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ENQUESTA SERVEIS EL MIRADOR - FEBRER 2014

1. PRESENTACIO.

Els dies 10 al 14 i del 17 fins el 19 de febrer de 2014, es van realitzar una enquesta d’opinid
ciutadana referent als serveis municipals de tramitacié del Mirador, en horari de dilluns i
divendres de 8,30 del de mati fins les 14:30 i dimarts a dijous de 8,30 del de mati fins les 6 de la
tarda a on els serveis a valorar van ser:

- Servei d’Atencio6 Ciutadana.
- Habitatge.
- Organisme de Gestié Tributaria.
- Oficina d'Immigracio.
- Sorea.
2. OBJECTIUS.

S’han marcat els seglients objectius a I'hora d’elaborar I'enquesta, com sén:

- Estudi del tipus de tramitacié que realitzen.

- Tracte del personal.

- L'adequacié de les instal-lacions.

- Redaccio, temps d’espera i gestio dels tramits .
- L'atencio telefonica i la pagina web municipal.
- Valoracié global dels serveis prestats.

3. DADES I ANALISIS DE L'ENQUESTA.

3.1. Dades enquestats.

Durant els 8 dies que es va portar a terme |'enquesta, van ser enquestades un total de 359
persones, de les quals 191 eren dones i 168 homes, amb edats repartides entre:
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Respecte a la nacionalitat de les persones enquestades ens trobem amb un 91% (325 persones)
gue son de nacionalitat espanyola i el 9% (34 persones) que son de nacionalitat estrangera. La
representacié grafica dels barems per edats obtinguts sén de:
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El 86% dels enquestats provenen del mateix municipi de Castellar del Vallés i el 14% restant
venen d’altres municipis com Sabadell, Sant Feliu, Sant Lloreng de Savall, Barbera del Vallés,
Castelldefels, Barcelona, Hostalric, Matadepera, I'’Ametlla del Vallés, Martorell, Rubi, Palau de
Plegamans, Terrassa, Sant Andreu de la Barca, Sta. Perpétua de la Mogoda, St. Quirze del Valles,
Terrassa i Castellbisbal.
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3.2. Aspectes generals.
Es destaquen les tramitacions que es realitzen al Servei d’Atencié Ciutadana i I’'Organisme de

Gestio Tributaria amb un 48% i 29% dels tramits gestionats respectivament com a Us dels
serveis que els ciutadans fan servir més habitualment al espai d’El Mirador.

SERVEIS EL MIRADOR SERVEIS

N° Tramits
180+ Servei d'Atencié Ciutadana (SAC) 174
160 Organisme de Gestié Tributaria
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Un analisi més exhaustiu del servei SAC ens donara quins sdn els tramits que habitualment es
gestionen:

SAC
Altres
10%
Agendes/Reserves
Taula O 2%
3%

OMIC
Inscripcié cursos 2%,
Mirador

4%

Padro
449,

Tramits/informacié
24%

SAC (Servei d’Atencié Ciutadana) ens trobem que les gestions sobre el padrd (altes, baixes o
modificacions), tenen un pes rellevant dins dels serveis gestionats amb un 44% i d’altre, trobem
un 24% per informacié i tramitacions generiques.
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Dels aspectes generals, destacar que un 49% dels enquestats coneix I'horari d'atencid al public i
el 84% creu que I'horari és suficient per la realitzacié de gestions amb I’Ajuntament.

ASPECTES GENERALS

350

300

250

200 s
150+

100 NO

i i - b
0
1. Coneix I'horari d'atencio al public? 2. Creu que I'horari és suficient?

I com a ultim, cal destacar que un 80% dels enquestats opina que no s’ha d’incrementar I’'horari,
6% creu que s’hauria d’obrir els dissabtes, el 12% obrir les tardes i 2% les tardes i/o dissabtes,
el increment de les tardes i/o dissabtes fan I'anotacié que hauria de ser al servei d’ORGT i
habitatge.

Incrementaria I'horari més tardes i/o dissabtes

300+
250+
200+
150+

100+

N ﬂ ﬂ ey =

Respecte al temps mig d’espera és de 5 a 10” aproximadament, excepte al SAC i Sorea que es de
menys de 5”.

SERVEI REALITZAT Te“"’snf'i:s"e’a
HABITATGE De 5a 10”
OFICINA D'IMMIGRACIO De 5 a 10”
ORGT De 5a 10”
Sorea Menys de 5”
SAC Menys de 5”
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3.3. Aspectes del personal.

La informacié que ha rebut ha estat?

300+
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7
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Malament Regular Molt bé

Destaquen un 75% de les persones que la informacié rebuda per part del personal municipal ha
estat molt bona i un 22% bé.

H tracte del personal ha estat?

300+
250+
200+
150+

100+

50+
- - -

Regular Molt bé

Un 83% de les persones enquestades, considera que el tracte que ha rebut del personal
municipal ha estat molt bé i un 15% bé, davant un 2% que pensa que ha estat regular.
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3.4. Aspectes de les instal-lacions.

Emplacament de les instal.lacions
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Malament Regular Molt bé

Del emplacament de les instal.lacions hi ha un 67% opinen que esta molt bé, un 30% que esta
bé, un 2% regular i el 1% que no ho troben bé I'emplagament.

Estat i adequacio de les nostres instal.lacions

250-
200
150-|
100
50
.Alll" d‘lll" Allll’

Malament Regular Molt bé

I amb respecte a |'estat i adequacio de les instal.lacions, tenim un 69% que estan molts contents,
el 29% esta content, un 1% que no estan gaire contents i el 1% que no estan gens contents.
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3.5. Aspectes dels tramits.

Aspectes del tramit

1004 NO NC

*] =

1. La redacci¢ dels tramits 2. Ha finalitzat per complert la
es entenedora? seva gestio?

Ha estat molt positiva la valoracié en referéncia a la redaccid i finalitzacié de la gestié que s’ha
tramitat, dons un 69% dels enquestats opinen que és entenedora i han complert amb la gestid
portada a terme.

3.6. Aspectes d’atencié telefonica.

250-
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150-|
1001 NO NO
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50+
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0

1.Congix el teléfon 2. L'ha utilitzat 3. Ha resolt la seva

d'atenci6 ciutadana?  alguna vegada? consulta o gestio quan

ha utilitzat el servei?

El teléfon d’atencié ciutadana es conegut pel 52% de les persones enquestades, sent un 41% els
que I'han utilitzat alguna vegada i dels quals un 37% han pogut sol-lucionar la seva consulta o
gestio.
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3.7. Aspectes de la pagina web.

300+
250+
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150+

NO
100
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1.Ha consultat alguna 2. La consulta 3. Sap que pot iniciar 4. Coneix el servei de Bustia
vegada la nostra web? ~ amb freqiéncia? alguns tramits a través ~ Oberta a través d'Internet?
d'Internet?

En referéncia a la web municipal, ens trobem que un 51% |’ha consultat alguna vegada i només
un 17% la visita amb freqiéncia. Tanmateix, un 62% manifesta que coneix que es poden fer
alguns tramits a través d'Internet i un 26% coneix el servei de Bustia Oberta.

3.8. Aspectes globals

VALORACIO GLOBAL
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A la pregunta de quina es la valoracié global que fa dels serveis prestats, les respostes indiquen
resultats molt positius ja que un 52% dels enquestats troben que el serveis han estat molt bé i
un 43% bé, davant un 4% que creuen que han estat regular o malament un 1% que no ha volgut
contestar.

3.9. Qué podem fer per millorar el servei i/o per facilitar els seus tramits i comunicacio6
amb I’Ajuntament?

Com a resum d‘aquesta pregunta amb resposta lliure, podem destacar que la majoria opinen
sobre I'ampliacié d’horaris dels serveis que no tenen per la tarda i poder fer tramits per internet.

Les respostes rebudes son:
Aparcament:

- Aparcament per poder venir Mirador

- Aparcament

- Aparcament

- Aparcament public

- Temps d'espera segons tramits. Aparcament abonament gratuit.

- Aparcament.

- Aparcament

- Parquing public

- Aparcament.

- Estar més per I'atencio a 'usuari. Menys despeses en zones blaves.

- Parquing public.

Catala/castella:

- Posar més clar catala/castella i problema gent gran

- Documents catala/Castella i aparcament

- Que els documents també estiguin en castella

- Que els documents estiguin escrits també en castella.

- Documents en castella.

- Que els documents estiguin escrits en castella i que no puguin tant els impostos.
- Que els documents estiguin també en castella

- Que els documents siguin escrits en castella. Que hi hagués més personal atenent a
habitatge.

Tramits/web:

- Resolucid tramits.
- Sol-lucionar els tramits ( finalitzar)

- No ha pogut fer el tramit perqué es d'una altre administracié hauriem d'estar més
connectats amb altres administracions

- Que sigui més clara la redaccié del documents

- Millor comunicacié entre departaments i no donar tantes voltes per fer un mateix
tramit.
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- Comunicacié automatica padro resta entitats
- Documents redactats d'una manera clara i entenedora

- Agilitzar resposta tramits, per poder muntar xurreria Espai Tolra, fins contesta estan
aturats.

- Que la comunicacié que arriba per correu sigui mes clara i entenedora pel ciutada
- DNI més agilitzacio a I'hora de fer-ho i entregar-ho

- Que els documents siguin més concrets, més personal i atendre més amable

- Atencido més especifica telefonica i poder fer més tramits per internet.

- Simplificar els documents.

- Tramits no sempre clars i més per a la gent gran, molta paperassa. Facilitats per la
gent poble (ciutada)

- No sempre son clars els tramits. Voluntat comunicar-se ciutada, escoltar i estar més
pel ciutada.

- Organitzacio entre departaments i tramits
- Ser més rapids i no haver de tornar

- Poder fer els pagaments aqui a l'ajuntament a recaptacié i fer més d'un tramit a una
sola gestio.

- Temps d'espera segons dia/tramit es molt

- No es dona contesta al tramits fets

- Documentacié Sorea aclarir i no donar tantes voltes.

- Temps espera Sorea i tributs

- Massa papers per fer segons quin tramit.

- Centralitzar edificis i tramits i no portar la gent d'alla cap a l'altre lloc.

- Poder pagar amb tarja de crédit. S'ha de perdre el temps per anar-hi a I'entitat. NO
HA VOLGUT CONTESTAR LA RESTA DE L'ENQUESTA

- No donar tantes voltes per poder pagar.

- Datafon per poder pagar impostos.

- Avisar caducitat padré. Segons el no I'ha arribat la carta de caducitat.

- Atencio telefonica no hi ha a recaptacio, i per internet poder fer tramits
- Poder fer més tramits telematicament.

- Poder fer més tramits per internet.

- Agilitzar tramits per teléfon o telematicament, reduir costos. Baixar impostos. Tel. 902
de Sorea. Més policia al poble i menys recaptacio.

- Millora tramits telematicament.
- Fer tot online.

- Poder fer-ho tot per internet

- Tramits online.

- Tramits online.

- Tramits depenen molt de Sabadell, es podria fer tot aqui a Castellar i poder fer tramits
telematicament.

- Poder fer més tramits per la web.

- Donar resposta als tramits d'internet. El personal ha canviat la seva manera de tractar
a la gent amb les enquestes.
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- Tramits de Sorea més senzills. Les portes del Mirador costen molt d'obrir quan vas
amb cotxet infantil o cadira de rodes.

- Poder fer tramits, rebuts per internet.

- Hi hauria d'haver personal d'Omic. Hi ha tramits a la web no es poden fer.

- Tramits web més accesibles

- Aclarir pagina web e idioma catala/castella. Problemes per buscar.

- No és massa correcta la pagina web. Aparcament. Tramits i web catala-castella
- Agilitzar el servei informatic.

- Pagina web no gaire entenedora

- Posar a la pagina web més visible I'horari.

- La pagina web no és clara ni agil.

- Web millor i més clara.

- Atencid ciutadana al Espai Tolra per gent gran no tenir que desplacar-se. Web en
referéncia a I'arxiu historic millorable, més accés en linea i donar-li més importancia a
I'historia dels carrers del poble, edificis....

- A la web els tramits no funciona gaire bé.
- Connexio internet no l'arriba a casa.

- Impossible trobar un senzill tramit per la web al no haver estat el dissenyador de la
mateixa es gaire impossible trobar les coses.

- Web costa trobar documents, tramits, no son prou clars.
- Web tramits i directori dificils. Rebre informacié de rebuts per internet.

- Poder trobar les coses a la web.

Horaris tarda i/o dissabtes:

- Ampliar els horaris i contractar més gent tant pel Mirador com per a la brigada
- Incrementar horari tardes per la gent que treballa

- Ampliacié horari en habitatge i poder localitzar algu teléfon en habitatge.

- Que recaptacié atengui a la tarda.

- Horari de tarda a Sorea.

- Segons tramit ampliar horari tardes (igualar els horaris serveis). Millorar documents i
tramits. Promoure cursos, informar dels cursos, s'han anul.lat cursos per no tindre
alumnes suficients.

- Ampliar els horaris a les tardes d'ORGT

- Ampliar horari com habitatge, ORGT... (els que no tenen per las tardes), problemes
amb l'atencid telefonica d'habitatge, no hi ha manera de localitzar-los. Documents en
Castella i Catala.

- Obrir una o dos tardes a recaptacio.
- Obrir alguna tarda ORGT
- Ampliar horari del servei de Sorea

- Millorar comunicaciéo amb el poble. Ampliar horari departaments que no tenen tardes o
obren una tarda.

- Ampliacié horaris tardes. No contesta si la redaccié dels tramits es entenedora perqué
no ha fet cap tramit mai, només porta documentacio per registrar.

- Ampliar horari tardes dels serveis que no tenen
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- Que alguns serveis tinguin horari de tarda o un dissabte com recaptacié.
- Que I'horari sigui més diversificat.

- Horari DNI hauria de ser a les tardes i/o dissabtes. Hauria d'haver servei recollida
d'animals.

Altres:

- Al departament d'habitatge haurien de tenir més personal.
- Facilitar lloguer habitatges.

- Problemes per donar hora d'agendes assistenta, tot i saben que es pel problema de la
demanda.

- Tenir mes paciéncia amb |'usurari
- Explicar millor les coses a I'usuari amb més ajuda.

- Flexibilitat amb dates, no va poder presentar tramit bonificaci6 escombreries per mort
familiar i un dia despres no el van agafar

- Donar més informacié mitjancant diaris, etc.

- Rebre més informacié

- Millor comunicaciéo amb la gent

- Explicar les coses més clares al ciutada

- Sempre s'hi pot comunicar més.

- Posar pantalles d'informacio local pel carrer

- Enviar documentacié sobre informacions de I'ajuntament
- Treure protocol

- Que tots els carrers estiguin igual de nets i controlar els excrements dels animals. I
que el casal esta molt bé

- Contractar més personal

- Contractar mes gent

- El carter de la zona és dolent.

- Posar una maquina de cafe.

- Posar una maquina de café

- Horari cursos catala per la gent que treballa. Cursos intensius a I'estiu.

- Ampliar serveis de recerca de feina i oferta de cursos d'art

- Arreglar els ordinadors que no funcionen de les aules per fer-hi enllag de video.
- Posar ascensor.

- Quan es fan canvis dates d'inscripcié/presentacio d'un any a l'altre avisar al titular
perqué tinguin constancia.

- Negativa ja que la persona d’atencié a l'edifici del Palau Tolra quan ha preguntat on
es feia I'ldcat I'atés molt malament. La primera imatge que ha tingut de Castellar ha
estat molt dolenta.

- Que I'ajuntament faci serveis que no presta com per exemple el de parelles de fet.
- Que els edificis estiguin en un.

- No hauria fet instal.lacions, no dona valoracio a I'estat i adequacio.

- No cobrar pels serveis com les compulses

- No haver de pagar les compulses
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- Que I'ajuntament dediqui més recursos economics.

- Quan es domicilien impostos saber quan ho descomptaran
- Que no puguin els impostos.

- Baixar impostos

- Suprimir impostos

- Baixar impostos

- Baixar impostos, posar més contenidors de les escombreries i reparar els que hi ha.
Millorar les voreres.

- Millor assisténcia al ciutada, pels impostos que es cobren a les urbanitzacions no estan
els carrers en bon estat.

- Problemes urbanitzacions pel que es paga no s'estan a nivell de qualitat com estat i
conservacio carretera, llums, etc.

- Facilitar alguns tramits als locals socials de les urbanitzacions.
- Policia municipal mes al servei i no recaptacio diners

- Policia Municipal mes al servei i no recaptar diners

- Comunicar-se més amb |'usuari abans de posar sancions.

- Multa no rebuda a casa (I'han confirmat que no I'han enviat en ORGT), per dos dies
han de pagar el doble. La multa es per deixar un nen a l'escola de basquet 5 minuts, no
van deixar notificacié al cotxe.

- Denuncies repetitives de la mateixa persona indagar una mica el motiu.
- Sempre es pot millorar
- Tot es millorable

- Millor no vol contestar
- No ho sap

- Moltes coses

- Tot es millorable

- Forca bé

- Anar sempre endavant
- Sempre es pot millorar.
- Sempre podem millorar
- Anar sempre endavant

- Sempre es pot fer alguna cosa
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