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1. INTRODUCCIO

El projecte de Carta de compromisos de I'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
(OMIC) comencat I'any 2010 és conseqliencia del compromis de I’Ajuntament de Palma de
treballar per a millorar la qualitat dels seus serveis.

Respecte de la metodologia de treball utilitzada I’'any 2013 per a la recollida de necessitats,
expectatives i satisfaccié dels usuaris de I’'OMIC, s’han desenvolupat enquestes presencials i
en linia durant tot I’any. La resposta ha estat molt baixa i s’ha fet un esforg¢ extraordinari de
revisio de I'enquesta, que desafortunadament tampoc ens ha donat la resposta desitjada.
Aquest informe recull els resultats pero la mostra no és suficient per a poder extreure’n
conclusions definitives.

En primer lloc, pel que fa a les enguestes presencials el personal de 'OMIC ha repartit dos
tipus d’enquestes entre les persones que han visitat les oficines, per a augmentar la mostra i
la fiabilitat dels resultats obtinguts: la general, amb un termini de realitzacié des de I'l de
juny al 30 de novembre de 2014 i la simplificada, amb un termini des de I'1 al 15 de
desembre. S’han recollit 32 enquestes de la general i 44 de la simplificada.

Respecte de les enquestes enviades per correu electronic per a emplenar en linia (Google
Drive), se n’han enviades 537 a les adreces dels consumidors que han fet consultes per
correu electronic entre els dies 1 de maig i 30 de desembre. S’han rebut 28_enquestes
emplenades. S’ha experimentat un descens considerable respecte de |'any passat.
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2. RECOLLIDA QUANTITATIVA

2.1. Enquesta general anual

2.1.1 Dades demografiques

La distribucio per genere dels enquestats és uniforme.

SEXE DE LES PERSONES ENQUESTADES

O DONA B HOME

14;48%

15;52%

Pel que fa a I'edat, la majoria dels enquestats és troba a la franja dels 45 als 64 anys.

EDAT DE LES PERSONES ENQUESTADES

6% ,
6% 9%

25%

54%

‘D Menys de 18 anys B De 18 a 29 anys O De 30a 44 anys O De 45 a 64 anys B De 65imés anys O NS/NC

Quant a la nacionalitat, la gran majoria dels usuaris sén espanyols.
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NACIONALITATS DELS ENQUESTATS

10%

O Espanyola
B ALTRES

90%

El motiu de contacte majoritari és “interposar la reclamacio”.

MOTIU DE CONTACTE

0% 4%

O Informacié general

B Interposar dendncia
O Interposar queixa

O Informacié normativa

4% B |nterposar reclamacio

4% O Altres

2.1.2 Questions generals

Un 73% de les persones usuaries varen declarar que coneixien les funcions de 'OMIC, la qual
cosa suposa un major percentatge respecte de I'any anterior, que va ser d’un 64%. Enguany
ha disminuit un 13% el percentatge de ciutadans que han visitat les instal-lacions, la qual
cosa pot donar a entendre que ja no es personen a les oficines quan la tematica a plantejar
cau fora de l'esfera competencial de I'OMIC. Tan sols un 54% va declarar que tenia
coneixement del seu web, i aixd suposa un petit augment respecte del 51% percentual de
I’any anterior.
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QUESTIONS GENERIQUES
100,00%
90,00%
80,00% 73,08%
70,00% 57,14%
60,00% 23,85% osi
50,00% - 6,15% 42,86% ENO
40,00% O NO CONTESTA
30,00% | 26,92%
20,00%
10,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
Heu visitat el web de Coneixeu les funcions de Heu visitat les
I’'OMIC? I’OMIC? instal-lacions de I’'OMIC?

2.1.3 Resultats quant a la satisfaccid

En general, les persones usuaries han avaluat el servei amb una valoracié mitjana d’un 8,68,
la qual cosa suposa un resultat homogeni respecte de I'lany 2013, que va ser d’un 8,74%. En
relacio amb els diferents atributs del servei, com I’any anterior el més ben avaluat ha estat la
capacitacié del personal i el més mal avaluat, la comoditat de les instal:-lacions.

SATISFACCIO DE LES PERSONES USUARIES

12. Ha estat facil posar la reclamacid, la dendncia o la
queixa al web

11. Ha estat facil trobar el web
10. l'atencio és individualitzada 9,32

9. La informacié rebuda és clara i satisfactoria 8,90
8. El personal que atén el public hi esta capacitat 9,10
7.L'atenci6 és rapida 8,77
6. Han resolt els vostres dubtes 8,81
5. La documentacid facilitada és util 8,74
4. La ubicacié de l’oficina és la correcta
3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada
2. Les instal-lacions sén amplies i comodes

1. Ha estat facil localitzar I’'OMIC

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,0
0
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Quant a la mitjana per motiu de contacte, els usuaris que han contactat per diferents motius
amb I'OMIC han avaluat els diferents atributs de forma molt semblant, tenint en compte la
distribucié d’usuaris per tramit recollida anteriorment.

Mitjana per motiu de contacte

9,40
9,20
9,00
8,80
8,60
8,40
8,20
8,00
7,80
7,60
7,40

(]
~

N
Q

Informacié general  Interposar denuncia Interposar queixa  Informacié normativa Interposar
reclamacié

2.1.4 Importancia

El atribut definit com a més important per als usuaris és la rapidesa de I'atencid.

IMPORTANCIA ENQUESTES PRESENCIALS
0%

O 1 Haestat facil localitzar 'OMIC

@ 2. Les instal-lacions sén amplies i comodes

0%

0O 3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada
0 4. Laubicaci6 de I'oficina és la correcta

5% m 5. Ladocumentacio facilitada és util

0O 6. Hanresolt els vostres dubtes

@ 7. L'atencio és rapida

0 8. El personal que atén el pUblic hi esta capacitat

16%

® 9. Lainformacié rebuda és clarai satisfactoria

@ 10. L'atenci6 és individualitzada

42%

O 11 Haestat facil trobar el web

O 12. Haestat facil posar la reclamacié, ladendncia o la queixa al web

2.1.5 Relacio entre satisfaccié e importancia

Els atributs considerats més importants han obtingut una puntuacié molt alta (8,5 aprox.).
Aixi podem entendre que donam resposta a les necessitats i expectatives de les persones
usuaries.
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2.2. Enquesta simplificada

2.2.1 Dades demografiques

Les persones que han emplenat I’'enquesta sén majoritariament dones.

GENERE DE LES PERSONES ENQUESTADES

O DONA B HOME

7; 28%

El motiu de contacte principal ha estat interposar la reclamacié.

42%

6%

MOTIU DE CONTACTE

9%

9%

O Informacié general

B Interposar denuncia
O Interposar queixa

O Informacié normativa
B Interposar reclamacio
O Altres

2.2.2 Resultats quant a la satisfaccid

La valoracid general ha estat de 8,88 punts.

Quant a la satisfaccioé per cada atribut, els més ben avaluats han estat la capacitat del
personal, la rapidesa a I'atencio i la informacié rebuda.

Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
Informe OMIC Expectatives i satisfaccié 2014 v 2 0

Pagina 8 de 22




, S
Ajuntament ¢ de Palma

Quant a la satisfaccio per motiu de contacte, és important destacar que tan sols 44 persones
han emplenat I'enquesta.

Mitjana per motiu de contacte

9,00 8,71
8,47 8,36 8,37

8,50 7

8,00 7

7,36

7,50 7

7,00 7

6,50
Informacio general  Interposar denuncia Interposar queixa Informacié normativa Interposar
reclamacié

2.2.3 Importancia

La informacid rebuda és, amb una puntuacié molt alta, I'atribut considerat més important.

IMPORTANCIA ENQUESTES PRESENCIALS SIMPLIFICADES

O 1. Les instal-lacions de I'OMIC

7% 7% B 2. La documentacié facilitada és util
(] 0

7%

0O 3. 'atencid és individualitzada, en la
resolucid de les vostres dubtes

O 4. ’atenci6 és rapida

0,
37% B 5. El personal que atén el pablic hi

esta capacitat

O6. La informacié rebuda és clara i
satisfactoria

B 7. El web del'OMIC

14%

2.1.4 Relacio entre satisfaccidé i importancia

Una vegada més la importancia s’anivella amb la satisfaccio.
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2.3. Enquesta en linia
2.3.1 Dades demografiques

SEXE DE LES PERSONES ENQUESTADES

O DONA B HOME

12; 44%

15; 56%

La distribucié per genere dels enquestats és uniforme.

EDAT DE LES PERSONES ENQUESTADES

7%

4% 14%

21%

54%

O Menys de 18 anys B De 18 a 29 anys O De30a 44 anys O De 45 a 64 anys B De 65imés anys O NO CONTESTA

Pel que fa a I'edat, la majoria dels enquestats i, per tant —per la metodologia de recollida
d’informacio—, dels usuaris del servei, es troba a la franja dels 30 als 64 anys, com en anys
anteriors, si bé ha augmentat el percentatge d’enquestats entre 45 a 64 anys respecte de
I’any anterior, que era d’un 32% i ara és d’'un 54%.
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NACIONALITATS DELS ENQUESTATS

4%

O Espanyola
B ALTRES

96%

Quant a la nacionalitat, la gran majoria dels usuaris sén espanyols.

MOTIU DE CONTACTE

0% 4%

O Informacio general

B Interposar dendincia
O Interposar queixa

O Informacié normativa

B Interposar reclamacio

O Altres
El motiu de contacte principal ha estat interposar una reclamacio.
2.3.2 Questions generals
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QUESTIONS GENERIQUES
100,00%
90,00% 1 80,77% 81,48%
0,
80,00% 69,23%
70,00% A
60,00% osi
50,00% A B NO
40,00% 30,77 O NO CONTESTA
o
30,00% 19,23% 18,52%
20,00%
10,00% io,OO% .0,00% 0,00%
0,00%
Heu visitat el web de Coneixeu les funcions de Heu visitat les
I’'OMIC? I’OMIC? instal-lacions de I’'OMIC?

Pel que fa les enquestes per via telematica, més d’un 80% declara haver visitat el web de
I’'OMIC, percentatge que es manté respecte de |'any anterior.

També igual que I'any anterior, més d’'un 80% afirma que coneix les funcions de I’'OMIC. Un
resultat positiu, ja que indica que la via telematica cada vegada és més important pel que fa
a la difusid i la informacid al ciutada de les funcions de 'OMIC i de com utilitzar aquest
servei.

D’altra banda, augmenta el percentatge d’enquestats que no han visitat les instal-lacions de
'OMIC d’un 59,60a un 69,23%. Aquest resultat és també positiu ja que indica que ha
augmentat el nombre dels usuaris que han utilitzat la via telematica, no han hagut de visitar
en cap moment les oficines i han pogut gestionar la seva consulta o reclamacié des del seu
ordinador.

2.3.3 Resultats quant a la satisfaccid

Valoracié global: 7,68 punts.
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SATISFACCIO DE LES PERSONES USUARIES

12. Ha estat facil posar la reclamacid, la denlncia o la
queixa al web

11. Ha estat facil trobar el web ,67

10. U'atencio és individualitzada 8,82
9. La informacid rebuda és clara i satisfactoria
8. El personal que atén el public hi esta capacitat 73
7.L'atencio és rapida 8,48
6. Han resolt els vostres dubtes

5. La documentacio facilitada és util

4. Lla ubicacié de I’oficina és |a correcta

3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada

2. Les instal-lacions sén amplies i comodes

1. Ha estat facil localitzar I’'OMIC

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,0
0

La satisfaccio de les persones usuaries respecte de si ha estat facil interposar la reclamacio al
web i trobar-lo, aixi com I’atencié individualitzada i rapida per part de personal capacitat,
supera els 8 punts. La informacié i la documentacio rebuda supera els 7 punts. Les qliestions
sobre les instal-lacions reben una puntuaciéo més baixa per motius obvis.

Mitjana per motiu de contacte

7,00

ay
<

ay
~

680 6,64
6,60

6,40

6,40 -
6,13

6,20 7

6,00

5,80 7

5,60 -
Informacié general  Informacid normativa Interponer queja Interposar denuncia Interposar queixa

La majoria dels enquestats han contactat amb I'OMIC per a interposar una denuncia o
reclamacio.

2.3.4 Importancia

L'atribut considerat més important és la facilitat d’interposicié de la reclamacio.
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IMPORTANCIA ENQUESTES ONLINE
0%

O 1 Haestat facil localitzar 'OMIC

@ 2. Les instal-lacions s6n amplies i comodes

0O 3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada
0 4. Laubicaci6 de I'oficina és la correcta

38% 31% @ 5. Ladocumentaci6 facilitada és dtil

O 6. Hanresolt els vostres dubtes

@ 7. L'atencio és rapida

0 8. El personal que atén el pUblic hi esta capacitat
B 9. Lainformacié rebuda és clarai satisfactoria
@ 10. L'atenci6 és individualitzada

O 11 Haestat facil trobar el web

O 12. Haestat facil posar la reclamacio, ladendncia o la queixa al web

2.3.5 Relacio entre satisfaccié e importancia

3. OBSERVACIONS

En aquest apartat no tenim informacio rellevant.

2.1. Enquesta general anual
Han emplenat les observacions 7 persones. No hi ha una tematica repetitiva.

2.2. Enquesta simplificada
Han emplenat les observacions 5 persones. Hi ha dues referéncies a les instal-lacions.

2.3. Enquesta en linia
Han emplenat les observacions 11 persones. Les observacions son de tematica diversa.

4. CONCLUSIONS

De les dades obtingudes amb la recollida de necessitats, expectatives i satisfaccié dels
usuaris de I'OMIC el 2014 podem extreure’n les conclusions seglients:

La valoracio general del servei es manté respecte dels anys anteriors, ja que I'any 2010 va ser
d’un 7,50; I'any 2011, d’un 8,85 per a les enquestes presencials i d’'un 8,83 per a les
enqguestes per correu electronic; I'any 2012 la valoracid va ser de 8,17 per a les enquestes
presencials i de 8,42 per a les telematiques, I'lany 2013 la valoracié va ser d’'un 8,74 per a les
enquestes presencials i d’'un 7,74 per a les enquestes per correu electronic. Enguany la
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valoracio general del servei és d’un 8,88 per a les enquestes presencials i d’'un 7'68 per a les
enquestes per correu electronic.

D’altra banda, cal observar I'augment de reclamacions els darrers anys, A més, aquest any ha
estat quan s’han tramitat més reclamacions.

Evolucid de les reclamacions (1995-2011)

ANY 2001 ..o 1.212 2008................. 1.742
1995...iiis 473 2002 ..o 1.232 2009 ... 1.653
1996.....ccciiiiiens 728 2003 ... 1.326 2010.....ccuennee 1.828
1997 785 2004 ... 1.557 2011 ... 1.485
1998....cciiiiiiiis 960 2005 ... 1.375 2012 2.305
1999....ciiiiiiis 1.138 2006 .......coeuvennee 1.264 2013.....ciis 2.194
2000.......ccceuueennee 1.358 2007 .ccovviiiiiinne 1.393 2014 ............... 2.374

Atenent els aspectes més valorats, cal comentar el segiient:

Cal subratllar en primer lloc que la valoracié del personal de 'OMIC per part del ciutada es
manté homogenia respecte dels anys anteriors, amb una mitjana de 9 sobre 10, una
puntuaciéo molt elevada que s’ha de tenir en compte respecte del servei que ofereix 'OMIC
als seus usuaris. La valoraciéd que fan els usuaris de |'atencié rebuda i la capacitat del
personal que atén el public és molt alta. Tot i aix0, cal millorar-ne la formacié per a poder
donar un servei de qualitat als consumidors d’acord amb les variacions constants en la
normativa sectorial aplicable, que requereixen una millora i una actualitzacié continues.
Condicionat per la dotacié pressupostaria, també es podria tenir en compte en un futur la
sol-licitud ciutadana recollida a les enquestes sobre una ampliacié de la plantilla. Tot aixo
amb la finalitat de poder continuar millorant el servei davant el progressiu augment de les
reclamacions i la introduccié en el procés de mediacié de nous tramits, amb la finalitat
d’aconseguir un major nivell de resposta de les empreses i un increment del nombre
d’acords.

En segon lloc, pel que fa a la valoracié del web de I'OMIC, augmenta respecte d’anys
anteriors si tenim en compte que I'any 2010 a les preguntes de si ha estat facil trobar el web
i si ha estat facil posar-hi la reclamacio, la denuncia o la queixa els resultats eren negatius,
per davall de 5 sobre 10. L’any 2011 la valoracié va augmentar fins a una valoracié de més de
7 a les enquestes presencials, i de més de 8 a les telematiques. L'any 2012 la valoraci6 es va
incrementar fins a més de 7 a les enquestes presencials i per damunt de 9 a les
telematiques. L'any 2013 la valoracié del web era d’una mitjana superior a 8, tant a les
enguestes presencials com a les enquestes telematiques. Enguany es manté la mitjana
superior a 8 a les enquestes presencials i telematiques. Aquests resultats indiquen que els
usuaris via web continuen mostrant un alt grau de satisfaccio respecte del funcionament
d’aquest servei. Finalment, pel que fa a la facilitat d’accés al web, I'Ajuntament, en

Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor Pagina 15 de 22
Informe OMIC Expectatives i satisfaccié 2014 v 2 0



, E3
Ajuntament ¢ de Palma

col-laboracié amb I'IMI, treballara de forma continua en la seva millora per a facilitar-hi
I'accés al ciutada. Malgrat tot, de les enquestes realitzades via telematica es despren que
s’ha incrementat enguany amb més d’un 9% el nombre d’usuaris que han utilitzat aquest
sistema i que desconeixen les instal-lacions, la qual cosa evidencia que no necessiten
desplagar-s’hi.

En tercer lloc, pel que fa a la valoracié de les instal-lacions els enquestats mostren menys
satisfaccidé. Si I'lany 2011 la puntuacié era superior a 7 punts sobre 10 i I'any 2012 va ser
d’una mitjana de 5 a les enquestes presencials i d’'una mitjana de 6 a les telematiques, I'any
2013 va experimentar un augment tant a les enquestes presencials, amb 7,26 punts, com a
les telematiques, amb 6,37 punts. Enguany la puntuacié té una mitjana de 6 a les enquestes
presencials i de 5 a les telematiques. En aquest sentit, i amb vista al futur, es fa necessari
reformar i ampliar les instal-lacions de les oficines de 'OMIC, segons es despren de les
enqguestes realitzades: “oficina ridicula”, “oficina no respeta la intimidad del asunto”, “creo
gue las instalaciones deberian de ser mas amplias”. Dependra de la corresponent dotacié

pressupostaria i s’haura de tenir en compte en proxims exercicis.

Finalment, en relacié amb I'execucié de les gestions de mediacié de I'OMIC cal assenyalar,
respecte del Quadre de Comandament, que s’han complert durant 2014 tots els
compromisos de qualitat respecte de cadascun dels indicadors.

Aixi, pel que fa al compliment durant el 2014 de certes millores previstes a I'informe 2013,
cal recordar que s’han entrgat exemplars de la Carta de compromisos i de la fitxa de 'OMIC
als ciutadans usuaris del servei de manera presencial, periddicament, per a millorar la
informacié sobre el funcionament de ’'OMIC.

En aquest sentit cal subratllar 'ampliacio el 2014 dels tramits introduits al procediment
mediador amb dues mesures adoptades per I'OMIC, d’acord amb la Direccié General de
Consum del Govern de les Illes Balears:

- unsegon requeriment a les empreses davant una manca de resposta
- una segona mediacid en cas de disconformitat del consumidor amb la primera
proposta d’acord presentada per 'empresa

Les dites mesures adoptades el 2014 s’han d’inscriure en el compromis recollit com a
conclusié a I'informe 2013, d’estudiar actuacions tendents a millorar la col-laboracié de les
empreses i les seves respostes al reclamant.

No obstant aix0, cal assenyalar que continuaran sent objecte d’estudi durant I'any 2015 els
mesuraments prevists a I'informe 2013 sobre percentatges de finalitzacié dels expedients,
per tipus; percentatges I'obtencié dels quals no s’ha implementat el 2014 i dels quals no se’n
preveu la implantacio per al 2015.

Les millores anteriors es complementen amb altres de caracter operatiu a aplicar també
durant I'any 2015:
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1. Modificar la denominacié i la codificacio de I'impres general de reclamacio:

a) Canviar al titol la paraula full per formulari amb la finalitat que no es confongui
aquest model amb el full de reclamacions del Govern de les llles Balears que totes
les empreses i professionals han de tenir al seu abast com a passa prévia a la
presentacio de les reclamacions davant els organismes de consum, ja que s’ha
pogut comprovar en la tramitacié dels expedients que hi ha casos en que es
produeix I'error. El titol sera “Formulari de reclamacid, de denuncia o de queixa”.

b) Suprimir les previsions sobre notificacid al consumidor per via telefonica perque
no permet una acreditacio de la notificacio.

c) Codificar la versid o les versions futures de I'impreés.
d) Unificar els impresos en via presencial i en via telematica.
2. Estudiar millores per una atencié al public més comoda:

a) Instal-lar un aparell que faciliti als usuaris un ordre d’arribada, aspecte recollit a
les enquestes presentades: “Numero d’ordre d’arribada, un comptador”.

b) Augmentar la poténcia eléctrica per a una climatitzacié optima de 'OMIC.
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ANNEX 1. COMENTARIS DELS USUARIS

A continuacid es recull literalment el que les persones han escrit a “observacions”:

Observacions a I'’enquestes general anual:

Noubkwne

Necesita mas personal.

No utilizo mucho el servicio, no puedo opinar

Bueno.

Numero d’ordre d’arribada, un comptador. Més espai per redactar el text.

Oficina ridicula.

Creo que esta claro con lo descrito. No disfrutar del trabajo. Es una obligacidon y como tal actua.

He sido atendida de forma rapida y eficaz, por una persona preparada. Deberia haber mas oficinas
como esta.

Observacions a I'enquesta simplificada:

e wN e

Oficina no respeta la intimidad del asunto.

3.

6-5-4-2.

Son claros y concisos — 4.

Creo que las instalaciones deberian de ser mas amplias.

Observacions a les enquestes en linia:

No responden a la duda en cuestidn... da que pensar...

Ya he puesto una reclamacion anterior a Ryanair relacionado con una devolucién y en 2 dias ya estaba
solucionado. Gracias.

Poca capacidad de enviar documentos adjuntos (max. 1 mb).

Problemas para descifrar el cadigo final (confusion entre mayusculas y minusculas).

Hay que animar a la gente a que realice sus denuncias. La gente piensa que como usuario tienes todas
las de perder.

Sugiero campafias de informacion de este organismo, haciendo ver a la gente que ha de protestar
ante cualquier situacion anémala que haya sufrido como usuario.

Siento no poder contestar el formulario referente a sus instalaciones, ya que nunca he estado en ellas,
pero de todas maneras les agradezco la rapidez con la que me han contestado a mi duda, o parte de
ella. Gracias.

Si, cdmo es posible que los bancos en este pais tengan unas comisiones tan altas en consonancia por
la crisis a todos los niveles que estamos sufriendo; son los bancos espafioles puntos de usura, somos
los espafioles tontos y nos dejamos engafiar por las grandes entidades financieras, que a la postre
siempre obtienen inyeccion de capital y el pueblo llano es el que paga el pato. Desde luego es
vergonzoso que por 30 € que se me enviaron de Suiza, sélo haya cobrado 8.63. Quién impone los tipos
de comisidn y por qué razén tengo que tener una cuenta bancaria; es que no se me puede pagar cash
y guardarlo debajo del colchdn. Es esto una democracia para la clase pudiente y otra para la clase
llana???. Somos el hazmereir de toda Europa, con “mafiana lo empiezo”, o “ya te enchufaré yo en un
trabajo que conozco al jefe... Es de risa y de asco, pero es verdad como catedral, Por qué estas
diferencias sociales en estos tiempos y el que es rico, en mas rico se convierte y el pobre, mas pobre
se vuelve. Ademas el Rey Juan Carlos | hace un afio dijo textualmente “Todos los espafioles somos
iguales ante la ley” en su mensaje navidefio cuando el caso Urdangarin estaba en pleno auge. Yo me
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pregunto hasta cudndo vamos a ser tan idiotas de dejarnos manejar por coleguitas de coleguitas, que
ni si quiera tienen estudios , pero si una mente corrupta hasta la médula y pinglies beneficios por
comisiones ilegales, lldmese Matas, que queria conmutar su pena de carcel con trabajos a la
comunidad, cuando ni siquiera se sabe cudnto ha robado legalmente por su condicién de aforado; la
Sra.munar paseandose con un bolso Louis Buiton por el patio de la carcel... que asco de pais, me
avergilienzo por estos motivos de tener nacionalidad Espafiola, en donde se ha creado un estado
policial para controlar a los que pocos o ninglin recursos tenemos, pero no tiene bemoles para entrar
en un poblado chabolista donde cada dia se “facturan” cientos de miles de €. Somos la pera limoneray
por algun sitio esto petara, seguro, somos titeres en manos de payasos y la pena también es que un
pedazo de politico no sepa cudnto cuesta un café en un bar o va a comprar unas lechugas al mercado
del olivar con un billete de 200 pavos. Mi nombre... y espero que alguien con unos dedos de sesera se
ponga en contacto conmigo, para ver si podemos ser un pais prospero en donde los corruptos van de
cabeza al maco como todos los demds. Muchas gracias.

8. Deberia aumentarse el tamafio de Mb al subir la documentacion necesaria ya que a veces resulta
imposible.

9. Sila queja se comunica a OMIC, creo que OMIC deberia comunicarlo a la entidad pertinente para que
esta ultima se pusiera finalmente en contacto conmigo.

10. Esta molt bé la feina que feu, pero si la “queixa” nomes queda en una queixa sense solucié, tampoc
serveix de molt.

11. Per interposar una reclamacio he de saber si existeix incompliment de normativa i aixo és el que
demanava, senzillament, si 'aparcament Fly and Park, el de llarga estada de 'aeroport i els de platja
(ses Covetes p. ex.) han de facturar per minuts o no. La resposta esperada era si, perque la Llei... ho
diu, o no perque la Llei... els permet facturar per dies. Amb aixo vull dir que amb la seva resposta he
quedat com abans de fer la consulta, no ha servit per a res. Per favor!, tan mal de fer és donar una
resposta?, banyar-se una mica. ser responsable. Tot plegat una pena.
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ANNEX 2. ENQUESTA GENERAL ANUAL

INTRODUCCIO

Aquesta enquesta té la finalitat de coneixer les expectatives dels usuaris que acudeixen a I'OMIC a
informar-s’hi en materia de consum, per a millorar la qualitat del servei. Us demanam que hi col-laboreu
i cinc minuts del vostre temps. Gracies.

DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

Sexe: | Nacionalitat: | Edat:

MOTIU DE CONTACTE AMB L’OMIC

: Informacié general | |Interposar queixa L lInterposar reclamacié
|_|Interposar denuincia | _[Informacié normativa L |Altres

ALTRA INFORMACIO D’INTERES —per favor, responeu si o no—

Heu visitat el web de 'OMIC? Heu visitat les instal-lacions de ’'OMIC? I:l

Coneixeu les funcions de 'OMIC?

VALORACIO DEL SERVEI

A continuacié, us demanam que valoreu la vostra satisfaccié en relacio als nostres serveis. El 0 és la
qualificacio mes baixa; és a dir, n’estau molt insatisfet/ta, i el 10 és la qualificacié més alta i significa que
n’estau completament satisfet/ta.

Questions SATISFACCIO
INSTAL-LACIONS

1. Ha estat facil localitzar I'OMIC o O0: 02 03 00+ Os Os 07 Os Oo Oo
2. Les instal-lacions s6n amplies i comodes Oo 010203 0405 06 07 O0s 0o 10
3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada Oo O0: 0205 O+ O0s Os O7 Os O Oio
4. La ubicacié de I'oficina és la correcta Oo 010203 0405 06 07 O0s s 010
CAPACITAT DE RESPOSTA

5. La documentacié facilitada és util Oo O01 02 O3 04 Os Os 07 08 Olo O10
6. Han resolt els vostres dubtes OoO: 0200+ 05 Oe O7 Os 0o Oio
7. l'atenci6 és rapida OoO: 0203 0+ 05 Oe O07 Os O O1o
8. El personal que atén el public hi esta capacitat Do 001002003 004 05 Oe 07 08 o 010
9. La informacié rebuda és clara i satisfactoria Do 0102030405 06 07 O0s 0o 010
10. L’atencid és individualitzada Oo O0: 02 03 O+ O5 O 07 Os Oo Oo
WEB

11. Ha estat facil trobar el web Oo0O:020s 0405 06 O7 Os O O20
12. Ha estat facil posar la reclamacid, la dentncia o la queixa al | HoH:H20s e Ds s L7 Ls Do Lo
web

IMPORTANCIA

Quins aspectes dels abans relacionats trobau que s6n més importants i en quin ordre?

VALORACIO GENERAL DEL SERVEI — de 0a 10; 0 és la puntuacié més baixa i 10 la més alta— [ ]

OBSERVACIONS GENERALS

Per favor, valorau aquest gliestionari del 0 al 10, sent O la puntuacié més baixa i 10, la més alta
Quina cosa canviarieu, eliminarieu o afegirieu al qliestionari?

Gracies per la vostra col-laboracio
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ANNEX 3. ENQUESTA SIMPLIFICADA
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ANNEX 4. ENQUESTA EN LINIA

INTRODUCCIO

Aquesta enquesta té la finalitat de coneixer les expectatives dels usuaris que acudeixen a 'OMIC a
informar-s’hi en matéria de consum, per a millorar la qualitat del servei. Us demanam que hi col-laboreu
i cinc minuts del vostre temps. Gracies.

DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

| Sexe: | Nacionalitat: I Edat:

MOTIU DE CONTACTE AMB L'OMIC

I:llnformacié general Dlnterposar queixa Dlnterposar reclamacio
Dlnterposar denuncia Dlnformaci(') normativa |:|Altres

ALTRA INFORMACIO D’INTERES —per favor, responeu si o no—

Heu visitat el web de 'OMIC? Heu visitat les instal-lacions de I'OMIC? I:l

Coneixeu les funcions de 'OMIC?

VALORACIO DEL SERVEI

A continuacié, us demanam que valoreu la vostra satisfaccid en relacid als nostres serveis. El 0 és la
qualificaciéd mes baixa; és a dir, n’estau molt insatisfet/ta, i el 10 és la qualificacié més alta i significa que
n’estau completament satisfet/ta.

Qiiestions SATISFACCIO
INSTAL-LACIONS

1. Ha estat facil localitzar I'OMIC OoO:0203 0405 Os O7 Os 0o O10
2. Les instal-lacions sén amplies i comodes Oo 010203 04 0Os Os 07 Os Oo O1o
3. Les instal-lacions respecten la privacitat del ciutada Do 01002 03 O+ Os Os 07 Os C9 O10
4. La ubicacié de I'oficina és la correcta OoO:0:203 0405 Oe O7 Os OO0 O10
CAPACITAT DE RESPOSTA

5. La documentacid facilitada és util OoO0: 020: O0¢ Os O O07 Os Oo O10
6. Han resolt els vostres dubtes OoO:0:0: 0+ Os O O7 Os Oo O10
7. ’atencio és rapida OcO:0:0:0+0s Oe 0708 09 O10
8. El personal que atén el public hi esta capacitat Oo 010203 04 0s Os O7 Os Oo O1o
9. La informacié rebuda és clara i satisfactoria Oo0:020: 0405 06 0708 0o O10
10. L'atencio és individualitzada Oo O: 0203 0+ 005 O O07 O0s o 010
WEB

11. Ha estat facil trobar el web OoO:0203 0405 O0s O7 Os Oo O10
12. Ha estat facil posar la reclamacié, la denuncia o la queixa al | HoHtH2030s s Ls L7 Ls Lo Lo
web

IMPORTANCIA

Quins aspectes dels abans relacionats trobau que s6n més importants i en quin ordre?

VALORACIO GENERAL DEL SERVEI —de 0 a 10; 0 és la puntuacié més baixa i 10 la més alta- [ ]
OBSERVACIONS GENERALS

Per favor, valorau aquest questionari del 0 al 10, sent 0 la puntuacié més baixa i 10, la més alta
Quina cosa canviarieu, eliminarieu o afegirieu al qliestionari?
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