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Preguntes introductòries

1. Indiqueu amb una "X", si us plau, el Servei Territorial al qual us dirigiu habitualment: 

 ST Barcelona
 ST Catalunya Central
 ST Girona
 ST  Lleida
 ST Tarragona
 ST Terres de l’Ebre
 ST Alt Pirineu i Aran

2. Indiqueu amb una "X", si us plau, l’àmbit funcional pel qual us dirigiu normalment al Servei Territorial:

 Joc
 Espectacles
 Protecció civil
 Seguretat privada
 Memòria democràtica
 Participació ciutadana
 Promoció de la pau i dels drets humans
 Registre
 Altres

3. Indiqueu amb una "X", si us plau, la freqüència amb la qual us dirigiu normalment al Servei Territorial:

 Setmanalment
 Mensualment
 Trimestralment
 Semestralment
 Anualment
 La meva relació ha estat molt puntual

4. Indiqueu amb una "X", si us plau, en quin moment del dia us dirigiu normalment al Servei Territorial:

 Al matí 
 Al migdia (de les 12 a les 14 h)
 A la tarda (de les 15.30 a les 17.30 h)
 No tinc cap horari concret
 M'hi relaciono mitjançant l’Administració electrònica

5. Valoreu, si us plau, les instal·lacions del Servei Territorial

5.1 Pel que fa a la ubicació de les instal·lacions: 

Caldria millorar-la (no és gaire accessible amb transport públic... )
La seva ubicació és correcta

5.2 Pel fa a la comoditat de les instal·lacions (climatització, barreres arquitectòniques, privacitat...): 

Són incòmodes per fer-hi tràmits 
Són adequades per al seu ús

Enquesta d’expectatives i satisfacció dels Serveis Territorials del 
Departament d'Interior, Relacions Institucionals i Participació
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Bloc 1: Importància dels elements de qualitat d’un servei

6. Si us plau, distribuïu 100 punts entre les quatre característiques següents d'acord amb la importància que  
doneu a cadascuna. Haureu de donar més punts a l’element que considereu més important i  
assegurar-vos que entre tots sumen 100 punts:

Significat Puntuació

Habilitat per portar a terme el servei promès de manera 
fiable i curosa
Disposició i voluntat per ajudar les persones usuàries del 
servei i proporcionar un servei ràpid
Coneixements i atenció mostrada pels treballadors i 
treballadores i les seves habilitats per inspirar credibilitat i 
confiança
Atenció individualitzada que ofereixen als seus 
usuaris/àries

Σ 100

Bloc 2: Anàlisi de les expectatives

7. Indiqueu fins a quin punt un Servei Territorial IDEAL ha de tenir les característiques següents: 

Desacord Acord

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Hi ha un compromís a fer quelcom en un temps determinat i es fa.
2. Porten a terme el servei correctament a la primera.
3. Trameten tota la documentació sense errades.
4. Esteu informat de quan finalitzarà la gestió del servei sol·licitat.
5. Els horaris d’atenció al públic s’adapten a les vostres necessitats.
6. El comportament dels treballadors/ores us transmet confiança. 
7. Com a usuari/ària confieu que els canals de comunicació són segurs.
8. Rebeu una informació clara i transparent sobre el servei sol·licitat.
9. Els treballadors/ores són amables.
10. Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes.
11. Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes.
12. Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats específiques.

Bloc 3: Anàlisi de la percepció

8. Indiqueu fins a quin punt considereu que el Servei Territorial posseeix les característiques següents :

Desacord Acord

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Hi ha un compromís a fer quelcom en un temps determinat i es fa.
2. Porten a terme el servei correctament a la primera.
3. Trameten tota la documentació sense errades.
4. Esteu informat de quan finalitzarà la gestió del servei sol·licitat.
5. Els horaris d’atenció al públic s’adapten a les vostres necessitats.
6. El comportament dels treballadors/ores us transmet confiança.
7. Com a usuari/ària confieu que els canals de comunicació són segurs.
8. Rebeu una informació clara i transparent sobre el servei sol·licitat.
9. Els treballadors/ores són amables.
10. Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes.
11. Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes.
12. Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats específiques.

Característica

Fiabilitat

Capacitat de 
resposta

Seguretat

Empatia
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Bloc 4: Preguntes obertes

9. Quins serveis i/o tràmits rebeu dels Serveis Territorials?

10. Què destacaríeu en POSITIU dels serveis rebuts pels Serveis Territorials?

11. Què destacaríeu en NEGATIU dels serveis rebuts pels Serveis Territorials?

12. Què milloraríeu dels Serveis Territorials?

Gràcies per la vostra col·laboració
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