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1. OBJECTE DE L'ESTUDI

Per a recollir les necessitats i les expectativeds dsuaris del Servei d’Atencio a la Ciutadania i
mesurar-ne la satisfaccidé s’han duit a terme deseectuacions com la recollida d’enquestes per
part del Servei d’Atencié Presencial (OAC) i deh&e d’Atencid Telefonica SAT-010, i també la
recollida d’enquestes al llarg de I'any.

2. METODOLOGIA DE TREBALL

Al Servei d’Atencio a la Ciutadania, s’han recaodlitquestes de satisfaccio de la manera segient:
1. Al llarg de I'any, les dipositades a les bustiedes OAC (annex 1).

2. Puntualment, els dies 4 a 8 de novembre a |65 @Anex 2).
3. Puntualment, els dies 4 al 8 de novembre al @Amex 3).

1. Recollida al llarg de I'any d’enquestes dipa$itaa les OAC

A 17 de desembre de 2013 s’han recollit Unicamesdiestes emplenades de les dipositades en
algunes oficines d’atenci6 a la ciutadania (ve¢g@unkex 1) i que es refereixen a I'atencio rebuda a

gualsevol oficina municipal. Aquestes enquestesnestl-locades amb els impresos de queixa als
expositors a aquest efecte a les OAC Avingudest, Gare Garau i Sant Ferran. També tenen

aquests impresos a llocs visibles a les altres OAC.

2. Recollida puntual del 4 al 8 de novembre a IA€0O

El 16 d’octubre es varen trametre 500 exemplarsgliesta (vegeu annex 2) a la responsable del
Servei OAC per a repartir-les entre totes les 1oéisj perque els dies 4 al 8 de novendwéeris a
cada usuari 0 usuaria la possibilitat d’emplenayUelstionari i dipositar-lo a la bustia habilitgu

a les queixes i els suggeriments.

La metodologia a seqguir és la seglent:

- S'ha de oferir el qliestionari a totes les persoeaaries sense excepcio.

- Als quiestionaris s’ha de posar a I'espai créat efecte el nom de I'oficina amb caracter preld a
entrega i el tramit realitzat per 'usuari.

- Una vegada emplenat el quiestionari per la persenaria del servei s'ha de dipositar a la bustia d
gueixes i suggeriments per la mateixa persona iasoigrel personal municipal.

- Un cop finalitzat el termini de recollida s'ham iktornar al Departament de Qualitat les enquestes
no utilitzades.

A partir de dia 11 de novembre s’ha de procedm adva recollida i remissio al Departament de
Qualitat, el qual procedira al seu tractamentgdel s’ informara oportunament a la responsable del
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Servei. Si s’Tacumulessin moltes enquestes a lesebjisada OAC pot remetre per sobre intern a
Qualitat les enquestes emplenades quan ho tradmtadi

Dels 500 exemplars d’enquestes entregades se mdfaut al Departament de Qualitat 454
emplenades. Les dades d’aquestes s’han sotmédaartest i sOn part integrant d’aquest informe.

3. Recollida puntual del 4 al 8 de novembre al SAT

El 17 d’'octubre es va enviar correu electronic @dardinacio del SAT amb I'encarrec que del 4 al
8 de novembre el SAT-010 es realitzas una enquektdnica als usuaris i usuaries del servei
(vegeu annex 3), un cop que s’hagi respost a laaddand’informacio. Es fan 417 enquestes, que
s’han sotmes a tractament i son part integranprsient informe.

3. AVALUACIONS REALITZADES

3.1. AVALUACIO RECOLLIDA AL LLARG DE L’ANY

3.1.1. DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

3.1.1.1. Enquestes recollides per oficina

Aquestes enquestes poden referir-se a qualseeoi@finunicipal amb atencié ciutadana.

A 17 de desembre d’enguany només s’han recollhd@uestes d’aquest tipus, el doble que l'any
passat, en que se’n varen recollir 4, pero encarysique el 2011, en que se’n varen recollir 23.

De les recollides enguany, totes declaren quin@afsna municipal a que es refereixen i es tracta
sempre d’'una OAC, en concret quatre sén de 'OAGt Bgusti, tres de 'OAC Avingudes i 1 de
'OAC Cort. Encara que enguany s’han recollit molt poquesuesigs, coincideix amb els anys
anteriors que moltes s’han recollit a 'OAC Avimgs ('any 2011 ocupava el segon lloc després
de 'OAC Sant Ferran). Pel que fa a la resta diofis amb expositor on figuren aquestes enquestes
—OAC Sant Ferran i OAC Pere Garau— no se n’halréaaap.

3.1.1.2. Distribucio per edat

La majoria de persones que han emplenat I'enqtesén entre 41 i 50 anysn 37%); el trams de
31 a 40 representa un 24% i la resta es repartenga els trams de 20 a 30 anys i majors de 50
anys, representant un 13% cadascun. Finalmentum ladtre 13% que no declara aguesta dada.
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3.1.1.3. Distribuci6 per sexe

Cinc de les vuit persones que han emplenat I'erguesm donesAixo suposa un 62% enfront d’'un
25% d’homes. Una de les persones que han contestatiesta no declara aquesta dada (13% del
total).

3.1.1.4. Distribucid per tipus de tramit al global del servei

En un 13% dels casos no consta a les enquestesrel tealitzat Pel que fa a les persones que
declaren quin és aquest tramit, la majoria sonitesinns diverses (37%) i demandes d’informacié

(24%).

3.1.2. VALORACIONS

Atés que només hi ha hagut 8 enquestes la most@neglera insuficient per a tenir en compte els
resultats.

3.1.3. OBSERVACIONS DELS USUARIS

Fortaleses
S’han fet constar les seguents fortaleses, quamsctiuen a continuacio:

- “El tractament i eficacia, I'explicacio de Idicultat trobada en internet.”

- “Gracias por todo el esfuerzo que usaron(?) nsuiclais gracias a todas Dios os bendiga y os
proteja siempre.”

- “Agradecidos por la diligencia y buen trato deviesa 1 (JMP).”

“Agradecidos por la buena atencion de la meMP).”

- “El calor que hace en esta oficina es inhumano.”

- “Amabilidad y agilidad en atencion sin cita.”

“M’'han ates fora d'hora i dia amb molta amadilit

- “Todo bien, siempre trato correcto. Siempre nagatt muy bien, solucionan los problemas super
bien. En algiin momento que no he tenido cita, eretproblema en atenderte, para nada.”

Debilitats
No s’han fet constar debilitats.

Punts critics

Hi ha hagut un punt critic observat per un delsatisw usuaries que han emplenat I'enquesta que
és:

- “El punt on han d'agafar el nimero hauria d'estas visible.”
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3.2. AVALUACIO DE LA RECOLLIDA PUNTUAL AL SERVEI O AC

3.2.1. DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

3.2.1.1. Total diari de recollida

195

Total diari de recollida

m 04/11/2013
m 05/11/2013
0 06/11/2013
0 07/11/2013
m 08/11/2013
m NS/NC

3.2.1.2. Percentatge diari de recollida

7%

06/11/2013
10%

07/11/2013

Percentatge diari

NS/NC
08/11/2013 7%

9%

04/11/2013
43%

05/11/2013
24%

O 04/11/2013
@ 05/11/2013
0O 06/11/2013
0 07/11/2013
W 08/11/2013
O NS/NC
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3.2.1.3. Total enquestes recollides per oficina

O 3%

m11%

Enquestes recollides per oficina

O 3%mm 0%

0O 18%

O OAC Avingudes m OAC Cort O OAC Pere Garau 0O OAC Sant Agusti m OAC Sant Ferran

O OAC L'Arenal

B OAC L'Escorxador O OAC Son Ferriol m NS/NC

3.2.1.4. Distribucio6 per sexe

Distribucié per sexe al total del servei

0 12%

0 40%

W 48%

O Home B Dona ONS/NC
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3.2.1.5. Distribucio per tipus de tramit realitzat

Tipus de tramit al servei
Registre 56
Informacio 20
Autoliquidaci6 13
Cert.viatge/emp. 94
Targeta ciutadana 55
Empadronament 75

NC 60

Cert.viatge/emp.-Tarjeta ciutadana-
Empadronament

Cert.viatge/emp.-Tarjeta ciutadana 11
Registre-Autoliquidacio 14
Registre-Informacié 5
Targeta ciutadana-Empadronament 9
Cert.viatge/emp.-Empadronament 8
Informacié-Cert.viatge/emp. 8
Informacié-Empadronament 3
Informacié-Targeta ciutadana 3
Registre-Informacié-Autoliquidacio 2

Registre-Cert.viatge/emp. 3

Registre-Informacio6-Cert.viatge/emp.-
Empadronament

Cert.viatge/emp.-Altres | |1

Registre-Cert.viaje/emp.-Targeta
ciudadana-Empadronament

Informacié-Targeta ciutadana-Altres | |1

Registre-Informacié-Cert.viatge/emp. | |1

Informacio-Tarjeta ciutadana-
Empadronament

Informacio-Cert.viatge/emp.-Tarjeta
ciutadana
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Conclusions sobre les dades demografiques i tipus tramit:

Com ja s’ha explicat a l'inici de I'informes’han recollit 454 enquestegmplenades pels usuaris
del Servei d’Atencio a la Ciutadania durant la Heta puntual del 4 al 8 de novembre.

- Pel gue fa als dies de recollideel nombre maxim d’enquestes es va recollir éliod 4 i es
va emplenar un 43% del total. El dimarts 5 es vplenar el 24 % del total. La resta de dies
la recollida va ser mol similar entre ells, es warecollir 45 enquestes el dimecres 6 (10%),
33 el dijous 7 (7%) i 41 el divendres 8 (9%). A midisha 33 enquestes recollides aquests
dies a les quals no hi consta la data i que reptesel 7% del total.

- Respecte de la recepcio _d’enguestes emplenades & Mlistintes oficines I"OAC
Avingudes torna a ser la que ha tingut la maxima reollida, amb un 25% del total
seguida de 'OAC Cort, amb un 19% del total. Desprédmb un 18% cadascuna, trobam les
OAC Pere Garau i L'Escorxador i amb un 11% I'OAOhSEkerran. La resta ha aportat
percentatges del 3% cadascuna, Sant Agusti, I'Areron Ferriol, que sén oficines
periferiques i amb menys afluéncia de public.

- Pel que fa al perfil de l'usuari el 12% no ha aportat aquesta dada. Pel que izsalris
qgue han declarat el sexe, en un 48% son dones3wreB2010, un 42% el 2011 i un 40% el
2012) i un 40%, homes (29% tant el 2010 com el 2BBP6 el 2012). Per tant, de les dades
analitzades podem deduir que, igual que els artgsiars,predominen les dones.

- Distribucid per tipus de tramit. Hi ha un 13% d’enquestes que no declaren el taus
tramit realitzat. No obstant aix0, podem observus de les que si el fan constar i sobre la
totalitat d’enquestes recollidesa majoria ha realitzat el tramit de certificat de
viatge/empadronament (21%).Seguidament trobam les qui han realitzat el tranomés
d’empadronament (17%).A continuacio, els tramits degistre i targeta ciutadana, que
representen un 12% cadascunA continuacio, uM% han realitzat el tramit diformacio
i un 3% autoliquidacions. La resta, en menor percentatge, son combinaden®ts els
tipus de tramits anteriors.

En comparaci6 amb els anys anteriors podem observaque els tres tramits meés
habituals han estat els mateixos: certificats de aige/empadronament, empadronament
i registre. Enguany hi hem d’afegir targeta ciutadaa, en el mateix percentatge que el
tramit de registre.
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2.2. VALORACIONS

Pel que fa a I'analisi de la satisfaccio, consigeraque aquesta Unicament és positiva si esta entre
415 i negativa per davall de 3.

3.2.2.1. Valoracio comparativa de satisfaccié/impdtancia per item en relacié amb el global del
servei

Comparativa satisfaccié/importancia global per item @ satisfaccio
@ importancia
500 | 464 4,69 471 478 487 4,83 4,76 4,76 465
’ 4,42 4,46 4,49
4,50 +
4,00 -
3,50 -
3,00 +
2,50 +
2,00 +
1,50
1,00 +
0,50 -
0,00 ‘ ‘ : :
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espaiicomoditat  Sistema de cita
perque us per aresoldre el  idisposici6 del informacié o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o personal per lassessorament instal-lacions tramits padronals
gestio ajudar-vos rebuts

A la totalitat del Servei d’Atencio a la Ciutadarg@an produit més desviacions gue els anys
anteriors, ja que si comparam satisfaccio i importancia tesfseccio el 2011 va ser superior en tres
items (“Amabilitat, interes i disposicio del perabmper ajudar-vos”, “Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts” i “Temps emprat per res@tivostre tramit o gestio”).

En canvi, el 2012 nomeés hi va haver un item erual kg satisfaccié era superior a la importancia
(“Amabilitat, interes i disposicié del personal pgudar-vos”) i un altre en qué eren iguals la
satisfaccio i la importancia (“Utilitat de la infoacié o 'assessorament rebuts”).

Pel que fa a 2013, encara ha empitjorat la valora@j ja que quatre dels sis items presenten
desviacions (“Temps d’espera perque us atenguin”,Temps d’espera per a resoldre el vostre
tramit o gestio”, “Espai i comoditat de les instalacions” i “Sistema de cita prévia per a
tramits padronals”). L’ item “Amabilitat, interés i disposicié del persd per ajudar-vos” presenta
una satisfaccio major que la importancia i I'iteldtilitat de la informacio o I'assessorament rebuts”
té el mateix nivell de satisfaccio que d’importanci

A pesar de tot, les desviacions son minimes i d¢scikentre el 0,05 i el 0,16. Aquestes desviacions
son objecte d’estudi al punt 3.2.3 d’aquest infarme
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3.2.2.2. Valoraci6 global de la satisfaccié per afna en comparacio a la mitjana del servei

. . .. . . .. . . == mitjana oficina|
Mitjana satisfaccié per oficina en relacié a mitan  a del servei ) J )
—4— mitjana servei
4,83
1 4,77 4,67 4,56
5,00 4,6A3 " A 4,§3 _ 4,69 4,29
4,00 +
3,00 +
2,00 +
1,00 +
0,00 ‘ : : ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere Garau OAC Sant Agusti OAC Sant Ferran OAC L'Arenal OAC OAC Son Ferriol
L'Escorxador

La valoracio global de la satisfaccio a cada oficems demostra quede les 8 OAC estan per
damunt de la mitjana de satisfaccio a la globalitatiel servei, que és de 4,65 havent augmentat
respecte el 2012, 2011 i 2010.

Les oficines que es troben per damunt de la mitjanson:

- OAC L’Arenal: 4,83

- OAC Avingudes: 4,77

- OAC L’Escoxador: 4,69
- OAC Pere Garau: 4,67

Les quatreOAC que estanper davall de la mitjana, ho estan lleugeramenDestaca pero
especialment 'OAC Son Ferriol amb un 4,29 de saficcio.

Si ho comparam amb la recollida dels anys anteobservam que les oficines que estaven per
damunt de la mitjana eren les seguents:

2012 (mitjana del servei 4,57)

- OAC L'Arenal: 4,93

- OAC Sant Agusti: 4,88
- OAC Son Ferriol: 4,80
- OAC Sant Ferran: 4,74
- OAC Pere Garau: 4,65
- OAC Avingudes: 4,60

2011 (mitjana del servei 4,58)

- OAC EIl Coll d’'en Rabassa: 4,86 (tancada el 2jutiel de 2012)
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- OAC Son Pacs: 4,78 (tancada el 15 de marg de)2012
- OAC L'Arenal: 4,72

- OAC Son Ferriol: 4,65

- OAC Cort: 4,64

- OAC Avingudes: 4,62

- OAC Sant Agusti: 4,59

2010 (mitjana del servei 4,59)

- UIAP 3: 4,98 (ara OAC L'Arenal)

- OAC Sant Agusti: 4,91

- OAC Son Ferriol: 4,82

- Punt de registre Son Pacs:

- UIAP 5: 4,61 (OAC EI Coll d’en Rabassa, tancada7etie juliol de 2012)

3.2.2.3.Valoracié comparativa satisfaccié/importaria per item entre oficines

Temps d'espera perqueé us atenguin Bsatistaccio
Bimportancia
5.00 1 4,87
4809 4,74 4,79 479 478
4,80 4 4,71
| 4,66 4,64
70 : 4,57 4,60 4,57
4,604 4,54 ' '
4,50 44
4,40 1 4,33
4,30 -
4,20 -
4,10 -
4,00 - : : . : .
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere OAC Sant OAC Sant OAC L'Arenal OAC OAC Son
Garau Agusti Ferran L'Escorxador Ferriol
' N . -/, O satisfaccio
Temps d'espera per a resoldre el vostre tramitoge  Sti0 | aimorancia
5,00 4
484 490 487 486
4,80 -
4,60 -
4,40 1
4,20 -
4,00 -
3,80 -
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere OAC Sant OAC Sant OAC L'Arenal OAC OAC Son
Garau Agusti Ferran L'Escorxador Ferriol
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Amabilitat, interes i disposicié del personal per a

4,93

5,00 -
4,90 4,87

,93
4.90 | 4, 85
4,80 |
4,70 |
4,60 |
4,50 -
4,40 |
4,30 |

4,20

4,10

judar-vos

O satisfaccio
@Eimportancia

4,92

OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere OAC Sant OAC Sant OAC L'Arenal
Garau Agusti Ferran

OAC
L'Escorxador

OAC Son
Ferriol

Utilitat de la informaci6 o I'assessorament rebuts
6,00 -
5,00
5,00 - 4684 74

4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00
0,00 -

OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere Garau OAC Sant OAC Sant
Agusti Ferran

OAC L'Arenal

O satisfaccié

B importancia

4,83
4,59

4,10 4,20

OAC
L'Escorxador

OAC Son
Ferriol

Espai i comoditat de les instal-lacions

O satisfaccio

6,00 . -
B importancia
4,60 4,92
5,00 4 4 65
! 4,44 4,50 4,50
4, 22 4,38 4,36 4,30 419 421 4,36
4,08
4,00
3,00 4
2,00
1,00 -
0,00 -
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere Garau OAC Sant OAC Sant OAC L'Arenal OAC OAC Son
Agusti Ferran L'Escorxador Ferriol
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Sistema de cita prévia per a tramits padronals
6,00 O satisfaccio
47 4,86
5001 461467 459484 4,67 4,67 465474 ' 467
: 4,49 ' 4,48
413 4,29
! 4,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere Garau OAC Sant Agusti O AC Sant Ferran OAC L'Arenal OAC OAC Son Ferriol
L'Escorxador

L’item “Temps d’espera perque us atenguin”és el més ben valorat pel que fa a satisfaccio a
I'OAC L’Arenal i el més mal valorat a 'OAC Son Fegl.

L’item “Temps emprat per resoldre el vostre tramit o gesti” ha tingut la major valoracio de la
satisfaccio a 'OAC L’Arenal i, la menor, a ’TOAQoS8 Ferriol.

L’item “Amabilitat, interés i disposicio del personal pera ajudar-vos” ha estat el més ben
valorat pel que fa a satisfaccié a 'OAC L'Arenajuasi igual que a 'OAC I'Escorxador i 'OAC
Avingudes; en canvi, ha estat el menys valoraOAC Son Ferriol, En conjunt, és l'item més ben
valoratamb una valoracié global al servei de 4,81.

L’item “Utilitat de la informacié o 'assessorament rebut$ ha tingut la maxima valoracio de la
satisfaccio a I'Arenal, gairebé igual que les OA€&rePGarau, L'Escorxador i Avingudes, i la
minima, a 'OAC Son Ferriol.

L’item “Espai i comoditat de les instal-lacions’ha estat el més ben valorat a 'OAC Avingudes i
el més mal valorat a 'TOAC L’Escorxador. Es I'itgmitjor valoratamb una valoracio global al
servei de 4,41.

L’item “Sistema de cita previa per a tramits padronalsha tingut la maxima valoracié a 'TOAC
L’Arenal ila minima a 'OAC Cort.

Globalment, podem dir que la satisfaccio a totesofecines i els items es troba entre el 4,08 i el
4,93. Es tracta, per tant, d’'una valoracio molteatable que, si la comparam amb I'any passat, ja
gue ha augmentat una mica pel que fa a la valoradgrma i ha baixat un poc pel que fa a la

maxima.

En definitiva, I'item millor valorat és “Amabilitat , interés i disposicié del personal per a
ajudar-vos” i el pitjor valorat “Espai i comoditat de les instal-lacions”
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3.2.2.4. Valoracié comparativa satisfaccié/importacia per oficina

5,00 -
4,90
4,80 |
4,70
4,60
4,50
4,40
4,30

4.84 4 82

Temps d'espera
perqué us atenguin

Temps d'espera

per aresoldre el

vostre tramit o
gestio

OAC Avingudes

4,90 4,87

Amabilitat, interés Utilitat de la

i disposicié del informacié o
personal per I'assessorament
ajudar-vos rebuts

O satisfaccié m importancia

Espai i comoditat

Sistema de cita
préevia per a
tramits padronals

de les
instal-lacions

4,77

Temps d'espera
perqué us atenguin

Temps d'espera
per aresoldre el

OAC Cort

4,85 4.88

Utilitat de la
informacié o

Amabilitat, interes
i disposicié del

Sistema de cita
préevia per a

Espai i comoditat
de les

Temps d'espera
perqué us atenguin

Temps d'espera

per aresoldre el

vostre tramit o
gestid

vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid ajudar-vos rebuts
O satisfaccié ® importancia
OAC Pere Garau
5,00 -
! 4,88
4,90 | 4,79 4,80 479 485 4 g1 4,84

Utilitat de la
informacié o

Amabilitat, interes
i disposicié del
personal per
ajudar-vos

rebuts

O satisfaccio @ importancia

I'assessorament

Sistema de cita
préevia per a
tramits padronals

Espai i comoditat
de les
instal-lacions
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OAC Sant Agusti

4,67 4,67

4,70 - 4,64

Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us atenguin per aresoldre el i disposicié del informaci6 o de les previa per a
vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid ajudar-vos rebuts

O satisfaccio m importancia

OAC Sant Ferran

4,85
4,90 - 4,79 ’
4,80 -
4,70 4
4,60 -
4,50 4
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00 -
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us atenguin per aresoldre el i disposicié del informaci6 o de les previa per a
vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid ajudar-vos rebuts

O satisfaccié ® importancia

OAC L'Arenal
5,10 -
' 5,00
5,00 - 4,93 4,93 4,92
4,90
4,80
4,70
4,60
4,50 4
4,40 A
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us atenguin per aresoldre el i disposicié del informaci6 o de les previa per a
vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid ajudar-vos rebuts

O satisfaccio m importancia
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OAC L'Escorxador
600 1 4,92
500 78457 484 464 9% 4,79 4.83 4 59 4,48 467
) 4,08 4,19
4,00 4
3,00
2,00 -
1,00 -
0,00 . . : ; ‘
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us atenguin per aresoldre el i disposici6 del informaci6 o de les prévia per a
vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid ajudar-vos rebuts
O satisfaccio m importancia
OAC Son Ferriol
4,60 - 4,53
| 4,42
4,50 4,40 436
4,40 1 4,31 4,29
] 421 ’
4,30 4,20 4,17 4,20
4,20 4,10
4,10 4 4,00
4,00 -
3,90
3,80 -
3,70 : : : ‘ ‘
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us atenguin per aresoldre el i disposicié del informacié o de les previa per a
vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestié ajudar-vos rebuts
O satisfaccié @ importancia ‘

Observant els resultats per oficines podem comprgual’OAC L’Arenal és la millor valorada
pel que fa a satisfaccio dels usuaris. En conérentt mitjana de satisfaccié de 4,83, arribant a un
4,93 a l'item relatiu a “Amabilitat, interes i dsgicio del personal per ajudar-vos”. Inclus la
valoracio meés baixa de I'item “Espai i comoditatieeinstal-lacions” és de 4,60 sobre 5.

Seguidament trobam I'OAC Avingudes, amb una vaiorawitjana de la satisfaccio de 4,77, a
continuacio 'OAC L’Escorxador amb 4,69, 'OAC P&Barau amb un 4,67, les OAC Cort i Sant
Ferran amb un 4,63 cadascuna i 'OAC Sant Agush am4,56.

Pel que fa a I'oficina_més mal valorad#estacd’ OAC Son Ferriol, amb un 4.29 de valoracio
global de la satisfaccid, motivada sobretot pebkEges valoracions en general a tots els itenes, qu
van el 4,10 al 4,53. Concretament I'item pitjororat, amb un 4,10, és “Utilitat de la informacio
rebuda o 'assessorament rebuts”.
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3.2.3. DESVIACIONS

Pel que fa a I'analisi de les desviacions, hm d& &n compte que sempre ens movem entre els
valors de 4 i 5; per tant, des d’'indicadors des&atrié positius (Unicament es considera satisfacci
positiva si esta entre 4 i 5 i negativa per dagalB). Aixd no obstant, i sempre amb I'objectiuale
millora continua, cal detectar les desviacionsgpgrioritzar les accions de millora.

3.2.3.1. Desviacio global al Servei

Desviacioé global satisfacci6é-importancia

Sistema de cita prévia per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

0,00

' 0,03

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interesi disposici6
del personal per ajudar-vos

Tempsemprat per resoldre el
vostre tramit o gestié

Tempsd'espera perqué us
atenguin

T T T
-0,20 -0,15 -0,10 -0,05 0,00 0,05

A la globalitat del Servei no s’han produit deswias en dos items‘Amabilitat, interés i
disposicid del personal per ajudar-vos” i “Utilitde la informacié o I'assessorament rebuts”,
destacant el primer, ja que al segon la satisfadaiémportancia s’han valorat exactament igual.

En els altres quatre items si s’ha produit desyjiates que la importancia ha estat superior a la
satisfaccio. Lamajor_desviacid es dona a litem'Sistema _de cita previa per_a tramits
padronals”, que és de 0,16. A continuacio trobam desviacioés baixes i més semblants entre
elles: en relacié a l'itemTemps emprat per resoldre el vostre tramit o gestidla desviacio és de
0,07, a l'item*Temps d’espera perqué us atenguin’a desviacié és de 0,05 i pel que fa a l'item
“Espai i comoditat de les instal-lacionsla desviacio és de 0,04.

3.2.3.2. Desviacions per oficina

Desviacions OAC Avingudes

Sistema de cita prévia per a -0,05 _

tramits padronals

Espai i comoditat de les |

instal-lacions 0.14
Utilitat de la informacié o 0,03
I'assessorament rebuts
Amabilitat, interés i 0’03
disposicié del personal per
Temps d'espera per a resoldre 0’02
el vostre tramit o gesti6 -0.13
Temps d'espera perqué us
atenguin
f T T T T T 1
-0,15 -0,10 -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15
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Sistema de cita préevia per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per

Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gestié

Temps d'espera perqué us
atenguin

-0,35

Desviacions OAC Cort

0,03

7

-0,40

-0,35

-0,30 -0,25 -0,20

-0,15 -0,10 -0,05

0,00

0,05

Sistema de cita préevia per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per

Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gestié

Temps d'espera perque us
atenguin

Desviacions OAC Pere Garau

J 0.09

-0,25

-0,20

-0,15 -0,10

0,05

-0,05 0,00

0,10

Sistema de cita prévia per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposici6é del personal per
Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gesti6

Temps d'espera perque us
atenguin

0,00

Desviacions OAC Sant Agusti

J 014

Jo.23

J 0,07

Jo,19

J 0,24

0,00

0,05 0,10

0,15 0,20

0,25
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Sistema de cita previa per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informaci6 o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per

-0,13

Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gesti6

-0,14

Temps d'espera perque us
atenguin

Desviacions OAC Sant Ferran

-0,08
| /|

00 (D 020
I

' 0,11

-0,20

-0,15

-0,10 -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15 0,20

Sistema de cita previa per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per
Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gesti6

Temps d'espera perque us
atenguin

-0,32

Desviacions OAC L'Arenal

-0,11

-0,13

0,08

-0,40 -0,35

-0,30 -0,25 -0,20 -0,15 -0,10 -0,05 0,00 0,05 0,10

Sistema de cita prévia per a
tramits padronals

Espai i comoditat de les
instal-lacions

Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per

Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gestié

Temps d'espera perqué us
atenguin

-0,18

Desviacions OAC L'Escorxador

-0,11

| Jo.14

[ J 0,19

| J o022

-0,25 -0,20 -0,15 -0,10 -0,05

0,00 005 0,10 0,15 0,20 0,25
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Desviacions OAC Son Ferriol

Sistema de cita préevia per a l 0,29
tramits padronals
Espai i comoditat de les
instal-lacions
Utilitat de la informaci6 o

Amabilitat, interés i
disposicié del personal per

I'assessorament rebuts
l 0,12

0,03

Temps d'espera per a resoldre
el vostre tramit o gesti6

Temps d'espera perqué us
atenguin

0,09

,1 005 0,00 o005 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30

Pel que fa a desviacions per oficines, trob@més una de les vuit OAC sense desviacions,
IOAC Sant Agusti.

La resta presenten desviacions i son:

- OAC Avingudes Es una de les OAC amb poques desviacions, duds dis items “Temps
d’'espera pergué us atenquirdmb una desviacié de 0,13 i “Sistema de citaiarper a tramlts
padronalsamb una desviacié de 0,05.

-OAC L’Escorxador: també té poques desviacions, igual que 'OAC Avdegy dues de sis, als
items “Sistema de cita prévia per a tramits padsdnamb una desviacié de 0,18 i “Espai i
comoditat de les instal.lacionaimb una desviacio de 0,11.

-OAC Son Ferriol: també té poques desviacions, igual que les dues@st dues de sis, als items
“Espai i comoditat de les instal-lacionafnb una desviacié de 0,15 i “Utilitat de la infawi® o
I'assessorament rebutainb una desviacio de 0,10.

-OAC L’Arenal: presenta tres desviacions al sis items. Es trama diesviacio de 0,32"&spai |
comoditat de les instal.lacions”, que a mé®s la segona desviacio meés elevada a tot el servei
OAC, de 0,13 a “Utilitat de la informacié o I'assessoent rebutsi de 0,11 a “Sistema de cita
prévia per a tramits padronals”

-OAC Sant Ferran: presenta desviacions en quatre dels sis items. Deldps d’espera perque us
atenguin’ 0,13 a “Temps d'espera per a resoldre el vodrait o gestié; 0,08 a “Sistema de cita
previa per a tramits padronalis0,06 a “Utilitat de la informacio o I'assessomram rebuts”

-OAC Pere Garau: presenta també quatre desviacions, como I'OAC Baman, pero de les meés
elevades al Servei, en concret una desviacio de 8,2Sistema de cita previa per a tramits
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padronals”i de 0,22 a “Temps d’espera per a resoldre ekrgdsimit 0 gestio” També de 0,15 a
“Temps d’espera pergué us atenguif’06 a “Espai i comoditat de les instal-lacions”

-OAC Cort: excepte _“Temps d’espera perque us atenguots els altres items presenten
desviacions. Son de 0,3B, desviacio més elevada del servei OA@ I'item “Sistema de cita
previa per a tramits padronals”, seguit d’'una desviacio de 0,20 a l'item “Espabinoditat de les
instal-lacions; desviacié de les més elevades del servei. Segeittarobam la desviacio de 0,14 a
“Temps d'espera per a resoldre el vostre tramit estiq” i desviacions minimes de 0,03
respectivament als items “Amabilitat, interes pdsicio del personal per ajudar-vas'Utilitat de

la informacio o I'assessorament rebuts”

3.2.3.3 Desviacions per item

Desviacions item 1.
Temps d'espera perqué us atenguin

g B _
g o q:| 0,09
A 1 1
Coeayy [ J0,22
gy, ,
ey T
BAg |
T [ 014
]
® Eomt agy i J 0,24

U)i,&p 1
g, || 015 I

Ohe g, ] 0,03

Wi, i
Teaa ] 013 CENE—

-020 -0,45 -0,10 -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

Desviacions item 2.
Temps d'espera per a resoldre el vostre tramit o ge  stio

b .
b Pty E’: 0,03
lap 1 'E-'!e-m i
x,

e [ J 0,19
, i
-‘i'l'--.-l L‘d!@.,u 0,01
g |
T s 013 O
it 3 ]
P gy J0,19

[
0,22 =
Dhg Corp ﬁ

Taud,, 9 0.02

-025 -0,20 -0,15 -0,10 -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15 0,20
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Desviacions item 3.
Amabilitat, interés i disposicio del personal per a judar-vos

o Ny
A o ey | J 0,12
s . B ‘
L} E:H-q.,,_h [ l 0,14
G T #' 0,00
A il
Bomt o, ( ‘ g 0.1l
Gar 4
Foat Apusr; | ‘ J 0,07
LIPS P, 4
e Gar, I J 0,09
Me g (10,03 (D
Gar _ 4
Arivtug,, 0,03
-005 -003 -001 001 003 005 007 009 0,11 0,13 0,15
Desviacions item 4.
Utilitat de la informacié o I'assessorament rebuts
G_Jic o
g e 010 O
A
-lt:etm* 7| l 0,24
Lo T ]
. E gy s -0,13
e
Iy -0,06
HAL p i
e ey | J0,23
-7 ]
G, == o004
Mee 003 D
g
E Ariy ] 0,03
o, =3 °

-0,20 -0,15 -0,20 -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

Desviacions item 5.
Espai i comoditat de les instal-lacions

Arenay 1| 0,32
0,20

o | J 0,14

Tgug,, | J 0,14

-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20
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Desviacions item 6.
Sistema de cita prévia per a tramits padronals
0,29
P
0,00
-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30

A l'item 1 “Temps d’'espera per gué us atengde®s desviacions son minimes, de 0,15 a 'OAC
Pere Garau, 0,14 a OAC Sant Ferran i 0,13 a OAQg\des.

A l'item 2 “Temps d’'espera per a resoldre el vosteanit 0 gestid” les desviacions son també
minimes a les OAC Sant Ferran i Cort, de 0,134 O¢kpectivament. No obstant és de les les més
elevades a 'OAC Pere Garau, 0,22.

A I'item 3 “Amaubilitat, interes i disposicio del gonal per ajudar-vodlnica desviacio en aquest
item és a 'OAC Cort, de 0,03, la desviacié mésdael servei, juntament amb la de I'item 4 a la
mateixa OAC Cort.

A litem 4 “Utilitat de la informacié o l'assesson@nt rebuts’les desviacions son igualment
minimes. L’esmentada al paragraf anterior de 0,03&C Cort i les desviacions de 0,06 a 'OAC
Sant Ferran, 0,10 a 'TOAC Son Ferriol i 0,13 a 'OA’Arenal.

A l'item 5 "Espai i comoditat de les instal.lacidnss presenta una desviacio de les més elevades,
0,32, a'OAC L'Arenal i una altra també elevadadj20 a I'OAC Cort. La resta de desviacions sén
minimes, 015 a 'OAC Son Ferriol, 0,11 a I'OAC Lissxador i 0,06 a 'OAC Pere Garau.

A l'item 6 “Sistema de cita prévia per a tramitdimaals” es produeix la major desviacié del
servei, concretament de 0,35 a I'OAC Cort. Tambédiuna desviacié elevada a 'OAC Pere
Garau, de 0,25. La resta sén desviacions minimegg k8 a I'OAC L’Escorxador, 0,11 a 'OAC
L’Arenal, 0.08 a 'OAC Sant Ferran i 0,05 a 'OAG/idgudes.

En resum, I'item 6, “Sistema de cita previa pemanits padronals” €és el que presenta mes
desviacions.
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3.24 SATISFACCIO PELS PUNTS D’AUTOSERVEI

oSl
m NO
O NS/NC

Utilitat i conveniéncia punts autosevei

20%

13%

Actualment hi ha instal-lats punts d’autoserveiess OAC Avingudes, OAC Cort i OAC Sant
Ferran.

La majoria dels usuaris enquestats consideren cihvenient I'existéncia de punts d’autoservei a
les OAC, concretament un 67%, en front d'un 13% o ho considera aixi, A més, hi ha un 20%
dels enquestats que no ha contestat a aquestafaegu

3.25 EXPECTATIVES ALTRES TRAMITS A TRAVES DE LA SEU ELEC TRONICA

Tramits suggerits pels usuaris

5%

2% 1% 204

4%
10/1%

83%

O Tots els possibles B Presentar instancies

O Cap O Impost vehicles

B Impost municipal de construccions O Imposts varis

m Duplicats pagament imposts 0O Empadronament

O Certificats residencia-empadronament m Sol-licitud tarjeta ciutadana
0O Canw targeta ciutadana O Registre de documentacio
O Informacio m Cita préevia

| Llicéncia d'activitats | Altres

@m NC
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A la pregunta feta als usuaris sobre quins traacuisideren que s’haurien de poder fer a traves de
la seu electronica del web municipal palmademadl@s; la gran majoria no contesten a la
pregunta, en concret un 83%. A meés, destaca und@%ndjuestats que ens responen que tots els
possibles, seguit d'un 4% que en diuen que s’Baude poder fer certificats de residencia-
empadronament (que ja es poden obtenir a la setdglEa), un 2% cap i un altre 2% poder fer el
tramit d’'empadronament.

326 OBSERVACIONS DELS USUARIS

Observacions
450 -+ 434
400 -
350 +
300 -~
250 -
200
150
100 —
50
1 11 1 1 1 1
O T T
Espai Correccio NC Altres Preu Taxes molt Espera
insuficient del personal excessiu elevades massa llarga
certificat de
residéncia

Només 16 persones han fet alguna observacio artéapde I'enquesta “Observacions generals”.
Aix0 suposa un 3% del total de persones enquestades

D’aquestes observacions, 11 es refereixen a gpersbnal és amable, eficient, etc., en definitiva,
es refereixen a la correccio del personal.

La resta d’observacions fan referencia a qué liedpansuficient, a que el preu dels certificats de
residéncia és excessiu, les taxes son molt elevaliespera és massa llarga.

Per tant, destaca especialment la satisfaccio aatbntio rebuda per part dels treballadors
municipals en general a totes les oficines d’ateada ciutadania.
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327 COMPARATIVA 2010-2011-2012-2013

. i . L, m2010 m2011
Comparativa valoracié global satisfaccio 02012 2013
4,64 4,70 4.87 4,76
5,00 - 4’424,45 4’45_ 453 465 471 4,76 484484 415;’724,69_ - » »
4,50 + 414 421" -
4,00 +
3,50 +
3,00 +
2,50 -
2,00
1,50 -
1,00 -
0,50 +
0,00 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Temps d'espera  Temps emprat Amabilitat, Utilitat de la  Espai i comoditat Sistema de cita
perque us per resoldre el interes i informacio o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o disposicié del  l'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestio personal per rebuts
ajudar-vos

Respecte de la comparativa entre els anys 2010, ZW12 i 2013 de la satisfaccidé global del
Servei, I'item més ben valorat en els quatre &syamabilitat, interes i disposicio del personal
per a ajudar-vos”.

També en els quatre anys coincideix que l'item més valoratés “Espai i comoditat de les
instal-lacions”.

S’ha de destacar que els indexs de satisfacciame2011varen ser lleugerament superiors als de
201012012

Pel que fa a2013 tots els items han augmentat respecte dels aresics pero també ha
augmentat la valoracio de la importancia en tastems.

L’item relatiu al sistema de cita prévia per a itarpadronal s’ha introduit enguany i té una de les
valoracions de la satisfaccio meés baixes d’enguany.
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Desviaci | global del i 02023
esviacions al globa el servel 02012
w2011
@ 2010
Sistema de cita prévia per a
tramits padronals
Espai i comoditat de les J 1,00
instal-lacions
Utilitat de la informacié o
I'assessorament rebuts
Amabilitat, interés i disposicié del J 1.00
personal per ajudar-vos
Temps emprat per resoldre el
vostre tramit o gestid
Temps d'espera perqué us
atenguin
1 T T T T T T 1
-0,40 -0,20 0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Si comparam la satisfaccio global de cada item Emialoracié de la importancia dels mateixos
observam que enguany només hi ha un item que semeedesviacio, que és I'itédmabilitat,
interes i disposicio del per ajudar-vos? Aquest item no ha presentat mai desviacions.

Quant a comparativa per oficines:

., L. . . - m2010 m2011
Evolucio valoracio6 satisfaccié global per oficina
02012 02013
491 488 498 4,93 4,82 480
4 462 ’ 81 '
5,00 60 4,64 455 4564554855 59458 474 64 1 4,66 4,65
43 a5 ' . 437 — 4445 L 20
) 41 4,25 e
4,00 - 3,48
3,00
2,00
1,00 4
0,00
OAC Avingudes OAC Cort OAC Pere Garau OAC Sant Agusti OAC Sant Ferran OAC L'Arenal OAC L'Escorxador OAC Son Ferriol

Respecte de la comparativa de la valoracié globdadatisfaccid per oficina podem observar que
la més ben valorada el 2010 fou 'OAC L’Arenal 26i11 'OAC EIl Coll d’en Rabassa (tancada el
27 de juliol de 2012)el 2012 i el 2013 'OAC L’Arenal ha estat la millorvalorada.

La més mal valorada el 2010 va ser I'OAC Cort 2@11 I'OAC Sant Ferran. En canvi el 2012, la
més mal valorada va ser 'OAC L’Escorxadéil. 2013 'OAC Son Ferriol ha estat la pitjor
valorada, amb un 4,29.
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OAC Avingudes

4,88
4,7
462,84 481 4,90 Beo 4,79
5,00 9 498 454 as8 . 470 aag?60 aey 4,61
4,50 4 19— 43 i = ]
4,00 - 3,6
3,50 A
3,00 -
2,50 +
2,00
1,50 A
1,00 -~
0,50 -
0,00 - \ ‘ ‘ : ‘ ‘
Temps d'espera Temps emprat Amabilitat, Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us per resoldre el interés i informacié o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o disposici6 del I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestid personal per rebuts
ajudar-vos
02010 B 2011 O 2012 O 2013
OAC Cort
4,914,85 4,85
_ 4,7 g ’ 4,7%4,71 4,71
5,00 . 34,744,74 ©,634.63 455 a3
4,50 - ’ 4,15 4,29 34,22 4,22 4,13
3.9 3,75 —
4,00 - ,
3,50 A
3,00
2,50 +
2,00 -+
1,50 +
1,00 -+
0,50 -
0,00 - \ ‘
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us per a resoldre el interés i informacié o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o disposicié del I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestioé personal per rebuts
ajudar-vos
0 2010 B 2011 O 2012 O 2013
OAC Pere Garau
4,90 4,93
4,82 £,92774,88 4,66 4,67.85
5,00 1 434 44464 4,5 4,59 4.73 — 455 452 4,59
’ N ’ ’ 4,28,38
4,2 ,21
4,00 -
3,00
2,00
1,00 -
0,00 - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Temps d'espera
perque us
atenguin

Temps d'espera

per a resoldre el

vostre tramit o
gestio

Utilitat de la
informacié o
I'assessorament
rebuts

Sistema de cita
prévia per a
tramits padronals

A mabilitat,
interés i
disposici6é del
personal per
ajudar-vos

Espai i comoditat
de les
instal-lacions

0O 2010 B 2011 O02012 O 2013
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OAC Sant Agusti

5.0Q g34,94 4,90 4,94 4,95 nes
5,00 1,57 ,5 n.50 2 %950 4,67
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00 i ; .
Temps d'espera Temps emprat A mabilitat, Utilitat de la Espaii comoditat Sistema de cita
perqué us per resoldre el interés i informacié o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o disposici6o del I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestio personal per rebuts
ajudar-vos
0 2010 m 2011 O 2012 O 2013
OAC Sant Ferran
4,841,85
5,00 4,67 47U67 4545 48} 68 4,70 4,65
4,46 A — ’ ' 4,36 4,3 — 43 4,50 A
4,50 4,1 — 4.1 , . .
3,9
4,00 3,6
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50
0,00

Temps d'espera
perqué us

Temps emprat per
resoldre el vostre

A mabilitat,
interés i

Utilitat de la
informacié o

Espai i comoditat
de les

Sistema de cita
prévia per a

perqué us
atenguin

per a resoldre el
vostre tramit o
gestio

interés i
disposicié del
personal per
ajudar-vos

informacié o
I'assessorament
rebuts

comoditat de les
instal-lacions

0 2010 B 2011 OO 2012 002013

atenguin tramit o gestio disposici6é del I'assessorament instal-lacions tramits padronals
personal per rebuts
ajudar-vos
3 2010 = 2011 O 2012 O 2013
OAC L'Arenal
500 509 g, 490 509, 29, 494935 500 4034, 500
5,00 - : 4.7 ’ ’ 6 ’ 69477 4,75
1 5 — — ’ — ’ 4,60
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00 ; .
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, Utilitat de la Espaii Sistema de cita

prévia per a
tramits
padronals
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%

OAC L'Escorxador
5.00 - a78  , AB2 484 481488 492 466 HTT 483
— ’ 2(— ,5( ’ ] 4,55 4,48
4,50 4 4y 17 —
4,05 3,94 4,08
4,00 - s ]
3,50 -~
3,00 -~
,41
2,50 A
2,00 A
1,50 +
1,00 -+
0,50 -
0,00 ‘ :
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, interés Utilitat de la Espai i comoditat Sistema de cita
perqué us per a resoldre el i disposicié del informacié o de les prévia per a
atenguin vostre tramit o personal per I'assessorament instal-lacions tramits padronals
gestio ajudar-vos rebuts
02010 B 2011 O 2012 O 2013
OAC Son Ferriol
4,88 4,79 4,88 4,92 4,83 _ 476
5,00 - 23 26786 4,81 - 4,71 471 463
' h,40 ' 4
4 ! — 4,29
4,50 L 1,20 h.10 h,21
4,00
3,50
3,00 1
2,50 1
2,00 -
1,50
1,00 -~
0,50 1
0,00 ‘ ‘ :
Temps d'espera Temps d'espera Amabilitat, Utilitat de la Espai i Sistema de cita
perqué us per a resoldre el interés i informacié o comoditat de les prévia per a
atenguin vostre tramit o disposici6 del I'assessorament instal-lacions tramits
gestio personal per rebuts padronals
ajudar-vos
|m 2010 m 2011 02012 O 2013 |

A les OAC Avingudes, Cort i L’'Escorxador no baixa la satsfaccio a cap dels itemaquest any
2013, en canvi si queaixa a quasi tots els items a les OAC Sant AgusHant Ferran, L’Arenal
I Son Ferriol. ATOAC Pere Garau baixa la satisfaccio en non@sitems.

Podem observar també que a la majoria d’oficirigsnti millor valorat ha estat “Amabilitat, interes
i disposicié del personal per ajudar-vos”, en 1e$e8 oficines. Pel que fa a I'item pitjor valohat
estat “Espai i comoditat de les instal-lacions’5ate les 8 oficines.
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Respecte de I'item més mal valoragjuan es valoren l'espai i la comoditat de letaidacions
ens trobam que a les OAC Cort i L'Escorxador sé& rees mal valorades, especialment
L’Escorxador. En comparacié amb els anys anterfppgem veure que I'any 2011 a les OAC
Cort, Avingudes, El Coll den Rabassa i Sant Ferf@#em “Espai i comoditat de les
instal-lacions” va experimentar un augment pel que fa a la satigfalels usuaris motivat per la
remodelacio d’aquestes oficines. Enguany, a pesased la pitjor valorada en aquest item,
I'OAC L’Escorxador podria tenir una pujada moltrsificativa amb & permuta prevista del local
pel de devora, més gran, i que gestiona una atearaunicipal.

L’'item més ben valorat “Amabilitat, interés i disposicio del personal per mdar-vos”, es
manté o ha augmentat a gairebé totes les oficemmecte dels anys anteriors. Aix0 no obstant, ha
disminuit a les OAC Sant Agusti_i Son Ferrieln aquesta darrera és la valoracidé més baixa
respecte dels anys anteriors.

3.3 AVALUACIO DE LA RECOLLIDA PUNTUAL AL SAT

3.3.1 DADES SOCIODEMOGRAFIQUES (distribuci6 persexe)

Distribuci6 per sexe al total del servei

O7%

0O 35%

W 58%

‘ O Home @ Dona ONS/NC ‘

De les 417 enquestes recollides es despren qug2eldels usuaris del SAT enquestats i que han
declarat el sexe son dones i el 35%, homes, moiblsat al 2012, amb un 56% de dones i un 39%
d’homes, i gairebé igual que I'any anterior, 2041 qué un 55% varen ser dones i un 39%, homes.
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3.3.2. VALORACIO COMPARATIVA SATISFACCIO/IMPORTANCI A PER ITEM

Comparativa satisfaccio/importancia per item @ Satisfaccié
m Importancia

10,00 - 9.06 905 888 889 9.04 9,05
9,00 -

8,00 ~
7,00 ~
6,00 -
5,00 ~
4,00
3,00 ~
2,00 ~
1,00 +
0,00 -

Com valorau l'atencio rebuda? Com considerau el temps Considerau que heu rebut la
transcorregut fins que ha estat  informacié que necessitaveu?
ates?

Pel que fa a la satisfaccié dels usuaris del SAJuestats, a I'item relatiu al temps transcorregut
fins a l'atencio, la satisfaccio és lleugeramerierior a 9, als altres dos items ha estat un poc
superior a 9. La importancia ha estat valoradalemateixos termes. No obstant aix0, s’ha de
destacar quéa valoracié per I'atencié rebuda ha estat la méslevada, tal com va passar els
anys anteriors.

D’altra bandala mitjana de satisfaccio dels tres items és deB8 , un poc inferior a la dels anys
anteriors, en qué havia superat el 9 (estava ent819 i 9,46).

3.3.3 DESVIACIONS

Desviaci6 global satisfaccio-Importancia

Com valorau l'atencié
rebuda?

Com considerau eltemps
transcorregut fins que ha
estat atés?

Considerau que heu rebut
la informacié que
necessitaveu?

-0,03 -0,02 -0,01 0,00 0,01 0,02 0,03
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Les desviacions que s’han produit son minimespdHl. Només la valoracié per I'atencié rebuda
ha tingut una major valoracio de la satisfaccio dei¢a importancia. No obstant, s’ha de fer constar
que les valoracions de la satisfaccié son molsaéetre 8,88 1 9,06.

334 COMPARATIVA 2010-2011-2012-2013

Comparativa mitjana satisfaccio

10,00 - 9,38 948 g3 9.06 9,30 946 gg 6 88 926 945 917 g4
9,00
8,00
7,00 |
6,00 -
5,00 |
4,00 -
3,00 |
2,00 |
1,00 -

0,00 ‘ ‘
Com valorau l'atencié rebuda? Com considerau el temps Considerau que heu rebut la
transcorregut fins que ha estat informacié que necessitaveu?
ates?

@ 2010
m 2011
02012
02013

Comparativa mitjana importancia

10,00 ~
9,00 +
8,00 ~
7,00 ~
6,00 ~
5,00 +
4,00
3,00 +
2,00 ~
1,00 +

0,00 ‘ ‘ ‘
Com valorau l'atencié rebuda?  Com considerau el temps Considerau que heu rebut la
transcorregut fins que ha estat informacié que necessitaveu?
atés?

9,44 9,44
9.26 942 917 g5 9,29 9,09 gagg 9,23 9,12 9,05

O 2010
m 2011
02012
O 2013

La satisfaccio global del Servei s’ha valorat sesvgn nivells molt alts, quasi arriben a 9. El 20
estava a nivells molt alts pero el 2011 fins Mataugmentar en tots els aspectes. En canvi, €|, 201
encara que per sobre de 9, va baixar la valoratidsael items. El 2013 encara ha baixat un poc
més
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El mateix ha passat amb la valoracio de la imporgmue ha baixat també en tots els items en els
dos darrers anys.

No obstant, es tracta sempre de valoracions niek,groximes o superiors a 9.

., . ., N 02013
Desviacié global satisfaccio-Importancia
02012
m 2011
2010
_ 1] 001 # ‘
Considerau que heu rebut la 0.05
informacié que '
necessitaveu? 0,03
. -0,01
Com considerau el temps l i 08
transcorregut fins que ha 602 ’
estat ates? 01
. 0,01 ~ ods
Com valorau l'atencié 0,06
rebuda? d12
o < < i I i ‘
-0,03 -0,01 0,01 0,03 0,05 0,07 0,09 0,11 0,13 0,15

Pel que fa a comparativa de desviacions nomésldaiac#d per I'atencid rebuda ha tingut millor
valoracio de la satisfaccido que de la importan€ats els anys i en tots els items s’havia valorat
millor la satisfaccié que la importancia, €s ehpr any en qué es produeixen desviacions, que, no
obstant son minimes.

COMPARATIVA INTERANUAL SATISFACCIO
GLOBAL DEL SERVEI

9,46

9,31

9,19

8,99

O 2010 m 2011 O 2012 O 2013
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Globalment, la satisfaccio pel servei ha anat aiets darrers dos anys, la millor valoracié es va
donar el 2011. | encara que el 2013 sigui I'any danlvaloracié meés baixa, encara es troba en un
nivell molt alt, quasi un 9.

4. CONCLUSIONS

En primer lloc cal destacar les altes valoracidnsngudes quant a satisfaccio, com tots els anys
des que es fan les enquestes, llevat d’algun iteensthaura de millorar mitjancant les accions
correctores oportunes.

» Atesa l'analisi de les mitjanes, s’han d’analitets items en que la satisfaccio és més baixa
gue la importancia, per a millorar-los. El sisteteecita previa per a tramits padronals i 'espai i
comoditat de les instal-lacions sén els que preesentés desviacio. Pel que fa a oficines,
enguany nomeés 1 de les 8 OAC no té desviaciongigfsidé >= importancia): 'OAC San
Agusti.Com més diferencia hi ha entre la satistacka importancia més necessari és I'esforg.

« Es evident que el punt fort de les OAC, igual giseaays anteriors, és el seu personal, per la
qual cosa i per a mantenir el nivell de satisfa@mbdaquest aspecte s’ha de cuidar el capital
huma daquestes oficines (formacié i capacitacidcentius, reconeixements, etc).
Concretament, 'amabilitat, I'interes i la dispaéidel personal és I'atribut més ben valorat pel
gue fa a satisfaccid, amb un 4,87 sobre 5, valdraipoc superior que els anys 2010, 2011 i
2012.

* El punt més feble i a millorar de forma prioritarigual que els anys anteriors, sén les
instal-lacions. Els motius que poden haver duij@esata baixa valoracio de la satisfaccio sén
dificultat per veure les taules 1 i 2 a 'TOAC Catcausa de la ubicacié de I'escaner; dificultat
per a trobar I'OAC s’Arenal, per manca de senyatita de I'edifici, fred o calor excessiu a les
OAC pel mal funcionament dels aparells, demores fpetionament de les estampadores
(encara n’hi ha 4 pendents de revisid). Concretaraicina amb la valoracié meés baixa de
Iitem “Espai i comoditat de les instal-lacions”és 'OAC L’Escorxador (també els anys
passats va ser una de les que va tenir una valameaes baixa), la qual compta amb un espai
bastant reduit per a la gran afluéncia d’'usuares gy pero que podria millorar després de la
permuta amb el local contigu, més gros.

També les OAC Son Ferriol i Cort han tingut unaxetid bastant baixa en aquest aspecte.

El servei de cita previa per a tramits padronalgdambé ha tingut una de les valoracions meés
baixes, sobretot a 'TOAC Cort. Els motius son laspmassa llarga a les OAC céntriques i que
hi hagi restriccions per a poder empadronar setee ¢

S’estan analitzant diverses mesures per a iailbjuest atribut.
* Pel que fa a la valoracio global de cada OAC, lpneatisfaccio dels usuaris es produeix a
'OAC L’Arenal, igual que l'any passat, la qual eogs un indicador molt positiu del bon

funcionament d’aquesta oficina.

L’OAC Son Ferriol és enguany la pitjor valoradardanera global, encara que no hem trobat
cap motiu que ho hagi motivat.
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* En conjunt, la mitjana de satisfaccio del served@&sn 4,65. Les OAC Cort i Sant Ferran

estan prop de la mitjana, pero les OAC Sant Agustin Ferriol es troben més per davall. Les
OAC que estan per sobre de la mitjana de satigfggobal del servei sén I'Arenal, Avingudes,

L’Escorxador i Pere Garau, destacant sobretot &S (Arenal i Avingudes, amb les maximes

valoracions.

» Com l'any passat, el SAT ha obtingut valoraciondtralbes, superiors a 9 en dos items i una
mica inferior, 8.88, en litem relatiu al temps nsaorregut. S’ha de destacar que s’ha
incrementat molt notablement el nombre de queigeggeriments, felicitacions o incidéncies
gue tramita el SAT-010. Pel que fa a DMS arribgolelscanal telefonic el 201Ban estat ja
4676 a dia 25 de novembregn canvi, els anys anteriors varen ser 4.628 E,28.664 el 2011

i 3.092 el 2010. Per tant 'augment és considerableconsequéencia pot repercutir en el temps
transcorregut fins a l'atencio. Pel que fa a les&atcio per I'atencio rebuda i per la utilitat lde
resposta donada, mantenen un alt grau de satfaotie els usuaris, per la qual cosa s’ha de
felicitar el Servei.

5.  POTENCIALS DE MILLORA

1. Millora de les instal-lacions, sobretot pel fpa I'espai d’espera.

2. Millora del sistema de cita previa peraanits padronals.

Millora de les instal-lacions, sobretot pel gua f&espai d’espera

Una vegada que s’han remodelat totes les oficisedifécil millorar aquest aspecte, atés que per
manca d’espai fisic o de pressupost no hi ha gaaege de maniobra. Perd si concentram els
esforcos de millora a reduir el temps d’esperausisaris no percebran tan insatisfactoriament les
instal-lacions ja que en molts casos el problemquéss’acumula un gran nombre d’'usuaris a la
zona habilitada per a esperar, la qual que sahsérpetita.

També s’han habilitat punts d’autoservei a les Q&CCort, Avingudes i Son Ferriol per tal de que
els usuaris que aixi ho desitgin puguin fer deteatsi tramits sense espera per Internet i aixi,
indirectament millorar la percepcié de les instalas.

Millora del sistema de cita prévia per a tramitdipaals

S’esta estudiant la possibilitat de no donar cis@ncialment a les OAC a canvi d’augmentar el
nombre de cites amb la qual cosa disminuirien @&s d’espera i probablement les cites no
presentades aixi com establir uns criteris i ha@des OAC per a empadronar-se sense cita.
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ANNEX 1

. 1 Dependéncia:
Ajuntament & de Palma P

Tramit: ____Informacio
__ Tramitacio
__ Demanda documents

. . . ___Altres
Ajudeu-nos a millorar el servei
Data:

d’atencio a la ciutadania

La vostra opini6 ens importa

VALORACIO DEL SERVEI

A continuacié us sollicitam que valoreu el nostre servei de I’ al 5. En la columna de satisfaccio, I’l és la
qualificacié més baixa, €s a dir, gens satisfactori; fins a arribar a 5, que és la qualificaci6 més alta i significa
completament satisfactori. A la columna d’importancia, la valoracio més baixa es correspon amb 1’1; mentre que
la més alta, el 5, significa que és molt important.

SATISFACCIO IMPORTANCIA
Temps d’espera perque us atenguin. 12345 1 23 45
Temps emprat per resoldre el vostre tramit o gestio. 12345 1 23 45
Amabilitat, interes i disposicio del personal per ajudar-vos. 12345 1 23 45
Utilitat de la informaci6 o de I’assessorament rebuts. 12345 1 23 45
Espai i comoditat de les instal-lacions. 1 2345 123435

OBSERVACIONS GENERALS

FORTALESES (punts que considerau que s’han de destacar de forma positiva en relaci amb qualsevol aspecte.)

a. No obstant aix0, podreu exercir els drets d’accés, cancel-lacio, rectificacid i oposicié mitjangant un escrit

DEBILITATS (punts que considerau millorables en relacié amb qualsevol aspecte.)

PUNTS CRITICS (aspectes que considerau que s’han de millorar immediatament.)

NOTA: A continuacié us demanam dues dades personals, I’emplenament de les quals és voluntari. Les dades de
I’enquesta ens permeten tractar els resultats obtinguts i, en cas que les vostres indicacions aixi ho manifestin, la
possibilitat de contactar-vos per donar resposta al que ens heu comunicat.

Les dades personals recollides mitjangant aquest formulari es tractaran confidencialment i s’enregistraran, en el seu cas, en el fitxer automatitzat Sistemes de
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Nom: Edat:
Adreca electronica: Sexe:
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Ajuntament & de Palma

Dependencia:
Tramite: __ Informacién
__ Tramitacién
____ Demanda documentos
. i o ____Otros
Ayudenos a mejorar el servicio
Fecha:

de atencion a la ciudadania

Su opinién nos importa

VALORACION DEL SERVICIO

A continuacion le solicitamos que valore nuestro servicio del 1 al 5. En la columna de satisfaccion el 1 serd la
calificacién mas baja, es decir, nada satisfactorio, hasta llegar a 5, que es la calificacién mas alta y significa
completamente satisfactorio. En la columna de importancia, la valoracién mas baja se corresponde con el 1,
mientras que la més alta, el 5, significa que para usted es muy importante. Per favor marque con un circulo lo que
considere conveniente.

SATISFACCION IMPORTANCIA

Tiempo de espera hasta ser atendido/da. 1 2 % 4 5 1 2345

Tiempo empleado para resolver su trémite o gestion. 1 2345 1 2345

Amabilidad, interés y disposicion del personal para ayudarle. 123 45 i 23 4 %

? Utilidad de la informacién o asesoramiento recibidos. 1 2 3 4 5 1 2345

'—g Espacio y comodidad de las instalaciones. I 2 5 4 5 1 2345
%

OBSERVACIONES GENERALES

FORTALEZAS (puntos que considere que se tienen que destacar de forma positiva en relacidon con cualquier aspecto.)

DEBILIDADES (puntos que considere mejorables en relacion con cualquier aspecto.)

PUNTOS CRITICOS (aspectos que considere que se deben mejorar inmediatamente.)

gidos mediante este formulario se

CCO;

NOTA: A continuacién le pedimos dos datos personales, cuya respuesta es voluntaria. Los datos de la encuesta nos
permitiran el tratamiento de los resultados obtenidos y, en caso de que sus indicaciones asi lo manifiesten, la
posibilidad de contactar con usted para dar respuesta a lo que nos ha comunicado.

Los datos personales

Nombre: Edad:
Correo electrénico: Sexo:
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L=y dades perwsnals recolds

Qualivat, de] qual & tiular A
adregat & AJuntament de Pals

OBSERVACIONS GENERALS
¥ & OAC
Ajuntament € de Palma
Tramit: __ Registre
— Informacié
__ Autoliquidacid
; : . Cert. vi / ‘
Ajudau-nos a millorar el servei . -;:,g.:ﬁ?:t:;‘,ﬁ.
d’atencio a la ciutadania __Empadronament
La vostra apinid ens importa Data:
Sexe: Home[ | Denal |

VALORACKO DEL SERVEI

A continuacid us dermanam gue valoreu el nostre servei de |1 al 5. A la columna de satisfaccio I') sera
la qualificacia més baixa {és a dir, gens satisfactori), fins arribar a 5, que ésla qualificacio més alta (és
a dir, completament satisfactori). A la columna d'importancla o expectatives la valoracld meés baixa
es comespon amb I'1, mentre que la més alta, el 5, significa que és molt important. Per favar, encerclau
el gue considerey adient.

SATISFACCIO IMPORTANCIA
Temps d'espera pergie us atenguin 1 23 4 5 123 435
Temps d'espera per a resoldre el vastre tramit o gestid 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Amabilitat, interés | disposicid del persanal per a ajudasyos. 1 2 3 & 5 1 2 3 4 5
Utilitat de la informacic o de l'assessorament rebuts. 1 2 3 4 3 12 3 435
Espal | comoditat de les installacions 1 2 3 45 1 23 45
:j:nizaﬂdlnleh?immlrer a tramits padronals (contestad 123 45 123 45

Considerau 1itil | convenient Pexisténcia a les OAC de punts d'autoserviel conslstents en ordinadars a disposicit dels
usuass per a fer tramits en linia?

5[] No []

Quins tramits considerau que s'haurien de poder fer 8 través de |a seu electrdnica del web municipal
palmademallorca.es?

OBSERVACIONS GENERALS

Qualinat, del qual & tiulsr 'Apurnzment de Palma, No absant asb, podrew exenclr 8l diets daccés, canceHlacid, rectificacis | opadickd mitangant un eacrit

Las dades persomals recalbdes mitjencant aquest farmalar] &5 tractaran confidencialment | senregistraran, ) sescau, en al fiteer avtormatiizat Sistemes de
achregal a) Aluntarmien? de Palma. Departament de Qualival, plaga de la Porta del Camp, 2 - 07001 Palma
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SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

] @ OAC
Ajuntament  de Palma
Tramite: _ Registro
__ Informacion
__ Autoliguidacién
. i 2o — Cert. viaje/emp.
Ayudenos a mejorar el servicio ~ Tarjeta ciudadana
de atencidn a la ciudadania — Empadronamiento
Su apinidn nos importa o
Sexo: Hombre[ | Mujer[ |

VALORACION DEL SERVICIO

A continuacion le solicitamos valore nuestro servicio del 1 al 5. En la colurmna de satisfaccion, el 1
serd la calificacion mas baja (es decir, nada satisfactorio), hasta Begar a 5, que es la calificacion mas
alta (es decir, completarmente satisfactorio). En la columna de importancia o expectativas, la valoracion
mas baja se corresponde can el 1, mientras que la mas alta, el 5, significa que para usted es muy
importante. Por favor margue con un circulo lo gque considere conveniente.

SATISFACCION IMPORTANCIA
Tiemgo de espera hasta ser atendido. 123 4 35 1 23 45
Tiempo empleado para resolver su trémite o gestidn 123 4 5 I 2 3 %45
Amabilidad, interés y dispasicion del personal para ayudarle. 1 234 3 1 2 3 45
Utilidad de la informacion o asesoramiento recibidos. 1 234 5 T 3 45
Espacio y comodidad de las instalaciones. 1 ‘2q & & 1 2 3 4 5
i | IETEEY N Y

iConsidera (til v conveniente la existencla en las OAC de puntos de autoservicio consistentes en ordenadores a
disposicién de los usuarios para realizar tramites en linea?

Si |:| N |:|
{Qué trdmites considera que se deberian de poder realizar a través de |a sede electronica de [a web munlcipal
palmademallorca.es?

OBSERVACIONES GENERALES

Las dates persanales recogidas rmediante este formulane se tratardn confidenclialmente v se registraran, en su case, an al fchere autamanrade Sistemas
de Calidad, thiularidad del Ayentamientn de Palma. No obatanste, uwited podrd ojeroes derechos de accesn, cancelacktn, rectficacion y eposicidn mediants

un eicHie difigido o Ayuntamiento de Palma, Departamento de Calidad. Plaze Pora del Cama, 2- 07007 Palina
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SistemadeQualitat

¥z 20

Ajuntament ¢ de Palma

ANNEX 3

Sexe |

[H[ o

VALORACIO DEL SERVEI

DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

Enquesta per a la recollida de

necessitats
satisfaccio del

telefonica 010.

servei

és molt important. A la columna de satisfaccié, el 0 serd la qualificacio més baixa, és
insatisfet/a, fins arribar a 10, que és la qualificacid més alta i significa completament satisfet/a.

—-emplenar per persona enquestadora sense demanar a la persona enguestada-

expectatives,
d’atencié

A continuacid us sol-licitam que valoreu el nostre servei quant a la importancia que li doneu, aixi com la
vostra satisfaccid al respecte. A la columna d'importancia, valoreu de 0 al 10, essent la valoracio més
baixa el 0, és a dir, no és important el contingut de la gliestié, en tant que la més alta, el 10, significa que

a dir, molt

Qiiestions IMPORTANCIA SATISFACCIO

Com valorau I'atencié o| 1| 2| 3| 4| 5| e| 7| 8] 9| 10 o| 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8] 9 10
rebuda? o|o|o|o|o|o|o|o|jo|g] O o|o|o|o/o|ojojojojol o
Com  considerau el o| 1| 2| 3| 4| s| e| 7| 8] 2| 10 o| 1] 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8 9] 10
temps transcorregut fins Oyoojojojojojojojal d O|ojojojojojojojojol 4
que heu estat atés?

Considerau que heu ol 1] 2| 3|4 s5|6| 78] 9| 10 o| af 2| 3| 4| s{ 6| 7| 8 9] 10
rebut la informacio que Ooo|ojojojojo|olaol O O|ojojojojo|o|ojojal o
necessitaveu?

VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

i i e ) e

Enquesta 0102013 v 2 0

Paginaldel
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