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1. Introduccio 9

A. Presentacio i objectius

= Els principals objectius de I'estudi sén avaluar el grau de satisfaccio de les
persones usuaries del telefon d'atencio ciutadana 012 sobre el servei que
han rebut aixi com analitzar I'evoluciéo dels resultats en relacio amb les
consultes anteriors.

Alhora, també s’ha incorporat a l'analisi I'avaluacio del coneixement i Us
d’altres serveis d’informacio i atencio ciutadana de la Generalitat de
Catalunya.

= Concretament, a través de l'estudi d’avaluacié de la satisfaccié de les persones
usuaries del servei d’atencio telefonica 012, s’han cobert els aspectes seglients:

N I N Iy

Caracteritzacid del perfil de les persones usuaries.
Coneixement i Us del 012.

Tipus de tramits realitzats.

Avaluacio del procés d’atencid telefonica.

Avaluacio de la resolucidé dels tramits.

Grau de satisfaccié amb el servei.

Identificacio d’aspectes a millorar.

Coneixement, Us i valoracio dels serveis d’atencid i informacio.



1. Introduccio Y

B. Fitxa tecnica

Univers

Persones que han trucat al 012 durant els mesos de maig, juny, juliol, agost,
setembre i octubre de 2013 i que han acceptat deixar les seves dades perque se’ls
pugui trucar, posteriorment, per fer I'enquesta sobre el servei.

Metode de recollida de la informacio
Entrevistes telefoniques assistides per ordinador (CATI).

Grandaria de la mostra

450 entrevistes valides, 75 per mes (captures dels mesos de maig, juny, juliol,
agost, setembre i octubre de 2013).

Tipus de mostreig

Selecci6 aleatoria a partir del llistat facilitat pel 012. La distribucié s’ha controlat
per dies de la setmana i franges horaries.

Les dades que es presenten a continuacié han estat reequilibrades d’acord amb el
numgro) real de trucades ateses cada mes (maig, juny, juliol, agost, setembre i
octubre).

Data del treball de camp

6, 7, 10 i 11 de juny, 4, 5,8i9deijuliol, 1, 2,5,61i 7 d'agost, 5, 6, 9, 10i 12 de
setembre, 7, 8, 9i 11 d'octubre i 11, 12, 13 i 14 de novembre de 2013.
Realitzacio del treball de camp

Block de Ideas







2. Perfil de les persones usuaries

A. Sexe i edat

Sexe
100% 1
90% A
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
0% - T T T T T T T T
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*
Edat
100% 1
90% -
80% A
70% A
60% -
50% A
40% A
30% -
20% A
10% 1
0% A : : : : : : :
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*

|lFinsa25anylee 25a 34 mDe 35a 44 mDe 45 a 54 mDe 55 a 64 m65 0 més anys

* Catalunya, poblacié de 18 i més anys. Idescat, padré municipal d’habitants 2012.



2. Perfil de les persones usuaries

B. Lloc de naixement

Lloc de naixement

100% 7

5006 - 9,1 9,3 11,6 11,4 11,9 12,2 17,7
80%
70% A
60%
50%
40% A
30% -
20% A
10% A
0% + T T T
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*

B Catalunya M Resta d'Espanya Estranger

* Catalunya. Idescat, padré municipal d’habitants 2012.



2. Perfil de les persones usuaries

C. Nivell d’estudis i situacio laboral

Nivell d’'estudis
100% ] 0,6 0,1 09 10 04 o7 04 07 03 21 0,1
90% -
80% 1 42,7 46,9 37,7 36,2 321 30,5 2 33,3 38,3 40,3
70% 1
60% -
50% A
40% 1
30% A
20% A
10% A
0% - T T T T T T

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*

[ mBaix mMitjia At mNd

Situacio laboral

il

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*
| B Per compte propi M Per compte d'altri mAturat/da mJubilat/Pensionista mTreball doméstic Estudiant mAltres

o
o

100% A
90% A

N
~
o

80% -
70% A
60% A
50% -
40% A
30% A
20% A
10% A

0% -

*Catalunya poblacié de 18 anys o més, 3a onada Barometre d’Opinid Politica (novembre del 2013).



2. Perfil de les persones usuaries

D. Llengua habitual

Llengua habitual

100% 1 1,3 13 —08- 04 07 —1;0—
so%| 157 12,7 7.3 8,7 16,7 14,1 216 9,3
80% A
70% A
60% -

50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
0% - T T T T T T
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Catalunya*

M Catala mCastella Ambdues W Altres i Ns/Nc|

* Les dades 2006-2010 es refereixen a la llengua habitual a casa.
10
* Catalunya poblacié de 18 anys o més, 3a onada Barometre d'Opinid Politica (novembre del 2013).






3. Coneixementi us del 012

A. Coneixement del servei

907 Em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei? 83,2 85,1
. 78,0 79,3
70 4
601 56,1
50 1
40 1
30 1
20 - ‘ : .
19,6 //
" 18,1 17,4 6.3 18,3 \
12,0 S i =t
8,3 8,8 8,6 82
0 __0_’_5_. : n'7<.— - 3’2 - : J“_Q—.——|_1'_1__.\|9,+. : n'L.—/|41_'_5—.\|ﬂr_7_.——|_9_9—. .
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

—4— Menys d'l any Entre 1i2 anys ——Més de 2 anys +Ns/Nc|
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Per la televisio

Familiar o amic

Internet

Feina / estudis

A la premsa

Per la radio

Algun altre servei telefonic
Revista de la Generalitat
Oficines de Treball

Altres respostes

Ns/Nc

3. Coneixementi us del 012

Com va coneixer aquest servei?

"A través d'una botiga de [
mobles, ens van adrecar”

"Ho posava darrere de
les multes”

|

“Llamé al 010 y le
dijeron que llamase
al012”

“"Per la propaganda
que deixen a les
busties”

5 10 15 20 25 30 35

[ 2011 (N=600) m 2012 (N=600) W 2013 (N=450) |

RESPOSTA MULTIPLE

40 45 50

13



3. Coneixementi us del 012

B. Coneixement de I'horari

901 Coneix I'horari d'atencié del 012?
80 1
70 - 66,7 67,6 65,5
60,7
60 - —
50 -
40 A 37,6
30 A
20 A
10 1 10.8 13,4
7.5 9,2 9,4 7 ’
5,5 , 6,2 e~ S
0 T | T i T | T | T T L |’/. 1
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
—a—Si, diu 24 per 7 Si, diu altres franges —8—No, no el coneix —l—Ns/Nc|

Coneix I’horari actual del servei: 4,0%

14
* Des del mes d'agost del 2012, I'horari passa de ser 24 hores per 7 dies a ser de 8 h a 20 h, excepte diumenges i festius.



3. Coneixementi us del 012

Des del mes d’'agost de 2012 I'horari del servei 012 ha passat de ser 24h al dia 7 dies a
la setmana a ser de 8 h a 20 h, excepte diumenges i festius.
Fins a quin punt esta d'acord amb aquest canvi d'horari?*

2013 (N=450) 32,0 9,5 19,4 19,9 I
2012 (N=200) 34,4 8,1 22,7 22,3 ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Totalment d'acord m Més aviat d'acord  Ni d'acord ni en desacord (no llegir) m Més aviat en desacord " Totalment en desacord B Ns/Nc |

Valoracioé mitjana 2013: 3,1
Valoracié mitjana 2012: 2,9

(escala de I'1 'gens d‘acord’ al 5 'totalment d‘acord’)

15

* Pregunta incorporada a partir de I'onada de setembre 2012.



3. Coneixementi us del 012

Considera que aquest canvi d'horari en el servei 012 li afectara a nivell personal?*?

3
66,3 l

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2013 (N=450)

2012 (N=200)

W Si =~ No mNs/Nc |

16
* Pregunta incorporada a partir de I'onada de setembre 2012.



3. Coneixementi us del 012

C. Freqiiencia d'us

901 Amb quina freqiiéncia truca al 012? 84,3
78,3

80 A 75,4
70 A
60 A

52,8
50 A
40 1 35,5

4

34,6 32,5 4
30 A
20 A

10,9 12,2

8,3
10 1 5,0 5,5 5,8 5,6
2,1 2,6 2,4 2,5
0 C L ——— e S e ——~vSeee s LR B B s S
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
|+Més d'un cop al dia Algunes vegades a la setmana —#— Algunes vegades al mes —— Amb menor freqliéncia |
17

* No s’ha representat graficament la categoria de resposta Ns/Nc.



3. Coneixementi us del 012

Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 I'iltim mes?

90 -
80 A
72,3
69,3
70 A
62,8 62,2

60 1 54,8 55,8 57,7 56,5 -

52,2 N 2 51,8

—

50 -
40 | 36,1

33,7 32,0 32,6 34,0 ! 33,4

29,2
30 1 26,6 24,9
19,0

20

8,0 7,3
10 1 6,6 6,1 4,3 ’ 5,8 4,3 5,1 19 5,2

0 T T T T T T T T T ’4 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
—#&— Només una vegada 2 0 3 vegades —#—4 0 5 vegades —— Més de 5 vegades

18
* No s’ha representat graficament la categoria de resposta Ns/Nc.



3. Coneixementi us del 012

Ha trucat pel mateix tema o ho ha fet

I ? R < .
per diferents temes: Per queé ha hagut de trucar més d'una vegda pel mateix tema?**
Nc . . . -
1.0 Per sol:licitar/fer seguiment ajudes/tramits 33,7
14

La informaciéo que em van donar el primer cop no
era prou completa

Pel mateix
tema ‘
48,7

Em van sorgir nous dubtes

Per la cédula d'habitabilitat

Quan vaig trucar el primer cop em faltava

Per un tema
informacio

diferent

50,3
Altres

10 20 30 40 50

Base (ha trucat més d’una vegada

Ialtim mes): 113 .
Base (ha trucat més d’una vegada

I’dltim mes pel mateix tema): 56

Ha trucat pel mateix tema?, segons any

Tematica 2012
Mateix tema 57,4
Tema diferent 42,6

19



4. Tipus de tramit




4. Tipus de tramit

A. Motiu de la trucada

Aquesta darrera vegada que va trucar, ho va fer per un tramit o consulta relacionat

amb I'empresa o de caracter personal?
100 +
91,3
90 | o1 86,6 84,0 86,2
79,5 ’ 78,2
80 -

72,0
69,0 71,0 ’

70
60
50
40 A

29,2

30 4 y—

25,4

20 1

10 1

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

|+Relacionat amb l'empresa De caracter personal |

* Cal tenir en compte que en la primera fase d’analisi de I'any 2013, s’estava impulsant una campanya per a |'obtencié de
la certificacié energética d’edificis. 21

* No s’ha representat graficament la categoria de resposta Ns/Nc.



5. Procés d’atencio telefonica

-




5. Procés d’atencio telefonica

A. Grau de satisfaccio

Grau de satisfaccié amb els aspectes técnics de la trucada...
(escala del 0 'gens satifet' al 10 'totalment satisfet’)

La qualitat del so durant la conversa

El soroll ambiental (soroll de fons, altres converses,
etc.)

®
N

La claredat dels missatges que es van escoltant
(enregistrats)

El nombre de transferéncies que li van fer entre 8'; 5
operadors abans de resoldre-li la consulta ’
7,7
El temps d'espera 7,9
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

[ 2011 (N=600) m 2012 (N=600) m 2013 (N=450) |

23



5. Procés d’atencio telefonica

B. Atencio i servei

Va tenir la sensacio que l'informador/a que el/la va atendre immediatament després
tenia clar el tipus de consulta que voste volia fer?

2013 (N=450)

2012 (N=600)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSimNo Ns/Nc/No ho recorda

24



5. Procés d’atencio telefonica

Durant la seva trucada, li van oferir les possibilitats segiients...*

Enviar-li informacio6 a través

de correu-e 13,8

Enviar-li informacio a través

Proporcionar-li informacio a
través d'una locucioé 13,2
automatica

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSimNo Ns/Nc|

25

* Pregunta incorporada a partir de I'any 2013.



5. Procés d’atencio telefonica

Creu que li hauria estat util (o li va ser) per
vosteé rebre la resposta a la seva consulta per
correu electronic o SMS (missatge al mobil)?

Si, pero no No
ho vaig 46,5%
rebre
40,5%
Si, ho vaig Ns/Nc
rebre 0,7%
12,3%

Base: 450

Li suposaria algun inconvenient ser atés/a a
través d'una locucio automatica?

si
Ns/Nc 81,8%
1,6%
No
16,6%

Base: 450

Li suposaria algun inconvenient
ser ates/a a través d’una locucio

automatica?
Inconvenient? 2012
Si 75,2
No 23,5
26
Ns/Nc 1,3




5. Procés d’atencio telefonica

Recorda haver sentit una locucié autom atica
indicant quin seria el cost de la trucada?*

Si
30,3%

No
43,1%

Ns/Nc
26,6%

Base: 450

27

* Pregunta incorporada a partir de I'any 2013.



5. Procés d’atencio telefonica

C. Incidencies

Va haver-hi alguna incidencia durant la seva Quin tipus d'incidéncia?
trucada, per exemple linies ocupades, es va

tallar la comunicacio...? Lini 69,6
inies ’
ocupades/en 68,4

espera
Es va tallar la 30,4
Si trucada 18,6
No 9,0%  mm) |
0,
91,0% 2013 (N=43)
Altres [N 13,0 = 2012 (N=40)
2011 (N=50)
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Base (va haver-hi alguna incidéncia
Base: 450 durant la trucada)

Va haver-hi alguna incidéncia?, segons any

Alguna 2011 2012
incidencia?

Si 8.3 6.6
No 917 93.4

28






6. Resolucio del tramit

Em poderia dir sili van resoldre la seva consulta?*

100 -
89,5
w0l 87,0 85,6 89,0 88,8 85,8 87,8 ) 86,0 88,4 88,6
[e— %/_ -\‘/ L -\/ 4 A
80 1
70 A
60 A
50 A
40 -
30 A
20 1 13,6 13,6 13,4

12,6 ' 10,3 10,8 ' 11,6 9,9 3 11,3 10,0
10 4

0,4 0,8 0,7 0,4 0,6 0,6 0,6 0,6 0,3 1,4

0 L T — - T - — T = T — T = T - - T - — T .’/I’-. 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
—+—Si No —=—Ns/Nc|
30

* Pel periode 2004-2010 s’han agrupat les categories de resposta ‘No’ i ‘A mitges”.
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7. Satisfaccio amb el servei

T




7. Satisfaccio

A. Grau de satisfaccio

Grau de satisfaccio amb el servei 012...
(escala del 0 'gens satifet' al 10 'totalment satisfet’)

9,0
Amabilitat 8,8
concis ’
8,6
consulta
de consulta ’
8,3
Rapidesa 8,4
Satisfaccio global 8,5

3 4 5 6 7 8 9 10
[ 2011 (N=600) W 2012 (N=600) m 2013 (N=450) |

o
= 4
N

32



7. Satisfaccio

Evolucio del grau de satisfaccio global, 2004-2013

(escala del 0 'gens satifet' al 10 'totalment satisfet’)
10

8,3 8,3

8,2 8,1 8,1 8,2 A A A

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

33
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7. Satisfaccio

B. Grafic de distancies

Distancia entre el grau de satisfaccio i la importancia atorgada...
(escala del 0 'gens satifet/important’ al 10 'totalment satisfet/important’)

10 4
9,3 9,4 9,5 9,5 9,5
A —k & A
9 —¢
‘_/_.* 8.8 9,0
o 8,6 8,7 ’
8,3
7 4
6 4
5 T T T T 1
Rapidesa El coneixement sobre el L’interés per resoldre la Us d’un llenguatge clar i Amabilitat
tipus de consulta consulta concis

—&— Importancia —#— Satisfaccio

34



100 ~
90 1
80 1
70 A
60 -
50 -
40 1
30 A
20 A
10 A

Y 4 -

8. Recomanacio i aspectes a millorar

Creu que tornara a utilitzar el 012?
98,2 97,2 97,7 98,2 97,7 97,5 96,9 95,6 96,5 95,5

" 4
x iy ' 3 L 3 - iy

| —+—Si ——No —#—Ns/Nc|

0,7 1,5 1,4 0,3 0,8 1,2 1,5 1,0 1,4 1,7
EEE IS = . =N 2,8

100
90 1
80 1
70 -
60 -
50 -
40
30 1
20 -
10 1

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?

00,8 96,0 95,8 96,1 95,5 94,8 93,6 93,7

86,7 86,5 = & & A 2

[ 3

| ——Si ——No —=—Ns/Nc |

13,0 86 12,3
. 2,3 3,6 3,2 3,9 5,1 5,3

3,9
B-0,3— B-0;6— 2 ﬁrﬂ.ﬁﬁﬁ? ‘1'0.

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013



8. Recomanacio i aspectes a millorar

En general, en quins aspectes creu que podria
millorar el servei 012?

Diu
aspectes a
millorar
R 39,4%
Esta prou
bé com
esta

52,0%

Ns/Nc

0,
Base: 450 8,6%

36



Y 4 -

8. Recomanacio i aspectes a millorar

En quins aspectes podria millorar...

Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta
Que sigui més barat/gratuit

.. Menys informatitzat/Més personalitzat
Més informacio/ més actualitzada/més precisio/més

eficiéncia
Més coneixement de la tematica/més formacio
Menys transfers/més coordinacio
Enviar consultes/respostes per correu-e, SMS, xat, etc.
Aspectes actitudinals, empatia
Ampliar I'horari
Oferir tramits que no es fan
El so
Donar a coneixer el serveiiles seves competéncies

Millorar els missatges enregistrats (claredat, so, etc.)
Altres
Ns/Nc

m2013 (N=178)
M2012 (N=184)

0 5 10 15 20 25 30
RESPOSTA MULTIPLE

“"Sobre el servicio telefénico no tanto,
pero la pagina web es un desastre. A
veces funciona y otras muchas no”

“Es un servei massa centralitzat, i
aixo fa que els operadors no
estiguin prou formats. Que fos

gratuit, i és molt lent”

"Que puguesin respondre a
preguntes més tecniques, com
a impostos o fiscalitats”

"Que sea mas facil opcion en castellano e
inglés”

"Més empatia per part de les
persones que m'atenen”

37

* La categoria “Aspectes actitudinals, empatia” s’ha introduit en aquesta edicié.
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9. Coneixement, us i valoracio d’altres serveis

d’atencio i informacio




O. Altres serveis D

A. Coneixement

Coneix les aplicacions de la Generalitat
per a mobils?

“"Gencat.cat”

‘ [ "Rodalies” l "La dels trens” ]

0,7%

Si
18,6%

No
80,7%

Base: 450

39



O. Altres serveis

B. Altres serveis

Considera que hagués pogut resoldre aquesta
mateixa consulta a través d'algun altre canal
d'informacio de la Generalitat?

A través de quin canal o canals?

El portal

gencat.cat 40,5

Si Serveis d'atencio
37.59, presencial
2%

‘ L'Oficina Virtual
de Tramits 1,7

25,1
No

43,7%

Altres 31,3

Ns/Nc 0 10 20 30 40 50 60
18,8%
Base: 450 Base: 169

40
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