei

Preferencia d’horari de 'OAC. Segmentacions

Total 58,5 15,5
________________________ 1634any5“ o
________________________ 3549anys -
_____________________ 500mesanys
................................ Dona
............................... Home
___________ Nauonahtatespanyma
__________ Naaona“tatestrangera

B De 9a 17 h, de dilluns a divendres
B De 9 a 15 h, de dilluns a divendres, i dues tardes setmanals
W De 8 a 15 h, de dilluns a divendres, i dues tardes setmanals
W De 8 a 15 h, de dilluns a divendres

Ns+Nc

(P9 Coneix I’horari de 'OAC?
BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES)

6,9 LW
S~
7,7

Dades en %
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5. Satisfaccio amb el servei i
I’atencio rebuda

Satisfaccio global amb el servei i I'atencio rebuda
Satisfaccidé amb els diversos aspectes del servei i de
I"atencio rebuda

Importancia dels diversos aspectes del servei i de
I"atencio rebuda

Matriu de millora estrategica



I e psyma

Girona

34 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio global amb el servei i I'atencio rebuda

Valoracio global i evolucié

Valoracio global amb el servei rebut (2023)

o —
o 66,7
60% Valoracio

mitjana
40% 9,29
20% 05 15,6
0,6 0,2 0,2 0,6 1,5 1,5 3,7
0% T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2023
2021
2019
2017
2015
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m [0-2] gens satisfet/a = [3-4] [5-6] m [7-8] ® [9-10] molt satisfet/a CINs/Nc

(P5) Em podria indicar en una escala del 0 al 10, en qué el 0 significa gens satisfet/a i el 10 molt satisfet/a la seva valoracio global amb el servei rebut a ’'OAC?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio global amb el servei i I'atencio rebuda

Valoracioé global. Segmentacions

x|

9,29

9,17
9,49
9,20
9,39
9,18
9,29

9,33
m([0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] m[9-10]

(P5) Em podria indicar en una escala del 0 al 10, en qué el 0 significa gens satisfet/a i el 10 molt satisfet/a la seva valoracio global amb el servei rebut a ’'OAC?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

Valoracié per aspectes i evolucid

Valoracié mitjana
(0a10)

2023 2021|2019 2017|2015

Valoracio per aspectes del servei rebut (2023)

P12d. 'amabilitat de la

persona que I'ha atés 87,7 9,50 9,21 | 9,36 | 9,14 | 9,12

\ | | 7

P12a. La primera
80,6 9,46 | 9,11 | 9,29 | 9,04

. . |
acollida-recepcio (taulell...

P12f. La voluntat resolutiva. 9,33 [ 9,06 | 9,17 | 9,00

P12g. La confianca/ seguretat
. R 9,29 | 8,97 | 9,17 | 8,97
que li ha transmes.

P12b. 'horari d’atencid. 9,23 | 9,07 [ 9,17 | 8,70 | 8,14

P12c. El temps d’espera. 9,22 |1 9,19 | 8,97 | 8,74 | 8,75

P12e. L'agilitat en la

. .. 9,14 | 8,98 | 9,11 | 8,71 | 8,50
resolucié del tramit o...

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%
W [0-2] gens satisfet/a m [3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] molt satisfet/a [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

a) Acollida i recepcid. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

a. Acollida i recepcio

 aAldaivecepas

9,46
9,36
9,51
9,47
9,46
9,46
9,42

9,63
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

b) Horari d’atencid. Segmentacié per edat, sexe i nacionalitat

x|

b. Horari d’atencio

9,23
911
9,22
9,31
9,28
9,17
9,11

9,58
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes



(I

o psyma

Girona

39 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

c) Temps d’espera. Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

x|

c. Temps d’espera

9,22
9,14
9,30
9,20
9,25
9,18
9,14
9,53

m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

d) Amabilitat del personal. Segmentacié per edat, sexe i nacionalitat

x|

d. Amabilitat del personal

9,50
9,40
9,58
9,50
9,52
9,48
9,47

9,61
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

e) Agilitat resolucid. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

e. Agilitat resolucid

L endlttresads M

9,14
9,16
9,22
9,07
9,24
9,03
9,11

9,25
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

f) Voluntat resolutiva. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

f. Voluntat resolutiva

L tvolumstresalva

(=}
N

9,33
9,22
9,47
9,28
9,40
9,25
9,27

9,57
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

g) Confianca - seguretat. Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

x|

g. Confianca - seguretat

9,29
9,14
9,38
9,31
9,35
9,23
9,23

9,53
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P12) A continuacié li demanem la seva opinié amb els serveis i atencié rebuda. Em podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10
molt satisfet/a els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Importancia dels diversos aspectes del servei i de I'atencié rebuda

Onada 2023

TOP2 Xordre

BOX (1a7)

P12e..I:ag|I|ta:c er.1 la 423 331

resolucié del tramit o...
P12d. Lamabllltat de‘ la 380 339
persona que I’ha atés
P12f. La voluntat resolutiva 34,8 3,57
P12g. La cqnflanga/ se‘guretat 257 3,82
que li ha transmes

P12c. El temps d’espera 21,4 4,41

P12b. 'horari d’atencio 19,1 4,78

P12a. La primera 186 471

acollida-recepcio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M El mésimportant M 2n 3r 4t 5e 6& M El menys important

(P12a) | a continuacié, em podria ordenar aquests set items segons I'ordre d’importancia que tenen per voste?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Top 2 Box d’importancia (% d’eleccions en primer o segon lloc de cada aspecte)
Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

50 o0 més Nacionalitat Nacionalitat
anys Dona espanyola estrangera

Home
47,6 439 43,7 m

[y
(=)}
0
w
=Y
w
(V)
0
=]
o

Total

e. Agilitat resolucié m

d. Amabilitat personal m

Q
S
<
“
Q
S
<
“

w
&
=

B
(=)
(=)}

w
o
~
w
S i~
(=} &=
©
N
o0

8

f. Voluntat resolutiva

w

1

N

g. Confianga - seguretat 28,3 25,5 25,1 27,3
c. Temps d'espera @ 17,4 19,9 23,1 20,9 E

| B

b. Horari d'atencié E

=
o
[©
L
(=
o
€
N
o
~N

N
o
o
©

a. Acollida i recepcio EEf- 19,4

4 Diferencies significatives respecte del total

(P12a) I a continuacid, em podria ordenar aquests sis items segons I’ordre d’importancia que tenen per voste?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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Prioritats d’actuacio pel que fa al servei

Elaboracio de matrius de millora estrategica

El grafic seglient permet comparar la importancia (eix horitzontal) i el nivell de satisfaccio
declarat pels usuaris (eix vertical) dels aspectes del servei i de I'atencié rebuda.

En el grafic es pot veure facilment en quins aspectes cal millorar més especialment basant-
se en quin dels quatre quadrants seglients queda posicionat l'atribut.

o Les expectatives dels usuaris ja es

PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS compleixen en aquests aspectes i cal
mantenir-ho aixi.

@) Son aspectes en que s’han de seguir fent
els esforgcos necessaris per a mantenir
aquests nivells de satisfaccio.

Aspectes que caldra millorar, encara que la
importancia per sota de la mitjana dels
aspectes estudiats fara que la millora que
s’hi faci generi menor impacte en la
satisfaccié global de 'usuari.

Q Aspectes amb importancia per sobre de Ia

Menys satisfaccio mitjana i que a la vegada registren un

_ menor nivell de satisfaccié entre els

.. caldria millorar en primer lloc.
- Importancia +

+

Menys importancia

Més satisfaccio o 9

PUNTS DE MILLORAO 4 PUNTS DE MILLORA
SECUNDARIS PRIORITARIS

Menys importancia

Satisfaccio
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Matriu de millora estrategica del servei
Importancia per satisfaccio

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA (28,6)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

9,6 o o .z
a. Acollida i recepcio

b. Horari d'atencié

c. Temps d'espera

d. Amabilitat personal
e. Agilitat resolucié

f. Voluntat resolutiva

g. Confianga - seguretat

9,5

9,4

ra

o
O
O
=
=
g
(75

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO (9,31)

9,2

()

9,1

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS

9
15 20 25 30 35 40 45

- IMPORTANCIA (TOP 2 BOX +
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6. Satisfaccio amb les
instal-lacions

Satisfaccidé amb els diversos aspectes de les instal-lacions
Importancia dels diversos aspectes de les instal-lacions
Matriu de millora estrategica
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Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

Valoracid per aspectes i evolucié 2015-2023

Valoracié mitjana
(0a10)

2023|2021 | 2019|2017 | 2015

Valoracio per aspectes de les instal-lacions (2023)

P11b. Lordreila neteja de

9,55 19,29 | 9,41 | 9,14
I'OAC.

P11a. El confort de 'OAC

(espai per seure 9,26 | 9,13 ( 9,11 | 8,95 | 8,75

P11d. La ubicacié de 'OAC. 9,26 | 8,53 [ 9,21 | 8,57 | 8,50

P11le. l'accessibilitat o

- . 9,16 | 8,88 | 9,22 | 8,50
facilitat per accedir a 'OAC...
P11c. La senyalitzacid

interna de 'OAC. 9,08 | 8,96 | 9,00 | 8,57 | 8,19

P11f. El sistema de gestid de

, 9,08 | 8,94 | 8,88 | 8,60
cues d’espera..

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%
W [0-2] gens satisfet/a m [3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] molt satisfet/a [ Ns/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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50 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

a) El confort de 'OAC. Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

a. El confort de I’'OAC

x|

9,26
9,28
9,39
9,15
9,33
9,19
9,17

9,56
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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51 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

b) Uordre i la neteja de 'OAC. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

b. Uordre i la neteja de ’OAC

bodreianetgaderoac M

9,55
9,63
9,62
9,44
9,61
9,48
9,48

9,74
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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52 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

c) La senyalitzacid interna de 'OAC. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

c. La senyalitzacié interna de I'OAC

x|

9,08
9,26
9,14
8,92
9,20
8,94
8,95

9,47
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] m[9-10] [INs/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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53 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

d) La ubicacio de 'OAC. Segmentacid per edat, sexe i nacionalitat

d. La ubicacio de I’'OAC

x|

9,26
9,21
9,27
9,29
9,30
9,22
9,20

9,52
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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54 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

e) Uaccessibilitat o facilitat d’accés. Segmentacié per edat, sexe i nacionalitat

x|

e. Uaccessibilitat o facilitat per accedir-hi

9,16
8,98
9,28
9,15
9,20
9,10
9,08

9,43
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] ™ [9-10] [ Ns/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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55 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

f) El sistema de gestié de cues d’espera. Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

f. El sistema de gestid de cues d’espera

Lt Elsistemadegesibdecuesdespera I

9,08
9,10
9,12
9,04
9,13
9,02
9,01

9,27
m[0-2] m[3-4] [5-6] m[7-8] m[9-10] [INs/Nc

(P11) Pel que fa a les instal-lacions de ’OAC de Girona, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el O significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes



Girona

I Sz, psyma

56 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Importancia dels diversos aspectes de les instal-lacions

Onada 2023
TOP2 Xordre
BOX (1a6)
f. El sistema de gestio de cues 1; 2 | | |
d’espera :/ 50,3 2,70
—
d. La ubicacié de I'OAC 18,2 16,8 389 3,23
e. Uaccessibilitat o facilitat per \
. 17,9 15,1 40,1 3,25
accedir a...
/ /
b. Uordre i la neteja de ’'OAC 19,6 27,6 3,74
/
c. La senyalitzacié interna de 15.5 18.2 “
POAC ’ / , / 23,1 3,94
. El confort de 'OAC i
a. El confort de (espai per 13,0 17,1 20,1 4,14

seure,...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B El mésimportant M 2n 3r 4t 5¢ ™ El menysimportant

(P11a) I a continuacid, em podria ordenar aquests sis items segons I'ordre d’importancia que tenen per voste?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en % i mitjanes
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Girona

Top 2 Box d’importancia (% d’eleccions en primer o segon lloc de cada aspecte)
Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

5

20,6

16-34 35-49 50 o més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Dona Home espanyola estrangera
f. El sistema de gestid de cues
B 51,3 52,1 44,7
d’espera
e. L'accessibilitat o facilitat per
. \ 42,2 42,7 37,1 41,2 36,4
accedir a I'OAC des del carrer
o 12 bicacio de roc [ 2 E R B 2
c. La senyalitzacié interna de I'OAC 23,1 E @« m E 26,7 m m
, .
a. El confort de I'OAC (espai per 3 m E m
seure, temperatura,...)
2 255

! E
N
E Ay
= =

b. L'ordre i la neteja de I'OAC m m @« -_|

4 Diferencies significatives respecte del total

(P11a) I a continuacid, em podria ordenar aquests sis items segons I'ordre d’importancia que tenen per voste?

BASE: TOTAL MOSTRA (537 PERSONES USUARIES) Dades en %
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58 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Prioritats d’actuacio pel que fa a les instal-lacions
Elaboracio de matrius de millora estrategica

El grafic seglient permet comparar la importancia (eix horitzontal) i el nivell de satisfaccio
declarat pels usuaris (eix vertical) dels aspectes del servei i de I'atencié rebuda.

En el grafic es pot veure facilment en quins aspectes cal millorar més especialment basant-
se en quin dels quatre quadrants seglients queda posicionat l'atribut.

@ Les expectatives dels usuaris ja es

+
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS compleixen en aquests aspectes i cal
mantenir-ho aixi.

Menys importancia @) Son aspectes en que s’han de seguir fent
0 , . y els esforgcos necessaris per a mantenir
9 Més satisfaccid : e
- 2 aquests nivells de satisfaccio.
‘% Aspectes que caldra millorar, encara que la
"g importancia per sota de la mitjana dels
wv PUNTS DE M"-LORAO 4 PUNTS DE MILLORA aspectes estudiats fara que la millora que

SECUNDARIS PRIORITARIS
Menys importancia

s’hi faci generi menor impacte en la
satisfaccié global de 'usuari.

Q Aspectes amb importancia per sobre de Ia
mitjana i que a la vegada registren un
menor nivell de satisfaccié entre els

.. caldria millorar en primer lloc.
- Importancia +

Menys satisfaccid
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59 Desembre 2023 Enquesta de satisfaccio de persones usuaries de 'OAC de Girona (2023)

Matriu de millora estrategica de les instal-lacions
Importancia per satisfaccio

NIVELL MITJA D'IMPORTANCIA (33,4)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS a. El confort de OAC (espai
(b) per seure, temperatura,...)
b. Uordrei la neteja de 'OAC
c. La senyalitzacid interna de
I'OAC
d. La ubicacié de I'OAC

9,6

9,5

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO (9,23)

9,4
- e. Uaccessibilitat o facilitat
= per accedir a I'OAC des del
- carrer
™ 9,3 o .z
n f. El sistema de gestid de cues
|—
< (a) d’espera
(7]

9,2

o ()

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS
9
15 20 25 30 35 40 45 50 55

- IMPORTANCIA (TOP 2 BOX)
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