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1. INTRODUCCIO

Dins el context del desenvolupament de la Carta de compromisos contra la violéncia
domestica i de genere de I’Ajuntament de Palma, complint el requisit d’escoltar la veu del
client (persona usuaria) s’ha elaborat el present estudi de recollida de necessitats,
expectatives i satisfaccio.

Aquest tipus d’estudi ens dona la informacid sobre la percepcid de les persones usuaries. La
recollida que es fa, tant qualitativament com quantitativa, s’analitza conjuntament amb els
altres indicadors del servei i, si s’hi detecten mancances, s’han de prendre les decisions
oportunes sobre la implantacio d’accions de millora al servei.

La percepcid de les persones del servei s’ha recollit mitjancant:
1. Eldesenvolupament d’un grup focal
2. Entrevistes a persones usuaries (enquestes telefoniques)
3. Enquestes a persones usuaries del Servei d’Atencié Psicologica

2. ENTREVISTES TELEFONIQUES / PERSONALS DE PERSONES USUARIES DELS SERVEIS DE
POLICIA

Com cada any, s’ha decidit el metode de I'enquesta (vegeu I'annex 1) per a saber com es
presta el servei.

Les enquestes s’han desenvolupat telefonicament, adrecades a totes les persones que han

fet Us del servei de persones tutoritzades per la Unitat de Proteccié Familiar. Finalment s’han
fet 97 enquestes.

RESULTATS

A la metodologia utilitzada s’ha definit com a tipus de resposta una escala qualitativa.
Si entenem que en aquesta escala la valoracié és d’1 a 5, la mitjana per atribut és la seguient:
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Mitjana de satisfaccio de les persones usuaries del
servei
8,90 9,23 9,05
10,00
900 8,14 8,20
8,007
7,007
6,00
5,007
4,007
3,007
2,007
1,00
0,00
2. Temps 3. Atencid 6. Temps 7. Atencio dels 9. Atenci6 del
transcorregut policiaca i tracted’espera a les agents psicoleg o la
fins a I'arribada dels policies dependencies psicologa
de la Policia actuants policiaques

Quant a cadascuna de les gliestions, les respostes han estat les seglients:
1. Requerireu preseéncia policiaca?
De les 97 persones que han contestat, 46 han manifestat que si, 6 que no i, 49, que anaren

directament a les dependéncies policiaques.

2. Quant al temps transcorregut fins que arriba la Policia, un 93,02% de les persones
enquestades el consideren breu i molt breu.
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2. El temps transcorregut fins a arribar la Policia
el considerau...
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10,00% -
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3. Quant a I'atencié dels agents, un 97,96% considera que ha estat bona o molt bona.
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3. L'atencio policial i el tracte que vareu
rebre dels policies actuants considerau que
va ser..
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4. A l'apartat relatiu a les dependéncies policiaques, 8 persones responen que no hi
acudeixen, mentre que 2 (qlestid 5) responen que hi acudeixen perd que no denuncien.

6. Quant al temps d’espera a les dependéncies policiaques, un 88,64% considera que ha
estat breu o molt breu.

6. El temps d'espera a les dependeéncies policials
considerau que va ser...

100,00% -

90,00%

80,00%

67,05%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

21,59%

20,00% 1—

11,36%

10,00% +—

0,00% 0,00%

0,00%

molt breu breu acceptableexcessiu  molt
excessiu

7. Quant a I'atencié dels agents, és considerada per un 100% bona o molt bona.

Informe Policia Expectatives i satisfaccié_2017 v_.1 0 Pagina6de9



, S
Ajuntament ¢ de Palma

7. L'atencio dels agents, la considerau...
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8. A la questid sobre si es va oferir la possibilitat de ser atés/esa per un psicoleg o una
psicologa, les 90 persones que han contestat han dit que si.

9. A la qliestio relativa a I’atencié per part del psicoleg o la psicologa, un 100% I’ha avaluada
com a bona o molt bona.
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9. Atencid rebuda per part del
psicoleg/psicologa
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2. COMPARATIVA 2014/2015/2016/2017
Comparativa valoracio global satisfaccié 2014/15/16/17 ‘ m2014  W2015 2016 W2017 ‘

' 8,86 894 893 9,08 9,06 9,077 9,00 2%
9,00 1 861  g39
8,00 7
7,00 1
6,00 7
5,00 7
4,00
3,00 1
2,00 1
1,00 A
0,00 -

2. Temps 3. Atencid policiaca i 6. Temps d’espera a 7. Atencié dels agents 9. Atencid del psicoleg

transcorregut fins a tracte dels policies les dependéncies o la psicologa
I'arribada de la actuants policiaques
Policia
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3. ENTREVISTES TELEFONIQUES A LES PERSONES USUARIES DEL SERVEI D’ATENCIO
PSICOLOGICA DE LA POLICIA

Des del mes de maig s’han recollit 76 enquestes, un 51,01% del total d’assisténcies
realitzades. La mostra és més que suficient per a prendre decisions, si és necessari.

La mitjana de puntuacié a la pregunta relativa a la satisfaccio és d’'un 9,5 (sobre 10). Les
dades avalen els resultats a I'enquesta realitzada pel servei de la UPFA.

Un 100% de les persones enquestades recomanarien el servei.
Cap persona usuaria hi ha fet suggeriments.

4. CONCLUSIONS

El nivell de satisfaccid practicament es manté respecte de |'any passat i consolida la
recuperacié des del 2015 en els quatre primers items analitzats. Es manté estable I'excel-lent
apreciacio del servei d’assisténcia psicologica.

Si que convé estar molt pendents de I'indicador niumero 6, referit al temps d’espera per a la

presa de denuncia i procurar treballar per a disminuir-lo i augmentar aixi la satisfaccié de les
persones usuaries.

Informe Policia Expectatives i satisfaccié_2017 v_.1 0 Pagina9de9



