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1. Fitxa tecnica




I g psyma

Terres de I'Ebre

()}

Gener 2024 Enquesta de satisfaccio de persones usuaries de I'OAC de Terres de |'Ebre (2023)

Metodologia
Fitxa Tecnica

Persones usuaries de I’Oficina d’Atencioé Ciutadana de Terres de I’Ebre
Sortida/es de 'OAC de Terres de I’Ebre

402 enquestes.

Aquesta grandaria mostral comporta un marge d'error global del
+4,99% 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 8 al 26
de gener de 2024
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2. Perfil sociodemografic
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Perfil sociodemografic
Sexe, edat i lloc de residencia

| SEXE | EDAT LLOC DE RESIDENCIA

Tortosa
25,6 33,1 41,3 \ 59,2

45,8 54,2 Del6a34anys De35a49anys 500 mésanys

Evolucié 2019-2023

2023 2023 2023
2019 2019 2019
= Home H Dona 16-34 m 35-49 B 50 0o més Tortosa ciutat M Altres Terres de I'Ebre M Resta

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Perfil sociodemografic
Nacionalitat i estudis

NACIONALITAT

Espanyola
Estrangera
comunitaria

20,6 Estrangera no
comunitaria

Evolucié 2019-2023

2023 10,4 9206

2019

B Espanyola B Estrangera comunitaria [ Estrangera no comunitaria

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries)

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

No sap llegir i escriure
Altres

Ns+Nc

23,6

. = 2023
0.2 w2019
1
0,7

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

2023
50% 46,5
40%
30% 244
20% -
10% - L
1,0 0,2
O% - T T 1
Si, és la primera No, més d'un cop No, més d'un cop No, més d'un cop No, més d'un cop No contesta
vegada al'any al trimestre al mes a lasetmana
Evolucié 2019 - 2023
|
21,4
|
1275
[
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Si, és la primera vegada B No, més d'un cop a l'any = No, més d'un cop al trimestre ®m No, més d'un cop al mes B No, més d'un cop a la setmana [ Ns+Nc

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 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

M 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 [ No contesta

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei
Punt d’atencid on I’han ates/a

Ambit Afers Socials

33,8

Ambit Renda Garantida - 4,0
Autoservei - 2,7

No ho sap I 1,2

(P2) Em podria indicar en quina taula o punt d’atencié ’han atés/a? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei

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

16 - 34 35-49 50 o0 més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Dona Home espanyola estrangera

Ambit Afers Socials [lESEl ~ HR S  HEEE Come O a7 O 245 % 390 O 24 %
Ambit 1 25 . 495 1y 248 199% 289 293 2242 8 400 1
Ambit 2 N2 233 323 283 29 % g T 278 296

OGE .0 I2,9 6.5 8 I3,2 B 6.1 |2,4

Ambit Renda Garantida |4,0 P X:] k5 2 3.2 X [ EX3 ks
Autoservei 2,7 B9 l2,3 |24 |18 & Bs & |25 I3,2

No ho sap |1,2 [1,0 |0,8 |1,8 [o0,9 l1,6 [1,4 l0,8

$14 Diferencies respecte del total

(P2) Em podria indicar en quina taula o punt d’atencié I'han atés/a? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei

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

Tortosa ciutat Resta com. Baix Ebre Montsia
Total (n=238) (n=155) (n=331) (n=45)
Ambit Afers Socials [IIESE 382 v 284 . 369 1+ 244
Ambit 1 [IIESHN 261 [ 323 263 % 400
Ambit 2 [IIZSHEI 269 303 25 333
OGE [0 121 & B « Bo ¥ LR
Ambit Renda Garantida [b,0 ke (P X5 ks
Autoservei [2,7 |21 Bo l2.7
No ho sap |1,2 |1,7 10,6 |15

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries)

$ 1 Diferencies respecte del total

Dades en %
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Us del servei

Tramit que ha vingut a fer

Principals tramits Resta de tramits
Prestacions Socials o Pensié no Contributiva " 12,4 Altres - Antecedents Penals 1,0
Titol familia nombrosa I 38,7 Agricultura - Llicéncia de pesca 1,0
Discapacitats [N 55 Agricultura - Llicéncia de caca 1,0
Treball - Modificacions autoritzacions de treball I 5,2 Justicia - Compareixences 1,0
Certificats digitals - cl@ve N 5,2 Agricultura - Ajuts i subvencions 1,0
Consum - Consultesi reclamacions I 5,2 Suport a la formalitzacié de tramits d'altres administracions 1,0
Oficina de Gesti6 Empresarial NN 4,7 Justicia - Associacions 0,7
Altres - Delictes sexuals NN 4,5 Agricultura - Suport a la formalitzacié tramits Generalitat 0,7
Altres - Registres altres administracions [N 4,5 Informe estrangeria 0,7
Habitatge - Registre Sol-licitants HPO [ 4,2 ICAEN - Suport a la formalitzacié de tramits de la Generalitat 0,5
Habitatge - Ajuts i subvencions N 4,2 IMSERSO 0,5
Renda garantida ciutadania [N 4,0 Interior - Registre autoprohibits 0,2
Dependéncia [N 3,7 Transit - Recursos sancions 0,2
Certificats digitals - [dCat [N 3,5 SOC - Certificat professionalitat 0,2
Treball - Conciliacions Il 3,0 Salut - Altres 0,2
Habitatge - Cédules d'habitabilitat N 25 ) Altres - Emissions copies auténtiques 0,2
Suport a la formalitzacié de tramits de |a... NN 2,5 ® Afers Socials — Transit - Pagament sancions 0,2
Treball - Informes d'estrangeria NN 2,2 ® Ambit 1 o Agricultura - Nauticai busseig 0,2
Justicia - Parelles estables M 2,2 ® Ambit 2 o Transit - Identificador conductor 0,2
Titol familia monoparental I 2,0 B Autoservei : Nohosap 1,4
Certificats digitals - IdCat mobil Wl 1,7 ® OGE o
Ajuts infants I 1,7
1 ® RGC o

Habitatge - Lloguer
Agricultura - Aprofitament forestal Bl 1,2

o
N

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei

Distribucio dels principals tramits (>1% d’esments)

Afers Socials Ambit 1 Ambit 2

Habitatge - Ajuts i Certificats digitals

Treball - Modificacions Consum - Consultes i :
i - subvencions - IdCat
autoritzacions de treball reclamacions Certificats dslgzltals -cl@ve 42 35

5,2 5,2

Certificats
digitals - Habitat...
Prestacions Socials o Pensié no IdCat mobil - Lloguer
Contributiva Titol familia nombrosa Habitatge - 1,7 1,2
12,4 8,7 Habitatge - Registre Cédules
Sol-licitants HPO d'habitabilitat Agricultura -
4,2 2,5 Aprofitament forestal

Altres - Registres altres
Altres - Delictes sexuals administracions
4,5 4,5

OGE H{c Autoservei

Titol familia
monoparental
2,0

Suportala

Treball - Justicia - formalitzacid

Treball - Informes Parelles Oficina de Gestid Renda garantida de tramits de

Discapacitats Dependéncia Ajuts infants Conciliacions d'estrangeria | estables Empresarial ciutadania la Generalitat
5,5 3,7 1,7 3,0 2,2 2,2 4,7 4,0 2,5

m Afers Socials ® Ambit 1 ® Ambit2 B Autoservei ® OGE ® RGC

(P3) Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha vingut a fer a 'OAC? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) 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
Prestacions Socials o Pensié no Contributiva EI2l 7,8 10,5 [ 16,9/ [ 151 9,2 [ 14,8 7,2
Titol familia nombrosa ISJl 658 (9,8 9,00 11,5 54 19,0/ 18,0
Discapacitats WB5J5 1,9 7,5 6o 555 i5)a 16,9 R4
Treball - Modificacions autoritzacions de treball B5J2 7,8 6,8 R4 2,8 8,2 I1,4 1 13,6/
Certificats digitals - cl@ve W5J2 19,7 B3 B,6 6o i3 8,2 19,6
Consum - Consultes i reclamacions [I5J2 49 2,3 7,8 5o 5)4 65 Ra
Oficina de Gestié Empresarial M7 2,9 6,8 4,2 2,3 71 58 2,4
Altres - Delictes sexuals M5 112,6/ B0 0,6 7,8 |0,5 51 B2
Altres - Registres altres administracions W5 8,7 B3 2,4 B,2 6o 2,9 8,0
Habitatge - Registre Sol-licitants HPO 4,2 L) i6jo a2 B,7 49 43 [ X0]
Habitatge - Ajuts i subvencions 4,2 2,9 53 a2 M6 (- K] B,6 I5l6
Renda garantida ciutadania 4,0 2,9 a5 a2 B2 49 B,6 a8
Dependéncia 18,7 I, 7,8 M1 B3 51 lo,8
Certificats digitals - IdCat 18,5 L) 53 11,2 B,7 B3 M0 2,4
Treball - Conciliacions 18,0 B9 1,5 B,6 B2 2,7 2,9 B2
Habitatge - Cédules d'habitabilitat 1,5 29 23 2,4 I1,4 8,8 2,2 B2
Suport formalitzacié de tramits de la Generalitat 12,5 B9 I1,5 2,4 1,8 B3 2,9 Ii6
Treball - Informes d'estrangeria 12,2 (] 2,3 10,6 I1,4 B3 I1,1 s
Justicia - Parelles estables 2,2 2,9 2,3 1,8 2,38 Ii6 2,2 Ra
Titol familia monoparental 2,0 I1,0 1,5 B0 B2 [0,5 2,2 Ii6
Certificats digitals - IdCat mobil 11,7 2,9 I1i,5 11,2 I1,4 2,2 I1,4 R,a
Ajuts infants 11,7 I1,0 3,8 10,6 23 11,1 I1,4 R4
Habitatge - Lloguer 1,2 I1,0 2,3 10,6 I1,4 I1,1 I1,1 1,6
Agricultura - Aprofitament forestal [1,2 I1,5 01,8 lo,9 I1,6 1,8

(P3) Podria dir-me quin és el tramit o consulta que ha vingut a fer a 'OAC? (RESPOSTA MULTIPLE)
BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei

Informacié préevia sobre el tramit/gestié

Per quin mitja s’ha informat? (n=218)

S’ha informat abans de venir

| A través d’un familiar o amic [ 18,8
A través dels tramits Gencat _ 16,1
A la mateixa OAC de manera presencial _ 12,4
Per telefon amb personal de I'OAC B 11,5
Perinternet [ 6,4
45,8 54’2 Advocat / gestor B 55

(56,4 el 2019) (43,6 €1 2019) Serveis socials / assistenta social [l 4,1

A través de xarxes socials [l 3,7

Através del 012 B 3,7

Escola / professors Il 3,2

\

' Ajuntament [l 2,8

\

Altres [N 11,5

__________________ Ns+Nc | 0,5

(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 (402 persones usuaries) BASE: 218 PERSONES USUARIES QUE S’HAN INFORMAT
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Us del servei
Informacio prévia sobre el tramit/gestié. Segmentacions

Total

16 - 34 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 (402 persones usuaries) Dades en %
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Us del servei
Temps d’espera per ser atés/a

2023

60% 56,2
50% -
40% A
30% -
20% -
10% -
0% -

29,1

7,0 7,7

Menys de 5 minuts Entre 5i 10 minuts Entre 10 i 15 minuts Més d'un quart d'hora
Evolucio6 2019 - 2023

2023

2019

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Menys de 5 minuts M Entre 5i 10 minuts Entre 10 i 15 minuts B Més d'un quart d'hora [JNo ho sap

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 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=73)

n=>5
Falta algun document ( )
Ha d’esperar resposta
Ajuntament - 20,0
a d’anar a un altre lloc
No saben com ho poden Inspecci6 de treball - 20,0
resoldre
No esta la persona Renda garantida - 20,0
encarregada
Unid de Pagesos - 20,0
Altres !

2023 2023
2019 2019
mSi ®No EINs+Nc M Falta document M Esperar resposta M Anar a un altre lloc m No saben com resoldre-ho
B No esta la persona M Altres O Ns+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 (402 persones usuaries) Dades en %
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4. Coneixement del servei

Mitjans de coneixement de 'OAC

Coneixement de I’horari

Possibilitat de realitzar el tramit telematicament
Coneixement del servei de cita prévia
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Coneixement del servei

Mitjans de coneixement de 'OAC

Com ha conegut I'OAC

A través una persona coneguda ad A travésde qum/a"' (n=125)
. . ORGANISME, ENTITAT o OFICINA
A través d’un altre organisme - - : :
Serveis socials / Assistenta social 29,4
De passar per davant / de sempre Ajuntament 11,9
Seguretat Social 7,3
A través dels tramits Gencat De |'antiga OAC 6,4
Através d ficina d’atencic IES / Institut 4,6
ravés d’una oficina d’atencio Dep. Agricultura 37
A través d’una entitat (sindicats,... Jutjats 2,8
Sindicat 2,8
Per internet De la propia OAC 2,8
SEPE 1,8
Despatx d'advocats o gestors AEAT 18
A través de xarxes socials 12 18
Consell Comarcal 1,8
A través del 012 Estrangeria 1,8
Altres 14,7
Altres No ho sap 4,6
No ho sap No contesta 0
No contesta NOMES SI HAN CONEGUT L’OAC PER 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 Terres de I'Ebre?

BASE: 125 PERSONES USUARIES QUE HAN CONEGUT L’OAC MITJANCANT UN
BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) ORGANISME, ENTITAT O OFICINA

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

Mitjans de coneixement de 'OAC. Segmentacions

Nacionalitat espanyola 33,2
.....................................................................................

Nacionalitat estrangera

B A través una persona M A través B A través dels tramits ® Altres [1Ns+Nc
coneguda organisme/entitat/oficina Gencat

(P1a) Em podria dir com va conéixer I'OAC de Terres de I'Ebre?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 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=103)

Dificultats per realitzar-ho telematicament _ 24,3
Per rapidesa, facilitat _ 15,5
Es més segur presencialment _ 15,5
Prefereix el cara a cara - 12,6

Per poder solucionar problemes, dubtes - 10,7

Problemes amb eines informatiques
10,7
de que disposa - !

No, no es podia fer
telematicament

No ho sap

S
nn
(6}

Problemes amb la signatura digital I 1,9

No contesta 1 0,0
No sabia que es podia fer / li ho han dit ara I 1,9

2023 45,5 Altres [N 9,7
2019 284 No contesta . 3,9
m Si, es podia fer M No, no es podia fer [JNs+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 (402 persones usuaries) BASE: 103 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

m Si, es podia fer B No, no es podia fer [JNo ho sap

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 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

Per internet §51:8s) Només per internet

24,6

Per internet+Per teléfon

19,9
Per telefon -Riloe]

Només per teléfon

Per internet+Per
teléfon+Presencial

. Només presencialment - 8,5
Presencial -FwJai '

No ho sap

20,6 Per internet+Presencial - 6,0

| Per telefon+Presencial - 4,0
No contesta - 0,0

No ho sap ‘ 20,6

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries)
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Coneixement del servei

Coneixement dels mitjans per sol-licitar cita. Segmentacions

Total 20,6
T T
16 - 34 anys 23,3
.....................................................................
35 - 49 anys 15,8
......................................................................
50 o més anys 22,9
...................................................................... e e TR R R T T T TS,
Dona | 20,6
.....................................................................
Home s 20,7
Nacionalitat espanyola 19,5
...................................................................
Nacionalitat estrangera 23,2
m Només per internet B Per internet+Per teléfon
B Només per telefon m Només presencialment
m Altres [JNo ho sap

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) 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 8,67
Per
teléfon 8,77
Presencial 9,34
B [0-2] gens satisfet/a M [3-4]
Ns/Nc H 3,1 [5-6] m[7-8]
M [9-10] molt satisfet/a [1Ns/Nc
(P10aa/P10ab/P10ac) Pel que fa al servei de cita, podria valorar en una escala
(P10) Voste tenia cita? del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment satisfet/a, el seu
(P10a) Per quin mitja ha sol-licitat la cita? grau de satisfaccié amb el servei de cita per internet/per teléfon/ presencial?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 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 (402 persones usuaries) Dades en %
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Coneixement del servei
Preferencia d’horari de 'OAC. Segmentacions

Total 54,7 16,2 10,0 Wi
________________________ P e e~
________________________ T —
_____________________ B e
________________________________ e
_______________________________ e
"""""" Nacionalitat espanyola [N
""""" Nacionalitat estrangers NG T N

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 (402 persones usuaries) 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
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Satisfaccio global amb el servei i I'atencio rebuda

Valoracio global

Satisfaccio global amb el servei rebut
60,0

50,0 e
Valoracio

40,0 mitjana
30,0 9,36

20,0

10,0

0,0 T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No
contesta

m
<

=
c

Q.
O~
N
o
=
(o}

1

N
o
N
w
x|

2023
2019

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M [0-2] gens satisfet/a m [3-4] [5-6] m[7-8] M [9-10] molt satisfet/a O Ns/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 (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio global amb el servei i I'atencio rebuda

Valoracioé global. Segmentacions

m[0-2] m[3-4]

M ([7-8] m[9-10] [ Ns/Nc

x|

9,36
9,34
9,29
9,43
9,35
9,37
9,37
9,34

(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 (402 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
Valoracio per aspectes del servei rebut (2023) 202(3 ° 2)019
P12a. La primera 948
acollida-recepcié (taulell... ’
S d Uamabiliat de o ----g---k oo
P12f. La voluntat resolutiva 86,8 9,39 9,17
P12e. Lagilitat en la
., .. 87,1 9,38 9,05
resolucio del tramit o...
P12b. 'horari d’atencié 9,36 9,08
P12g. La confianca/ seguretat
g onfianca/ seg 934 9,06
que li ha transmes
P12c. El temps d’espera 9,17 9,10

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 (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

a) Primera acollida-recepcié. Segmentacio per edat, sexe i nacionalitat

x|

a. Primera acollida-recepcié (taulell d’entrada)

9,48

9,49
9,40
9,54
9,43
9,53
9,43

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 (402 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

9,36
9,41
9,42
9,29
9,36
9,37
9,29

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 (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes del servei i de I’'atencié rebuda

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

c. Temps d’espera

L cTempsdewe W

9,17
9,00
9,29
9,19
9,15
9,20
9,13

9,26
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 (402 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

9,47
9,35
9,42
9,58
9,42
9,52
9,49

9,42
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 (402 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 resolucié

L endltresads M

00
~

9,38
9,32
9,33
9,44
9,40
9,34
9,37

9,39
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 (402 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

 tvolumstresalva

00
~

9,39
9,20
9,38
9,52
9,34
9,45
9,43

9,29
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 (402 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

g. Confianca - seguretat

L cComfancasegret M

(=)
Ul

9,34
9,13
9,41
9,41
9,33
9,35
9,36

9,28
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 (402 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 (l1a7)

.- I | | | |
P12e. l'agilitat en la

resolucié dgel tramit o 14,9 14,4 11,7 468 3,08

P12d. U'amabilitat de la 19.9 | /|/17 a /12|4 /_/ . 358 342

persona que ’ha ates ’ | / | ’ /i/ ’ / ’r ’ !
P12f. La voluntat resolutiva 15,2 13,2 100 B 33,6 3,56
2.t ofnc e
P12c. El temps d’espera 23,6 ] 25,1 4,20
- L1 |
P12b. l’horari d’atencié 26,4 14,2 5,06
P12a. La primera 15,4 21,1 13,7 5,12

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 (402 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

16-34 35-49 50 o0 més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Home espanyola estrangera

B
o
o

47,3 48,0

d. Amabilitat personal 46,8 43,7

e. Agilitat resolucio m 31,1
f. Voluntat resolutiva E m

36,4 37,9

7

S
=
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w (=]
>
QU

N
»
(=)
~
~N
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=)
w
=
;
(=)
w
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g. Confianga - seguretat m 31,1 28,6
c. Temps d'espera 29,1 27,1 25,2 25,3
b. Horari d'atencié gL - 18,4 @ I $ 1640 E,u E,z‘
a. Acollida i recepcié EE / 18,8 E» E,z; u 1O E . 4 ,1 E

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 (402 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.

@ 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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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

2/ (3)

9,4

o
O
O
=
=
g
(75

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO (9,37)

9,2

(]

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS

9,1
10 15 20 25 30 35

- 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



Terres de I'Ebre

I g, psyma

49 Gener 2024 Enquesta de satisfaccid de persones usuaries de 'OAC de Terres de I'Ebre (2023)

Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

Valoracio per aspectes

Valoracié mitjana

.. . 0a10
Valoracio per aspectes del servei rebut (0210
2023 2019
b. Uordre i la neteja de 'OAC %: 9,40 9,30
c. La senyalitzacio interna de
I'OAC 9,19 8,91
a. El confort de 'OAC (espai per
9,07 9,07
seure, temperatura,...)
f. El sistema de gestio de cues
d’espera 9,06 8,95
e. Uaccessibilitat o facilitat per
accedir a I'OAC des del carrer 8,85 8,35

d. La ubicacié de 'OAC 13,4 8,33 8,20
|

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 [ Ns/Nc

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

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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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

. eHconorderoac M

9,07
9,29
9,11
8,90
9,10
9,03
8,95

9,34
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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

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

b. Lordre i la neteja de ’'OAC

L bodreianetgaderoac M

9,40
9,62
9,44
9,24
9,42
9,38
9,33

9,57
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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

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

x|

c. La senyalitzacié interna de I'OAC

9,19
9,22
9,30
9,07
9,15
9,24
9,09

9,42
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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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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|

8,33
8,40

®
@
G

8,15

8,43

8,40
8,16

8,71

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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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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

8,85
8,90
8,81
8,84
8,79
8,92
8,76

9,04
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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Satisfaccio amb els diversos aspectes de les instal:-lacions

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

x|

f. El sistema de gestid de cues d’espera

9,06
9,08
9,09
9,04
9,01
9,13
8,94

9,34
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 Terres de I'Ebre, podria valorar en una escala del 0 al 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, el seu grau de satisfaccié amb els segiients aspectes?

BASE: TOTAL MOSTRA (402 persones usuaries) Dades en % i mitjanes
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Importancia dels diversos aspectes de les instal-lacions

Onada 2023
TOP2 Xordre
BOX (Lae6)
. . | | |
f. El S|stema'de gestio de cues 49,0 28
d’espera /
d. La ubicacié de 'OAC 15,7 458 3,1
e. Uaccessibilitat o facilitat per
41,5 3,2
accedir a I'OAC des del carrer 11,4
a. El confort de I'OAC (espai per 20.6 24,9 3,8
seure, temperatura,...) !
c. La senyalitzacio interna de 16.2 19,9 41
I'OAC »
b. Uordre i la neteja de ’'OAC 16,4 19,4 24,1 18,9 4,1
| | | | | |
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 (402 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

16 - 34 35-49 50 0 més Nacionalitat Nacionalitat
Total anys anys anys Home Dona espanyola estrangera

f. El sistema de gestio de
cues d’espera m ﬂ
d. La ubicacié de I'OAC m m
e. L'accessibilitat o facilitat per
41,5
accedir a I'OAC des del carrer - m

a. El confort de I'OAC (espai per m m

seure, temperatura,...)
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c. La senyalitzacié interna E .

de I'OAC
b. L'ordre i la neteja de pm ., | . .
e e B , ﬂ 160 J 23

$ 4 Diferencies 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 (402 persones usuaries) Dades en %
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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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Matriu de millora estrategica de les instal-lacions
Importancia per satisfaccio

NIVELL MITJA D'IMPORTANCIA (33,3)

6
per seure, temperatura,...)
94 (b) b. Lordre i la neteja de 'OAC
c. La senyalitzacid interna de
I'OAC
9,2 = . .z
(c) 8 d. La ubicacié de 'OAC
() o e. laccessibilitat o facilitat
‘O S o
] © < per accedir a ’'OAC des del
(%)
- E carrer
Ll n . .7
73] s f. El sistema de gestid de cues
] 8,3 < ’
< I = d’espera
wn S
>
8,6 z
8,4
PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS
8,2 i
15 20 25 30 35 40 45 50 55

- IMPORTANCIA (TOP 2 BOX)
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