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FITXA TECNICA

UNIVERS
Usuaris de I'Oficina d'Informacié al
Consumidor.

GRANDARIA DE LA MOSTRA
420 entrevistes (25% a lentrada i 75% a la
sortida).

METODOLOGIA
Entrevista personal a la porta de l'oficina
realitzada amb suport informatic (CAPI).

PROCEDIMENT DE MOSTREIG

Mostreig aleatori estratificat. Els estrats
s'han format pels mesos i els entrevistats
s'han escollit aleatdriament entre els usuaris
del servei. La representativitat dels
entrevistats es garanteix a partir de la
distribucié de les enquestes al llarg de tot el

treball de camp, abastant dies i horaris
diferents del servei.

AFIXACIO
Proporcional.

PONDERACIO

En funcioé del nombre real d'usuaris per
cadascun dels mesos en qué s’ha realitzat
I'enquesta

ERROR MOSTRAL

Per a un nivell de confianca del 95,5% (20),
i P =Q, l'error és de: +4,6% per al conjunt
de la mostra.

DATA DE REALITZACIO

De I'11 de juliol al 23 de desembre de 2014.

EMPRESA DE TREBALL DE CAMP
GESOP
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PRESENTACIO

Aquest informe presenta els resultats de
'enquesta de satisfaccio realitzada durant el
I'any 2014 a usuaris de I'Oficina d’Informacié
al Consumidor. L'objectiu de I'estudi és
poder mesurar la qualitat del servei prestat i
poder aixi millorar-lo

Amb aquest proposit, I'enquesta recull
dades, tant a I'entrada com a la sortida de
les oficines, sobre:

+ el perfil dels usuaris,
+ els seus habits d’Us del servei, i

+ la seva opini6 i com valoren aquest
servei.

La comparacio entre els resultats obtinguts
en les entrevistes prévies a la visita amb les
realitzades un cop finalitzades les gestions,

ens permet valorar la qualitat percebuda en
aquest periode.

Aixi doncs, l'informe s’estructura en dos
blocs:

¢ una primera part analitza els resultats
globals del servei: valoracio, index de
satisfaccio, us del servei i opinio,

+ a continuacié s’'analitza el perfil dels
usuaris.
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RESUM DE RESULTATS

VALORACIO DEL SERVEI

8,3

PRINCIPAL MOTIU PER ANAR A L'OFICINA:
CONSULTA | RECLAMACIO SERVEIS DE TELEFONIA
| INTERNET:

37%

Segons l'analisi de les entrevistes realitzades, els
usuaris valoren el servei prestat amb un 8,3 sobre 10
de mitjana superant les expectatives del servei 8,1.
L'index de satisfaccié que mesura la relacié entre la
qualitat percebuda i l'esperada (103%), reflecteix un
bon nivell de satisfaccié dels usuaris.

Un total de 7 usuaris entrevistats resulten insatisfets a
la sortida del servei (2,3%).

El conjunt d'aspectes analitzats esta molt ben valorat:
les notes mitjanes atorgades pels entrevistats a la
sortida de I'oficina van des d'un 7,2 fins aun 9,1, la
valoracié més baixa és la de |"Horari d'atenci¢’ i les
valoracions més altes sén a la “Netedat de I'Oficina” i
I"Amabilitat del personal’.

Entre les notes mitjanes obtingudes a I'entrada i a la
sortida de l'oficina dels diferents aspectes analitzats
n’hi ha dues que superen el punt de diferéncia
positiva: “Rapidesa amb que et donen la resposta
(+1,4) i el temps d'espera per ser atés (+1,2).

Un 41% dels entrevistats diuen que han acudit a
I'oficina en alguna altre ocasié.

La principal motivacié per anar a I'oficina de és la
consulta o reclamacié per serveis de telefonia i internet
(37%).

El 79,2% dels entrevistats a la sortida de l'oficina
contesten que no han trobat res que no hagin vist i els
hagués agradat trobar.

Un 78,7% dels usuaris entrevistats diuen
espontaniament que no coneixen cap altre servei per
demanar informacio i fer tramits.

En el moment que es pregunta als usuaris de forma
suggerida per aquests serveis, baixa at 15,3 el
desconeixement. el més conegut és la OCU seguit del
Sindic de Greuges i 'Agéncia Catalana del Consum.

El servei d'informacié al consumidor més utilitzat ha
estat la OCU (17,1%) mentre un 68,8% dels
enquestats diu que no n’ha utilitzat cap.

Pel que fa al perfil d'usuaris un 92,1% dels usuaris de
I'oficina de s6n de Barcelona ciutat, hi ha una major
proporcié d’homes, de nacionalitat espanyola i d'us
habitual de la llengua catalana.

També hi ha més proporcié d’usuaris de les franges

d'edat de 31 a 50 anys ide 51 a 65 anys i amb estudis
universitaris i secundaris professionals.

I hi ha un major Gs de l'oficina dels residents als
districtes de I'Eixample, Sants-Montjuic i Ciutat Vella.
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SIGLES

Base, Perfil d'enquestats que responen a la pregunta de
I'estudi

Nomero de respostes. Nimero de respostes. Quantitat
de respostes valorades per la pregunta concreta de
I'estudi. En el cas de grafics amb evolucio s'indica el
nombre d'entrevistes de la darrera consulta.

Tipus de resposta. Possibilitat o possibilitats que s’han
contemplat per a la pregunta formulada
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Valoracio del Servei
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VALORACIO DEL SERVEI

La valoracié global del servei a I'entrada (expectativa) i
a la sortida (qualitat percebuda) de l'oficina es situa
sobre una mitjana de notable.

Un index de Satisfaccio de 103% indica un nivell de
qualitat percebuda superior a I'esperada (8,3 i 8,1
respectivament).

Les valoracions sobre tots els aspectes del servei
obtenen una mitjana de notable o excel-lent,
independentment de si s’ha preguntat a I'entrada o a la
sortida, a excepcio de I'horari d’atencid.

Obtenen les cinc valoracions més altes, a la sortida de
I'oficina:

+ Netedat de I'Oficina (9,1)
+ Amabilitat dels informadors (9,0)

+ Adaptacio de I'espai a persones amb discapacitat
(8,9).

¢ Nivell de coneixements dels informadors (8,8)
¢ Rapidesa amb qué et donen la resposta (8,8)

¢+ Nivell de coneixements dels informadors (8,8)

Per sota la mitjana (8,3) de la valoracié global es troba:
¢ Ubicacié de I'Oficina (8,1)
+ Horari d'atenci6 de I'Oficina (7,2)

A nivelt global les percepcions superen les
expectatives en tots els aspectes menys en la ubicacié
de l'oficina, perd amb poca diferéncia. L'aspecte que
presenta millor percepcié que expectativa (diferéncia
de 1,4 punts), és la rapidesa amb que et donen la
resposta. El segueix el temps d'espera per ser atés
amb una diferéncia de 1,2 punts.

La valoracio global percebuda te una mitjana de 8,3
quan les expectatives obté 8,1.

Dels motius pels quals els usuaris de l'oficina donen
valoracions inferiors a 5 punts als diferents aspectes
en destaquen: I'horari d’atenci6 a l'oficina (27) dels
que 16 entrevistats creuen que hauria d'estar oberta
per la tarda. La ubicaci6 de l'oficina ha rebut
valoracions inferior a 5 punts en 15 ocasions, d’elles
11 valoren que esta lluny. L'aspecte “el temps dedicat
al seu cas” els segueix amb 13 valoracions amb
puntuacions inferiors a 5 punts.
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EXPECTATIVA | VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI VALORACIO DEL SERVEI

Mitjana

10
8
6
4
2
0 L]

ENTRADA SORTIDA
1S2  Quina valoracio gobal faria Entrevistats aa sorfida Entrevistats a fenrada 9
vosté d'aquesta oficina? 0314 106

1B 0=Minima;10=Maxima 0=Minima; 10=Méxima
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EXPECTATIVA | VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI (112)

VALORACIO DEL SERVEI

2014
ENTRADA 8.1
VALORACIO GLOBAL SORTIDA
GAP @02
2014
ENTRADA 82
UBICACIO OFICINA SORTIDA 81
AP i
COMUNICACIO OFICINA ENTFON
(TRANSPORTS) SORTIDA o4
GAP Do
ENTRADA 87
ADAPTACIO A PERSONES AMB h|
DISCAPACITAT SORTIDA
GAP Go2
) ENTRADA 1
SENYALITZACIO | ~
ORGANITZACIO ESPAI OFICINA SORTIDA 84
GAP @02

1S.2  Quina valoracic global faria 181 Valoracid segons el seu nivel Entrevistats ala soriida
voste d'aquesta officina? de satisfaccio B34
IR 0=Minims;10=Méxima

Entrevistais afentrada
106
B 0=Minima;10=Méxima

DIF (SORTIDA-ENTRADA) @& >0.1
01a-01
® >01

Puntuaci6 mitjana de §a 10

10
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EXPECTATIVA | VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI (212) VALORACIO DEL SERVEI

2014 2014
ENTRADA _
NETEDAT DE L'OFICINA - INFORMACIO | ORIENTACIO ERTREOA _-’-’-"
SORTIDA DONADES SORTIDA B6
GAP 2504 GAP Dos
LA COMODITAT DE LA SALA SN2 .“ . . NS - "'
GAP @02 GAP o5
ENTRADA &7 25Dl S B
HORARI ATENCIO OFICINA SORTIDA 7.2 NIVELL DE CONEIXEMENT SORTIDA 88
GAP @05 GAP Qo4
TEMPS ESPERA PER SER ik 5 % CLAREDAT DE LES SEVES i - o
ATES/A SORTIDA : EXPLICACIONS SORTIDA 87
GAP @12 GAP 04
: ENTRADA s NTRADA B7
RAPIDESA AMB QUE ET DONEN o AMABILITAT DELS e ﬁ
LA RESPOSTA SORTIDA s INFORMADORS SORTIDA
GAP @14 GAP @03
ENTRADA 7.7
TEMPS DEDICAT AL SEU CAS SORTIDA 8.4
GAP @07
1S.2  Quina valoracio global faria  1S.1  Valoracio segons el seu nivell Bl Entrevistats ala sortida Entrevistats a fentrada DIF (SORTIDA-ENTRADA) @ >0,1 Puntuacid miana de 5 a 10 il
vosté d'aquesta oficina? de satisfaccio - K0 106 01a41 | .

Bl 0=Minima;10=Maxima BB 0=Minim;10=Maxima @01
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MOTIUS DE LA VALORACIO (113)

VALORACIO DEL SERVEI

2014

LA SENYALITZACIO | ORGANITZACIO DE L' ESPAI
D'OFICINA
ELS ACCESSOS NO ESTAN BEN SENYALITZATS
MANCA DE SENYALITZACIO A L'OFICINA
ALTRES

N

LA COMODITAT DE LA SALA D’ESPERA
LA SALA D'ESPERA NO ES CONFORTABLE
NO ES POT SEURE / S'HA D'ESTAR DRET A LA SALA D'ESPERA

2014
UBICACIO DE L' OFICINA
ESTA LLUNY DE L'OFICINA 1
ELS ACCESSOS A L'OFICINA NO ESTAN BEN SENYALITZATS 3
NO HI ARRIBEN TRANSPORTS EN GENERAL 1
N (15)
COMUNICACIO DE L'OFICINA (TRANSPORTS)
ESTA LLUNY DE L'OFICINA 1
HA HAGUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX TEMA 1
ALTRES 1
N @3)
ADAPTACIO DE L’ESPAI PER A PERSONES AMB
DISCAPACITAT
LES PORTES NO SON CORREDISSES 1
INSTAL-LACIONS ON ESTA L'OFICINA 1
NO HI HA NINGU A LA PORTA 1
N (3)

N

(2)

L' HORARI D' ATENCIO A L' OFICINA
L'HORARI DE L'OFICINA ES INCOMPATIBLE AMB LA SEVA
FEINA
L'OFICINA HAURIA DE TANCAR MES TARD
L'OFICINA HAURIA D'OBRIR A LES TARDES

10

16

(27)

Bl Entrevistats ala sorfida que donen una nota inferior a §
I8 Espontania. Mutiresposta

P1 Per que li dona aquesta valoracio? Nota: Aquesta informacic s’ ha de tractar de

forma qualitativa. Taula en valors absoluts.

12
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MOTIUS DE LA VALORACIO @53 VALORACIO DEL SERVEI

2014 2014
EL TEMPS D'ESPERA PER SER ATES/A EL TEMPS DEDICAT AL SEU CAS
HA D'ESPERAR MOLT PER SER ATES 1 LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA
FALTA PERSONAL 1 L'ATENCIO HA ESTAT MOLT RAPIDA
N @ L'INFORMADOR/A ESTAVA PER ALTRES QUESTIONS

NO LI HAN EXPLICAT EL QUE NECESSITAVA I/O DESITJAVA
HA HAGUT DE VENIR DIVERSES VEGADES PEL MATEIX TEMA
NO LI DEIXEN CLAR EL QUE NECESSITA

LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA RESPOSTA
LA TRAMITACIO ES MOLT LENTA

- W aaas a2 a NN

3 NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA

NO LI HAN EXPLICAT EL QUE NECESSITAVA I/O DESITJAVA 1 L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES

L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 1 ELS INFORMADORS/ES NOMES IMPRIMEIXEN ELS FULLS

ELS INFORMADORS/ES NO SON COMUNICATIUS/VES 1 L'INFORMADOR NO L'HA ATES BE

ALTRES 2 ALTRES
N (8 N (13)
LA INFORMACIO | ORIENTACIO DONADES L' INTERES QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER A

NO LI HAN EXPLICAT EL QUE NECESSITAVA 1/O DESITJAVA 3 RESOLDRE LES CONSULTES

NO LI DEIXEN CLAR EL QUE NECESSITA 2 NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA

NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 1 L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 5

L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 1 CAP MOTIU EN CONCRET

L'INFORMADOR/A NO HA SIGUT CLAR/A 1 8 -
N ®

P1 Per gue Ii dona aquesta valoracio? Entrevistats a la sortida que donen una nota inferior a 5 Nota: Aquesta informacio s’ ha de tractar de 13

I Espontania. Mutiresposta forma qualitativa. Taula en valors absoluts.
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MOTIUS DE LA VALORACIO (313) VALORACIO DEL SERVE|

2014

EL NIVELL DE CONEIXEMENT DELS INFORMADORS

L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO I/O COM FER EL

TRAMIT 2

NO CONTESTA 1
N 3)
LA CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS DELS
INFORMADORS

DONEN {NFORMACIO DIFERENT AL TELEFON | A LES OFICINES 1

NO ESTA SATISFET AMB LA SOLUCIO DONADA 2

ELS INFORMADORS/ES NOMES IMPRIMEIXEN ELS FULLS 1

L'INFORMADOR/A NO SABIA LA INFORMACIO I/0 COM FER EL ;

TRAMIT

ELS INFORMADORS/ES NO SON COMUNICATIUS/VES 2

ALTRES 1
N 7
L’ AMABILITAT DELS INFORMADORS

L'INFORMADOR/A NO MOSTRA INTERES 1

ELS INFORMADORS/ES NO SON COMUNICATIUS/VES 1

ELS INFORMADORS/ES NO SON AMABLES 1
N @

P1 Per qué li dona aguesta valoracic? Enfrevistats ala sortida que donen una nota inferior a5 ' Nota: Aquesta informaci s’ ha de tractar de 14

I Espontinia. Muliresposta ‘ forma qualitativa. Taula en valors absoluts.
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index de Satisfaccio
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INDEX DE SATISFACCIO

En aquest capitol es mesura la satisfacci6 dels usuaris
de I'Oficina d'Informacié al Consumidor i s’identifiquen
els aspectes que més influeixen en la percepcié de la
qualitat del servei rebut a partir del model tedric
desenvolupat pel Departament d’Estudis d’Opini6.

La relacio percentual entre la qualitat esperada del
servei i la percebuda, segons valoracions dels
enquestats, permet establir un index de Satisfaccio
que sera superior, igual o inferior a 100 segons que les
expectatives estiguin per sota, igual o per sobre de la
percepcié del servei realitzat.

L'instrument per a determinar els factors de major
influéncia en el rendiment percebut pels usuaris és un
model que s'articula al voltant de tres blocs definits
segons els ASPECTES D'ENTORN d'un servei o
producte, els del propi SERVEI o PRODUCTE i els del
PERSONAL que l'atén, aixi com de 'TEXPECTATIVA
que tenen els usuaris sobre el servei.

Cadascun dels blocs esta constituit a la vegada per un
conjunt definit de variables manifestes (aspectes
valoratius basics) que incideixen en la percepcié de la
qualitat global del servei estudiat. En cada cas tant la
constitucié dels blocs com les seves variables

s'adapten a les caracteristiques del servei.

L’analisi de les valoracions dels usuaris per a cada una
d'aquestes variables permet aprofundir en diferents
aspectes de la satisfaccio dels usuaris del servei
prestat. La correlaci6 existent entre la nota global de
valoracié del servei realitzat i les puntuacions
atorgades a cada aspecte d'entorn, de prestacio
propiament del servei, de personal, aixi com en
general al servei esperat, ens permet determinar
mitjancant el calcul d'una regressié lineal muttiple,
Faportacié percentual de cada aspecte a la qualitat
percebuda global del servei.

16
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RELLEVANCIA | INFLUENCIA

iNDEX DE SATISFACCIO

SATISFACCIO GLOBAL

Un index de Satisfaccié de 103% indica un nivell de
qualitat percebuda superior a I'esperada (8,3i8,1
respectivament).

MODEL

L’analisi de la distribucié del pes relatiu de cada
variable en la valoracié de la qualitat esperada o
expectativa indica que els aspectes relacionats amb
I'entorn, amb major pes relatiu, i en segon lloc el
personal, s6n els que determinen principalment la
valoracio global (42,2% i 37% respectivament a
cadascun dels blocs). E! conjunt de variables
relacionades amb el servei té menys incidéncia en la
valoracio, amb un pes relatiu de 20,83%.

L’analisi de la distribucié del pes relatiu de cada
variable en la valoracié de la qualitat percebuda indica
que els aspectes relacionats amb ia propia prestacit
del servei determina amb el 55,1% la valoracié global,
seguit dels aspectes relacionats amb el personal
(36,6%), mentre que I'entorn té menys incidéncia en la
valoracié amb un pes relatiu de 8,4%.

S'observa també, un desplagament del pes relatiu
dels aspectes relacionats amb f'entorn a favor dels
aspectes que tenen relacié amb la propia prestacio
del servei.

17
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VALORACIO GLOBAL INDEX DE SATISFACCIO

Mitjana
% 10

100

80 8
60 6
40 4
20 2
18 60
ENTRADA SORTIDA
INDEX DE SATISFACCIO 2014: 103%
IS2  Quina valoracio global faria Bl Eniovitats alasorida Enirevistzs alentrada 18
voste d'aquesta oficina? B 514 I 106

I 0=Minima;10=Maxima I 0=Minima;10=Maxima
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RELLEVANCIA | INFLUENCIA

MODEL DE SATISFACCIO INDEX DE SATISFACCIO
2014
Entrada Sortida
ENTORN 42,2% 8.4%
Correlacio 0,55 064
UBICACIO OFICINA 16% 12%
COMUNICACIO OFICINA (TRANSPORTS) 19% 19%
ADAPTACIO A PERSONES AMB DISCAPACITAT 14% 10%
SENYALITZACIO | ORGANITZACIO ESPAI OFICINA 15% 16%
NETEDAT OFICINA 17% 21%
COMODITAT SALA ESPERA 21% 21%
SERVEI 20,8% 55,1%
Correlacio 0,57 0,80
HORAR! ATENCIO OFICINA 13% 17%
TEMPS ESPERA PER SER ATES/A 19% 13%
() Nota: El coeficient R és una RAPIDESA AMB QUE ET DONEN RESPOSTA 19% 21%
) " TEMPS DEDICAT AL SEU CAS 23% 24%
mesura de qualitat del model que . .
indica la proporci de la valoracié INFORMACIO | ORIENTACIO DONADES 26% 24%
global explicada per les variables PERSONAL 37,0% 36,6%
latents (entorn, servei i personal). Correlacié 0,58 0,78
Pren valors entre 01 1. Es INTERES QUE MOSTREN 26% 24%
consideren optims els valors >0,5. NIVELL CONEIXEMENTS 21% 25%
- CLAREDAT DE LES SEVES EXPLICACIONS 24% 27%
Els models que no tenen suficient o o
massa critica (menys de 100 LA SEVA AMABILITAT 29% 25%
entrevistes) o que no expliquen "R2 0,48 0.55
una proporcié minima (R2 < 0,40)
no es mostren a I' informe. N (106) (314)
IS Valori els aspectes segons €l grau de I8 Entrevistzts ala sorida Entrevistats a fentrada 19
satisfaccio que Ii hagin produll 314 1 106
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RELLEVANCIA | INFLUENCIA

INDEX DE SATISFACCIO

COMPARATIVA ENTRE PUNTUACIONS: QUALITAT
ESPERADA VS PERCEBUDA DE CADA ASPECTE |
EL SEU PES EN LA IMPORTANCIA GLOBAL DEL
SERVEI

Tots els aspectes analitzats, menys “comunicacio”,
“ubicacid de I'Oficina,” amb una petita diferéncia, han
obtingut una valoracié superior en la qualitat
percebuda que les expectatives inicials. S'obtenen
bones puntuacions pels aspectes de major importancia
en la valoracié global, menys en I'horari d'atencié.

COMPARATIVA ENTRE IMPORTANCIES:
QUALITAT ESPERADA VS PERCEBUDA DE CADA
ASPECTE

Els aspectes de servei adquireixen molta més
importancia quan soén valorats a la sortida de l'oficina i
tenen el pes més important en la valoracio global. Els
aspectes d'entorn son més importants pels usuaris a
Fentrada de I'oficina i son el menys rellevants en la
valoracié global del servei. Els aspectes de personal
mantenen la seva importancia tant en | 'entrada com a
la sortida.

COMPARATIVA ENTRE QUALITAT ESPERADA |
IMPORTANCIA DE CADA ASPECTE DEL SERVEI -
ENTRADA

‘L’amabilitat del personal’ és I'aspecte més important a
priori per 'usuari d'aguest servei, alhora que ben
valorat. Tots els altres aspectes més importants en la
valoracio del servei a 'entrada (claredat de les
explicacions, comunicacié (transports), comoditat sala
d'espera, nivell de coneixements, netedat oficina)
reben una puntuacié per sobre de la mitjana o la
igualen com succeeix en l'aspecte “interés que
mostren)

COMPARATIVA ENTRE QUALITAT ESPERADA |
IMPORTANCIA DE CADA ASPECTE DEL SERVEI -
SORTIDA

El ‘Temps dedicat”, la ‘Informacié i orientacio, la
'Rapidesa de la resposta”, la ‘Claredat de les
explicacions”, | "Horari d'atencié”, | "Amabilitat del
personal, el ‘Nivell de coneixements”, I'Interés que
mostren” i el ‘Temps d’espera, son el aspectes més
importants del servei en la seva aportacio global. D’ells
el pitjor valorat i bastant per sota la mitjana és | "Horari
d'atencio”.

També el ‘Temps dedicat’ es situa per sota la mitjana
pero en aguest cas poc per sota (a una décima de la
mitjana).
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COMPARATIVA ENTRE PUNTUACIONS

QUALITAT ESPERADA VS. PERCEBUDA DE CADA ASPECTE | EL SEU PES EN LA
IMPORTANCIA GLOBAL DEL SERVEI

INDEX DE SATISFACCIO

©  LILOR VALORADES
2 A_ASORTIDA
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5 NETEDAT/
g LA SEVAS OFICINA
= 2 AMABILITAT
. 1B DI T
g RAPIDESA RESPOSTA o o "NIVELL CONEIXEMENTS ADAPT PERSONES AMB DISCAPACITAT
= AREDAT EXPLICACIONS
'n_: N TEMPS ESPERA @RIENTACIO . |NTER|§%OUEEDMO§TREI\? N
4 COMODITAT SALA ESPERA
g - TEMPS DEDICAT » o COMUNICAGIES (TRANSPORTS}
3 UBICACIO OFICINA
< 2
4
o
Q
< =
D
=
Z
=) . HORARI ATENCIO
o <
-
<
6 ? 8 85 90 95 w00
(*) Nota: El percentatge de I'eix de la importancia s’ha calculat &8 e : 0
a partir de Faportacié percentual de cada item a la qualitat PUNTUACIONS A L'ENTRADA - (mitjana)
percebuda segons el model de satisfaccié en base al 100%.
1S.1 Valori els aspectes segons € grau de Entrevistats aa sortida Enfrevistats a tentrada % mporTANGIA [ Més de 15% 0-5% 21
satisfaccio que i hagin produit 316 104 SORTIDA 0 11-15%
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COMPARATIVA ENTRE IMPORTANCIES
QUALITAT ESPERADA VS. PERCEBUDA DE CADA ASPECTE

INDEX DE SATISFACCIO

SES IMPORTANTS
A LA SORTIDA

(*) Nota: El percentatge de I'eix de la importancia s’ha calculat
a partir de l'aportacié percentual de cada item a la qualitat
percebuda segons el model de satisfaccié en base al 100%.

8 v
;
2 TEMPS DEDICAT
g ®  LINF | GRIENTACIO
)
©
5} «RAPIDESA RESPOSTA
S
g =)
© - ~
© HORARI ATENCIO o +CLAREDAT EXPLICACIONS
S oNIWVELL CONEIXEMENTS oLA SEVA AMABILITAT
3 oINTERES QUE MOSTREN
5
g TEMPS ESPERA o
o
e
Q
©
T
[=]
Q
<
@
g NETEDAT/ COMUNICACIO!
© OFICINA (TRANSPOR
s SENVAL 10RG ESPAT, 0 o TFANERHSb A
£ ADAPT PERSONES AMB DISCAPACITAT ¢ SUBICACIOY SALA ESPERA
- QOFICINA LS MPORTANTS
ALENTRADA
M) 2 a £ e 10 12 14

Importancia: Aportacio Percentual a la valoracio global - (%)

IS.1 Valori els aspectes segons el grau de B Entrevistats ala sorfida Entrevistats a fentrada M Entom 22
satisfaccid que i hagin produit. 1756 600 I servei
I 0 = Minima; 10 = Maxima I 0 = Minima; 10 = Maxima M Personal
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COMPARATIVA ENTRE QUALITAT ESPERADA |
IMPORTANCIA DE CADAASPECTE DEL SERVEI - ENTRADA iINDEX DE SATISFACCIO

< PUNTUACIO ALTA

- IMPCRTANCIA BAIXA
g
.g - oNETEDAT OFICINA
E ADAPT PERSONES AMB DISCAPACITAT o LA SEVAS
‘L ®AMABILITAT
8 NIVELL CONEIXEMENTS » S COMUNICACIO (THANSPORTS)
@ UBICACIO OFIGINA COMODITAT/ » @CLAREDAT EXPLICACIONS
S SENYAL | ORG ESPAI SALA ESPERA «INTERES QUE MOSTREN
w o«
g TEMPS DEDICAT o ®/NF 1ORIENTACIO
S
oo TEMPS ESPERA oRAPIDESA RESPOSTA
S
T
2
[«
&

o HORARL ATENCIO
- PUNTUACIO BAIXA PLNTUAC O SEIAA
(IMPORTARCIA BAIXA INPORTANCIA ALTA
'} 2 q [ ] 10 12

|*] Nota: El percentaige de I'eix de la importancia s'ha calculat

& partir de |'aportacio percentual de cada itemala qualitat Importancia: Aportacié Percentual a la valoraci6 global - (%)
percebuda segons el model de satisfaccio en base al 100%.

IS1 Valori els aspectes segons el grau de Entrevistafs a fentrada 23
satisfaccio que Ii hagin produit. 104
\ I 0 =Minims; 10 = Maxima
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COMPARATIVA ENTRE QUALITAT ESPERADA |
IMPORTANCIA DE CADA ASPECTE DEL SERVEI - SORTIDA INDEX DE SATISFACCIO

PUNTUACIO ALTA

10

IMPORTANCIA BAIXA
a oNETEDAT OFICINA LA SEVA AMABILITAT
@ADAPT PERSONES AMB DISCAPACITAT NIVELL CONEIXEMENTS o .CR%ngSA RESPOSTA
. A PLICACIONS
SCOMODITAT SALA ESPERA | CMPS ESPERA e swrereS GBS #INF_I ORIENTACIQ
SENYAL. I & COMUNIGACIO! ©TEMPS DEDICAT

ORG. ESPAI (TRANSPORTS)
SUBICACIO OFICINA

eHORARI ATENCIO

Puntuacio Qualitat Percebuda - (mitjana)

PUNTUACIO BAIXA

IMPORTANCIA BAIXA
. . . - 5 10 15
(*) Nota: El percentatge de I'eix de la importancia s’ha calculat
a partir de I'aportaci6 percentual de cada item a la qualitat Importancia: Aportacié Percentual a la valoracié global - {%)
percebuda segons el model de satisfaccio en base al 100%.
151 Valori els aspectes segons el grau de Enfrevistats a la sortida 24

satisfaccio que Ii hagin produit. 316
I 0 = Minima; 10 = Maxima
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Us del Servei
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US DEL SERVEI

HA ANAT A L'OFICINA AMB ANTERIORITAT

Un 59,4% dels ciutadans que acudeixen a I'Oficina
Municipal d’'Informacié al Consumidor ho fan per
primera vegada. La resta (40,2%) és la segona vegada
0 més que la visita.

MOTIUS PER ANAR A L’OFICINA DE

El principal motiu que porta als ciutadans a l'oficina és
la consulta (34,2%) o la reclamacio (65,8%).

La principal tematica que motiva la visita és relativa a
comunicacions: telefonia i accés a internet. Aquesta
destaca tan en consultes (10,2%) com en
reclamacions (26,8%) del total.

En visites per consultes, segueixen les relatives a
subministramens: aigua, gas, llum, (4,6%), ila compra
i reparaci6 de productes (4,5%) .

En reclamacions, després de les relatives a
comunicacions, les referides a la compra i reparacié de
productes (12,4%) i a subministramens: aigua, gas,
llum, (8,4%) destaquen com a tematiques més
importants.

INCIDENCIES DURANT L’ATENCIO

Dels usuaris entrevistats a la sortida (314), 6 han tingut
alguna incidéncia durant I'atencié.
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VEGADES QUE HA VISITAT L'OMIC US DEL SERVEI

T
ES LA SEGONA VEGADA

TrRes VeGADES [

QUATRE VEGADES |33

CINC VEGADES | 1,2

SIS VEGADES | 07

SET VEGADES | 0,4

VUIT VEGADES | 0,9

DEU VEGADES | 0,5

QUINZE VEGADES | 0,3

DISSET VEGADES | 0

NO HO SAP / NO HO RECORDA | 0,5

0 20 40 60 80 100
%

P2/P3/ Quantes vegades ha visitat exactament 420 27
P4 I'Oficina Municipal d'informacio al Consumidor?
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MITJA PRESCRIPTOR US DEL SERVEI

M'HO HAN DIT (AMICS, CONEGUTS, FAMILIARS, ETC.)
ALTRES INTERNET
WEB MUNICIPAL (BCN.CAT)
JA EL CONEIXIA / VE PERIODICAMENT IEKH
OFICINES D'ATENCIO AL CIUDADA (OAC) i1
GOOGLE 8 4
GENERALITAT /012 18 1
TELEFON 010 1.0
MOSSOS D'ESQUADRA / POLICIA 15,8
PROXIMITAT M2,7
EMPRESES O ASSOCIACIONS PROFESSIONALS M 2,1
ALTRES ADMINISTRACIONS Il 1,7
NO HO SABIA, M'HO HE TROBAT I 1,3
TELEVISIO | 0,9
FULLETS | 0,9
ocul o8
PREMSA (DIARIS) | 0,7
TELEFONICA /11888 | 0,7
SINDIC DE GREUGES | 0,7
ALTRES BIB,5
CAP | 07
NS/NC| 0,3

0 20 40 60 80 100
%

P5 Com ha conequt lexisténcia de 'Oficina 420 28
Municipal d'informacio al consumidor? I Espontnia. Muttesposta
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MOTIUS PER ANAR A LOMIC US DEL SERVEI

CONSULTA

RECLAMACIO 342 CONSLLTA

% % 2014
COMUNICACIONS: TELEFONIA | ACCES A 268 : COMUNICACIONS: TELEFONIA | ACCES A 10.2
INTERNET : INTERNET '
COMPRA O REPARACIO DE PRODUCTES 124 SUBMINISTRAMENTS: AIGUA, GAS, LLUM 46
SUBMINISTRAMENTS: AIGUA, GAS, LLUM 8.4 COMPRA O REPARACIO DE PRODUCTES 45
TRANSPORTS 50 PRESTADORS DE SERVEIS A LA LLAR 3,8
RESTAURACIO 27 SERVEIS FINANCERS 21
PRESTADORS DE SERVEIS A LA LLAR 19 ASSEGURANCES 16
PRESTADORS DE SERVEIS PERSONALS 18 PRESTADORS DE SERVEIS PERSONALS 12
ASSEGURANCES 1.4 RESTAURACIO 1,0
SERVEIS TURISTICS 12 SERVEIS TURISTICS 09
SERVEIS FINANCERS 1.1 HABITATGE 0,8
SERVEIS PUBLICS 11 TRANSPORTS 0,4
HABITATGE 05 SERVEIS PUBLICS
ALTRES 14 ALTRES 29
NS /NC 032 NS /NC 03
N (276) N (144)

P6 1, quin és el principal moliu que e porta avui 42 29

fins aquesta Oficina? I Esponténia
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TIPUS DE QUESTIO

US DEL SERVEI

DE FEINA
37

PARTICULAR
96,1

P7

Awii, vosté ve principalment per solucionar una B 420

qilestio particular o per motius de feina?

Il Espontiria
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INCIDENCIES DURANT L'ATENCIO US DEL SERVEI

> INCIDENCIES
2014

MANCA DE COMUNICACIO AMB EL PERSONAL 2
MANCA DE DOCUMENTACION PER FER EL TRAMIT 2
PROBLEMES INFORMATICS (LENTITUD I/O
MALFUNCIONAMENT DEL SISTEMA INFORMATIC) 1
NO HAN AJUDAT A FER EL TRAMIT I/0 NO
SOLUCIONEN LA DEMANDA 1
ALTRES 1
N (6)

NO

98,1

P8 Hi ha hagut alguna incidencia durant Fatencio? Bl Entrevistats ala sortida Bsi P9 De quinales incidenciales tracta? Em:ﬁt'iﬁf a w!a sortida que han tingut alguna incidéncia | 31
D314 No urant faenc

Nota: Aquesta informacio 5' ha de tractar de  |j ¢
forma qualitativa. Taula en valors absoluts. [ Espantana. Mubirespost
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ASPECTES RELLEVANTS DEL
SERVEI

ASPECTES DE L’OFICINA QUE LI AGRADARIA
TROBAR

El 79,2% dels entrevistats a la sortida de l'oficina no
han constatat res els hagués agradat trobar i que no
hagin vist.

Les mencions que fan els ciutadans pel que fa al que
I'agradaria trobar a f'oficina , fan referéncia a la soluci6
dels problemes, les maquines de café i begudes, més
equipaments, la millora comoditat, millora senyalitzacié
i més seients amb percentatges superiors a I'1%.
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HI HAALGUNA COSA QUE LI AGRADARIA TROBAR A ASPECTES RELLEVANTS DEL

)
L'OFICINA SERVEI
NO
79,2
P10 Hiha alguna cosa que no hagi vist a foficina i Bl Entrevistats ala sorida Wsi 34
que li agradaria trobar? Quina? Alguna altra? 314 No

1B Espontania. B NS /NG



Usuaris Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor — Any 2014
Informe de Resultats

ASPECTES RELLEVANTS DEL

ASPECTES DE L'OFICINA QUE LI AGRADARIA TROBAR SERVEI
% 2014 % 2014
- 38 INFORMADORS 27
0 MES PERSONAL 17
SeLLUCIGIREL JPREBLENES , 4 MILLOR ATENCIO | AMABILITAT 0,9
LA INFORMACIO REBUDA (MES TRIPTICS,CARTELL! 0,7
MES RECURSOS DE L'OFICINA 07 IDIOMA 0.7
ATENCIO TELEFONICA 0,3 INFORMACIO EN CASTELLA 0,3
MES RAPIDESA EN ATENCIO /TRAMITACIONS/EFIC/ 0,3 INFORMACIO EN ALTRES LLENGUES 0,4
OBERTURA DE L'OFICINA DIARIA 0,3 ALTRES 18
ESPAI OFICINA 2,2 MILLORA DE L'ACCES 03
MES EQUIPAMENTS 2,0 ALTRES 1,5
MILLOR ORGANITZACIO DE L'ESPAI 0,3 CAP / NO HO SAP / NO CONTESTA 81,4
ESPAI D' ESPERA 9,1
MAQUINES DE CAFE / BEGUDES / AIGUA 43 L (Q14)
MILLORAR COMODITAT 13
MILLORAR SENYALITZACIO, TAULELLS 13
SEIENTS A LA SALA D'ESPERA, MES SEIENTS, MES 1,2
ATENCIO PREFERENT A DISCAPACITATS, 0,3
PC AMB ACCES PUBLIC A INTERNET, TELEVISOR 0,3
PREMSA DEL DIA 0,3
P10 Hiha alguna cosa que no hagi vist a l'oficina i Entrevistats ala sorida 35
que li agradaria trobar? 314

B Espontania. Muttiresposta
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Altres serveis d’informacio al consumidor
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US DEL SERVEI

QUINS ALTRES SERVEIS D'INFORMACIO AL
CONSUMIDOR CONEIX

Un 78,7% dels usuaris entrevistats diuen
espontaniament que no coneixen cap altre servei
municipal per demanar informacié i fer tramits. El més
conegut de forma espontania és 'OCU ( Organizacién
de Consumidores i Usuarios) amb un 9,3% del total
d’entrevistats que coneixen altres serveis.

En el moment que es pregunta als usuaris de forma
suggerida per aquests serveis, baixa al 15,3 el
desconeixement. el més conegut és la OCU seguit del
Sindic de Greuges i 'Agéncia Catalana del Consum.

El servei d'informaci6 al consumidor més utilitzat ha
estat la OCU (17,1%) mentre un 68,8% dels
enquestats diu que no n'ha utilitzat cap.
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ALTRES SERVEIS D'INFORMACIO

CONEIXEMENT

AL CONSUMIDOR

OCU: ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

SINDIC DE GREUGES DE CATALUNYA ¥ 20

AGENCIA CATALANA DEL CONSUM (GENERALITAT) —
FACUA - CONSUMIDORES EN ACCION h

AUSBANC: ASOCIACION DE USUARIOS DE SERVICIOS BANCARIOS S

”

ADICAE: ASOCIACION DE USUARIOS DE BANCOS, CAJAS Y SEGUROS %

SERVEI DE SUPORT A LES POL. CONSUM (DIBA) |Bi 1

ALTRES ! -
CAP F
NS /NC q
0 20 40 60 80 100
%
P11.1/ Quins altres serveis dinformacic al consumidor [ 420 M Espontania 38

P11.2 coneix ? I Espontinia. Espontania i suggerida. Multiresposta Espontania i suggerida
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us

ALTRES SERVEIS D'INFORMACIO
AL CONSUMIDOR

OCU: ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS “

SINDIC DE GREUGES DE CATALUNYA

AGENCIA CATALANA DEL CONSUM (GENERALITAT) h

FACUA - CONSUMIDORES EN ACCION I 19

ADICAE: ASOCIACION DE USUARIOS DE BANCOS, CAJAS Y 17
SEGUROS n

AUSBANC: ASOCIACION DE USUARIOS DE SERVICIOS BANCARIOS l 1,2

SERVEI DE SUPORT A LES POL. CONSUM (DIBA) | 0,8

CAP JER:

0

20

40

%

60

80 100

P11.3 Quins serveis dinformacio al consumidor ha [ o
utilitzat? B Mutiresposta
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PERFIL DELS USUARIS

* Un 51,3% d’usuaris s6n homes, i un 48,7% s6n
dones.

+ La mitjana d'edat és de 48,3 anys. Hi ha un major us
del servei a la franja d’edat entre els 31 i els 50
anys.

+ La gran majoria d'usuaris entrevistats és de
nacionalitat espanyola.

+ El castella és la llengua habitual per al 55,6% dels
usuaris, i el catala per un 42%.

+ La gran majoria dels usuaris entrevistats tenen
estudis universitaris, un nivell d'estudis que és
clarament superior a la mitjana que es déna a la
poblacié barcelonina.

+ La majoria dels entrevistats resideix a Barcelona,
mentre que un 7,9% viu fora de la ciutat. Els usuaris
enquestats que viuen a Barcelona, resideixen
principalment a I'Eixample.
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GENERE PERFIL DELS USUARIS

Z1 Genore dels enquestarsides O 1 @
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EDAT

PERFIL DELS USUARIS

EDAT MITJANA!

48,3
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NACIONALITAT PERFIL DELS USUARIS
RESTA P 8
9.7
ALTRES UNIO
46
ESPANYA
857

Z4 Quina és la seva nacionalitat? B 420 44
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LLENGUA HABITUAL PERFIL DELS USUARIS
NS /NC
0.2
2.2
CATALA
42,0
Z5 Quina és Ia seva llengua habitual? [ F7 45
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NIVELL D’ESTUDIS ACABATS PERFIL DELS USUARIS

_____ __- - -
Z3  Quinésel seu nivell destudis acabats? Ao 46

|
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LLOC DE RESIDENCIA PERFIL DELS USUARIS

T % " 2014
FORA DE
79 CIUTAT VELLA 9,8
EIXAMPLE 225
SANTS-MONTJUIC 15,2
LES CORTS 3.1
SARRIA-SANT GERVASI 47
GRACIA 6,3
HORTA-GUINARDO 8,9
NOU BARRIS 83
SANT ANDREU 8,7
BARCELONA - SANT MARTI 12,3
82,1 . NO CONTESTA 0,2
N (388)
Z6 A quina poblacio viu habitualment? - LV z7 | a quin districte exactament? Il Residents a Barcelona ciutat 47

[ E
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RESUM COMPARATIU USUARIS* AMB LA POBLACIO DE

BARCELONA

PERFIL DELS ENTREVISTATS

SEXE
HOME 50
DONA 499
0 20 40

DISTRICTE

CIUTAT VELLA [ 98 |
EIXAMPLE
SANTS - MONTJUIC

LES CORTS | 1
SARRIA - ST. GERVASI
GRACIA [ 63 |
HORTA - GUINARDO [ s |
NOU BARRIS gy
SANT ANDREU [
SANT MARTI

0 10 20
%

EDAT
FINS A 30 ANYS |
DE2'ASOANYS oy
* DE 51463 ANYS g ey
DE 66 ANYS I MES I

NC| o2

0 10 20 30

LLENGUA HABITUAL

AT T

ALTRES | 24

0 10 20 30 40 S50 60 70
%

30

NACIONALITAT

ALTRES UNIO EUROPEA I 47

RESTA PAISOS E

o 20 40 60 80 100
%

NIVELL D’ESTUDIS
<PRIMARIS | 4
PRIMARIS gy
SECUNDARIS [y

SECUNDARIS PROF. AR

UNNERSITARS |

NO CONTESTA | 0,5

40 &0 80
%

0 20

Z1aZ7 Dades personals
*Un 82,1% dels usuaris de FOMIC son de Barcelona ciutat i de 18

anys | meés

B Residents a Barcelona ciutat de 18 anys i més

385 I En colors: usuaris OMIC

Total de la poblacié barceloning =————————— FONT: Enquesta de Serveis Municipals 2014,

Poblacié de Barcelona de 18 anys i més
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Comentaris
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COMENTARIS

Al donar l'oportunitat d’afegir comentaris als
enquestats un 21,3% els han realitzat.

Els comentaris més freqiients han sigut la satisfaccioé
general amb el servei, seguit de la demanda de més
oficines, manca d'eficacia per resoldre problemes, que
I'han atés correcta i/o amablement, i demanda de més
personal atenent , en percentatges per sobre el 5%.
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COMENTARIS
% 2014

SATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVE! 18,3
MES OFICINES 16
MANCA D'EFICACIA PER RESOLTRE PROBLEMES 10,4
L'HAN ATES CORRECTAMENT / AMABLEMENT 78
MES PERSONAL ATENENT 6,1
FER MES TRAMITS 46
ELS INFORMADORS HAURIEN DE MILLORAR EL TRACTE 35
AMPLIAR HORARI (EN GENERAL) 33
MILLORAR EL TEMPS DE LES TRAMITACIONS 33
AMPLIAR L'HORARI A LES TARDES 32
ESPAI (REFORMAR, REDUIT, ETC.) 25
HAN DONAT INFORMACIO INCORRECTA 22
CALDRIA SER MES EFICAG 2,1
INDICACIONS EN CASTELLA 2,0
DEMANDA D'EQUIPAMENTS 12

NO EL PERSONAL HAURIA D'ESTAR MILLOR ORGANITZAT 12

78,7 ELS INFORMADORS HAURIEN DE SER MES RAPIDS / BREUS 12
ELS INFORMADORS HAURIEN DE TENIR MES FORMACIO  / 12
ATENCIO PREFERENT A DISCAPACITATS, MINUSVALIDS 11
MES CLAREDAT A LA WEB 1,1
MILLORAR LA SENYALITZACIO DELS TAULELLS 11
CALDRIA DONAR TOT TIPUS D'INFORMACIO 10
CALDRIA FER MES DIFUSIO/PUBLICITAT DELS SERVEIS 10
MILLORAR EL TEMPS D'ESPERA 10
SATISFACCIO AMB L'ENQUESTA 10
SIMPLIFICAR V/O AGILITZAR ELS TRAMITS 10
ALTRES 53
NS/NC
N (88)

Vol afegir algun comentari o fer algun 8 51

suggeriment sobre 'OMIC?
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ENQUESTES | ESTUDIS D’OPINIO

Aquests estudis sociolagics permeten Pla

determinar les prioritats de la poblacié, d'Estudis Sociologics
coneixer la realitat social, saber com es valora

l'activitat i els serveis municipals, i esbrinar S A Série

I'opinié sobre Factuacié politica municipal. CON d'Avaluacié Continua

Enquestes
de Sistemes de Qualitat

INV Investigacid
iy de Comunicacié

Estudis
Ad-Hoc

o EE
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Ajuntament
de Barcelona




