@ Ajuntament
[ de Barcelona

Usuaris OAC

Encreuaments: Mes
Any 2017

Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 r17024

Gabinet Técnic de Programacio
Departament d’Estudis d’Opini6



@ Ajuntament
48 de Barcelona

Usuaris OAC / Any 2017

01

Fitxa Tecnica

Enquestes de Sistemes de Qualitat
Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 : r17024
http://ajuntament.barcelona.cat



Ajuntament

B de Barcelona

Usuaris OAC / Any 2017

FITXA TECNICA

UNIVERS
Usuaris de les Oficines d’Atenci6 al
Ciutada dels 10 districtes districtes.

GRANDARIA DE LA MOSTRA
2.000 entrevistes (25% a I'entrada i 75%
a la sortida).

METODOLOGIA

Entrevista personal a la porta de les
oficines realitzades amb suport
informatic (CAPI).

PROCEDIMENT DE MOSTREIG
Mostreig aleatori estratificat. Els estrats
s'han format per mesos i oficines, i els
entrevistats s'han escollit aleatoriament
entre els usuaris del servei. La
representativitat dels entrevistats es
garanteix a partir de la distribucio de les
enquestes al llarg de tot el periode,
abastant dies i horaris diferents del
servei.

Enquestes de Sistemes de Qualitat
Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 : r17024
http://ajuntament.barcelona.cat

AFIXACIO
Fixa: 100 entrevistes semestrals per
oficina.

PONDERACIO

En funcié del nombre de tramits
mensuals reals en cada oficina durant el
periode d'estudi per tal d'obtenir els
resultats del conjunt d'usuaris del servei.

ERROR MOSTRAL

Per a un nivell de confianca del 95,5%
(20),i P =Q, I'error és de: £2,5% per al
conjunt de la mostra.

DATA DE REALITZACIO
Del 20 d’abril al 14 de desembre de
2017.

EMPRESA TREBALL DE CAMP
GESOP, SL.
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Entrevista |__ || || ||| Entrevistador |__ || |

. ENQUESTA USUARIS OAC
Referéncia: 17_302 ANY 2017

Entrada (1) / Sortida (2) |__| Re-contacte Si.....1

BON DIA / BONA TARDA: EM DIC <nom entrevistador/a> | COL-LABORO AMB <nom empresa>, EMPRESA D’ESTUDIS DE MERCAT | OPINIO. REALITZEM UNA
ENQUESTA PER CONEIXER L'OPINIO DELS CIUTADANS AL VOLTANT DE DIFERENTS ASPECTES DELS SERVEIS MUNICIPALS. PER AIXO LI PREGO QUE
CONTESTI UNES PREGUNTES. MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO.

A.1. EN QUINA LLENGUA VOL QUE LI FACI ENTREVISTA?

Catala (per defecte/ indiferent) ......... 1 (Utilitzeu qiiestionari catala)

Castella .....oevvvveiiiiiiiiiiii 2 (Utilitzeu qliestionari castella)

A2.DIA |_|l__| MES |__|l_|
A.3 HORA | MINUTS D’INICI DE LENTREVISTA
I Il

FILTRES

F1. (QUESTIONARI ENTRADA)
VE VOSTE A REALITZAR ALGUNA GESTIO A L'OFICINA D'ATENCIO
AL CIUTADA?
(QUESTIONARI SORTIDA)
SURT VOSTE DE REALITZAR ALGUNA GESTIO A L'OFICINA
D'ATENCIO AL CIUTADA?

(Fi
entrevista)

F2. (QUESTIONARI ENTRADA)
VE VOSTE AMB CITA PREVIA?
(QUESTIONARI SORTIDA)
L’HAN ATES AMB CITA PREVIA?

Si...

NIVELL DE SATISFACCIO

IS1 (QUESTIONARI ENTRADA)
SI US PLAU, ARA PENSI PER UN MOMENT EL SERVEI QUE
TROBARA EN AQUESTA OFICINA | PUNTUT LES QUESTIONS QUE LI
LLEGUIRE EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ESSENT 0 LA PUNTUACIO
MINIMA 1 10 LA MAXIMA.

(QUESTIONARI SORTIDA)

PER COMENGAR LI LLEGIRE UNA SERIE DE QUESTIONS
RELACIONADES AMB AQUEST SERVEI. PUNTUI-LES, SI US PLAU,
DEL 0 AL 10 EN FUNCIO DEL NIVELL DE SATISFACCIO QUE AVUI LI
HAGIN PRODUIT EN UNA ESCALA DEL 0 AL 10, ESSENT 0 LA
PUNTUACIO MINIMA | 10 LA MAXIMA.

0-10 NS NC

(Si F2=1) El sistema de cita prévia ...................... [ | A oo 98 ..99
La ubicacié i comunicacié de I'oficina................... _J__[.....98 ..99
L'adaptacio de I'espai per a persones amb

discapacitat.........ccooceiiiiiiii I | I PP 98 ..99
La senyalitzaci6 i organitzacié de I'espai d’oficina . |___||__ |..... 98 ..99
La netedat de I'oficina...........ccccevviiiiiiiiiiiinnnn, I | I PP 98 ..99
La comoditat de la sala d’espera.........c....c..eceeen. I | I PP 98 ..99
L’horari d’atencioé de l'oficina.............cccovviiiiiennnn. I | I PP 98 ..99
El temps d’espera per ser atés/a.........cc.ccceeeeeeennn. I | I PP 98 ..99
La rapidesa amb qué et donen la resposta ............ I | I P 98 ..99
El temps dedicat al seu cas .99
La informaci6 i orientaci6 donades ........................ I | I P 98 ..99

Pel que fa als informadors...
La seva amabilitat ..............ooeeiiiiiii I | I P 98 ..99
L’interés que mostren per resoldre les consultes ... |___||__ |..... 98 ..99
El nivell de coneixement .........ccccccooeiiiiiiiiiinieiennnn. I | I P 98 ..99
La claredat de les seves explicacions ................... I | I P 98 ..99

1. (QUESTIONARI SORTIDA) (Si 1S1<5) PER QUE LI DONA AQUESTA
VALORACIO? (Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el
maxim de detall. Multiresposta)

El sistema de cita prévia

La ubicacié i comunicacié de I'oficina

L'adaptacio de I'espai per a persones amb discapacitat

1S2.

La senyalitzacié i organitzacié de I'espai d’oficina

La netedat de I'oficina

La comoditat de la sala d’espera

L’horari d’atenci6 a I'oficina

El temps d’espera per ser atés/a

La rapidesa amb qué et donen la resposta

El temps dedicat al seu cas

La informacio i orientacié donades

L'amabilitat dels informadors

L’interés que mostren els informadors per resoldre les consultes

El nivell de coneixement dels informadors

La claredat de les explicacions dels informadors

(QUESTIONARI ENTRADA)

EN UNA ESCALA DE 0 AL 10. QUIN NIVELL DE SATISFACCIO CREU
QUE LI PROPORCIONARA EL SERVEI, ESSENT 0 LA PUNTUACIO
MINIMA | 10 LA MAXIMA?

(QUESTIONARI SORTIDA)

EN UNA ESCALA DEL 0 AL 10 QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA
VOSTE D’AQUEST SERVEI EN UNA ESCALA DEL 0 AL 10, ESSENT 0
LA PUNTUACIO MINIMA | 10 LA MAXIMA?

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10......... 98......... 99

US DEL SERVEI

2.

3A.

HA VINGUT ANTERIORMENT ALGUNA VEGADA A UNA OFICINA
MUNICIPAL D'ATENCIO AL CIUTADA?

(No llegir) No ho sap / No ho recorda
(No llegir) No contesta..............ccceeeiiiiiiiiiinnnc,

(QUESTIONARI ENTRADA) | VOSTE VE, PRINCIPALMENT, PER
DEMANAR INFORMACIO O REALITZAR UNA TRAMITACIO?

(QUESTIONARI SORTIDA) | VOSTE, PRINCIPALMENT, AVUlI HA
VINGUT PER DEMANAR INFORMACIO O REALITZAR UNA
TRAMITACIO?

ACLARIMENT: INFORMACIO: Demandes que es resolen rebent alguna dada
TRAMITACIO: Genera una actuacié de I'informador (empadronament,
domiciliacié, queixes, demandes de recollides,...)

INFOPMACIO .. e

Tramitacio....
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3B. PODRIA EXPLICAR-ME, A GRANS TRETS, <QUINA INFORMACIO
| TRAMITACIO, SEGONS 3A>? (ESPONTANIA, NO SUGGERIU.
ANOTEU LITERALMENT AMB EL MAXIM DE DETALL. NOMES UNA
RESPOSTA)

(Nomeés inf.) Activitat econdmica i empreses (privades)
(Nomeés inf.) Activitats culturals i ludiques ..
Hisenda municipal
Multes
Poblacio
Transport public
Targeta rosa
Serveis técnics / urbanisme
Via publica
Manteniment i serveis (obres a la via publica)
Serveis socials...............
Viatges per gent gran
Queixes i suggeriments al servei
Llicencia/permis per obrir una activitat
Llicencia/permis per fer obres

(Només tram.) Registre de documents .... 14
Altres Ajuntament de Barcelona

(Només inf.) Consultes altres administracions ...........ccccccoeeeiieiiiinnnns 16
(Nomeés inf.) Associacions, entitats, organitzacions privades 17

Altres...
No ho sap.
No contesta

4. AVUI, VOSTE VE PRINCIPALMENT PER SOLUCIONAR UNA QUESTIO
PARTICULAR O PER MOTIUS DE FEINA?

PartiCular.........ooooiiiiiiieeee e 01
De feina
(No llegiu) No ho sap.
(No llegiu) No contesta .

VALORACIO DEL SERVEI

5. PER QUINA RAO HA ESCOLLIT AQUESTA OFICINA? (Espontania, no
suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de detall. Només una
resposta)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.

ProXimitat ......ooooeiiiiiie e 01
Horari
Serveis que ofereix
Altres
No ho sap
NO CONteSta ... 99

6. (QUESTIONARI SORTIDA) HI HA HAGUT ALGUNA INCIDENCIA
DURANT L’ATENCIO?

N O 2 (Aneu a P8)

7. (QUESTIONARI SORTIDA) DE QUINES INCIDENCIES ES TRACTA?
(Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de
detall. Multiresposta)

8. (QUESTIONARI SORTIDA) HI HA ALGUNA COSA QUE NO HAGI VIST
A L'OFICINA | QUE LI AGRADARIA TROBAR? QUINA? ALGUNA
ALTRA? (Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim
de detall. Maxim dues respostes)

Resposta 1

Resposta 2

9. (QUESTIONARI SORTIDA) CONSIDERA QUE LI HAN SOLUCIONAT EL
QUE HA VINGUT A FER? (Llegiu possibilitats. Només una resposta)

Si, totalment
Només parcialment.....

No m'ho han solucionat..
(No llegiu) No ho sap
(No llegiu) No contesta ............ooeeeeeiiiiiiiniiiiiiiieeeeeen 99

10. (QUESTIONARI SORTIDA. P9=2;3) PER QUIN MOTIU CONSIDERA
QUE NO LI HAN SOLUCIONAT EL QUE HA VINGUT A FER?
(Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de
detall. Multiresposta)

11.

12.

QUINS ALTRES SERVEIS MUNICIPALS CONEIX PER DEMANAR
INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS? (Espontania, no suggeriu.
Multiresposta)

(Pels serveis municipals que no ha dit) CONEIX EL SERVEI ...? (Si el
coneix) L'HA UTILITZAT?
A B C
Espontania Suggerida

Serveis municipals
Telefon 010.....cccvviiieiiiii e
Teléfon del civisme
Web municipal (bcn.cat)...
Quiosc (caixer autoservei de tramits) .... 04
Altres administracions

Generalitat / 012.........coocciiiiiiiiiiennn, 05
Teléfon d’emergéncies 112 ................... 06
Altres NO administracions
Telefonica / 11888 ......ccovvvvieiiiiiiiiieeeees 07
Altres 95 (Anoteu)
Cap 97

No ho sap.
No contesta............ccc......

(Si P9 Us=2) PER QUE NO FA SERVIR .... ? (Espontania, no suggeriu.
Multiresposta)

El telefon 010
A —

El teléfon del civisme

La web municipal (bcn.cat)

El Quiosc (caixer autoservei de tramits)

DADES D’IDENTIFICACIO

Z1.

Z2.

Z3.

Z4.

GENERE

ACLARIMENT: Anoteu per ’aspecte, pero si no distingiu pregunteu:
PARLO AMB UN HOME O UNA DONA?

Home ....

QUINA EDAT TE, VOSTE?

|___ll__lanys
CONTROL: Codifiqueu automaticament.
Menys de 18 anys... .01

De 18 a 24 anys ..
De 25 a 34 anys
De 35 a 44 anys
De 45 a 54 anys
De 55 a 64 anys
De 65 a 74 anys
De 75 anys i més
No contesta

QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?
resposta)

ACLARIMENT: Anoteu el pais. En cas de doble nacionalitat, les
prioritats son espanyola — UE - resta.

Només una

(Espontania.

ESPanyola .........cccccuviiiiiiiiiiiiiiiii 724

Altres (anoteu pais)

No contesta

QUINA ES LA SEVA LLENGUA HABITUAL? (Espontania, no suggeriu.
Només una resposta)

ACLARIMENT: Si no déna resposta perqué diu ser bilingiie,
pregunteu per la llengua materna. En darrer cas, anoteu la llengua
escollida per fer I’entrevista.

Castella...
Altres 95 (Anoteu)
NO CONEESTA ...vviiiiiici e 99
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Z5.

Z6.

QUIN ES EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS? (Llegiu possibilitats.
Només una resposta)

CONTROL: Si I’edat de I’entrevistat Z2<20 anys, no pot tenir estudis
universitaris acabats.

Menys que primaris........

Primaris (primaria, EGB, ESO) .02
Secundaris generals (batxillerat, PREU, BUP, COU)............ 03
Secundaris professionals (comerg, FP1, FP2,

moduls, grau Mitja/SUPErior) ...........coeeeeeeiiiiiiieeeeeiiieeeees 04
Universitaris (grau, diplomatura,

llicenciatura, master, postgrau, doctorat)...........cccccc.oeeeeee 05

(No llegiu) No ho sap
(No llegiu) No contesta

ACTUALMENT, QUINA ES LA SEVA SITUACIO LABORAL? (Llegiu
possibilitats. Només una resposta)

ACLARIMENT: Si és estudiant, confirmeu que no és aturat/ada o
mestressa de casa que estudia algun curs de formacié o prepara
oposicions. Si treballa i estudia, pregunteu a qué dedica més
temps. Si és pensionista i treballa, anoteu pensionista.

CONTROL: Feu apareixer <edat de I’entrevistat/ada> perqué tingui
consisténcia. Si té 65 anys o més i treballa, assegureu-vos que no
és jubilat/pensionista. | si t¢é menys de 65 anys i és pensionista,
assegureu-vos que no treballa.

Treballa per compte propi (empresari, autonom) .......... 01
Treballa per compte d’altri (assalariat/ada)................... 02
Jubilat/ada / pensionista (incapacitat/ada laboral) ........ 03

Aturat/ada / busca feina
Tasques de la llar (no remunerades) ..
Estudiant....................
(No llegiu) No contesta

Z7.

Z8.

EM PODRIA DIR A QUINA POBLACIO VIU HABITUALMENT?
(Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de
detall. Només una resposta)

ACLARIMENT: Anoteu exactament la poblacié i provincia. Si és de
fora d’Espanya, pais.

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.

Barcelona
Resta d'Espanya

Estranger
No contesta

Z7B. (Z7=2) Resta Espanya
Z7B. (Z7=3) Estranger

(Z7=1) A QUIN DISTRICTE? (Espontania, no suggeriu. Només una
resposta)

Ciutat Vella ... 01

Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts

Sarria-Sant Gervasi .. 05
Gracia ... .. 06
Horta-Guinardo. .07

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti
No ho sap
No contesta

EM PODRIA DIR EL CARRER | EL NUMERO, O CARRER |
CANTONADA O ENTRE QUINS CARRERS, PER PODER BUSCAR EL
DISTRICTE MUNICIPAL ON VIU? (Anoteu literalment amb el maxim de
detall)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.
Districte municipal ............cccocveiiiiiiiiii | | |

VOL AFEGIR ALGUN COMENTARI O FER ALGUN SUGGERIMENT SOBRE L’OFICINA D’ATENCIO AL CIUTADA?

NOM DE L’ENTREVISTAT/ADA:
(només per verificar I’entrevista)

MOLTES GRACIES PER LA SEVA AMABILITAT A L'HORA DE RESPONDRE L’ENTREVISTA.

A4.

TELEFON

HORA | MINUTS FINAL DE LENTREVISTA:
I | — I |

A5.

OFICINA AVALUADA:

Horta-Guinardé.

Nou Barris...... ...08
Sant Andreu .. ...09
Sant Marti

Sant Miquel ...........evvvviiiiiiiiiiiinnn, 11
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EXEMPLE DE LECTURA DE TAULES

Base

Descripci6 dels enquestats/ades
als que se’ls ha formulat la
pregunta.

En aquest exemple, a la pregunta
“Des d’on es connecta a Internet
habitualment?” només responen els
gue es connecten a Internet alguna
vegada.

Si no s’especifica la base, es
sobreentén que responen tots els
enquestats/ades.

Espontania versus Suggerida

Especificacio6 del tipus de pregunta
segons el grau de llibertat en les
respostes.

En les preguntes espontanies no es
llegeixen o mostren (segons la
metodologia emprada) les opcions de
resposta.

Altrament les preguntes sén
suggerides i es llegeixen o mostren
totes les possibilitats.

Multiresposta versus Només una
resposta

Especificacio6 del tipus de pregunta
segons el nombre de possibles
respostes.

En les preguntes multirespostes els
enquestats/ades poden donar una o
més opcions de resposta. En algunes
ocasions es fixa un nombre maxim de
respostes i s’especifica en aquest
apartat.

En les multirespostes la suma dels
percentatges d’una columna pot
superar el 100%. En I'exemple el
sumatori de la columna referent al
total déna 140,9%.

Altrament les preguntes sén de
resposta Unica i s’obliga als
enquestats/ades a decantar-se per
una opciod, sumant aleshores 100%.

Formulacié de la pregunta
segons el glestionari.

Variables seleccionades
per analitzar tots els
A resultats de I'enquesta.

[P47.- DES D’ON ES CONNECTA A INTERNET HABITUALM ENT?]

(BASE; ES CONNECTEN A INTERNET)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

Recompte GENERE

[‘E/oCqumpna) TOTA Home Dona
TOTAL (210)  (635)  (575)
A CASA SEVA 917 92,0 913
A CASA D'ALGUALTRE (AMICS, FAMILIARS) 3,6 28 44
A LA FEINA 30,8 30,8 30,8
A L'ESCOLA / UNIVERSITAT 52 6,8 35
A LA BIBLIOTECA O EQUIPAMENT PUBLIC 37 35 4,0
LOCUTORI/ CIBERCAFE 45 50 4,0
ESPAISPUBLICS (CARRER,PLATJA,PARC..) 14 13 15
(Recompte)

Nombre d’enquestats/ades als que se’ls ha formulat la
pregunta. En aquest exemple hi ha 1.210 enquestats/ades
que es connecten a Internet als que se’ls pregunta pel lloc de
connexio habitual, dels quals 635 sén homes, 575 sén dones.

% Columna

Definici6 de lainformacié continguda en la taula. Nombre
d’enquestats/ades que han contestat cada opci6 dividit entre el
nombre total d’enquestats/ades als que s’ha formulat la
pregunta. Per exemple, el 91,7% dels internautes es
connecten a Internet des de casa seva, entre els homes el
percentatge és del 92,0%.

Enquestes de Sistemes de Qualitat

Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 : r17024

http://ajuntament.barcelona.cat
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

MOMENT S'HA REALITZAT L'ENTREVISTA

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
ENTRADA 25,0 25,0 25,0 242 25,0 236 23,3 27,6 26,3
SORTIDA 75,0 75,0 75,0 75,8 75,0 76,4 76,7 72,4 73,7
A1. IDIOMA DE L'ENTREVISTA

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
CATALA 36,7 446 40,7 36,8 352 389 36,1 33,1 29,1
CASTELLA 63,3 55,4 59,3 63,2 64,8 61,1 63,9 66,9 70,9
A2. MES DE L'ENTREVISTA

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
ABRIL 11,2 100,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MAIG 14,2 0 100,0 0 0 0 0 0 0
JUNY 11,6 0 0 100,0 ,0 0 0 ,0 ,0
JULIOL 9,4 0 0 0 100,0 0 0 0 0
SETEMBRE 9,7 0 0 0 ,0 100,0 0 ,0 ,0
OCTUBRE 174 0 0 0 0 0 100,0 0 0
NOVEMBRE 14,1 0 0 0 ,0 0 0 100,0 ,0
DESEMBRE 12,5 0 0 0 0 0 0 0 100,0
A3. HORA DE REALITZACIO DE L'ENTREVISTA

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
DE 09.54 A 11.59 H 49,3 100,0 59,2 371 52,7 384 433 65,7 ,0
DE 12.00 A 14.59 H 36,2 0 40,8 35,8 473 33,7 40,0 171 73,7
DE 15.00 A 16.59 H 71 0 0 12,0 ,0 0 0 17,2 26,3
DE 17.00 A 19.03 H 7,3 0 0 15,2 0 27,9 16,7 0 0
A6. OFICINA AVALUADA

(DRecompte) TOTAL . . . MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
CIUTAT VELLA 9,7 9,0 9,6 9,8 9,5 84 10,1 9,1 11,6
EIXAMPLE 12,4 121 12,3 13,2 13,7 121 11,9 12,5 12,1
SANTS 13,4 14,5 14,2 12,4 13,0 13,9 14,3 13,7 10,7
LES CORTS 6,5 6,0 6,4 6,5 7.2 6,5 57 6,6 73
SARRIA 54 49 50 52 49 49 58 6,0 6,1
GRACIA 85 8,8 8,8 94 91 8,7 73 8,5 84
HORTA - GUINARDO 114 11,3 11,0 11,6 12,3 114 114 11,3 11,2
NOU BARRIS 12,1 12,6 11,9 11,9 111 12,7 13,1 11,9 114
SANT ANDREU 78 8,5 79 7.7 76 8,3 6,7 8,1 8,3
SANT MARTI 12,7 12,3 13,1 12,3 11,5 131 13,6 12,4 12,9

F1. VE/SURT VOSTE DE REALITZAR ALGUNA GESTIO A L'OFICINA D'ATENCIO AL CIUTADA?

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
Si 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
F2. VE/L'HAN ATES AMB CITA PREVIA?

gRecompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
Si 50,9 40,7 50,5 58,9 53,0 43,0 58,8 49,8 48,1
NO 49,1 59,3 49,5 41,1 47,0 57,0 412 50,2 51,9

-1 -
DEO- Departament d'Estudis d'Opini¢

Treball de camp : Del 20 d'abril al 14 de desembre de 2017



ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

IS1 (RESUM). NIVELL DE SATISFACCIO AMB LES SEGUENTS QUESTIONS RELACIONADES AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
ELsisTevape  Miena 83 78 84 8,6 84 78 84 85 79
CITA PREVIA Des.Est. 2,1 22 17 18 23 23 22 16 27
(n) (1010) @6)  (117)  (185)  (181) 85)  (166)  (143) (87)
UBICACIO | Mitjana 8,7 84 8,7 8,6 8,7 88 8,7 8,6 8,8
COMUNICACIO DE Des.Est. 15 15 15 16 16 14 16 15 15
L'OFICINA ) (1949) (115 (235  (319)  (336)  (182)  (300)  (286)  (176)
/E\géKITé&{OADE L' Mitana 85 83 8.4 86 8,6 8.4 8,6 83 83
PERSONES AMB Des.Est. 1,7 1,7 1,6 1,6 1,6 1,6 1,8 1,5 2,0
DISCAPACITAT () (1776) (108) (214) (291) (306) (169) (277) (257) (154)
(s)l;hé\/(@lLllTTZZA\&Ig | Mitiana 83 8,0 8,1 85 85 82 8,6 82 8,4
DE L’ESPAI D’ Des.Est. 1,6 1,8 1,7 1,5 1,5 1,8 1,5 1,6 1,8
OFICINA (n) (1954)  (116)  (236)  (316)  (341)  (181)  (299) (285  (180)
NETEDATDEL  Migana 88 8,38 8,8 838 89 8,7 89 87 838
OFICINA Des Est. 13 12 1”1 13 12 12 13 12 16
(n) (1941)  (114)  (235)  (316)  (334)  (178)  (298)  (284)  (182)
COMODITATDE  Mitjana 8,2 7 8,1 83 8,4 8,0 8.2 8,2 83
LASALAD' Des.Est. 17 2,1 16 16 15 17 18 16 17
ESPERA ") (1860)  (108)  (231)  (310)  (323)  (171) (278  (2712)  (169)
HORARI D’ Mitjana 78 76 79 78 78 75 8,0 76 78
ATENCIODEL"  Des.Est. 22 2,1 2,1 22 20 24 2,2 22 22
OFICINA ) (1872) (115 (218 (313  (327)  (162)  (284)  (278) (175
TEMPS DEspERa M2 80 74 79 83 82 8,2 8,2 79 8,1
PER SER ATES/A Des.Est 2,1 24 22 18 20 19 1,9 2,1 2,1
(n) (1950)  (118)  (239)  (320)  (335)  (179)  (298)  (283)  (178)
RAPIDESA AMB Mitjana 8,5 82 8,5 8,6 8,6 8,6 8,6 8,5 8,5
QUEETDONEN  Des.Est. 18 20 1,9 17 17 17 19 16 2,1
LARESPOSTA () (1929)  (111) (%)  (317)  (334) (179  (293)  (281)  (178)
TEmps DEDICAT  MitEna 85 8,1 84 8,7 86 86 8,7 8.4 86
AL SEU CAS Des Est. 18 19 18 16 18 17 17 16 19
(n) (1921)  (114)  (233)  (321)  (332)  (174)  (293)  (276)  (178)
INFORMACIO | Mitjana 8,5 8,1 8,5 8,7 8,6 8,6 8,6 8,6 8,6
ORIENTACIO Des Est. 19 2,1 1,9 16 18 18 2,1 16 20
DONADES ) (1923)  (114)  (233) (3200  (329) (175  (97)  (2718)  (177)
AVABILITAT DELS Mitna 89 84 90 90 89 89 90 838 90
INFORMADORS . Des.Est. 16 19 15 16 17 17 16 16 18
(n) (1936)  (113)  (237)  (317)  (330)  (180)  (298)  (286)  (175)
INTERESQUE  Mitiana 87 83 87 87 87 87 8.8 87 87
MOSTREN ELS
INFORMADORS  pes Est. 1,8 1,9 16 1,7 1,7 1,9 18 1,7 19
PER A RESOLDRE
LES CONSULTES  (n) (1931) (115) (236) (318) (327) (180) (296) (283) (176)
ggfﬁéb@mm Mitiana 8,7 8,4 8,7 88 8,6 838 838 86 8,7
DELS Des.Est. 17 17 17 17 16 16 17 17 20
INFORMADORS  (n) (1901) (114) (232) (312) (317) (178) (289) (281) (178)
EIE.SAREDAT DE  Miana 8,7 83 838 88 8,7 88 88 86 8,7
EXPLICACIONS  Des.Est. 1,7 1,8 1,6 1,6 1,6 1,7 1,8 1,7 2,0
DELS ... (n) (1910)  (114)  (231)  (312)  (326)  (180)  (292)  (282)  (173)
IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
1. EL SISTEMA DE CITA PREVIA
(0= MINIMA ; 10 = MAXIMA)
(BASE: VE/L'HAN ATES AMB CITA PREVIA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1032) (51) (1200  (189)  (185) (86)  (166)  (143) (92)
0 18 18 0 16 35 2.7 11 0 56
1 3 0 0 0 6 0 12 0 0
2 6 0 12 0 0 11 8 0 13
3 11 47 0 0 3 12 15 9 14
4 12 10 12 6 5 16 16 0 27
5 54 53 59 27 49 105 48 8,6 2,1
6 36 27 58 50 28 18 34 13 52
7 95 16,7 79 84 63 122 8,7 104 79
8 205 215 195 231 217 25,9 183 211 16,7
9 16,8 136 21,2 16,4 16,4 123 124 205 208
10 37,2 26,1 353 39,7 45 294 46,1 373 317
NO HO SAP 20 6.7 17 24 16 12 0 0 47
NO CONTESTA K 0 4 0 0 0 0 0 0
_2-
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

2. UBICACIO | COMUNICACIO DE L’OFICINA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 3 0 2 7 4 0 0 2 6
1 2 7 0 2 2 0 2 3 0
2 4 0 2 4 4 1.1 3 1,2 0
3 3 0 6 3 3 0 4 0 ,6
4 5 1,0 1,0 3 5 0 1,2 ,0 ,0
5 2,7 3,0 18 2,6 37 1,6 37 2,7 23
6 32 2,7 42 2,7 2,1 2,6 33 34 3,7
7 8,7 17,0 6,3 11,2 7,6 9,1 94 49 57
8 214 232 24,3 21,8 19,0 19,3 16,0 274 20,5
9 215 18,1 21,5 191 23,7 26,2 19,2 25,1 20,5
10 38,3 314 379 36,9 39,3 40,1 46,1 33,6 388
NO HO SAP 24 29 2,0 39 24 0 0 1,3 72
NO CONTESTA ,0 0 0 ,0 3 0 0 ,0 0

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

3. ADAPTACIO DE L'ESPAI PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL ‘ . . MES

o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 2000)  (120)  (240)  (330) _ (3#8) (182 _ (300) _ (290) _ (1%0)
0 A4 0 0 3 ,0 7 5 ,0 18
1 ,0 0 0 ,0 3 0 0 ,0 ,0
2 3 7 2 2 0 0 4 ,0 A4
3 5 0 2 ,6 9 7 1,3 2 ,0
4 1,0 2,0 11 A4 6 7 2 15 16
5 41 54 46 35 4,0 2,6 438 42 3,1
6 33 2,9 34 2,7 29 3,6 33 3,0 44
7 10,3 14,5 13,1 10,2 6,6 12,4 59 11,6 9,0
8 18,9 221 16,5 15,7 16,9 22,8 18,4 243 15,1
9 18,9 15,0 19,2 19,8 246 19,6 17,0 21,2 16,7
10 31,7 29,2 30,4 35,1 329 29,5 40,8 235 29,9
NO HO SAP 9,9 6,9 10,6 10,2 10,2 73 75 10,0 16,1
NO CONTESTA 7 1,2 7 1.2 1 0 0 5 18

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
4. LA SENYALITZACIO | ORGANITZACIO DE L’ESPAI D’OFICINA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL : - - i
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290) _ (190)
0 3 0 0 2 3 1,5 0 ,0 6

1 2 7 0 ,0 4 7 0 ,0 ,0
2 2 0 0 ,0 ,0 5 0 2 9

8 8 2,1 1,8 ,0 8 0 5 1,0 4

4 1,0 N 1,5 4 N 5 N 19 21

5 38 59 6,0 22 24 34 2,6 4.6 2,8
6 6,0 9,9 6,8 71 43 3,0 58 59 43
7 11,5 7,0 12,4 13,4 10,4 14,9 93 12,8 13,0
8 254 30,6 27,3 23,6 273 291 211 28,3 19,1

9 19,8 20,0 16,8 16,5 242 20,1 22,2 20,4 18,2
10 28,9 20,6 259 321 28,2 26,0 37,7 23,5 33,7
NO HO SAP 2,0 24 1,2 4.4 1,5 4 2 14 49
NO CONTESTA N 0 4 2 ,0 0 0 ,0 ,0
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ENQUESTA USUARIS OAC
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IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

5. LA NETEDAT DE L'OFICINA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 N 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 1,2
1 1 0 0 4 0 0 0 0 3
3 2 0 0 ,0 3 0 5 ,0 3
4 1 0 0 0 7 0 0 5 0
5 9 1,8 5 9 9 7 1,5 ,0 1,2
6 3,0 21 3,2 31 1,9 3,6 42 29 25
7 8,1 11,6 58 9,3 7,0 10,8 59 9,3 73
8 23,1 23,0 271 22,3 16,3 25,6 20,8 28,0 20,2
9 239 214 271 19,8 32,6 26,8 19,1 24,6 234
10 379 36,8 34,8 39,2 374 31,0 472 32,9 39,6
NO HO SAP 24 34 1,6 45 2,9 1,4 7 18 4,0
NO CONTESTA 0 0 0 4 0 0 0 0 0

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

6. LA COMODITAT DE LA SALA D’ESPERA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘()Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 N 7 0 ,0 ,0 0 2 ,0 ,0
1 0 0 0 0 4 0 0 0 0
2 9 3,2 14 2 3 5 4 ,0 9
3 7 21 0 9 0 0 9 1,3 0
4 1,3 2,2 9 1,2 9 7 12 1,0 22
&5 4,6 25 5,6 29 23 8,7 57 41 45
6 6,2 58 49 78 6,3 6,7 7,0 7,0 39
7 134 12,6 15,5 13,6 12,2 184 11,6 13,6 11,3
8 231 289 28,0 22,0 244 19,3 17,7 22,9 22,7
9 171 10,6 17,2 16,8 20,2 14,8 18,6 20,2 16,9
10 258 19,0 234 28,6 27,0 244 30,0 24,8 271
NO HO SAP 6,7 124 31 5,6 55 6,4 6,5 48 10,5
NO CONTESTA 2 0 0 4 5 0 2 3 ,0

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

7. HORARI D’ATENCIO DE L'OFICINA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL ‘ . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 2000)  (120)  (240)  (330) _ (3#8) (182  (300) _ (290) _ (1%0)
0 1,3 2,1 5 1,0 7 1,9 1,3 14 1,2
1 4 0 11 ) 3 N 2 ) ,0
2 14 4 N 21 5 1,9 6 2,7 2,1
8 1,2 1,7 9 9 14 1,4 2,0 8 9
4 3,0 4,0 25 11 45 2,6 25 38 2,9
5 6,8 54 6,3 78 50 8,8 75 58 75
6 78 8,0 7,0 9,9 71 9,3 6,8 76 74
7 12,7 18,5 111 11,8 12,2 10,8 11,2 16,3 97
8 19,2 22,1 19,4 20,6 246 17,5 16,1 19,7 15,8
9 14,8 13,6 16,4 10,0 171 12,4 11,6 171 20,6
10 25,3 20,6 259 28,5 214 23,2 33,9 20,5 23,5
NO HO SAP 6,1 35 8,3 57 49 9,5 6,0 38 78
NO CONTESTA N 0 0 ,0 2 0 0 ,0 6
-4 -
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

8. EL TEMPS D’ESPERA PER SER ATES/A

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 1,1 1,1 1,5 9 7 1,2 0 16 18
1 A4 18 5 ,0 11 0 0 ,0 3
2 1,1 31 1,6 8 1,2 4 4 8 6
3 14 38 2,0 7 5 N 2,0 4 6
4 19 2,9 2,2 9 1,1 1,9 1,5 32 15
5 57 74 49 31 41 43 8,1 71 50
6 59 6,2 73 6,4 59 48 51 59 57
7 11,8 12,9 13,5 13,5 74 11,9 11,9 11,6 10,7
8 218 219 20,6 224 231 22,8 19,6 23,1 22,5
g 17,5 15,7 18,4 16,3 229 19,5 16,6 17,7 14,5
10 294 219 27,2 32,0 294 30,6 34,2 26,6 31,3
NO HO SAP 2,0 1,4 3 24 2,7 18 N 2,0 55
NO CONTESTA N ,0 0 ,6 ,0 ,0 0 ,0 ,0
1S1. NIVELL DE SATISFAQCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
9. LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA RESPOSTA
(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

gRecompte) TOTAL - - - MEs

o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240) _ (330)  (348)  (182) _ (300) _ (290) _ (190)
0 12 2,8 1,4 9 N 7 9 2 2,0
1 ,0 0 0 ,0 3 0 0 ,0 ,0
2 N 0 11 9 N 5 N 7 11
3 8 0 1,2 ,0 8 5 1,7 11 8
4 8 5 8 4 1,0 7 7 14 6
5 2,6 1,6 2,7 29 3,0 34 3,0 24 2,2
6 35 6,0 33 25 35 3,0 2,9 34 3,9
7 10,0 15,7 10,4 8,1 94 78 9,1 9,7 9,8
8 18,8 18,6 16,2 22,0 18,7 224 15,8 22,6 15,7
9 211 19,4 25,1 19,3 238 225 17,8 239 17,9
10 37,2 289 36,3 38,9 35,6 371 45,0 31,7 40,4
NO HO SAP 3,1 6,5 1,6 33 25 1,3 24 2,3 50
NO CONTESTA 3 0 0 8 6 0 0 5 6
1S1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
10. EL TEMPS DEDICAT AL SEU CAS
(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL : - - i

% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290) _ (190)
0 N 11 0 7 9 N 0 2 2,2
1 4 1,0 1,1 ,0 5 0 0 4 ,0
2 2 0 4 2 N 4 2 ,0 ,0
8 1,0 14 9 6 A 1,3 2,0 9 ,0
4 1,2 9 21 3 2,8 1,2 1,0 7 N
5 2,6 32 33 2,7 1,7 1,3 3,0 24 2,6
6 38 59 4,0 33 2,8 1,2 31 49 48
7 9,1 14,3 9.2 73 6,3 10,1 8,7 10,7 6,5
8 20,1 238 18,7 20,0 18,5 213 17,8 21,5 20,5
9 21,1 19,0 229 231 27,0 211 16,5 244 17,5
10 36,1 26,1 35,0 38,7 35,6 371 45,0 28,9 39,6
NO HO SAP 35 34 25 28 32 43 2,7 42 5,1
NO CONTESTA 3 0 0 4 3 0 0 7 6
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ENQUESTA USUARIS OAC
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IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

11. LA INFORMACIO | ORIENTACIO DONADES

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 1.2 3.1 11 5 7 13 11 6 16
1 3 0 0 5 1 5 5 4 0
2 4 0 5 0 6 0 1,1 0 4
3 8 1,0 1,3 2 8 0 14 0 14
4 9 7 1,1 16 9 1,0 5 12 3
5 31 44 35 18 35 2,8 37 21 3,0
6 32 3,6 32 13 2,2 33 50 32 2,9
7 9,6 16,3 10,2 10,6 9,0 57 75 11,0 6,7
8 16,8 19,6 15,9 17,4 15,4 20,2 13,9 19,9 14,0
9 211 18,3 24,2 21,8 258 224 15,5 221 21,2
10 39,2 30,1 36,5 40,8 36,8 39,1 484 35,1 422
NO HO SAP 31 3,0 2,2 31 37 37 1,3 38 51
NO CONTESTA 3 0 4 4 3 0 0 5 1,2

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

12. LAMABILITAT DELS INFORMADORS

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL ‘ . . MES
o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 2000)  (120)  (240)  (330) _ (3#8) (182 _ (300) _ (290) _ (1%0)
0 N 11 3 A4 9 5 4 ,6 16
1 N 0 5 4 4 0 0 ,0 ,0
2 N 0 0 2 A4 8 0 ,0 ,0
3 ,6 3,6 0 ,6 N 5 4 ,0 ,0
4 N 0 5 8 N 1,0 1,8 A4 7
5 24 2,9 2,0 15 16 3,0 1,6 4,0 2,3
6 2,3 31 11 21 3,0 1,7 25 34 2,0
7 6,9 9,7 75 54 8,2 59 6,6 7,0 53
8 15,2 251 171 13,7 12,9 12,8 13,9 16,7 9,6
9 18,8 15,2 21,7 19,1 21,6 211 13,1 219 19,4
10 49,1 348 48,4 51,3 46,8 519 59,1 444 51,8
NO HO SAP 2,8 46 9 44 4,0 9 5 15 72

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
13. LINTERES QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER A RESOLDRE LES CONSULTES

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(oRecompte) TOTAL i i . MES
o Columna Abril Maig Juny ~ Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 000)  (120)  (240)  (3%0) _ (3%8) (182 _ (300) _ (290) (190
0 8 2,1 0 9 7 5 4 6 1,6
1 4 0 8 ) ,0 15 0 4 ,0
2 3 0 0 4 4 0 1,0 ,0 ,0
8 6 11 5 ,0 1,1 5 0 ) 13
4 11 1,2 1,3 7 9 1,7 2,0 8 3
5 29 25 31 19 16 3,2 32 31 3,7
6 3,0 28 37 21 19 7 47 3,0 33
7 8,0 15,3 6,6 8,0 8,7 78 50 9,2 57
8 17,0 234 16,0 19,5 171 16,9 15,1 18,2 11,5
9 20,3 174 24,0 18,5 257 23,0 15,1 21,0 21,0
10 428 31,6 42,5 43,7 374 429 52,2 40,9 451
NO HO SAP 2,8 2,7 1,5 38 45 1,2 1,3 24 6,4
-6 -
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:

14. EL NIVELL DE CONEIXEMENT DELS INFORMADORS

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
0 9 1,0 12 11 1,0 0 0 4 23
1 2 0 0 0 0 1,3 0 0 7
2 3 0 0 7 ,0 0 5 11 ,0
3 2 0 0 3 0 0 1,0 0 0
4 6 1.1 0 2 3 13 12 N 0
5 34 47 5,0 1,0 24 1,0 3,6 39 41
6 33 31 53 18 2,6 1,7 43 38 2,3
7 8,1 11 77 6,3 114 9,3 6,4 94 47
8 16,5 214 11,7 19,5 19,2 174 13,8 18,4 13,5
9 215 22,7 257 20,9 21,6 253 14,6 21,0 233
10 40,9 30,8 40,4 424 343 40,3 50,7 38,3 43,6
NO HO SAP 39 35 2,3 5,0 6,5 24 4,0 29 5,6
NO CONTESTA 3 5 7 7 6 0 0 ,0 ,0
1S1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DE L'OAC:
15. LA CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS DELS INFORMADORS
(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)
gRecompte) TOTAL - - - MEs
o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240) _ (330) _ (348) _ (182) _ (300) _ (200) _ (190)
0 1,1 21 8 N 3 12 9 6 23
2 N 0 0 4 2 0 0 4 ,0
3 4 0 0 2 8 8 5 N 0
4 9 5 6 7 6 1,5 9 12 1,0
&5 29 25 3,2 2,2 35 12 48 25 21
6 34 39 2,6 2,7 2,6 15 47 41 42
7 8,0 12,5 9,0 7.7 7.2 8,5 59 9,0 55
8 16,8 26,7 147 12,6 20,0 16,3 14,4 17,5 15,2
9 211 21,7 255 23,5 224 259 13,9 21,2 18,3
10 41,2 26,5 40,5 437 374 42,3 51,2 39,8 429
NO HO SAP 39 3,7 2,7 50 4,6 8 29 29 8,5
NO CONTESTA 2 0 4 8 3 0 0 ,0 ,0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
1. EL SISTEMA DE CITA PREVIA
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL . (32) @ @ ®3) 6) M (8) M U
TARDEN EN DONAR CITA PREVIA 9,6 0 50,0 24,2 15,8 0 8,7 ,0 ,0
LA MAQUINA NO FUNCIONA 7,0 0 50,0 38,8 ,0 0 0 0 ,0
N s T SIS TEMA NCLINO HO SE FERES 551 1000 0 a1 558 0 632 1000 374
ggMPgSEFEEERESECE)CS'FE'\ISE CITA PREVIA/ MES 47 0 0 0 0 0 0 0 16,9
IéE\?/-\RélglN?AE L'OFICINA ES INCOMPATIBLE AMB LA 36 0 0 0 0 0 149 0 0
HA D'ESPERAR MOLT PER SER ATES 15 0 0 ,0 ,0 100,0 0 ,0 ,0
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 47 0 0 0 0 0 0 0 16,9
'Il-'lél\/';l,b/:\GUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX 41 0 0 0 0 0 0 0 147
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 39 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 14,0
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 47 0 0 0 ,0 0 0 0 16,9
ALTRES 57 0 0 ,0 28,6 0 13,2 ,0 ,0
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:

2. UBICACIO | COMUNICACIO DE L’'OFICINA

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL . (1) (1) ) @) ) (1) (5) ) (1)
TARDEN EN DONAR CITA PREVIA 45 0 0 40,4 ,0 0 0 ,0 ,0
LA MAQUINA NO FUNCIONA 6,4 0 0 0 0 0 229 0 0
NO ES UN SISTEMA AGIL/NO HO SE FER/ES
COMPLICAT/ VARIES VISITES 78 0 0 0 0 0 o M3 0
ESTA LLUNY DE L'OFICINA 65,8 100,0 741 17,6 100,0 100,0 488 58,7 100,0
DIFICULTATS D'ACCES A L'OFICINA 47 0 0 42,0 ,0 0 0 ,0 ,0
NO HI ARRIBA EL TRANSPORT PUBLIC 3,6 0 0 0 0 0 13,1 0 0
MALA COMBINACIO DE TRANSPORTS 74 0 259 ,0 ,0 0 15,2 ,0 ,0
MANCA D'APARCAMENT 11,0 0 0 42,0 0 0 22,9 0 0
P1. PER QUElLI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
3. ADAPTACIO DE L’ESPAI PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL ) (24) U] @) “ “) @ (5) @ ©)
DIFICULTATS D'ACCES A L'OFICINA 3,2 0 0 29,8 0 0 0 0 0
MANCA D'ESPAI 18,7 100,0 15,8 28,7 0 50,0 0 0 0
LES PORTES NO SON CORREDISSES 1,1 0 0 0 0 50,0 0 0 37,0
NO HI HA RAMPES 6,5 0 0 18,7 19,1 0 0 41,6 ,0
MANCA D'ESPAIS | ATENCIO PREFERENT PER A
PERSONES AMB DISCAPACITAT 430 o0 w2 2d 0 500 889 0 %82
MANCA DE SENYALITZACIO A L'OFICINA 54 0 39,0 0 0 0 0 0 0
OFICINA MOLT PETITA | ESTRETA 22,0 100,0 15,8 ,0 61,8 0 11 58,4 ,0
ALTRES 4,1 0 0 0 0 0 0 0 26,9
NO CONTESTA 15 0 0 ,0 19,1 0 0 ,0 ,0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
4. LA SENYALITZACIO | ORGANITZACIO DE L’ESPAI D'OFICINA
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (28) @) (6) @) @) @) ) (5) @)
MANCA D'ESPAI 6,0 289 0 ,0 30,0 0 0 ,0 ,0
MANCA DE SENYALITZACIO A L'OFICINA 46,3 0 67,1 0 70,0 718 26,5 72,5 36,5
NO HI HA NINGU A LA PORTA 6,2 0 16,7 50,0 ,0 0 0 ,0 ,0
LA DISTRIBUCIO DE L'OFICINA ES CONFUSA 1,3 422 0 0 0 0 0 275 0
OFICINA MOLT PETITA | ESTRETA 12,7 289 0 ,0 ,0 0 73,5 ,0 ,0
SISTEMA DE CUES 438 0 0 0 0 0 0 0 36,5
NO ES POT SEURE / S'"HA D'ESTAR DRET A LA SALA
D'ESPERA 3,1 0 0 ,0 ,0 28,2 0 ,0 ,0
HA D'ESPERAR MOLT PER SER ATES 47 0 0 0 0 42,6 0 0 0
L'EXPLICACIO NO ERA CLARA 6,0 0 16,2 50,0 ,0 0 0 ,0 ,0
ALTRES 3,6 0 0 ,0 0 0 0 ,0 271

P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:

5. LANETEDAT DE L'OFICINA

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) MES
% Columna TOTAL Juny Juliol ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 8) (1) @) (1) @) ()
ESTA BRUT 60,9 0 100,0 100,0 58,5 35,1
SERVEIS BRUTS 19,3 100,0 0 ,0 415 0
ALTRES 19,7 0 0 0 0 64,9
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ENQUESTA USUARIS OAC
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P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
6. LA COMODITAT DE LA SALA D’ESPERA

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL ) @n (©) @) “ @ @ () “ ©)
LA SALA D'ESPERA ES PETITA 378 83,3 0 42,2 0 39,8 0 0 62,6
LA SALA D'ESPERA NO ES CONFORTABLE 452 0 52,8 28,6 100,0 60,2 100,0 45,9 38,2
U 2 A SN S R B 00 40 472 203 0 1000 230 54 244
ALTRES 45 0 0 0 0 0 0 0 374
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
7. HORARI D’ATENCIO DE L'OFICINA
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (109) ) 12) (15) (19) 1) 12) (26) ©)
L'HORARI DE L'OFICINA ES INCOMPATIBLE AMB LA
SEVA FEINA 137 193 284 M9 104 266 193 49 0
L'OFICINA HAURIA D'AMPLIAR L'HORARI 20,1 31,2 14,4 31,5 25,5 8,4 8,6 25,8 215
L'OFICINA HAURIA D'OBRIR A LES TARDES 62,0 49,5 53,1 477 46,0 734 72,1 69,3 65,5
L'OFICINA HAURIA D'OBRIR ELS DISSABTES 2 0 0 ,0 2,8 0 0 ,0 ,0
HA D'ESPERAR MOLT PER SER ATES 12 0 0 0 14,0 0 0 0 0
ALTRES 14 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 13,0
NO HO SAP 13 0 91 0 0 0 0 0 0
NO CONTESTA 1,2 ,0 0 8,9 4,1 ,0 0 ,0 0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALQRACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
8. EL TEMPS D’ESPERA PER SER ATES/A
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORITDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL . (60) 1) 8) (8) (6) (6) 8) (10) )
TARDEN EN DONAR CITA PREVIA 4,0 8,4 12,6 ,0 ,0 0 0 ,0 0
LA MAQUINA NO FUNCIONA 23 0 12,6 0 0 0 0 0 0
NO ES UN SISTEMA AGIL/NO HO SE FER/ES
COMPLICAT/ VARIES VISITES 25 19 0 0 0 0 0 0 0
NO PUC FER GESTIO SENSE CITA PREVIA/ MES
COMODE ANAR DIRECTE 14 0 0 202 0 0 0 0 0
SISTEMA DE CUES 49 12,3 12,6 0 0 0 0 0 0
HA D'ESPERAR MOLT PER SER ATES 89,0 91,6 748 59,6 87,6 100,0 100,0 89,3 100,0
FALTA PERSONAL 4,0 0 0 20,2 0 0 0 20,6 0
LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA ,6 ,0 0 ,0 12,4 ,0 0 ,0 0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
9. LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA RESPOSA
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (41) ©] (5) () ©] ©] 7 () ®)
LA MAQUINA NO FUNCIONA 34 0 27,6 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
SISTEMA DE CUES 34 0 27,6 0 0 0 0 0 0
L'INFORMADOR/A HA TRIGAT MOLT 11,8 0 0 ,0 ,0 0 0 58,7 23,0
LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA 12,5 324 11,2 0 16,6 0 0 413 8,0
L'ATENCIO HA ESTAT MOLT LENTA 13,7 22,0 14,5 24,2 11,5 0 16,4 ,0 15,3
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 18,3 45,6 46,7 50,6 0 0 18,0 0 0
_Il-_léh;IA/:\GUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX 17 0 12 252 My 426 143 0 0
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 97 0 0 ,0 30,2 57,4 16,4 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 18 0 14,5 ,0 ,0 0 0 ,0 0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 79 0 0 0 0 0 18,0 0 17,0
ALTRES 8,7 0 0 0 0 0 0 0 36,7
NO CONTESTA 3,7 0 0 ,0 0 ,0 16,9 ,0 ,0
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ENQUESTA USUARIS OAC
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P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:

10. EL TEMPS DEDICAT AL SEU CAS

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL . (35) (1) ) ) @) @) (6) (5) ()
TARDEN EN DONAR CITA PREVIA 5,1 0 31,7 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
SISTEMA DE CUES 44 0 273 0 0 0 0 0 0
LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA 24 0 0 ,0 ,0 46,1 0 ,0 ,0
L'ATENCIO HA ESTAT MOLT RAPIDA 14 0 0 237 0 0 0 0 0
L'ATENCIO HA ESTAT MOLT LENTA 18,2 0 21,3 52,7 ,0 0 31,8 ,0 21,2
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 259 0 19,7 237 50,5 0 0 30,0 58,3
'Il-'lél\;‘lt\GUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX 26 0 0 0 2.2 0 0 0 0
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 6,1 0 0 0 11,4 0 22,7 0 0
EL TRACTE DELS INFORMADORS/ES ES
DESHUMANITZAT 35 0 0 ,0 0 0 16,1 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 321 100,0 0 ,0 14,4 53,9 20,7 70,0 358
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 54 0 0 0 79 0 20,7 0 0
ALTRES 8 0 0 0 79 0 0 0 0
NO CONTESTA 24 0 0 ,0 0 0 10,7 ,0 0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
11. LA INFORMACIO | ORIENTACIO DONADES
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL . (49) @) ©) © ©6) @) ©) “ ©6)
TARDEN EN DONAR CITA PREVIA 9 0 0 0 15,5 0 0 0 0
LA MAQUINA NO FUNCIONA 28 0 15,1 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
SISTEMA DE CUES 1,1 0 6,1 0 0 0 0 0 0
LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA 55 0 0 ,0 ,0 0 23,0 ,0 ,0
L'ATENCIO HA ESTAT MOLT RAPIDA 29 0 0 0 0 0 12,3 0 0
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 28,8 37,2 31,7 59,3 ,0 34,2 0 0 66,2
DONEN INFORMACIO DIFERENT DEPENENT D'ON
S'ADRECIN 42 0 227 0 0 0 0 0 0
_Il-_lé’\;IA/:\GUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX 76 255 0 129 0 0 135 0 0
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 13,0 0 14,6 ,0 8,5 0 315 279 ,0
EL TRACTE DELS INFORMADORS/ES ES
DESHUMANITZAT 10 0 0 o7 0 0 0 0 0
ELS INFORMADORS/ES NO SON AMABLES 33 0 0 0 0 0 0 14,1 13,3
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 7,0 0 0 10,7 447 32,7 6,3 ,0 ,0
Ebfﬂg‘FORMADORS/ES NOMES IMPRIMEIXEN ELS 23 0 0 0 0 0 0 29,0 0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 9,5 37,2 0 ,0 0 331 13,5 ,0 0
ALTRES 6,8 0 0 ,0 19,1 0 0 29,0 20,4
NO HO SAP 17 0 0 171 0 0 0 0 0
NO CONTESTA 2,5 0 9,7 ,0 12,3 0 0 ,0 ,0
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
12. L'AMABILITAT DELS INFORMADORS
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (24) @) ) @) ) @) (6) @) )
L'HORARI DE L'OFICINA ES INCOMPATIBLE AMB LA
SEVA FEINA 6,4 0 0 0 0 0 0 0 29,2
EL TRACTE DELS INFORMADORS/ES ES
DESHUMANITZAT 6,4 326 0 0 31,0 0 0 0 0
ELS INFORMADORS/ES NO SON AMABLES 731 0 60,1 458 69,0 100,0 100,0 100,0 70,8
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 10,6 67,4 0 54,2 ,0 0 0 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 20 0 0 542 0 0 0 0 0
NO CONTESTA 35 0 39,9 0 0 0 0 0 0
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P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:

13. L'INTERES QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER A RESOLDRE LES CONSULTES
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
gRecompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre

TOTAL (36) ©)] @) Q) (©) ©)] () “ ©)

NO ES UN SISTEMA AGIL/NO HO SE FER/ES

COMPLICAT/ VARIES VISITES 24 0 195 0 0 0 0 0 0

NO PUC FER GESTIO SENSE CITA PREVIA/ MES

COMODE ANAR DIRECTE 22 0 0 22 0 0 0 0 0

LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA 24 0 0 ,0 ,0 28,4 0 ,0 ,0

NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 20,3 46,1 219 15,3 451 0 0 37,7 18,9

NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 37 0 0 ,0 ,0 433 0 0 ,0
EL TRACTE DELS INFORMADORS/ES ES

DESHUMANITZAT 31 0 0 402 0 0 0 0 0
ELS INFORMADORS/ES NO SON AMABLES 5.6 0 0 ,0 22,6 0 0 ,0 18,6
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 438 53,9 80,5 33,5 32,3 28,4 35,6 18,3 489
EIL-JEngFORMADORSIES NOMES IMPRIMEIXEN ELS 15 0 0 0 0 0 0 183 0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM

FER EL TRAMIT 35 0 0 0 0 0 16,2 0 0
L'EXPLICACIO NO ERA CLARA 8,5 0 0 ,0 0 0 39,0 ,0 0
ALTRES 21 0 0 ,0 ,0 0 0 258 ,0
CAP MOTIU ESPECIAL 2,8 0 0 ,0 0 0 0 ,0 13,6
NO CONTESTA 2,0 0 0 ,0 0 0 9,2 0 0

P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:

14. EL NIVELL DE CONEIXEMENT DELS INFORMADORS

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)

(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL ) ) ) (26) @ @ ) @ ®) @ ®3) )
NO PUC FER GESTIO SENSE CITA PREVIA/ MES
COMODE ANAR DIRECTE 15 0 0 WS 0 0 0 0 0
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 59 0 0 40,8 46,1 0 0 ,0 ,0
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 8,3 0 0 ,0 ,0 271 28,5 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 39 0 0 17,2 53,9 0 0 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 75,5 100,0 100,0 59,2 ,0 72,9 715 64,8 80,4
ALTRES 8,2 0 0 ,0 0 0 0 35,2 19,6
P1. PER QUE LI DONA AQUESTA VALORACIO A LA SEGUENT QUESTIO DE L'OAC:
15. LA CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS DELS INFORMADORS

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)

(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL ) (29) @ ®) ) @ ®) @ ) 6)
NO LI HAN DONAT RESPOSTA / SOLUCIO CORRECTA 17,8 0 65,6 ,0 ,0 66,9 32,8 ,0 ,0
NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 3,1 0 0 ,0 ,0 33,1 0 ,0 ,0
L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 54 32,6 0 18,4 ,0 0 0 0 ,0
L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO 1/0 COM
FER EL TRAMIT 61,2 67,4 344 100,0 49,2 0 359 85,9 79,6
L'EXPLICACIO NO ERA CLARA 9,8 0 0 ,0 50,8 0 14,5 42,0 ,0
NO CONTESTA 8,1 ,0 0 ,0 ,0 ,0 16,8 0 20,4
1S2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D’AQUEST SERVEI?
(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)
MES
TOTAL Abril Maig Juny Juliol  Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
VALORACIO Mitjana 8,5 8.2 8,5 8,6 8,5 8,5 8,6 8,4 8,5
GLOBALOAC ~ DesEst 15 15 13 14 16 15 14 15 18
) (1970)  (116)  (236)  (321)  (343)  (180)  (209)  (290)  (185)
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IS2. QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D’AQUEST SERVEI?

(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)

(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL 2000)  (120)  (240)  (330) _ (348)  (182) _ (300) _ (290) _ (190)
0 3 0 0 2 N 0 0 3 16
1 A 7 0 ,0 4 0 0 ,0 ,0
2 3 0 0 2 3 1,2 0 9 ,0
8 4 0 0 5 ,0 9 5 6 6
4 N 2,2 8 2 1,0 8 3 4 N
5 2,8 25 36 28 2,6 22 43 9 2,8
6 35 44 50 1,6 2,2 2,9 35 39 33
7 9,8 14,1 6,3 93 8,4 8,0 10,7 11,6 9,5
8 26,4 315 25,0 29,1 278 26,0 211 29,8 237
9 26,6 238 31,9 23,3 30,4 30,0 248 27,3 22,2
10 278 18,6 26,1 29,9 251 274 343 24,2 33,3
NO HO SAP 1,3 2,2 14 2,9 11 7 3 ,0 2,3
1S2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D’AQUEST SERVEI?
(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)

(Recompte) TOTAL ‘ . . MES

o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120) _ (240) _ (330) _ (348) _ (182) _ (300) _ (200) _ (190)
SUSPES (0 A 4) 19 2,9 8 10 24 28 8 22 29
APROVAT (5 A 6) 6,3 6,9 8,5 44 49 51 78 49 6,0
NOTABLE (7 A 8) 36,2 45,7 31,2 38,5 36,2 34,0 31,8 414 333
EXCEL-LENT (9 A 10) 54,4 423 58,0 53,2 55,5 57,3 59,2 51,6 55,5
NS /NC 13 2,2 14 2,9 11 7 3 ,0 2,3
P2. HA VINGUT ANTERIORMENT ALGUNA VEGADA A UNA OFICINA MUNICIPAL D'ATENCIO AL CIUTADA?

‘()Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
Si 835 86,6 84,7 82,5 84,2 87,1 76,4 87,6 824
NO 16,4 134 15,3 17,5 15,8 12,4 23,6 12,4 17,6
NO HO SAP ,0 0 0 ,0 ,0 5 0 ,0 ,0
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P3. 1, QUIN ES EL PRINCIPAL MOTIU QUE EL PORTA AVUI FINS AQUEST SERVEI?

(ESPONTANIA)
(Recompte) TOTAL MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL @7 @) @) ®) (68 (28  (60) ®) @)
203 256 178 204 193 164 190 214 226
ACTIVITAT ECONOMICA |
EMPRESES (PRIVADES) 4 27 0 7 0 0 0 0 0
T R 12 21 29 22 2 15 0 8 0
HISENDA MUNICIPAL 21 21 14 15 24 21 26 24 23
MULTES 6 10 3 4 2 0 10 9 9
POBLACIO 54 59 27 52 6,1 49 56 75 56
TRANSPORT PUBLIC A 0 0 0 0 0 0 9 0
TARGETA ROSA 2,0 41 22 17 19 13 22 12 13
SERVEIS TECNICS / URBANISME 21 48 31 27 17 0 17 12 12
VIA PUBLICA 7 4 8 4 3 12 6 4 16
MANTENIMENT | SERVEIS (OBRES
INFORMACIO A A ViA PUBLICA) 2 0 4 2 A 0 4 0 3
SERVEIS SOCIALS 8 0 3 19 17 5 4 8 11
VIATGES PER GENT GRAN A 0 2 0 0 0 2 0 0
QUEIXES | SUGGERIMENTS AL 3 0 o 0 P P o 6 P
R ANANTAMENT DE 10 0 7 8 10 & 12 15 2
I 14 24 26 28 o 18 2 310
ASSOCIACIONS / ENTITATS /
ORGANITZACIONS PRIVADES 1 0 0 0 0 0 0 0 8
GAUDIR+BCN 0 0 0 0 0 0 0 0 3
ALTRES 17 0 0 0 2,0 1,7 27 27 37
NO CONTESTA 0 0 0 0 0 0 0 2 0
TOTAL (1593)  (93)  (194)  (261)  (280)  (154)  (240)  (226)  (145)
797 744 822 796 807 836 810 786 774
HISENDA MUNICIPAL 66 47 79 113 6,0 6,1 55 66 44
MULTES 11 8 0 8 11 2,0 11 12 24
POBLACIO 450 402 442 445 466 362 514 453 469
TARGETA ROSA 51 112 65 36 53 33 3,0 42 41
SERVEIS TECNICS / URBANISME 50 6.2 45 3,0 2,9 31 54 55 78
VIA PUBLICA 22 10 24 18 16 50 2,0 25 12
MANTENIMENT | SERVEIS (OBRES
; 3 0 5 4 0 19 0 2 0
RAMTACKS  ALAVIAPUBLICA
SERVEIS SOCIALS 13 33 11 22 16 13 10 3 0
VIATGES PER GENT GRAN 2 0 10 0 0 7 0 0 0
QUEIXES | SUGGERIMENTS AL P 7 4 '3 10 P o P 4
REGISTRE DE DOCUMENTS 65 44 70 75 48 191 36 37 57
S S 16 5 24 16 17 8 14 30 10
GAUDIR+BCN 14 14 39 14 12 9 5 9 12
ALTRES 2,9 0 0 0 6,9 23 6,4 46 24
NO CONTESTA 0 0 3 0 0 0 0 0 0

P4. AVUI, VOSTE VE PRINCIPALMENT PER SOLUCIONAR UNA QUESTIO PARTICULAR O PER MOTIUS DE FEINA?

(Recompte) TOTAL : - - i
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (280)  (190)
PARTICULAR 87,5 86,0 88,6 89,6 87,2 93,1 85,4 84,9 87,3
DE FEINA 12,3 13,0 11,4 9,7 12,8 6,9 14,6 15,1 12,7
NO HO SAP 2 1,0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0
P5. PER QUINA RAO HA ESCOLLIT AQUESTA OFICINA?
(ESPONTANIA)

‘()Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
PROXIMITAT 65,7 65,4 63,6 732 67,2 57,7 70,1 65,0 61,4
HORARI 7 8 4 6 5 4 5 6 2,2
SERVEIS QUE OFEREIX 2 9 5 3 ,0 0 0 ,0 ,0
PER RECOMANACIO 2,0 1,7 15 11 15 1,7 18 2,6 4,0
ES LA QUE CONEIXIA 1,0 1,2 0 17 1,1 9 2 9 2,7
UBICACIO CENTRICA 4 0 13 4 6 0 0 0 6
CASUALITAT 7 0 9 1,0 2 1,1 1,6 3 ,0
LI AGRADA 4 0 7 N 0 7 0 5 4
POC TEMPS D'ESPERA 1,7 0 4 2,0 2,2 2,8 43 8 4
ES L'OFICINA QUE EM CORRESPON 26,9 30,0 30,2 18,7 258 34,6 217 29,3 27,6
ALTRES 2 0 0 ,0 9 0 0 ,0 ,6
CAP 0 0 0 4 0 0 0 0 0
NO HO SAP i 0 5 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
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P6. HI HA HAGUT ALGUNA INCIDENCIA DURANT L'ATENCIO?

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)

(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1500) ©90)  (180)  (250)  (261)  (139)  (230)  (210) _ (140)
Si 33 72 3,6 9 33 N 3,6 26 41
NO 96,7 92,8 96,4 99,1 96,7 99,3 96,4 97,4 95,9
P7. DE QUINA/ES INCIDENCIA/ES ES TRACTA?
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE HAN TINGUT ALGUNA INCIDENCIA DURANT L'ATENCIO)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

‘()Recompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL i (46) U] (6) ®) ®) U] ©) ©6) ©6)
VALFUNGIONAVENT DEL SISTEVIA NFORMATIC) %6 46 W6 BT 0 100 48 M0 147
PROBLEMES AMB D'ALTRES USUARIS 1,7 0 0 ,0 18,3 0 0 ,0 ,0
MANCA DE CONEIXEMENT DEL PERSONAL 2,8 0 18,4 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MANCA DE COMUNICACIO AMB EL PERSONAL 8,5 0 0 ,0 10,6 0 23,2 ,0 19,6
MANCA DE DOCUMENTACIO PER FER EL TRAMIT 10,8 0 32,0 41,8 12,8 0 6,9 ,0 12,8
N e oA Y MIT /O NO us 514 170 709 200 0 80 0 26
FALTA D'AMABILITAT DELS INFORMADORS 9,8 13,5 0 ,0 314 0 12,1 11,1 ,0
ALTRES 10,5 0 0 ,0 12,4 0 0 45,0 30,2
P8. HI HA ALGUNA COSA QUE NO HAGI VIST A L’OFICINA | QUE LI AGRADARIA TROBAR?
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

gRecompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1500) ©0)  (180)  (250)  (261)  (139) _ (230)  (210) (140
PERSONAL DE SEGURETAT ,0 0 0 ,0 5 0 0 ,0 ,0
SOLUCIO DELS PROBLEMES ,0 0 0 3 ,0 0 0 ,0 ,0
MENYS ESPERA A 0 5 ,0 ,0 0 0 4 ,0
II\EAEI(S:E(/E\IIZIDESA EN ATENCIO / TRAMITACIONS / 5 14 12 5 0 0 0 9 0
POTENCIAR TRAMITS PER INTERNET 2 0 0 2 ,0 1,8 0 ,0 ,0
gﬁg?ELTg,SE?'gl)lLLOR INFORMACIO (MES TRIPTICS, 14 35 15 5 4 0 22 20 0
MES ESPAI N 0 0 ,0 ,0 0 8 ,0 ,0
MILLOR ORGANITZACIO DE L'ESPAI A4 0 1,3 5 ,0 1,0 2 4 ,0
ELEMENTS DECORATIUS ,0 0 0 4 ,0 0 0 ,0 ,0
MILLORES EN LES MAQUINES 6 0 1,5 ,6 ,0 0 0 15 5
MAQUINES DE CAFE / BEGUDES / AIGUA / MENJAR 3,0 2,8 2,8 32 52 2,9 31 31 1,2
ESPAI PER A NADONS / NENS 2 1,4 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MILLORAR COMODITAT 1,0 1,4 1,1 17 9 38 2 ,0 ,0
ATENCIO PREFERENT / ESPAIS ADAPTATS A 1 0 0 0 0 6 0 0 0
PERSONES AMB PROBLEMES DE MOBILITAT ’ ! ’ ! ’ !
MILLORAR SENYALITZACIO, TAULELLS A 0 0 5 ,0 0 5 ,0 ,0
MES EQUIPAMENTS | SERVEIS 24 2,2 35 3,0 14 1,9 25 18 2,6
MILLOR PREPARACIO DELS INFORMADORS 2 0 3 ,0 ,0 0 6 6 ,0
MES PERSONAL / GESTIO DEL PERSONAL 9 9 21 ,0 4 6 6 18 6
MILLOR ATENCIO | AMABILITAT 4 0 N 3 2 0 9 ,0 8
INFORMACIO EN CASTELLA N 0 0 ,0 2 0 2 ,0 ,0
AMPLIACIO HORARI 2 0 0 ,0 ,0 9 6 ,0 ,0
ALTRES 6 0 5 8 8 4 3 ,0 2,3
RES 83,6 84,1 80,8 82,0 87,0 82,6 87,1 84,9 79,9
NO HO SAP 2,7 46 9 2 ,0 50 5 42 73
NO CONTESTA 2,5 0 35 6,8 4.4 0 9 ,0 5.2
P9. CONSIDERA QUE LI HAN SOLUCIONAT EL QUE HA VINGUT A FER?
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)

gRecompte) TOTAL - - - MEs

o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1500) ©0)  (180)  (250)  (261)  (139) _ (230)  (210) (140
Si, TOTALMENT 774 741 78,2 79,0 743 77,7 775 82,1 74,6
NOMES PARCIALMENT 14,4 17,3 16,3 13,0 19,1 14,0 14,0 8,5 15,1
NO M'HO HAN SOLUCIONAT 75 8,0 43 75 6,3 74 82 93 9,1
NO HO SAP 6 7 1,2 5 3 1,0 3 ,0 1,3
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P10. PER QUIN MOTIU CONSIDERA QUE NO LI HAN SOLUCIONAT EL QUE HA VINGUT A FER?

(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE CONSIDEREN QUE NO ELS HAN SOLUCIONAT TOTALMENT EL QUE

HAN ANAT A FER)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

gRecompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (327) (22) (37) (55) (61) (30) (54) (35) (33)
FALTAVA DOCUMENTACIO 258 19,5 16,7 219 357 26,9 30,8 216 32,2
DERIVACIO A UN ALTRE SERVEI / OFICINA 14,7 10,4 25,1 171 14,8 16,8 17,6 49 95
FALTA ESPERAR LA RESOLUCIO 12,1 93 22,6 14,8 93 6,1 15,1 10,9 6,0
NO HA REBUT RESPOSTA 54 54 32 54 4,6 7.2 41 11,9 34
NO FUNCIONAVA L'ORDINADOR O ALTRES APARELLS 23 0 0 18 13 3,1 46 32 33
DESCONTENT AMB LA RESPOSTA REBUDA 6,3 0 58 78 24 3,1 79 20,0 33
CALIA CITA PREVIA 15,6 36,6 13,3 13,5 10,8 13,8 838 14,3 15,1
HI' HAVIA MOLTA CUA | HA HAGUT DE MARXAR 11 2,1 0 43 0 0 0 3,6 0
INFORMACIO CONTRADICTORIA ENTRE SERVEIS 3 0 0 0 3,0 0 0 0 0
HAURA DE TORNAR / TRAMIT EN VARIES FASES 15,9 16,7 19,8 10,9 18,4 20,5 12,3 45 238
DOCUMENTACIO EXTRAVIADA 3 0 0 0 0 3,0 0 0 0
ALTRES 4,0 0 0 2,6 43 7.1 7.1 73 34
NO HO SAP A 0 0 0 1,0 0 0 0 0
NO CONTESTA 4 0 2,1 0 13 0 0 0 0
P11.1. QUINS ALTRES SERVEIS MUNICIPALS CONEIX PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS?
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

(Recompte) TOTAL . . . MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
TELEFON 010 26,6 32,2 28,5 32,3 32,0 246 22,6 22,1 219
TELEFON DEL CIVISME 11 0 32 9 2,3 8 0 15 ,0
WEB MUNICIPAL (BCN.CAT) 20,5 30,1 15,3 16,9 18,6 255 14,8 22,4 241
QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRAMITS) 1,0 18 1,5 8 2,2 7 0 6 1,2
GENERALITAT /012 6,9 79 10,2 8,2 10,1 43 6,4 45 39
TELEFON D’EMERGENCIES 112 17 1,9 2,6 2,0 4,0 1,5 7 1,3 3
TELEFONICA / 11888 3 14 0 4 3 0 5 0 0
RGN0 e w s oW w @
ALTRES GOVERN CENTRAL 1,6 2,2 2,0 19 14 35 11 1,0 ,0
ALTRES 1,1 5 9 9 9 1,7 17 15 9
CAP 30,6 257 318 284 28,1 26,6 30,0 38,2 33,0
NO HO SAP 23,0 178 19,7 238 254 214 31,2 18,8 235
NO CONTESTA 3 0 0 1,0 ,0 0 4 A 7
P11.2. QUINS ALTRES SERVEIS MUNICIPALS CONEIX PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS?
(ESPONTANIA | SUGGERIDA)
(MULTIRESPOSTA)

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
TELEFON 010 78,4 76,1 80,7 74,8 82,1 76,8 75,7 83,5 779
TELEFON DEL CIVISME 13,2 12,3 20,0 12,9 134 9,2 98 15,3 11,6
WEB MUNICIPAL (BCN.CAT) 69,4 69,5 67,6 66,5 69,1 76,7 70,9 68,7 67,7
QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRAMITS) 35,1 40,7 35,9 31,2 35,6 40,9 323 313 36,3
GENERALITAT /012 6,9 79 10,2 8,2 10,1 43 6,4 45 39
TELEFON D’EMERGENCIES 112 17 1,9 26 2,0 4,0 15 7 13 3
TELEFONICA / 11888 3 14 0 4 3 0 5 0 0
ALTRES OFICINES 5,0 3,1 79 42 4.1 85 37 41 52
ALTRES GOVERN CENTRAL 1,6 2,2 2,0 19 14 35 11 1,0 0
ALTRES 1,1 5 9 9 9 17 17 15 9
CAP 53 58 3,6 6,4 4,9 4.1 46 6,1 6,6
NO HO SAP 34 5,1 39 43 24 35 38 22 18
NO CONTESTA 2 0 0 8 0 0 0 0 7
P11.3 (RESUM). QUINS SERVEIS MUNICIPALS HA UTILITZAT PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS?
(MULTIRESPOSTA)

(Recompte) TOTAL ‘ . . MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
TELEFON 010 58,5 53,3 60,0 58,4 63,7 55,9 52,6 65,7 60,1
TELEFON DEL CIVISME 79 8,1 11,1 8,9 6,9 48 58 94 72
WEB MUNICIPAL (BCN.CAT) 57,5 53,0 58,1 57,2 58,6 57,9 61,0 59,9 52,4
QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRAMITS) 274 282 29,1 26,2 313 29,1 253 25,1 273

CAP

19,1 22,8 17.9 20,0 15,8 19,6

19,0 17,6 20,5
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P11.3. HA UTILITZAT EL SEGUENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS:

1. TELEFON 010

(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)

‘(7Recompte) TOTAL - - - MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1579) (91)  (193)  (250)  (286)  (141)  (229)  (242) (147
si 74,6 70,0 74,3 78,1 776 72,8 69,4 78,7 772
NO 254 30,0 25,7 21,9 224 27,2 30,6 21,3 22,8
P11.3. HA UTILITZAT EL SEGUENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS:
2. TELEFON DEL CIVISME
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
‘()Recompte) TOTAL - - - MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (263) (16) 45) 43) (@7) 17) (30) 43) 22)
Si 59,6 66,1 55,6 68,9 51,4 52,7 58,7 61,3 61,5
NO 40,4 33,9 444 31,1 48,6 47,3 41,3 38,7 38,5
P11.3. HA UTILITZAT EL SEGUENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS:
3. WEB MUNICIPAL (BCN.CAT)
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
(Recompte) TOTAL : - - i
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1395) 84 (157)  (223)  (248) (138  (211) (203  (131)
Si 82,8 76,2 85,9 86,0 84,8 755 85,9 87,2 775
NO 17,2 23,8 14,1 14,0 15,2 245 14,1 12,8 22,5
P11.3. HA UTILITZAT EL SEGUENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIO | REALITZAR TRAMITS:
4. QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRAMITS)
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (676) 48) 79 (102) (119 (70) (96) 92) (70)
Si 781 69,4 81,0 84,0 88,1 71 78,2 80,2 752
NO 21,9 30,6 19,0 16,0 11,9 28,9 21,8 19,8 248
P12. PER QUE NO FA SERVIR ....:
1. EL TELEFON 010
(BASE: CONEIXEN PERO NO UTILITZEN EL SERVEI DEL TELEFON 010)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(DRecompte) TOTAL - - - Mes
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (386) (27) (54) (52) (59) (40) (68) (53) (33)
PREFEREIXO L'ATENCIO PERSONAL 11,5 17,0 35 7,7 2,9 12,7 4.6 10,7 38,1
NO ES PRACTIC 2,2 0 1,8 ,0 3,1 46 21 37 25
ES CAR 8,8 22,4 12,8 11,8 2,7 57 41 4.6 59
EES%%\’I\E\I)’&EEI\'GENT DEL SERVEI O DEL SEU 37 0 38 17 45 72 37 35 58
NO HI HA NECESSITAT / NO LI FA FALTA 52,6 39,1 52,8 64,8 59,8 51,6 58,0 66,9 27,3
NO HO HA PENSAT 6 0 1,6 ,0 ,0 0 1,6 ,0 ,0
NO LI AGRADA/INTERESSA AQUEST SERVEI 11 8,6 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
UTILITZA ALTRES SERVEIS 11,3 12,7 11,6 6,4 10,5 20,7 8,4 6,0 17,0
VIU FORA DE BARCELONA 1,0 0 25 23 1,1 0 0 23 ,0
ALTRES 3,0 0 0 ,0 54 0 10,8 ,0 34
NO HO SAP 24 0 1,9 ,0 6,5 2,0 35 24 34
NO CONTESTA 31 0 9,1 53 34 0 48 ,0 ,0
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P12. PER QUE NO FASERVIR ....:
2. EL TELEFON DEL CIVISME

(BASE: CONEIXEN PERO NO UTILITZEN EL SERVEI DEL TELEFON DEL CIVISME)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)
gRecompte) TOTAL - - - MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (109) ®) (20) (13) 22) ®) (13) (18) ©)
PREFEREIXO L'ATENCIO PERSONAL 1,1 0 0 ,0 ,0 0 0 72 ,0
ESE%%%%)&E%ENT DEL SERVEI O DEL SEU 38 0 0 8.9 41 154 0 0 132
NO HI HA NECESSITAT / NO LI FA FALTA 85,0 82,5 92,2 82,3 83,3 84,6 82,7 79,0 86,8
NO HO HA PENSAT 9 0 37 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
NO LI AGRADA/INTERESSA AQUEST SERVEI 16 0 0 ,0 ,0 0 11,8 ,0 ,0
UTILITZA ALTRES SERVEIS 2,9 17,5 0 8,7 49 0 0 ,0 ,0
VIU FORA DE BARCELONA 5 0 0 ,0 41 0 0 ,0 ,0
ALTRES 1,7 0 0 ,0 56 0 0 6,6 ,0
CAP MOTIU ESPECIAL 1,0 0 41 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
NO HO SAP 14 0 0 ,0 21 0 0 72 ,0
NO CONTESTA 7 0 0 ,0 ,0 0 55 ,0 ,0
P12. PER QUE NO FA SERVIR ....:
3. LA WEB MUNICIPAL (BCN.CAT)
(BASE: CONEIXEN PERO NO UTILITZEN EL SERVEI DE LA WEB MUNICIPAL)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (231) (19) 23) 32) (38) (33) (30) 28) (28)
PREFEREIXO L'ATENCIO PERSONAL 12,6 18,2 11,9 57 6,0 11,7 14,0 9,4 16,5
MANCA DE CONEIXEMENTS PER UTILITZAR-LO 8,0 0 0 4,0 12,9 247 0 12,6 9,7
(NTERNET DRI ELEGTRONIG.) G NO ELS FAIG . 0 1 53 95 61 73 0 80 0
E!Ag%‘%%qégll{\/%TMAClo NO ES POT FER A TRAVES 4 0 0 0 0 26 0 0 0
ESS%%\[I\E\I)&IE’\AENT DEL SERVEI O DEL SEU 47 196 53 6.9 0 0 0 0 29
NO HI HA NECESSITAT / NO LI FA FALTA 49,0 31,0 46,3 38,1 59,4 454 55,0 62,0 58,9
NO HO HA PENSAT 6 0 0 ,0 ,0 0 4,0 ,0 ,0
NO LI AGRADA/INTERESSA AQUEST SERVEI 34 6,1 0 ,0 ,0 2,6 10,0 ,0 4,0
UTILITZA ALTRES SERVEIS 45 6,1 9,0 ,0 2,5 47 0 9,6 40
ALTRES 59 0 28 11,8 12,9 44 12,5 32 42
NO HO SAP 16 0 8,0 72 ,0 0 0 ,0 0
NO CONTESTA 42 ,0 16,4 16,8 2,0 ,0 45 ,0 ,0
P12. PER QUE NO FA SERVIR ....: .
4. EL QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRAMITS)
(BASE: CONEIXEN PERO NO UTILITZEN EL SERVEI DEL QUIOSC)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
(DRecompte) TOTAL - - - Mes
% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (136) (14) (15) (16) (14) 21) (20) (19) (7)
PREFEREIXO L'ATENCIO PERSONAL 79 83 14,1 57 ,0 9,6 0 15,3 75
NO ES PRACTIC 74 13,3 22,7 15,5 ,0 6,3 0 ,0 0
MANCA DE CONEIXEMENTS PER UTILITZAR-LO 39 0 0 75 ,0 17,0 0 6,9 ,0
(NTERNET DRI ELECTRONICL) O NO £LS FAIG . 4 88 0 0 000 47
Ei&&l\égééﬁﬁngACIO NO ES POT FER A TRAVES 22 0 0 0 0 32 0 6.3 65
DESCONEIENENT DEL SERVEI O DEL €U o ws 72 15 0 42 w2 6 o
NO HI HA NECESSITAT / NO LI FA FALTA 515 57,6 39,0 259 76,9 391 59,5 42,3 69,7
NO HO HA PENSAT 7 0 58 0 ,0 0 0 ,0 ,0
NO LI AGRADA/INTERESSA AQUEST SERVEI 4 0 0 ,0 ,0 0 0 33 ,0
UTILITZA ALTRES SERVEIS 8,0 0 14,5 14,2 59 10,5 12,4 6,9 35
ALTRES 6,5 0 0 19,1 75 6,5 17,9 73 ,0
NO HO SAP 2,8 0 39 57 ,0 35 0 6,9 43
NO CONTESTA 1,0 0 0 7,0 9,7 0 0 ,0 ,0
Z1. SEXE
(Recompte) TOTAL ‘ . . MES
o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (20000 (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290) _ (190)
HOME 434 38,1 431 45,0 40,7 37,2 43,7 47,0 491
DONA 56,6 61,9 56,9 55,0 59,3 62,8 56,3 53,0 50,9
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Z2 (RESUM). QUINA EDAT TE, VOSTE?

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)

MES
TOTAL Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
Mitjana 448 45,8 46,2 43,8 445 44,9 42,0 46,5 45,0
EDAT Des.Est. 15,1 14,9 15,7 14,3 15,2 14,5 14,9 15,4 15,0
(n) (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
Z2. QUINA EDAT TE, VOSTE?
(Recompte) TOTAL - - ; i
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
MENYS DE 18 ANYS 2 0 0 4 0 0 4 3 0
DE 18 A 24 ANYS 6,5 54 6,1 6,5 7,7 25 83 6,1 78
DE 25 A 34 ANYS 217 213 19,9 23,6 18,2 245 28,1 18,6 178
DE 35 A 44 ANYS 26,7 243 23,7 252 29,7 28,7 26,4 245 332
DE 45 A 54 ANYS 18,1 15,6 194 19,9 217 19,7 14,4 22,1 13,6
DE 55 A 64 ANYS 15,0 237 15,4 13,5 10,7 13,6 14,4 12,8 15,4
DE 65 A 74 ANYS 87 6,7 11,6 9,7 84 7,0 49 12,1 9,1
DE 75 ANYS | MES 3,2 3,0 38 14 3,7 4,1 3,1 35 31
Z3 (RESUM). QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?
(ESPONTANIA)
(Recompte) TOTAL ‘ . . MES
o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
ESPANYOLA 724 79,2 74,2 74,0 75,0 754 65,4 75,6 64,4
ALTRES UNIO EUROPEA 6,4 53 57 49 59 8,1 74 4,0 10,0
RESTA PAISOS 212 15,5 20,1 21,1 19,1 16,5 27,1 20,4 25,6
Z3. QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?
(ESPONTANIA)
gRecompte) TOTAL - - - MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
ALBANIA A 0 5 0 0 0 0 0 0
ALGERIA A 0 0 0 0 0 0 8 0
ANDORRA A 0 0 0 0 0 0 0 6
ARGENTINA 13 0 1,2 4 7 12 1,9 238 1,2
AUSTRIA A 0 0 4 0 0 0 0 3
BANGLA DESH 0 0 0 0 0 0 0 3 0
ARMENIA A 0 0 2 0 0 0 7 0
BELGICA 2 0 2 3 0 5 0 3 0
BOLIVIA 14 0 17 14 13 2,1 2,1 11 14
BOSNIA | HERCEGOVINA A 12 0 0 0 0 0 0 0
BRASIL 1,0 2,2 3 1,0 6 1,3 8 12 6
BULGARIA A 0 0 0 3 5 0 0 0
XILE 1,0 2,0 1,0 0 7 0 27 11 0
XINA 4 0 12 0 0 0 5 3 6
COLOMBIA 19 4 1,9 34 33 5 3,0 6 19
COSTARICA 0 0 0 0 0 0 2 0 0
CUBA 3 0 4 7 3 0 5 3 0
REPUBLICA DOMINICANA 1,2 8 9 17 ,0 0 12 1,0 31
EQUADOR 1,5 11 11 4 13 23 22 14 22
SALVADOR, EL 2 0 0 0 5 4 5 5 0
FINLANDIA 2 0 0 0 0 0 2 0 11
FRANCA 9 0 12 9 1,6 8 5 ) 2,2
GEORGIA 0 0 0 2 0 0 0 0 0
ALEMANYA 6 8 9 0 3 4 5 7 1,0
GUATEMALA 0 0 0 4 0 0 0 0 0
GUINEA A 0 0 0 3 0 2 0 0
HONDURES 1,6 15 2,0 17 29 9 17 1,0 13
HONGRIA A 0 0 0 0 0 0 0 4
iNDIA 2 0 0 4 0 0 4 0 6
IRAN 0 0 0 0 0 3 0 0 0
ITALIA 28 23 25 22 25 34 38 22 36
JAPO 0 0 2 0 0 0 0 0 0
REPUBLICA DE COREA Al 0 4 0 0 0 4 0 0
MEXIC 6 0 9 5 12 0 9 0 1,0
MOLDAVIA 0 0 0 0 4 0 0 0 0
MARROC 12 23 5 2 5 0 12 2,0 22
NEPAL Al 0 5 3 0 0 0 0 0
PAISOS BAIXOS 0 0 2 0 0 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

Z3. QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL . . . MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
NICARAGUA A 0 0 ,0 3 1,2 0 ,0 ,0
PAKISTAN 9 9 1,5 11 ,0 0 3 9 19
PARAGUAI 7 9 0 6 ,0 8 24 ,0 ,0
PERU 15 2,2 6 4 14 25 1,2 18 2,3
FILIPINES 2 0 4 ,0 3 0 4 5 ,0
POLONIA 3 1,2 0 3 ,0 0 6 ,0 4
PORTUGAL 3 1,0 0 ,0 ,0 9 5 ,0 4
ROMANIA 5 0 0 N 8 1,6 9 ,0 ,0
RUSSIA 4 0 0 14 6 8 0 2 6
SENEGAL 2 0 0 ,0 ,0 0 4 ,0 1,2
ESPANYA 72,4 79,2 74,2 74,0 75,0 75,4 65,4 75,6 64,4
SAHARA OCCIDENTAL ,0 0 0 4 ,0 0 0 ,0 ,0
SUECIA ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 3 ,0
SUISSA N 0 0 ,0 ,0 5 2 ,0 ,0
SIRIA A 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 6
TURQUIA ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 3
UCRAINA 2 0 5 ,0 3 0 5 ,0 ,0
GRAN BRETANYA 3 0 N 2 4 0 6 ,0 4
ESTATS UNITS D'AMERICA A 0 0 3 5 0 0 ,0 ,0
URUGUAI 3 0 3 N 6 0 3 3 ,0
VENEGUELA 1,6 0 2,1 32 14 18 1,1 15 2,0
Z4. QUINA ES LA SEVA LLENGUA HABITUAL?
(ESPONTANIA)

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
CATALA 33,0 38,2 36,9 30,1 35,3 35,1 31,9 28,0 30,4
CASTELLA 65,6 61,8 62,0 67,7 64,2 63,5 66,7 69,6 68,0
ALTRES 14 0 1,2 22 3 14 14 24 1,6
NO CONTESTA ,0 0 0 ,0 N 0 0 ,0 0
Z5. QUIN ES EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS?

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
MENYS QUE PRIMARIS 6 N 9 N ,0 8 N 1,0 ,0
PRIMARIS 16,6 194 17,5 15,2 18,6 14,7 18,5 17,3 10,9
SECUNDARIS GENERALS 22,2 271 217 21,0 19,5 22,4 18,3 22,5 26,7
SECUNDARIS PROFESSIONALS 16,4 16,7 16,3 17,3 16,7 17,9 17,3 18,4 10,6
UNIVERSITARIS 441 36,2 43,6 45,8 45,1 442 45,2 40,8 51,2
NO CONTESTA N 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 7
Z6. ACTUALMENT, QUINA ES LA SEVA SITUACIO LABORAL?

(DRecompte) TOTAL - - - Mes

% Columna Abril Maig Juny Juliol Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (290)  (190)
TREBALLA PER COMPTE PROPI 15,1 11,2 14,9 12,3 20,9 124 17,6 13,5 17,7
TREBALLA PER COMPTE D'ALTRI 443 42,7 41,0 48,7 39,4 49,2 41,6 457 47,6
JUBILAT / PENSIONISTA 16,4 18,0 20,0 15,7 16,3 16,4 11,6 20,9 131
ATURAT / BUSCA FEINA 16,0 21,7 17,0 15,5 14,2 16,0 15,5 12,6 15,8
TASQUES DE LA LLAR 34 2,0 2,7 35 3,0 3,1 55 28 33
ESTUDIANT 47 44 44 43 6,1 3,0 74 45 2,5
NO CONTESTA N ,0 0 ,0 ,0 ,0 7 ,0 ,0
Z7 (RESUM). A QUINA POBLACIO VIU HABITUALMENT?

gRecompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (2000)  (120)  (240)  (330)  (348)  (182)  (300)  (280)  (190)
BARCELONA CIUTAT 93,3 93,9 92,6 94,6 93,1 96,7 92,8 91,8 92,1
AREA METROPOLITANA 4,0 2,6 50 29 43 1,7 6,2 47 3,0
RESTA PROVINCIA DE BARCELONA 21 35 1,5 15 15 1,6 N 23 49
RESTA DE CATALUNYA 4 0 5 6 N 0 4 7 ,0
RESTA D'ESPANYA Nl 0 5 3 ,0 0 0 3 ,0
RESTA UNIO EUROPEA ,0 0 0 ,0 3 0 0 ,0 ,0
NO CONTESTA ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 2 0
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ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

Z8. A QUIN DISTRICTE?

(BASE: RESIDENTS A BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TOTAL . . . MES
% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (1859)  (113)  (221)  (309) _ (320) _ (175) _ (280)  (266) _ (175)
CIUTAT VELLA 57 74 6,4 51 34 49 6,7 52 53
EIXAMPLE 15,5 10,3 21,3 13,7 179 16,6 16,0 12,3 15,8
SANTS - MONTJUIC 13,5 14,7 12,1 13,9 13,8 12,2 15,7 12,7 12,2
LES CORTS 55 53 51 56 54 6,6 55 55 57
SARRIA - SANT GERVASI 54 75 46 4,0 55 2,7 56 71 58
GRACIA 8,9 9.2 77 10,7 9,5 10,2 6,4 94 9,7
HORTA - GUINARDO 12,0 11,0 12,7 13,8 12,2 10,9 11,8 11,6 1,7
NOU BARRIS 12,4 14,2 12,0 11,9 12,1 14,2 12,3 13,4 9,8
SANT ANDREU 8,5 8,6 94 93 74 8,9 75 78 9,0
SANT MARTI 12,5 11,7 8,7 11,9 12,8 12,7 12,6 15,0 15,0

Z7.1. A QUINA POBLACIO VIU EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TOTAL ‘ ‘ . MES

o Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
TOTAL (139) @ (19) (1) (271 @ (20) (23) (15)
PLANES 5 0 0 55 0 0 0 0 0
ALELLA 1,7 16,6 0 0 0 0 0 0 0
ARENYS DE MAR 1,2 0 0 0 0 0 0 0 8,1
ARGENTONA 7 0 0 7,0 0 0 0 0 0
BADALONA 50 0 0 18,5 18,2 15,5 47 0 0
BARCELONA 1,1 0 0 0 0 0 6,0 0 0
CANET DE MAR 1,1 0 0 0 0 0 6,0 0 0
CARDEDEU 4 0 0 0 4,0 0 0 0 0
CASTELLDEFELS 24 0 64 37 2,1 0 47 0 0
CERVELLO 6 0 36 0 0 0 0 0 0
CORNELLA DE LLOBREGAT 49 0 17,0 0 40 254 0 35 0
DOSRIUS 5 0 0 0 0 0 0 28 0
ESPLUGUES DE LLOBREGAT 1,7 0 11,0 0 0 0 0 0 0
GAVA 1,6 0 0 0 4,0 0 6,6 0 0
GRANOLLERS 6 0 0 70 0 0 0 0 0
HOSPITALET DE LLOBREGAT, L' 202 26,6 0 7,0 13,2 0 37,4 297 24,0
LLINARS DEL VALLES 1,7 16,6 0 0 0 0 0 0 0
LLICA D'AMUNT 8 0 0 8,1 0 0 0 0 0
MASQUEFA 3 0 0 37 0 0 0 0 0
MATADEPERA 3 0 0 29 0 0 0 0 0
MATARO 1,6 0 6,9 0 0 0 0 28 0
MONTCADA | REIXAC 2,1 0 0 29 0 0 6,3 39 0
OLESA DE MONTSERRAT 9 0 0 0 0 0 0 54 0
PALAU-SOLITA | PLEGAMANS 1,7 16,9 0 0 0 0 0 0 0
PREMIA DE MAR 9 0 0 0 0 0 0 54 0
ROCA DEL VALLES, LA 7 67 0 0 0 0 0 0 0
RUBI 1,2 0 0 0 0 0 0 0 8,1
SABADELL 1,2 0 74 0 0 0 0 0 0
SANT ADRIA DE BESOS 13 0 0 0 0 0 0 0 8,6
SANT BOI DE LLOBREGAT 26 16,6 0 0 2,1 0 0 39 0
SANT CELONI 4 0 0 0 40 0 0 0 0
SANT CUGAT DEL VALLES 35 0 28 13,3 72 11,6 0 37 0
SANT ESTEVE SESROVIRES 4 0 0 0 0 87 0 0 0
SANT FOST DE CAMPSENTELLES 1,1 0 0 0 0 0 0 0 7.7
SANT FELIU DE CODINES 1,1 0 0 0 0 233 0 0 0
SANT FELIU DE LLOBREGAT 6 0 36 0 0 0 0 0 0
VILASSAR DE DALT 13 0 0 0 0 0 0 0 8,6
SANT JOAN DESPI 13 0 0 0 0 0 27 49 0
VILASSAR DE MAR 15 0 0 0 0 15,5 0 0 49
SANT PERE DE VILAMAJOR 3 0 0 0 32 0 0 0 0
SANT POL DE MAR 15 0 0 0 40 0 0 0 7.8
SANTA COLOMA DE CERVELLO 3 0 0 29 0 0 0 0 0
SANTA COLOMA DE GRAMENET 38 0 44 0 0 0 12,0 0 56
BARBERA DEL VALLES 3 0 0 0 32 0 0 0 0
SANTA MARIA D'OLO 4 0 0 0 40 0 0 0 0
CERDANYOLA DEL VALLES 6,0 0 18,5 6,6 0 0 53 8,9 0
SITGES 7 0 0 0 0 0 0 39 0
TERRASSA 32 0 54 0 2,1 0 31 26 7.8
TONA 7 0 0 0 0 0 0 0 49
VACARISSES 2 0 0 0 2,1 0 0 0 0
VALLIRANA 6 0 0 0 0 0 0 0 40
VILADECANS 1,1 0 0 0 1,7 0 0 0 0
VILAFRANCA DEL PENEDES 9 0 0 0 0 0 0 54 0
BLANES 5 0 0 0 55 0 0 0 0
CALDES DE MALAVELLA 5 0 0 0 0 0 0

5.2

o

-20 -
DEO- Departament d'Estudis d'Opini¢
Treball de camp : Del 20 d'abril al 14 de desembre de 2017



ENQUESTA USUARIS OAC

Entrevista personal amb suport informatic (CAPI)

Z7.1. A QUINA POBLACIO VIU EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TOTAL . . . MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol ~Setembre ~ Octubre Novembre Desembre
PUIGCERDA 3 0 0 29 0 0 0 0 0
SANT FELIU DE GUIXOLS 1,0 0 0 0 0 0 53 ,0 0
HUESCA 6 0 0 0 0 0 0 37 0
CALAFELL 1,1 0 0 44 0 0 0 39 0
CREIXELL 1,0 0 6,2 0 0 0 0 0 0
TARRAGONA 1,3 0 0 37 0 0 0 54 0
VALENCIA 1,1 0 6,9 0 0 0 0 ,0 0
VOL AFEGIR ALGUN COMENTARI O FER ALGUN SUGGERIMENT SOBRE L'OFICINA D'ATENCIO AL CIUTADA?

g}?eocompte) TOTAL - - : ues

6 Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre

TOTAL (2000) (120) (240) (330) (348) (182) (300) (290) (190)
Si 15,1 20,7 18,9 15,2 13,3 171 9.8 14,6 13,1
NO 84,9 793 81,1 84,8 86,7 82,9 90,2 854 86,9
COMENTARI O SUGGERIMENT SOBRE L'OFICINA D'ATENCIO AL CIUTADA:
(BASE: HAN FET ALGUN COMENTARI O SUGGERIMENT)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

gRecompte) TOTAL - - - MES

% Columna Abril Maig Juny Juliol  Setembre  Octubre Novembre Desembre
TOTAL (297) (25) (40) (52) (47) (31) (33) (41) (28)
SATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVEI 16,2 11,5 19,7 15,3 88 11,5 15,8 18,7 255
INSATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVEI 13 0 0 0 6,1 29 45 0 0
MILLORAR EL TEMPS D'ESPERA 55 15,1 48 23 38 39 8,7 21 0
MOLTES CUES 3 0 0 1,0 24 0 0 0 0
MILLORAR EL TEMPS DE LES TRAMITACIONS 2,1 79 0 48 0 0 0 0 34
SIMPLIFICAR 1/0 AGILITZAR ELS TRAMITS 59 0 2,6 35 15,3 15,1 79 59 34
MILLORAR LA SENYALITZACIO DELS TAULELLS 4 0 0 0 0 0 0 28 0
L'HAN ATES AMB EFICACIA 1,9 0 0 0 2,6 0 75 238 4,6
CALDRIA SER MES EFICAG 8,1 18,5 72 12,1 0 59 74 39 4,9
CALDRIA ACTUALITZAR LA INFORMACIO 2 0 0 13 0 0 0 0 0
DISCONFORMITAT AMB LA INFORMACIO REBUDA 1,6 0 0 19 43 25 1,9 14 33
CALDRIA DONAR TOT TIPUS D'INFORMACIO 25 0 2,6 1,0 23 3,0 8.8 29 0
AMPLIAR HORARI (EN GENERAL) 43 0 26 10,4 8,1 78 0 28 6,3
AMPLIAR L'HORARI A LES TARDES 9,6 10,9 11,2 10,1 23 21,5 8,5 6,5 33
L'HAN ATES CORRECTAMENT / AMABLEMENT 6,0 49 6,3 44 98 52 1,9 10,7 46
gll.JSALl\ll'flglFi_l\lﬂSADORS HAURIEN D'ESTAR MES 36 0 47 0 19 0 12 96 0
TRACTE| TENRNES DSPOSIOIO/ SERNES AlaBLES 89 73 4 19 80 0 126 0 45
MES PERSONAL ATENENT 4.1 34 27 0 47 0 45 16,1 0
EL PERSONAL HAURIA D'ESTAR MILLOR ORGANITZAT 1,0 34 2,6 0 0 0 0 0 0
zr;l\a%lﬁgé\/DggiN%légPﬁRLlN ALTRES LLENGUES 2 0 0 19 0 0 0 0 0
INSATISFACCIO AMB L'ATENCIO TELEFONICA 39 0 2,1 71 12,2 44 39 57 0
MES TRAMITS PER INTERNET 17 0 53 1,3 39 0 0 2,0 0
INSATISFACCIO AMB LA WEB 38 0 5,0 6,3 1,0 4,7 2,0 46 6,3
SATISFACCIO AMB ELS ORDINADORS DE L'ENTRADA 3 0 0 0 0 3,0 0 0 0
PROBLEMES AMB ELS ORDINADORS DE L'ENTRADA 6,1 10,8 14,1 31 83 0 2,0 28 2,9
SATISFACCIO AMB L'ENQUESTA 3 0 0 0 0 3,0 0 ,0 0
INDICACIONS EN CASTELLA 3 0 0 25 0 0 0 0 0
DEMANDA D'EQUIPAMENTS 9 0 24 0 16 0 0 0 34
MES OFICINES 1,2 5,1 0 0 0 0 39 0 0
MILLORAR L'ESPAI DE L'OFICINA 22 0 2,6 1,5 0 44 0 2,0 74
ATENCIO PREFERENT A DISCAPACITATS, 9 0 0 0 24 0 0 0 0
MINUSVALIDS, EMBARASSADES, GENT GRAN ’ ’ ’ ’ ’
ALTRES RELACIONAT AMB L'ENQUESTA 3 0 0 0 3,0 0 0 0 0
L'ACCES A L'OFICINA NO ESTA BEN SENYALITZAT 14 0 27 15 0 44 2,0 0 0
ALTRES 10,1 16,5 6,7 8,7 13,3 0 47 4.1 29,2
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	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
2. UBICACIÓ I COMUNICACIÓ DE L’OFICINA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
3. ADAPTACIÓ DE L’ESPAI PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
4. LA SENYALITZACIÓ I ORGANITZACIÓ DE L’ESPAI D’OFICINA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
5. LA NETEDAT DE L’OFICINA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
6. LA COMODITAT DE LA SALA D’ESPERA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
7. L’HORARI D’ATENCIÓ DE L’OFICINA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
8. EL TEMPS D’ESPERA PER SER ATÈS/A
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORITDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
9. LA RAPIDESA AMB QUÈ ET DONEN LA RESPOSA
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
10. EL TEMPS DEDICAT AL SEU CAS
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
11. LA INFORMACIÓ I ORIENTACIÓ DONADES
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
12. L'AMABILITAT DELS INFORMADORS
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
13. L’INTERÈS QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER A RESOLDRE LES CONSULTES
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
14. EL NIVELL DE CONEIXEMENT DELS INFORMADORS
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P1. PER QUÈ LI DÓNA AQUESTA VALORACIÓ A LA SEGÜENT QÜESTIÓ DE L'OAC:
15. LA CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS DELS INFORMADORS
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE DONEN UNA NOTA INFERIOR A 5)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	IS2 (RESUM). QUINA VALORACIÓ GLOBAL FARIA VOSTÈ D’AQUEST SERVEI?
-----
(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)
	Taula de resultats

	IS2. QUINA VALORACIÓ GLOBAL FARIA VOSTÈ D’AQUEST SERVEI?
-----
(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)
	Taula de resultats

	IS2 (RESUM). QUINA VALORACIÓ GLOBAL FARIA VOSTÈ D’AQUEST SERVEI?
-----
(0 = MOLT DOLENT ; 10 = MOLT BO)
	Taula de resultats

	P2. HA VINGUT ANTERIORMENT ALGUNA VEGADA A UNA OFICINA MUNICIPAL D'ATENCIÓ AL CIUTADÀ?
	Taula de resultats

	P3. I, QUIN ÉS EL PRINCIPAL MOTIU QUE EL PORTA AVUI FINS AQUEST SERVEI?
-----
(ESPONTÀNIA)
	Taula de resultats

	P4. AVUI, VOSTÈ VE PRINCIPALMENT PER SOLUCIONAR UNA QÜESTIÓ PARTICULAR O PER MOTIUS DE FEINA?
	Taula de resultats

	P5. PER QUINA RAÓ HA ESCOLLIT AQUESTA OFICINA?
-----
(ESPONTÀNIA)
	Taula de resultats

	P6. HI HA HAGUT ALGUNA INCIDÈNCIA DURANT L’ATENCIÓ?
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)
	Taula de resultats

	P7. DE QUINA/ES INCIDÈNCIA/ES ES TRACTA?
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE HAN TINGUT ALGUNA INCIDÈNCIA DURANT L’ATENCIÓ)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P8. HI HA ALGUNA COSA QUE NO HAGI VIST A L’OFICINA I QUE LI AGRADARIA TROBAR?
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P9. CONSIDERA QUE LI HAN SOLUCIONAT EL QUE HA VINGUT A FER?
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC)
	Taula de resultats

	P10. PER QUIN MOTIU CONSIDERA QUE NO LI HAN SOLUCIONAT EL QUÈ HA VINGUT A FER?
-----
(BASE: ENTREVISTATS A LA SORTIDA DE L'OAC QUE CONSIDEREN QUE NO ELS HAN SOLUCIONAT TOTALMENT EL QUE HAN ANAT A FER)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P11.1. QUINS ALTRES SERVEIS MUNICIPALS CONEIX PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS?
-----
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P11.2. QUINS ALTRES SERVEIS MUNICIPALS CONEIX PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS?
-----
(ESPONTÀNIA I SUGGERIDA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P11.3 (RESUM). QUINS SERVEIS MUNICIPALS HA UTILITZAT PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS?
-----
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P11.3. HA UTILITZAT EL SEGÜENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS:
1. TELÈFON 010
-----
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
	Taula de resultats

	P11.3. HA UTILITZAT EL SEGÜENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS:
2. TELÈFON DEL CIVISME
-----
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
	Taula de resultats

	P11.3. HA UTILITZAT EL SEGÜENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS:
3. WEB MUNICIPAL (BCN.CAT)
-----
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
	Taula de resultats

	P11.3. HA UTILITZAT EL SEGÜENT SERVEI MUNICIPAL PER DEMANAR INFORMACIÓ I REALITZAR TRÀMITS:
4. QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRÀMITS)
-----
(BASE: CONEIXEN EL SERVEI)
	Taula de resultats

	P12. PER QUÈ NO FA SERVIR ....:
1. EL TELÈFON 010
-----
(BASE: CONEIXEN PERÒ NO UTILITZEN EL SERVEI DEL TELÈFON 010)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P12. PER QUÈ NO FA SERVIR ....:
2. EL TELÈFON DEL CIVISME
-----
(BASE: CONEIXEN PERÒ NO UTILITZEN EL SERVEI DEL TELÈFON DEL CIVISME)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P12. PER QUÈ NO FA SERVIR ....:
3. LA WEB MUNICIPAL (BCN.CAT)
-----
(BASE: CONEIXEN PERÒ NO UTILITZEN EL SERVEI DE LA WEB MUNICIPAL)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	P12. PER QUÈ NO FA SERVIR ....:
4. EL QUIOSC (CAIXER AUTOSERVEI DE TRÀMITS)
-----
(BASE: CONEIXEN PERÒ NO UTILITZEN EL SERVEI DEL QUIOSC)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats

	Z1. SEXE
	Taula de resultats

	Z2 (RESUM). QUINA EDAT TÉ, VOSTÈ?
-----
(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
	Taula de resultats

	Z2. QUINA EDAT TÉ, VOSTÈ?
	Taula de resultats

	Z3 (RESUM). QUINA ÉS LA SEVA NACIONALITAT?
-----
(ESPONTÀNIA)
	Taula de resultats

	Z3. QUINA ÉS LA SEVA NACIONALITAT?
-----
(ESPONTÀNIA)
	Taula de resultats

	Z4. QUINA ÉS LA SEVA LLENGUA HABITUAL?
-----
(ESPONTÀNIA)
	Taula de resultats

	Z5. QUIN ÉS EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS?
	Taula de resultats

	Z6. ACTUALMENT, QUINA ÉS LA SEVA SITUACIÓ LABORAL?
	Taula de resultats

	Z7 (RESUM). A QUINA POBLACIÓ VIU HABITUALMENT?
	Taula de resultats

	Z8. A QUIN DISTRICTE?
-----
(BASE: RESIDENTS A BARCELONA CIUTAT)
	Taula de resultats

	Z7.1. A QUINA POBLACIÓ VIU EXACTAMENT?
-----
(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)
	Taula de resultats

	VOL AFEGIR ALGUN COMENTARI O FER ALGUN SUGGERIMENT SOBRE L'OFICINA D'ATENCIÓ AL CIUTADÀ?
	Taula de resultats

	COMENTARI O SUGGERIMENT SOBRE L'OFICINA D'ATENCIÓ AL CIUTADÀ:
-----
(BASE: HAN FET ALGUN COMENTARI O SUGGERIMENT)
(ESPONTÀNIA)
(MULTIRESPOSTA)
	Taula de resultats



