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Avaluacio del servei d’atencioé ciutadana 012
de la Generalitat de Catalunya. 2022

Taules estadistiques

m Generalitat de Catalunya
WV, Departament de Territori



Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

SEXE
Home

223

118
105

223

17
47
49
51
32
27

44,924
15,37

32
24
152
15

Dona

376

208
167

376

16
72
75
108
73
32

46,327
13,627

49
36
252
39

50
72
93
12
11

11
20

16
26

No binari
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Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

SEXE
Home

223

w

24

43
36
26
28
89

o U1 NN R =N

14
31
53
36
70

8,152
1,913

Dona

376

22
56

70
51
40
56
158

144

8,257
2,248

12

No binari
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Absoluts

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

SEXE
Home

7,832
2,188

N WO = = O

12
44
49

110

9,05
1,263

w O N U

138

8,122
2,33

U O NN RPN

17
52
69
214

9,08
1,515

10

11

No binari
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Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

SEXE
Home

223

10
15
29
51
32
71

8,036
2,158

U 3 1o

18
25
26
43
27
24
33

6,532
2,636

59
163

17
11

Dona

376

18
20
37
59
62
146

8,135
2,358

18

00

22
50
40
60
67
27
65

6,686
2,635

110
262

40
21

No binari
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Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

SEXE
Home

223

12

163

119
64
18
17

99

57
42

57

10
17

11

223

Dona
376
10

15

15
262

197
101
44
32

177

115
62

115

20
53

15

12

376

No binari
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Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

SEXE

Home

223

173
45

12

83

22

43

31

14

45

19

12

= W w b

223

Dona

376

316
55

30
114

22
25

82
52

10
33

55

17

=

U O N

376

No binari
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Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

SEXE
Home

223

135
63

O = O N N 0

1,463
0,927

38
180

38

=
o N

O OO ONNORFR WO

2,868
2,396

Dona

376

224
111
17

12

1,442
0,738

56
316

56

=
v n

R R R R WNNDWO®

4,786
7,755

No binari
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Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

SEXE
Home

223

223

159

51
11

64
140
16

140

115

14

223

Dona

376

376

292

65
11

113
240
12
11

240

205

26

376

No binari
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Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

SEXE
Home

223

17

203

17

11

223

204
12

189
31

15

67

Dona

376

25

346

25

15

376

338
27
11

328
43

25

129

No binari
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Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

SEXE
Home

223

14

20

43

40

NN > -

12
11
20
43
34
96

8,523
1,794

Dona

376

19

12

24

67

69

O AN OO -

24
70
70
195

9,04
1,304

No binari
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Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

SEXE
Home

223

19
36
44
112

8,986
1,32

AN W N O

17
44
37
105

8,792
1,538

u =, NN O

11
10
24
52

Dona

376

13
45
50
256

9,406
1,038

N P, P, ON

12
44
84
228

9,34
1,155

N R R R

16
13
30
64

No binari
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Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

SEXE
Home

223

27
89

8,412
1,765

92
40
18
62

69
111
43

69

23

15

13

Dona
376

59
187

8,807
1,593

193
60
19
88
11

119
193
62

119

34

17

14

18

No binari
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Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

SEXE
Home

223

R AW RN

27

15

~ BNV -2 O

223

40
183

41

12

Dona

376

46

18

18

A O b

376

77
295

74

14

No binari
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Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

SEXE
Home

223

23

15
21
15
50
22

5,721
3,758

84
99
40

30

N 00

o O O

10

45
149
29

52
12

Dona

376
10
12
34
14
20
55
27
74
36

5,674
3,779

126
141
108

55
11

10

27

46
287
42

91
25
17

No binari
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Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

SEXE
Home

223

140

45

21

10

223

69
130

18

69

48
21

57
12

223

140

Dona

376

234

46

27

w N 00O

376

129
208

33

129

106
21

113
14

376

246

No binari

O O O O -



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

SEXE
Home

223
24

55

70
101
33
19

46

34

21

30

15

47

19

46
108
67

Dona

376
31

91

154
167
43
11

71

62

34

49

49

68

31

o

39
202
132

No binari
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Total
Absoluts
Base Total 600
No contesta 5
C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a
autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1
C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2
C6.3 VOSTE ES...
Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat
abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera
feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5
C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera 1
Ametlla del Valles, I' 5
Arenys de Mar 1
Argentona 2
Aiguafreda 1
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells 3
Bruc, el 1
Cabrils 3
Caldes de Montbui 2
Calella 1
Canet de Mar 1
Canovelles 2

SEXE
Home

223

13

33

18
89

O R OR NRFR MR

6

~N

R P, O O O O -

Dona

376

29

59
141

43

32

10

11
26

O N ONON P+

12
102

P O R, N WE N

No binari
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Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el
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Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
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376
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

SEXE
Home

223

O O W o oo UL N O O b

34
189

93
76
53

61
158

Dona

376

O un

17

N OO0 o b

14
16

65
311

155
108
110

11
116
248

No binari
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Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

SEXE
Home

223

115
105

101
114

116
106

221

Dona

376

189
182

171
198

200
176

370

No binari
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Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

EDAT
De 16 a 24

33

17
16

17
16

33

O O O o o

20,636
2,219

12

13

=
o ™

P ONONPFP OO ®

De 25a 34

119

56
63

47
72

119

o O O o

29,664
2,713

26
18
70

De35a44

125

56
68

49
75

125

o

39,648
2,866

17
13
86

W N =
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Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

EDAT
De 16 a 24

33

O WKk OO

AW 0

11

N R P O O O O

11

= b~ b O

7,688
1,401

De 25a 34

119

(BN

14

20
15
10
23
51

N W NO O KL N

14
30
20
40

8,269
1,952

De35a44

125

12

27
19
13
26
40

A NN PR P O W

15
28
21
41

8,096
2,146



Total EDAT

Absoluts Del6a24 De 25a 34 De35a44
Base Total 600 33 119 125
1 1 1 0 0
2 4 0 0 1
3 9 0 1 2
4 13 0 3 4
5 28 4 9 3
6 39 2 13 5
7 73 9 17 15
8 107 5 24 20
9 106 4 16 26
10 200 6 33 45
No ho sap 3 2 0 0
Mitjana 8,012 7,484 7,756 8,144
Desviacié 2,281 2,014 2,171 2,327

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 2 0 0 0
2 2 0 0 1
3 3 1 1 0
4 2 0 1 0
5 12 0 4 3
6 7 0 3 0
7 30 1 7 7
8 96 11 18 19
9 118 2 22 33
10 324 18 63 62
No ho sap 4 0 0 0
Mitjana 9,065 8,97 8,958 9,08
Desviacio 1,426 1,468 1,487 1,286
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 15 0 1 3
1 4 0 1 1
2 2 0 0 0
3 14 0 3 2



Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

EDAT
De 16 a 24

33

D b~ ON WO

1

=

8,281
1,689

O P UT WNOWOWWWOWEKERO

6,394
2,436

26

De 25a 34

119

w

17
24
19
43

8,316
1,937

A W wWo

10
18
18
19
14

15

6,153
2,643

41
77

12

De35a44

125

0o

14
25
25
38

8,032
2,181

00 W W N O

19
16
26
14

19

6,419
2,595

34
90

10



Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

EDAT
De 16 a 24

33
1

26

16

O r H W O

16

15

15

= O W N

AN RPN

33

De 25a 34

119

(2]

77

56
37
13
11

61

34
27

34

16

= O

U O O &

119

De35a44

71
31
10
12

53

30
23

30

11

w N

w o r b

125



Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

EDAT

De 16 a 24

33

25

15

w

O OO U &

o N

O N OO

33

De 25a 34

119

101
17

12
40

26
15

10

17

o

N R, N B

119

De35a44

125

101
21

10

44

10

24
15

12

21

o

N = NN

125



Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

33

19

m O O W OoON

1,75
1,218

11
21

11

O OO O NEF OOOOWwWW

3,545
3,778

De 25a 34

119

59
43

N O O O NN

1,554
0,708

21
95

21

O P OFRP P OO0 WhMN-SP+

4,476
6,478

De35a44

125

78
35

N -2, O O O B

1,441
0,966

16
107

16

m OO O FR F OOO WO &

5,813
12,051



Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total EDAT

De 16 a 24

600 33
600 33
452 25
116 6
22 2
10 0
178 12
380 18
28 3
14 0
380 18
320 17
12 0
2 0

2 0

1 0
40 1
3 0
600 33

De 25a 34

119

119

88

28

41
72

72

60

o O

12

119

De35a44

125

125

100

25

38
84

84

71

R Ok L O PN

125



Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

EDAT
De 16 a 24

33

28

33

28

O b

30

10

De 25a 34

119

13
105

13

I

119

108

w

97
22

49

De35a44

125

116

125

113

(]

114
11

42



Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

EDAT
De 16 a 24

33

o = O

O 0O WO NO O O O

=
o o

8,879
1,431

De 25a 34

119

15

21

NN W R 2 OO

30
15
59

8,881
1,439

De35a44

125

21

24

o W= O L O

10
24
22
55

8,68
1,579



Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

EDAT
De 16 a 24

33

N W NN R OO

20

o

9,303
1,075

A ONEFELP R OOO

[EEN
o ©

9,061
1,345

w Rk, O O Fr OO

10

De 25a 34

9,203
1,159

= N = O O

10
20
25
59

9,025
1,257

w U1 O O - O

14
26

De35a44

125

15
27
74

9,264
1,172

U NN WKL N O

16
27
69

9,064
1,469

o O N O O O

12
24



Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

EDAT
De 16 a 24

33
5
12
1

8,594
1,542

20
10

O O N -

10
19

10

N O = O

De 25a 34

119
18
51

1

8,669
1,536

61
29

16

37
63
18

37

w O 0o O

10

De35a44

125
15
57

0

8,56
1,687

65
18
11
27

39
69
17

39

12

12



Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

EDAT
De 16 a 24

33

O w o o o

O R P O K

33

25

De 25a 34

119

O O, ON

23

R W o o b

119

34
84

23

De35a44

125

O N O O W

13

N = = N O

125

22
103

18



Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

EDAT
De 16 a 24

w
w

= AN U NN O - O

5,781
3,415

15
14

O r O

I Y

20

O N O N

De 25a 34

119
4

6
16
3
10
16
9
20
8

5,595
3,599

51
42
25

27

N

00 O O O

13
85
20

De35a44

125
4

8
10
4

6
14
11
34
7

6,178
3,665

43
60
22

20

= b

o W N U1 O

22
85
18

31
10



Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

EDAT
De 16 a 24

33
2
22

N N N O W

33

14
19

o

14

10

12

33

25

De 25a 34

119

2
72

13

DO R RPN

119

49
58

49

41

46

119

59

De35a44

125
2
75

22

10

AN W W

125

44
71

= 0

44

36

39

125

74



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

EDAT
De 16 a 24

33

O 0o O O

10
13

10

14

O O O o

16
16

De 25a 34
119

8

2

49
1

39
63
11

21

16

11

18

14

18

16

16
74
28

De35a44
125

7

4

40
0

31
70
13
11

27

18

14

12

28

14

25
74
23



Total

Absoluts
Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

EDAT
De 16 a 24

33
0

o

O B N ©

O O 0O O OO0 WLwWOoOOoODOobOoOoOoNOo

De 25a 34

119
1

12

22
51

15

N R O B

OO O Fr kP OFr WN

3

N

O O O O O O

De35a44

125

18

14
59

o
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Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

EDAT
De 16 a 24

w
w

OO0 FrRPORFRPROOORFRPROOODOOOFrRrROO0OO0OORrRFRPROOOOOFrRR OO OOODODODOOOORrr OO oo oo

De 25a 34

119
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De35a44
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Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

EDAT
De 16 a 24

w
w
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De 25a 34
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600

[y
U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER
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R R R R NRRRRGWERR

1

w
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EDAT
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

EDAT
De 16 a 24

33

P P, ONNOOOOFRN

29

16

o

24

De 25a 34

119

NN R PR DNNNYN WD

17
102

47
37
33

33
79

De35a44

125

U W phNOO U O

=
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21
104

58
41
26

34
89



Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

EDAT
De 16 a 24

33

22
10

14
18

20
13

33

o

De 25a 34

119

58
59

57
61

64
54

117

De35a44

125

62
62

62
61

71
54

122



Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

De 45 a 54

159

93
66

51
108

o

159

49,371
2,785

124
18

11
31
49
10
11

U b O R

13

De 55 a 64

105

71
34

32
73

o O O o

105

59,4
2,744

77
13

16
30

12

ua N = U~ O

Més de 65

59

34
25

27
32

O O O o o

59

71,492
4,935

11

35
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Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

De 45 a 54

26
23
22
19
69

N OO NN WO oo

u w w
o OV W K

8,138
2,414

De 55 a 64

21
16
14

45

O 0N P O KL O W

AR N
P RPN N

8,327
2,143

Més de 65

59
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N
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8,661
1,863



Total

Absoluts De 45 a 54 De 55 a 64 Més de 65
Base Total 600 159 105 59
1 1 0 0 0
2 4 0 2 1
3 9 5 1 0
4 13 2 4 0
5 28 9 2 1
6 39 9 7 3
7 73 18 7 7
8 107 26 24 8
9 106 29 21 10
10 200 55 33 28
No ho sap 3 0 0 1
Mitjana 8,012 7,969 7,952 8,759
Desviacio 2,281 2,419 2,447 1,636

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 2 0 2 0
2 2 0 0 1
3 3 1 0 0
4 2 1 0 0
5 12 5 0 0
6 7 2 2 0
7 30 8 2 5
8 96 21 21 6
9 118 35 18 8
10 324 84 59 38
No ho sap 4 2 1 1
Mitjana 9,065 9,064 9,096 9,259
Desviacio 1,426 1,376 1,61 1,384
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 15 5 5 1
1 4 2 0 0
2 2 1 0 1
3 14 8 1 0



Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

De 45 a 54

159
1

13
24
23
62

7,923
2,616

O = U1 b O

17
18
24
33
11
27

6,669
2,711

38
121

15

De 55 a 64

105

(S, ]

10
20
15
36

7,856
2,518

o O b~ OO

12

22
19
13
15

6,79
2,604

29
73

14

Més de 65

59

13

27

8,596
1,954

N O OUBRANDOORPR

=
» 00

7,8
2,344

20
39



Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

De 45 a 54

159

90
40
18
11

69

41
28

41

10
16

w

w w w w

159

De 55 a 64

57
32
10

[EEN

47

27
20

27

11

N

A O L, U

105

Més de 65

27
16
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30

25

25

13
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Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

159

132
25

10
50

16
12

37
19

= 00N D

25

10

= b

O R - b

159

De 55 a 64

105

83
21

24
19

11

21
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105

Més de 65

59

48
10

20

10
10

O NN

10

N B O P

59



Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

De 45 a 54

159

99
43

U O R P O O

1,39
0,761

23
133

23

O OO O OO r OO I N

2,696
1,69

De 55 a 64

105

71
26

R O O O RFr Ww

1,308
0,624

15
90

15

O OO0 O RFrRORFRRFRWEWWLM

3,2
2,597

Més de 65

59

33
19

= O O O N W

1,517
0,778

51

OO FRPR OONOOONRKEN

5,125
4,883



Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

De 45 a 54

159

159

127

23

46
99

99

84

o O

10

159

De 55 a 64

105

105

76

17

26
71

71

59

= O O L, NN

105

Més de 65

59

59

36

17

15
36

36

29

O U1 O O OoON

59



Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

De 45 a 54

159

10
145

10

o =

159

143
13

137
20

54

De 55 a 64

105

100

105

97

[EEN

89
12

28

Més de 65

59

56

59

54

51

13



Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

De 45 a 54

159

16

34

23

o UL P ON

10
28
31
75

8,748
1,761

De 55 a 64

105

19

21

w NN, OO O

11
14
21
53

8,952
1,368

Més de 65

59

o = O

15

18

H O, OO O O

11

33

9,172
1,142



Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

De 45 a 54

159

w

20
22
102

9,278
1,188

NN BEFER 2 ON

25
31
90

9,113
1,514

00NN O - O

11
29

De 55 a 64

105

N

16
17
59

9,086
1,279

W= kL OO O

14
26
59

9,308
0,986

o Ww o~ = = O

18

Més de 65

59

N o b O O O

42

o =

9,5
0,922

00NN OB, OO

w
N 00

9,333
1,2

O U1 N ON O O -



Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

De 45 a 54
159

28

73

0

8,704
1,621

80
23

42

58
73
27

58

22

H = OO0 O

10

De 55 a 64
105

16

50

0

8,648
1,765

45
11

36

35
49
21

35

10

U O w N

Més de 65
59

5

33

2

8,807
1,931

15

27

32
18

O o N O



Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

De 45 a 54

159

P WL, NS

21

10

U O N W D

159

30
127

31

De 55 a 64

105

OB NR R

11

N P = N O

105

15
89

22

Més de 65

59

O N O O O

O R R KL N

59

50

18



Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

De 45 a 54

159
5

3
11
7

9
20
11
39
17

5,958
3,868

54
70
35

20

(9]

00NN B~ B

20
125
14

35
10

De 55 a 64

105

v b O W

19

19
11

5,585
3,822

34
35
36

10

[Sa R

N W R 2w

17
80

Més de 65

9]
a W N WNULON OO

=
o

3,844
3,925

13
20
26

[N

N O W N -

11
41



Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

De 45 a 54

159
4
105

20

12

N = N W

159

54
87

16

54

41
11

42
10

159

115

De 55 a 64

105
1
60

17

11

N = Y NN

105

30
59

11

30

22

27

105

78

Més de 65
59

4
40

11

O R Bk WO

59

44

= O

59

36



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

De 45 a 54
159

7

2

35
0

64
67
21

25

16

18

28

19

36

15

24
103
32

De 55 a 64
105

15

2

9
1

53
32
17

19

19

13

10

24

N = W W

17
41
46

Més de 65

59
18
0
5
0

27
24

o

15

13

O O rr N

54



Total

Absoluts
Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

De 45 a 54

159

16

26

77

10

N NP R

U O OOk OON

4

w

R O O ON O -

De 55 a 64

105
1

14

35

20

12

P N ON

OO OO NON Pk

2

(2]

O O r K O O

Més de 65

59

O O N B

48

N O

o » O O

m O Fr O O O O O

2

o

O OO O O o



Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

De 45 a 54

159

O O 0O 0O O R PFPOOODOORFRPRNONPOOOPPPNOOOUUOERKEPMNNOPNPOPFLP,WERPRRPEPLORLPREPOLPR

De 55 a 64

105

P OO0 000000 PFrRPOO0OOFR,NNOPFPOPFPMNOOOOORFRPRUUOOOORFRPROOORP,OPRP,L OOPRELR OOoOOoODOo

Més de 65

)]
Vo]
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Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

De 45 a 54

159

P N OOOWNMNMNOORFROOOOORFRrRUEFEF FPFPROOONOOORRNOOFPFORFRP, UUONORE PMOONIRLPR

De 55 a 64

105

O RrFRPPFPORFPOOOFRPROORFRPROORFR PMOOORFRPROOOOORFRPR OOONMNMDMNOOPFPOOOOOWMMOOODOoO

Més de 65
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Vo]
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600

[y
U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER

[y
[y

R R R R NRRRRGWERR

1

w

R B NNRRNE®R

De 45 a 54

159

O o0 Ok RFRPRFRPROOMNMNOONMNMNORFRPROOR R PFPOOFRFPFNORFRPROOOOOOOORFR OOOONDOOPPOODO

De 55 a 64

105

oo opProocoooowoOoOrPOOPFPOOOORPOOPMODOOOODOOOR,R P OORPROPRPOOR,PEOODO

Més de 65
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

De 45 a 54

159

w o Ul Wk o0l ON N =

29
130

70
43
45

49
107

De 55 a 64

105

W A RPN ERPNWOWEER

16
89

40
37
28

30
73

Més de 65

59

N N U P NDNNPRFR PP

12
47

17
19
22

23
35



Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

De 45 a 54

159

87
70

76
77

85
74

159

o

De 55 a 64

105

50
54

44
60

53
52

104

Més de 65

59

25
33

19
36

23
36

57



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

SEXE
Home

223

52,9
47,1

100

7,6
21,1
22
22,9
14,3
12,1

44,924
15,37

14,3
10,8
68,2

6,7

10,3
22,9
28,7
6,7
6,7
1,8
3,1
5,8
3,1
2,2
5,8

Dona

376

55,3
44,4
0,3

100

4,3
19,1
19,9
28,7
19,4

8,5

46,327
13,627

13
9,6
67
10,4

13,3
19,1
24,7
3,2
2,9

2,9
5,3
2,4
4,3
6,9

No binari

100

100

100

o

35

100

100

O O OO o o o o



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7

10,7

21,2

17,3

35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

SEXE
Home

223
1,3
1,8
1,3
2,7

10,8
0,4

19,3
16,1
11,7
12,6
39,9

0,4

0,9
0,4
0,4
0,9
2,2
3,6
6,3
13,9
23,8
16,1
31,4

8,152
1,913

2,2

Dona

376
1,9
1,9
0,5
5,9

14,9
0,3

18,6
13,6
10,6
14,9
42
0,3

3,5

0,3
0,5
2,1
3,2
53
8,5
19,7
18,1
38,3
0,5

8,257
2,248

3,2

No binari

O O O O O O

o

100

O O OO o o o

100

O O O o



Total
% Verticals
Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281
P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE
0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA
0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

SEXE
Home

223

0,9
1,3
2,7
5,4
8,1
13,9
21,5
14,8
27,8
1,3

7,832
2,188

0,4
0,4

1,3
0,9
54
19,7
22
49,3
0,4

9,05
1,263

2,2
0,9

1,3

Dona

376
0,3
0,5
1,6
1,9
4,3
5,3

11,2
15,7
19,4
36,7

8,122
2,33

0,5
0,3
0,5
0,5
2,4
1,3
4,5
13,8
18,4
56,9
0,8

9,08
1,515

2,7
0,5
0,5
2,9

No binari

O OO oo

100

O O O o o

O O O o oo

100

O O O o

O O O o



% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

SEXE
Home

223
0,9
4,5
6,7

13
22,9
14,3
31,8

1,3

8,036
2,158

2,2
3,1
2,2
8,1

11,2

11,7

19,3

12,1

10,8

14,8
0,4

6,532
2,636

26,5
73,1
0,4

7,6
4,9

Dona

376
0,8
4,8
5,3
9,8

15,7
16,5
38,8
1,3
0,3

8,135
2,358

4,8
1,6
2,1
1,6
5,9
13,3
10,6
16
17,8
7,2
17,3
1,9

6,686
2,635

29,3
69,7
11

10,6
5,6

No binari

O O O -

100

O O O o o

O O O o o

100

O O O o o o

100



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

SEXE
Home

223
3,1
54
2,7
2,7

73,1
0,4

53,4
28,7
8,1
7,6
1,3
0,9

99

57,6
42,4

57

17,5
29,8
53

10,5
53
5,3

19,3

223

Dona

376
2,7

2,4

69,7
1,1

52,4
26,9
11,7
8,5
0,5

177

65
35

115

17,4
46,1
0,9
5,2

13
4,3
2,6

10,4

376

No binari

O O O O -

100

100

O O O o o

O O O o

O O O o



% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

SEXE
Home

223

77,6
20,2
1,8
0,4

54
37,2
0,4
9,9
3,1

19,3
13,9
3,6
0,4
6,3
0,4

45

42,2
6,7
26,7
8,9
6,7
6,7

2,2

223

Dona

376

84
14,6
1,3

30,3

5,9
6,6

21,8
13,8
1,6
2,7
8,8
0,5

55

30,9

10,9

14,5
1,8

12,7
3,6
16,4
9,1

376

No binari

100

o

O O O o o

O O O o

100

o O

O O O o



% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

SEXE
Home

223

1,3
60,5
28,3

3,6

0,9

0,9

0,4

1,463
0,927

17
80,7
2,2

38

31,6
26,3
21,1
7,9
2,6

53
5,3

o O o

2,868
2,396

Dona

376

1,6
59,6
29,5

4,5

0,8

0,5

0,3

3,2

1,442
0,738

14,9
84
1,1

56

26,8
26,8
14,3
5,4
7,1
3,6
3,6
5,4
1,8
1,8
1,8
1,8

4,786
7,755

No binari

O OO O o o o o

100

100

O OO OO0 OO OoOOoO oo



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total SEXE

Home
600 223
600 223
75,3 71,3
19,3 22,9
3,7 4,9
1,7 0,9
29,7 28,7
63,3 62,8
4,7 7,2
2,3 1,3
380 140
84,2 82,1
3,2 5
0,5 0,7
0,5 0,7
0,3 0,7
10,5 10
0,8 0,7
600 223

Dona

376

376

77,7

17,3
2,9
2,1

30,1
63,8
3,2
2,9

240

85,4
2,1
0,4
0,4

10,8
0,8

376

No binari

100

o

100

o

O O OO o o o



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

SEXE
Home

223

7,6
91
1,3

17

64,7
17,6
17,6

223

91,5
54
2,7
0,4

84,8
13,9
0,9
0,4

6,7

30

Dona

376

6,6
92
1,3

25

60
28
12

376

89,9
7,2
2,9

87,2
11,4
1,3

6,6

34,3

No binari

100

o

100

o

100

o



Total
% Verticals
Base Total 600
Més coneixement de la
tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més
personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més
coordinacio 1,2
Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2
P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA
RESPOSTA
0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

SEXE
Home

223

6,3

1,8
0,9

1,8

1,3

0,9
1,3
1,3

19,3
1,3
17,9

0,4
0,4
0,9
0,9
54
4,9

19,3
15,2
43
0,4

8,523
1,794

Dona

376

51

1,3
3,2

0,8

6,4

1,6

0,3
1,9
1,1

17,8
1,3
18,4

0,3

0,5
1,1
2,4
6,4
18,6
18,6
51,9
0,3

9,04
1,304

No binari

o

100

O O O o oo

100

O O O o



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

SEXE
Home

223
0,4
2,2
2,2
8,5

16,1

19,7

50,2
0,4

8,986
1,32

0,9
1,3
3,1
2,7
7,6
19,7
16,6
47,1
0,9

8,792
1,538

0,9
0,4
2,2
4,9
4,5
10,8
23,3

Dona

376

0,8
1,9
3,5
12
13,3
68,1
0,3
0,3

9,406
1,038

0,5

0,3
0,3
0,5
3,2
11,7
22,3
60,6
0,5

9,34
1,155

0,3
0,3
0,3
0,5
4,3
3,5

17

No binari

O OO oo

100

o O

O OO O o o o o

100

10

O O OO o o o o



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

SEXE
Home

223
12,1
39,9

0,9

8,412
1,765

41,3
17,9
8,1
27,8
2,7
2,2

30,9
49,8
19,3

69

33,3

2,9
21,7

8,7

18,8

1,4
1,4

Dona

376
15,7
49,7

0,5

8,807
1,593

51,3
16
51
23,4
2,9
1,3

31,6
51,3
16,5

0,5

119

28,6
0,8
14,3
2,5
11,8
15,1

3,4
6,7

1,7

No binari

100

100

O O O o o

100

O O O o



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

SEXE
Home

223
2,9
1,4
4,3
5,8
1,4

39,1
2,9
21,7

5,8

1,4

13
1,4
2,9
5,8
5,8

223

17,9
82,1

18,4
0,4
54

Dona

376
6,7
1,7
0,8
8,4

38,7
3,4
15,1

3,4

2,5

15,1
5,9
3,4
7,6

376

20,5
78,5
0,8
0,3

19,7
1,6
3,7

No binari

o O OO oo

O O O o o

100

o

100



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

SEXE
Home

223
2,7

10,3
3,6
6,7
9,4
6,7

22,4
9,9

5,721
3,758

37,7
44,4
17,9

35,7
9,5
8,3

9,5
10,7
7,1
7,1
11,9

20,2
66,8
13

23,3
54
3,6
0,9

Dona

376
2,7
3,2

3,7
5,3
14,6
7,2
19,7
9,6

5,674
3,779

33,5
37,5
28,7

0,3

43,7
8,7
5,6

7,9
2,4
6,3
21,4

12,2
76,3
11,2

0,3

24,2
6,6
4,5
0,8

No binari

O OO OO0 Oo0OOoOo

100

o O

O O O o o

100

o

100

o



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

SEXE
Home

223

62,8

45

46,7
11,1
11,1

8,9
22,2

223

30,9
58,3

8,1
2,7

69

69,6
30,4

82,6
17,4

223

62,8

Dona

376
1,6
62,2

46

58,7
13
17,4
4,3
6,5

376

34,3
55,3

8,8

1,3
0,3

129

82,2
16,3
1,6

87,6
10,9
1,6

376

65,4

No binari

100

O O O o

100

o

100

100

100



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

SEXE
Home

223
10,8

1,8
24,7

31,4
45,3
14,8

8,5

1,3

20,6

15,2

9,4

13,5

6,7

21,1

8,5
2,2
0,4
0,9

20,6
48,4
30

Dona
376
8,2
1,6

24,2
0,5

41
44,4
11,4
2,9
0,3

1,6

18,9

16,5

13

13

18,1

8,2
1,1

0,5

10,4
53,7
35,1

No binari

O O O O -

100

o

100

O O O o

100



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat

abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

SEXE
Home

223
0,9

28,3

71,7

16,7
82,4

0,9

52,2

25,4

1,5
14,9

Dona

376
0,8

20,5

74,4
2,6
2,6

29,2
69,8
0,5
0,5

32,6

24,2
7,6

5,3
8,3
19,7
2,3

1,1
1,9

0,5

0,5

3,2
27,1
0,5
0,3
0,8
0,5
0,3

0,3

No binari

o

100

o O

O O O o

o O

100

O OO OO 00O OoOOoOOoO oo



% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

SEXE
Home

223

Dona

376
0,3

11
0,3
0,3
0,3
0,3
1,6
0,3
0,3
0,3
0,5
0,3
0,3
0,5
0,8
0,3
0,3
4,8
0,3
0,3

0,5

0,3
2,9
0,3
0,3
0,3

1,3
0,5
0,5
1,1
0,3
0,5

0,3

0,5

0,5
0,3
0,3
0,8

No binari

O O 0O OO0 0DO0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0D0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0D0DO0DO0ODO0ODO0ODO0ODOO0OO0OObOOO -



% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

SEXE
Home

223

Dona

376
0,5

0,3
0,3
11
3,5
0,5

0,5
0,3
0,3
1,6
0,3
0,3
1,3
0,5

0,5
0,5
0,3
0,3
0,5
11

0,3
0,3
0,3
0,5

2,9
0,5

0,3
0,3

0,3

0,5
0,5
1,3

0,3
0,3
11
0,3

No binari

O O 0O OO 00D O0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0D0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0D0DO0DO0DO0DO0DO0ODO0ODO0DO0ODOO0OO0OODOOO -



% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

SEXE
Home

223

Dona

376

No binari

O O 0O OO O0O0DO0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0ODO0DO0ODOO0OO0OOOOO -



% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

SEXE
Home

223

6,1
13,6
9,1

7,6
9,1
12,1
12,1
4,5
13,6
9,1

15,2
84,8

41,7
34,1
23,8

0,4

0,4
1,3
27,4
70,9

Dona

376

8,9
16,8

5,9
8,9
5,9
6,9
13,9
15,8
7,9

17,3
82,7

41,2
28,7
29,3

0,8

0,3
2,9
30,9
66

No binari

O OO OO0 OoOOoOo oo

100

100

o

100



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

SEXE
Home

223

51,6
47,1
0,9
0,4

45,3
51,1
3,6

52
47,5
0,4

0,9
99,1

100

Dona

376

50,3
48,4
0,5
0,8

45,5
52,7
1,9

53,2
46,8

1,6
98,4

16,7
33,3
50

No binari

100

100

100

100

o



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

EDAT
De 16 a 24

33

51,5
48,5

51,5
48,5

100

O O O o o

20,636
2,219

36,4
18,2
39,4

6,1

24,2
30,3
24,2

6,1

6,1

De 25a 34

119

47,1
52,9

39,5
60,5

100

o O O o

29,664
2,713

21,8
15,1
58,8

4,2

15,1
26,9
16
0,8

1,7
9,2
3,4
6,7
7,6

De35a44

125

44,8
54,4
0,8

39,2
60
0,8

100

o

39,648
2,866

13,6
10,4
68,8

7,2

12,8
23,2
29,6
3,2
0,8
0,8
2,4
4,8
3,2
4,8
6,4



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7

10,7

21,2

17,3

35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

EDAT
De 16 a 24

24,2
21,2

9,1
12,1
33,3

De 25a 34

119
1,7
2,5
0,8
3,4

11,8

16,8
12,6

8,4
19,3
42,9

1,7
0,8

1,7
2,5
5,9
11,8
25,2
16,8
33,6

8,269
1,952

2,5

De35a44

125
0,8
3,2
0,8

4
9,6
0,8

21,6
15,2
10,4
20,8

32

2,4

0,8
0,8
1,6
5,6
4,8
12
22,4
16,8
32,8

8,096
2,146

3,2



Total
% Verticals

Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

EDAT
De 16 a 24

27,3
15,2
12,1
18,2

6,1

7,484
2,014

O OO wOo o

33,3
6,1
54,5

8,97
1,468

O O O o

De 25a 34

119
0

0
0,8
2,5
7,6
10,9
14,3
20,2
13,4
27,7

7,756
2,171

0,8
0,8
3,4
2,5
5,9
15,1
18,5
52,9

8,958
1,487

0,8
0,8

2,5

De35a44

125
0
0,8
1,6
3,2
2,4
4
12
16
20,8
36
0

8,144
2,327

0,8

2,4

5,6
15,2
26,4
49,6

9,08
1,286

2,4
0,8

1,6



% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

EDAT
De 16 a 24

33
0
9,1
6,1
18,2
12,1
18,2
33,3

8,281
1,689

9,1
9,1
24,2
6,1
9,1
15,2
12,1
12,1

6,394
2,436

21,2
78,8

De 25a 34

119
0
2,5
5
14,3
20,2
16
36,1
1,7

8,316
1,937

2,5
2,5
3,4
8,4

15,1

15,1

16

11,8
6,7

12,6
0,8

6,153
2,643

34,5
64,7
0,8

10,1
4,2

De35a44

125
0
6,4
7,2
11,2
20
20
30,4

8,032
2,181

4,8
1,6
2,4
2,4
6,4
15,2
12,8
20,8
11,2
6,4
15,2
0,8

6,419
2,595

27,2
72
0,8



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

EDAT
De 16 a 24

33

3

0

3
9,1
78,8

48,5
27,3

9,1
12,1

16

93,8
6,3

15

13,3
20

6,7
13,3
6,7
13,3
26,7

33

De 25a 34

119
5

5
4,2
5,9
64,7
0,8

47,1
311
10,9
9,2
0,8
0,8

61

55,7
44,3

34

23,5
47,1

2,9

11,8

14,7

119

De35a44

125
0,8
5,6
3,2

4
72
0,8

56,8
24,8

9,6
0,8

53

56,6
43,4

30

20
36,7
6,7
10

13,3
3,3

10

125



% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

EDAT
De 16 a 24

33

75,8

18,2
6,1

45,5

9,1
9,1

12,1
15,2

o w O

33,3

33,3

33,3

33

De 25a 34

119

84,9

14,3
0,8

10,1
33,6

5,9
21,8
12,6

2,5

8,4

17

35,3
11,8
17,6
5,9
11,8
5,9

11,8

119

De35a44

125

80,8

16,8
2,4

35,2

4,8

19,2
12
0,8
1,6
9,6
0,8

21

33,3
4,8
28,6
9,5
9,5
4,8

9,5

125



% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

33

57,6
24,2
6,1

9,1

1,75
1,218

33,3
63,6

11

3,545
3,778

De 25a 34

119

0,8
49,6
36,1

5,9

1,7

5,9

1,554
0,708

17,6
79,8
2,5

21

19
33,3
19
14,3

4,8
4,8

4,8

4,476
6,478

De35a44

125

62,4
28
3,2

0,8
5,6

1,441
0,966

12,8
85,6
1,6

16

25
37,5
18,8

6,3
6,3

6,3

5,813
12,051



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total EDAT

De 16 a 24

600 33
600 33
75,3 75,8
19,3 18,2
3,7 6,1
1,7 0
29,7 36,4
63,3 54,5
4,7 9,1
2,3 0
380 18
84,2 94,4
3,2 0
0,5 0
0,5 0
0,3 0
10,5 5,6
0,8 0
600 33

De 25a 34

119

119

73,9

23,5
1,7
0,8

34,5
60,5
4,2
0,8

72

De35a44

125

125

80

20

30,4
67,2
2,4

84

84,5
4,8

1,2
1,2
7,1
1,2

125



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

EDAT
De 16 a 24

33

15,2
84,8

60
20
20

33

84,8
12,1

90,9
9,1

15,2

30,3

De 25a 34

119

10,9
88,2
0,8

13

46,2
30,8
23,1

119

90,8
6,7
2,5

81,5
18,5

7,6

41,2

De35a44

125

6,4
92,8
0,8

62,5
37,5

125

90,4
5,6

91,2
8,8

6,4

33,6



Total
% Verticals

Base Total 600
Més coneixement de la

tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més

personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més

coordinacio 1,2

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més

eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i

les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes

per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja

esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

EDAT
De 16 a 24

33

6,1

w

21,2

6,1

= O O O O

9,1
18,2
18,2
48,5

8,879
1,431

De 25a 34

119

4,2

0,8

7,6

0,8

2,5
0,8
2,5

12,6
0,8
17,6

0,8
0,8
2,5
1,7
5,9
25,2
12,6
49,6
0,8

8,881
1,439

De35a44

125

7,2

3,2
1,6

2,4
1,6

16,8

19,2

0,8

0,8
2,4
7,2

19,2
17,6
44

8,68
1,579



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

EDAT
De 16 a 24

33
0

0

3
6,1
9,1
21,2
60,6

9,303
1,075

De 25a 34

119
0
1,7
0,8
5,9
18,5
12,6
59,7
0,8

9,203
1,159

0,8
1,7
0,8
8,4
16,8
21
49,6
0,8

9,025
1,257

0,8

4,2
2,5
11,8
21,8

De35a44

125
0,8
0,8
1,6

4

12
21,6
59,2

9,264
1,172

1,6
0,8
2,4
1,6

12,8
21,6
55,2

9,064
1,469

1,6
7,2
4,8
9,6

19,2



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

EDAT
De 16 a 24

33

15,2
36,4

8,594
1,542

60,6
30,3

6,1

30,3
57,6
12,1

10

30

10

20

10

De 25a 34

119
15,1
42,9

0,8

8,669
1,536

51,3
24,4
6,7
13,4
2,5
1,7

311
52,9
15,1

0,8

37

21,6

21,6

8,1

27

13,5

2,7

De35a44

125
12
45,6
0

8,56
1,687

52
14,4
8,8
21,6
2,4
0,8

31,2
55,2
13,6

39

30,8

2,6
30,8
51
15,4

7,7



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

EDAT
De 16 a 24

33
0
0
0

30
0

40
20
10

10

10
10

33

24,2
75,8

12,1

9,1

De 25a 34
119

5,4

0

2,7

0
0

62,2

13,5

2,7

10,8

8,1

2,7

119

28,6
70,6

0,8

19,3

3,4

De35a44

125
7,7
0
0
51
0

33,3
2,6
15,4

10,3

23,1
5,1
2,6
2,6
5,1

125

17,6
82,4

14,4

7,2



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

EDAT
De 16 a 24

33
0

3
18,2
6,1
6,1
15,2
6,1
18,2

5,781
3,415

45,5
42,4
12,1

40
6,7

6,7
6,7
6,7
6,7
26,7

27,3
60,6
12,1

21,2

6,1

De 25a 34

119
3,4
5
13,4
2,5
8,4
13,4
7,6
16,8
6,7

5,595
3,599

42,9
35,3
21
0,8

52,9

3,9

13,7
11,8

15,7

10,9
71,4
16,8

0,8

26,9
5,9
3,4
1,7

De35a44

125
3,2
6,4

8
3,2
4,8

11,2
8,8

27,2
5,6

6,178
3,665

34,4
48
17,6

46,5
9,3
2,3

11,6

4,7

18,6

17,6
68
14,4

24,8

5,6



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

EDAT
De 16 a 24

33

6,1
66,7

33,3
22,2
22,2
22,2

33

42,4
57,6

o

14

71,4
28,6

85,7
14,3

33

75,8

De 25a 34
119

1,7
60,5

13

53,8
7,7
7,7

30,8

119

41,2
48,7

7,6
1,7
0,8

49

83,7
16,3

93,9
6,1

119

49,6

De35a44
125

1,6
60

22

45,5
13,6
13,6

9,1
18,2

125

35,2
56,8

7,2
0,8

44

81,8
18,2

88,6
11,4

125

59,2



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

EDAT
De 16 a 24

33
0

0
24,2

30,3
39,4
18,2
12,1

30,3

42,4

9,1

6,1

9,1

O O O o

48,5
48,5

De 25a 34
119
6,7
1,7

41,2
0,8

32,8
52,9
9,2
4,2
0,8

2,5

17,6

13,4

9,2

15,1

11,8

15,1

13,4
0,8

0,8

13,4
62,2
23,5

De35a44
125
5,6
3,2

32
0

24,8
56
10,4
8,8

21,6

14,4

6,4

11,2

9,6

22,4

11,2
2,4

0,8

20
59,2
18,4



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat
abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

EDAT
De 16 a 24

33
0

100

o

50
43,8
6,3

N
N
O 0O 0O 0O O0O0O0OWOoOOoOoOouOoOoerk o

De 25a 34

119
0,8

18,8

75

6,3

29,7
68,9

1,4

53,6

14,3
21,4
3,6
7,1

1,7
2,5
0,8

0,8

0,8

26,9
0,8

o O O O o

De35a44

125
2,4

24

72

18,9
79,7

1,4

21,7

34,8

4,3

8,7
30,4

3,2
1,6
0,8
2,4
32
0,8

0,8
0,8

0,8



% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

EDAT
De 16 a 24

w
w
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De 25a 34
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% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

EDAT
De 16 a 24

w
w

O OO O WOOWOODODODODODODODODODODODODODODODODWOODODODODODOLODODODOLODODODOWOLOWOOoOOoOOoo

De 25a 34

119
0
0
0,8
0,8
0,8
4,2
0,8
0
0,8
0
0
0,8
0,8
0,8
0
0
0,8
0,8
0,8
0
0,8
0,8
0,8

o

o
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% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

EDAT
De 16 a 24

w
w
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% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

EDAT
De 16 a 24

33

12,1
87,9

48,5
24,2
27,3

24,2
72,7

De 25a 34

119

12,5
9,4
21,9
6,3
6,3
12,5
3,1
12,5
3,1
6,3
6,3

14,3
85,7

39,5
31,1
27,7

1,7

5,9
27,7
66,4

De35a44

125

12,5
20

10
7,5
12,5
25
7,5

16,8
83,2

46,4
32,8
20,8

1,6
27,2
71,2



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

EDAT
De 16 a 24

33

66,7
30,3

42,4
54,5

60,6
39,4

100

o

De 25a 34

119

48,7
49,6
1,7

47,9
51,3
0,8

53,8
45,4
0,8

1,7
98,3

50
50

De35a44

125

49,6
49,6

0,8

49,6
48,8
1,6

56,8
43,2

2,4
97,6

33,3
33,3
33,3



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

De 45 a 54

159

58,5
41,5

321
67,9

o

100

49,371
2,785

5,7
78
11,3

6,9
19,5
30,8

6,3

6,9

0,6

0,6

5,7

2,5

3,1

8,2

De 55 a 64

105

67,6
32,4

30,5
69,5

o O O o

100

59,4
2,744

6,7
7,6
73,3
12,4

7,6
15,2
28,6

7,6
11,4

3,8
4,8

1,9
4,8

Més de 65

59

57,6
42,4

45,8
54,2

O O O o o

100

71,492
4,935

18,6
10,2
59,3
11,9

20,3
8,5
25,4
6,8
3,4
1,7
10,2
3,4
1,7

51



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7

10,7

21,2

17,3

35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

De 45 a 54

159
1,3
1,9
1,3
4,4

15,1

16,4
14,5
13,8
11,9
43,4

3,8

1,9
4,4
3,1

4,4
19,5
20,8
37,1

8,138
2,414

3,8

De 55 a 64

105
1,9
1

0
5,7
19
0

20
15,2
13,3

7,6
42,9

16,2

8,327
2,143

3,8

Més de 65

59
51
0

0
51
15,3
1,7

18,6
11,9
6,8
8,5
52,5
1,7

13,6
11,9
15,3
49,2

8,661
1,863



Total
% Verticals

Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

De 45 a 54

159
0

0
3,1
1,3
5,7
5,7
11,3
16,4
18,2
34,6

7,969
2,419

0,6
0,6
3,1
1,3

13,2
22
52,8
1,3

9,064
1,376

3,1
1,3
0,6

De 55 a 64

105
0
1,9
1
3,8
1,9
6,7
6,7
22,9
20
31,4

7,952
2,447

17,1
56,2

9,096
1,61

Més de 65

59

0
1,7
0

0
1,7
51
11,9
13,6
16,9
47,5
1,7

8,759
1,636

10,2
13,6
64,4

1,7

9,259
1,384

1,7

1,7



% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

De 45 a 54

159
0,6
5
5,7
8,2
15,1
14,5
39
1,3
0,6

7,923
2,616

2,5
3,1
0,6
5,7

10,7

11,3

15,1

20,8
6,9

17
1,3

6,669
2,711

23,9
76,1

De 55 a 64

105
3,8
4,8
7,6
9,5

19
14,3
34,3

7,856
2,518

5,7

3,8

5,7
11,4
7,6
21
18,1
12,4
14,3

6,79
2,604

27,6
69,5
2,9

13,3
2,9

Més de 65

59

0
1,7
1,7
11,9
22
10,2
45,8
3,4

8,596
1,954

1,7
1,7

6,8
3,4
6,8
15,3
15,3
11,9
30,5
6,8

7,8
2,344

33,9
66,1

8,5
13,6



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

De 45 a 54

159
0,6
3,1
2,5
3,1

76,1

56,6
25,2
11,3

6,9

69

59,4
40,6

41

24,4
39

7,3
7,3
7,3
7,3
7,3

159

De 55 a 64

105
5,7
3,8

1

1
69,5
2,9

54,3
30,5
9,5
4,8

47

57,4
42,6

27

11,1
40,7
3,7
7,4

18,5
3,7

14,8

105

Més de 65

59
3,4
8,5

0
0
66,1

45,8
27,1
13,6
10,2
1,7
1,7

30

83,3
16,7

25



% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

159

83

15,7
1,3

6,3
31,4

10,1
7,5

23,3
11,9
2,5
1,3

0,6

25

40

16

16

16

I

159

De 55 a 64

105

79
20

3,8
26,7

5,7
2,9

22,9
18,1
3,8

4,8
10,5

21

42,9

9,5

19

14,3

14,3

105

Més de 65

59

81,4

16,9
1,7

8,5
33,9

51
1,7

16,9
16,9
3,4

3,4
10,2

10

20

10

10

40
20

59



% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

De 45 a 54

159

2,5
62,3
27
3,8

0,6
0,6

3,1

1,39
0,761

14,5
83,6
1,9

23

2,696
1,69

De 55 a 64

105

1,308
0,624

14,3
85,7

15

33,3
20
6,7
20
6,7
6,7

6,7

o O O

2,597

Més de 65

59

1,7
55,9
32,2

51

3,4

1,7

1,517
0,778

13,6
86,4

25
12,5

5,125
4,883



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

75,3

19,3
3,7
1,7

29,7
63,3
4,7
2,3

380

84,2
3,2
0,5
0,5
0,3

10,5
0,8

600

De 45 a 54

159

159

79,9

14,5
3,1
2,5

28,9
62,3
5,7
3,1

99

De 55 a 64

105

105

72,4

16,2
7,6
3,8

24,8
67,6
3,8
3,8

71

83,1
2,8
2,8
1,4

8,5
1,4

105

Més de 65

59

59

61

28,8
8,5
1,7

25,4
61
6,8
6,8

36

80,6
5,6

13,9

59



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

De 45 a 54

159

6,3
91,2
2,5

10

90
10

159

89,9
8,2
1,9

86,2
12,6
1,3

34

De 55 a 64

105

3,8
95,2

50
25
25

105

92,4
6,7

84,8
11,4
2,9

7,6

26,7

Més de 65

59

3,4
94,9
1,7

50

50

59

91,5

6,8
1,7

86,4
10,2
3,4

3,4

22



Total
% Verticals

Base Total 600
Més coneixement de la

tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més

personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més

coordinacio 1,2

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més

eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i

les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes

per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja

esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

De 45 a 54

159

1,3
4,4

1,3

10,1

1,3

0,6
0,6

21,4
0,6
14,5

1,3

0,6
0,6
3,1
3,8
6,3
17,6
19,5
47,2

8,748
1,761

De 55 a 64

105

6,7

1,9

7,6

2,9

18,1
4,8
20

8,952
1,368

Més de 65

59

51

1,7

6,8

1,7

1,7

25,4

30,5

N O O O o

6,8
18,6
15,3
55,9

1,7

9,172
1,142



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

De 45 a 54

159
0
1,9
2,5
4,4
12,6
13,8
64,2

0,6

9,278
1,188

1,3

0,6
0,6
1,3
4,4
15,7
19,5
56,6

9,113
1,514

0,6

1,3
4,4

6,9
18,2

De 55 a 64

105
0
1,9
3,8
6,7
15,2
16,2
56,2

9,086
1,279

17,1

Més de 65

59
0

0

0
6,8
8,5
11,9
71,2
1,7

9,5
0,922

1,7

1,7
3,4
11,9
13,6
64,4
3,4

9,333
1,2

1,7

3,4

3,4
8,5
15,3



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

De 45 a 54

159
17,6
45,9

0

8,704
1,621

50,3
14,5

26,4
1,9
1,9

36,5
45,9
17
0,6

58

37,9

10,3
1,7
6,9

17,2

3,4
5,2

De 55 a 64

105
15,2
47,6

0

8,648
1,765

42,9
10,5
6,7
34,3
2,9
2,9

33,3
46,7
20

35

28,6

5,7
8,6

14,3

8,6

5,7
2,9

2,9

Més de 65

59
8,5
55,9
3,4

8,807
1,931

25,4
15,3
3,4
45,8
8,5
1,7

15,3
54,2
30,5



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

De 45 a 54

159
6,9
3,4
1,7
5,2
1,7

36,2
3,4
17,2

1,7

3,4

10,3
5,2
3,4

10,3
8,6

159

18,9
79,9
1,3

19,5
1,3
2,5

De 55 a 64

105
2,9
2,9
5,7

11,4

31,4
2,9
25,7

5,7

2,9

14,3
5,7
2,9
2,9
5,7

105

14,3
84,8

21
1,9
3,8

Més de 65

11,1

22,2

11,1

22,2
11,1
11,1
11,1

59

15,3
84,7

30,5
3,4
3,4



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

De 45 a 54

159
3,1
1,9
6,9
4,4
5,7

12,6
6,9

24,5

10,7

5,958
3,868

34
44
22

37
13
9,3

1,9
7,4
3,7
13
14,8

12,6
78,6
8,8

22
6,3
2,5
0,6

De 55 a 64

105
1
2,9
8,6
3,8
4,8
18,1
5,7
18,1
10,5

5,585
3,822

32,4
33,3
34,3

29,4
11,8
14,7

8,8
2,9
2,9
8,8
20,6

16,2
76,2
7,6

27,6
6,7
5,7
1,9

Més de 65

59
3,4
0
8,5
3,4
5,1
3,4
5,1
10,2
23,7

3,844
3,925

22
33,9
44,1

15,4
15,4
7,7

7,7
15,4
23,1

15,4

18,6
69,5
11,9

16,9
51
3,4



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

De 45 a 54
159

2,5
66

20

60
15
10
10

159

34
54,7

10,1
1,3

54

75,9
20,4
3,7

77,8
18,5
3,7

159

72,3

De 55 a 64
105

1
57,1

17

64,7
5,9
23,5
5,9

105

28,6
56,2

10,5
4,8

30

73,3
26,7

90
10

105

74,3

Més de 65
59

6,8
67,8

11

54,5
27,3
9,1
9,1

59

13,6
74,6

10,2
1,7

62,5
37,5

62,5
37,5

59

61



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

De 45 a 54
159
4,4
1,3

22
0

40,3
42,1
13,2

4,4

0,6

15,7

10,1

11,3

17,6

11,9

22,6

9,4
0,6

15,1
64,8
20,1

De 55 a 64
105

14,3

1,9

8,6
1

50,5
30,5
16,2

2,9

1,9

18,1

18,1

8,6

12,4

9,5

22,9

2,9
2,9

1,9

16,2
39
43,8

Més de 65

59
30,5

8,5

45,8
40,7
13,6

51

25,4

22

10,2

6,8

13,6

11,9

3,4
1,7

3,4
51
91,5



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat
abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

De 45 a 54

159

33,3

66,7

25,2
74,8

15,6

31,3
18,8

3,1
3,1
21,9
6,3

De 55 a 64

105

17,6

82,4

14,6
85,4

43,5

26,1
8,7

4,3

15,2
2,2

23,8

OO O rFr Bk, OO

Més de 65

59

100

33,3
66,7
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% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

De 45 a 54

159
0,6
0
0,6
0,6
0
0,6
0,6
1,9
0,6
0
0,6
1,3
0,6
0
1,3
1,3
0,6
0
3,1
0

0

0
1,3
0,6
0,6
2,5
0

0

0
0,6
1,3
0
1,3
0,6
0

o

O OO oO0OoOoOo o O o o

De 55 a 64

105
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Més de 65

59
0
1,7
1,7
0
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% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

De 45 a 54

159
0,6
0,6
1,3

0
0
2,5
0,6
0,6
0
1,3
0
3,1
0,6
0
0,6
0
0
1,3
0,6
0
0
0
1,3
0
0
0

0,6
0,6
0,6
3,1
0,6
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% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

De 45 a 54

159

N
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% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

De 45 a 54

159

2,4
11,9
16,7

11,9
14,3
2,4
7,1
11,9
14,3
7,1

18,2
81,8

44
27
28,3
0,6

1,9
30,8
67,3

De 55 a 64

105

4,2
12,5

12,5
8,3
4,2

16,7
8,3
4,2

16,7

12,5

15,2
84,8

38,1
35,2
26,7

28,6
69,5

Més de 65

59

[S2 BNV, IO, IV, |

10
10
10

25
10
10

20,3
79,7

28,8
32,2
37,3

1,7

1,7
39
59,3



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

De 45 a 54

159

54,7
44
1,3

47,8
48,4
3,8

53,5
46,5

100

o

De 55 a 64

105

47,6
51,4

41,9
57,1

50,5
49,5

99

100

Més de 65

59

42,4
55,9

1,7

32,2
61
6,8

39
61

3,4
96,6

100



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

SEXE
Home

37,2

36,1
38,6

100

51,5
39,5
39,2
32,1
30,5
45,8

44,924
15,37

39,5

40
37,5
27,8

31,5
41,5
40,5
55,6
57,7

100
38,9
39,4
43,8
23,8
33,3

Dona

62,7

63,6
61,4
100

100

48,5
60,5

60
67,9
69,5
54,2

46,327
13,627

60,5

60
62,2
72,2

68,5
58,5
58,9
44,4
42,3

61,1
60,6
56,3
76,2
66,7

No binari

0,2

100

35
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% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

SEXE
Home

37,2
30
36,4
60
21,4
30
50

38,1
41,4
39,4
32,9
36
50

13,3
100
50
50
38,5
40
41,2
48,4
41,7
34,6
32,7

8,152
1,913

29,4

Dona

62,7
70
63,6
40
78,6
70
50

61,9
58,6
60,6
65,9
64
50

86,7

50
50
61,5
60
58,8
50
58,3
65,4
67,3
100

8,257
2,248

70,6

No binari

0,

O OO OO oN
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% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

SEXE
Home

37,2

50
33,3
46,2
42,9
46,2
42,5
44,9
311

31

100

7,832
2,188

50
33,3

25
28,6
40
45,8
41,5
34
25

9,05
1,263

33,3
50

21,4

Dona

62,7
100
50
66,7
53,8
57,1
51,3
57,5
55,1
68,9
69

8,122
2,33

100
50
66,7
100
75
71,4
56,7
54,2
58,5
66
75

9,08
1,515

66,7
50
100
78,6

No binari

0,

N
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Total SEXE

% Horitzontals Home Dona No binari
Base Total 600 37,2 62,7 0,2
4 5 40 60 0
5 28 35,7 64,3 0
6 35 42,9 57,1 0
7 67 43,3 55,2 1,5
8 110 46,4 53,6 0
9 94 34 66 0
10 217 32,7 67,3 0
No ho sap 8 37,5 62,5 0
No contesta 1 0 100 0
Mitjana 8,096 8,036 8,135 7
Desviacio 2,282 2,158 2,358

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL

PERSONAL OPERADOR

0 27 33,3 66,7 0
1 11 45,5 54,5 0
2 15 46,7 53,3 0
3 11 45,5 54,5 0
4 40 45 55 0
5 76 32,9 65,8 1,3
6 66 39,4 60,6 0
7 103 41,7 58,3 0
8 94 28,7 71,3 0
9 51 47,1 52,9 0
10 98 33,7 66,3 0
No ho sap 8 12,5 87,5 0
Mitjana 6,625 6,532 6,686 5
Desviacio 2,633 2,636 2,635

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM

UNA MICA SOBRE L’US DEL

SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI

D’ATENCIO DEL 012

Si 169 34,9 65,1 0
No, no el coneix 426 38,3 61,5 0,2
No ho sap 5 20 80 0
P6. CONEIXEMENT HORARI

CODIFICAT

Si, diu 24 per 7 57 29,8 70,2 0

Si, diu 22 per 7 32 34,4 65,6 0



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

SEXE
Home

37,2
41,2
44,4

40
28,6
38,3

20

37,5
38,8
29
34,7
60
100

35,9

33,1
40,4

33,1

33,3
24,3
75
40

28,6
37,5

50
47,8

37,2

Dona

62,7
58,8
55,6

60
71,4
61,5

80

62,1
61,2
71
65,3
40

64,1

66,9
59,6

66,9

66,7
75,7
25
60

71,4
62,5

50
52,2

62,7

No binari

O OO O o Ww

O O O o
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% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

SEXE
Home

37,2

35,3
45
44,4
100

28,6
42,1
100
50
21,9

34,4
37,3
57,1

9,1
29,2
33,3

45

52,8
33,3
60
36,4
60
25

16,7

37,2

Dona

62,7

64,5
55
55,6

71,4
57,9

50
78,1

65,6
62,7
42,9
90,9
68,8
66,7

55

47,2

66,7

40
100

63,6
40
75

83,3

62,7

No binari

0,2
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% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

SEXE
Home

37,2

33,3
37,6
36,2
32
40
50

100
40,9

1,463
0,927

40,4
36,2
55,6

40,4

44,4
40
50
50
20

50
40

O O O o

2,868
2,396

Dona

62,7

66,7
62,4
63,8
68
60
50
100

54,5

1,442
0,738

59,6
63,6
44,4

59,6

55,6
60
50
50
80

100
50
60

100

100

100

100

4,786
7,755

No binari

0,2

U O OO O O o o o
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% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total SEXE

Home

600 37,2
600 37,2
452 35,2
116 44
22 50
10 20
178 36
380 36,8
28 57,1
14 21,4
380 36,8
320 35,9
12 58,3
2 50

2 50

1 100
40 35
3 33,3
600 37,2

Dona

62,7

62,7

64,6

56
50
80

63,5
63,2
42,9
78,6

63,2

64,1
41,7
50
50

65
66,7

62,7

No binari

0,2

0,2

0,2

o

O O OO o o o

0,2



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

SEXE
Home

37,2

40,5
36,9
37,5

40,5

42,3
30
50

37,2

37,6
30,8
35,3

100

36,5
41,9
28,6

100

37,5

34,2

Dona

62,7

59,5
62,9
62,5

59,5

57,7
70
50

62,7

62,2
69,2
64,7

63,3
58,1
71,4

62,5

65,8

No binari

0,2

0,2



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

SEXE
Home

37,2

42,4

44,4
14,3

57,1

45,5

33,3

66,7
30
42,9

38,7
37,5
36,7

50
100
100

50
75
55

44,4

38,1

32,7

33
50

8,523
1,794

Dona

62,7

57,6

55,6
85,7

42,9

54,5

66,7

33,3
70
57,1

60,4
62,5
63,3

50

50
25
45
53,3
61,9
67,3
67
50

9,04
1,304

No binari

0,2

O OO ONOOOOOOo



Total SEXE

% Horitzontals Home Dona No binari
Base Total 600 37,2 62,7 0,2
3 1 100 0 0
5 8 62,5 37,5 0
6 12 41,7 58,3 0
7 32 59,4 40,6 0
8 81 44,4 55,6 0
9 95 46,3 52,6 1,1
10 368 30,4 69,6 0
No ho sap 2 50 50 0
No contesta 1 0 100 0
Mitjana 9,25 8,986 9,406 9
Desviacio 1,167 1,32 1,038

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA
0 2 0 100 0
3 2 100 0 0
4 4 75 25 0
5 8 87,5 12,5 0
6 8 75 25 0
7 29 58,6 41,4 0
8 88 50 50 0
9 121 30,6 69,4 0
10 334 31,4 68,3 0,3
No ho sap 4 50 50 0
Mitjana 9,138 8,792 9,34 10
Desviacié 1,335 1,538 1,155

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN

ELS ASPECTES EN UN SERVEI

D’ATENCIO TELEFONICA: EL

TEMPS D’ESPERA PER SER ATES

PEL PERSONAL OPERADOR

0 1 0 100 0
2 3 66,7 33,3 0
3 2 50 50 0
4 7 71,4 28,6 0
5 27 40,7 59,3 0
6 23 43,5 56,5 0
7 54 44,4 55,6 0
8 116 44,8 55,2 0



% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

SEXE
Home

37,2
31
32,2
50

8,412
1,765

32,2
40
48,6
41,3
35,3
50

36,7
36,4
41

36,7

40,4

66,7
46,9

30

41,9

20
11,1

Dona

62,7
67,8
67,8

50

8,807
1,593

67,5
60
51,4
58,7
64,7
50

63,3
63,3
59
100

63,3

59,6
33,3
53,1
100
70
58,1

80
88,9

100

No binari

0,2
1,1
0
0

O OO O o Ww

O O O o



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

SEXE
Home

37,2
20
33,3
75
28,6
100

37
33,3
45,5

50

25

33,3
12,5
33,3
30,8

40

37,2

33,9
38,3

35,3
14,3
46,2

Dona

62,7
80
66,7
25
71,4

63
66,7
54,5

50

75

66,7
87,5
66,7
69,2

60

62,7

65,3
61,7
100
100

63,8
85,7
53,8

No binari

0,

o OO oOoOoonN

O O O o o
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% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

SEXE
Home

37,2
37,5
42,9
40,4
36,4
42,9
27,6
35,7
40,3
37,9

5,721
3,758

40
41,1
27

35,3
42,1
50

61,5
47,4
66,7
42,9

27

48,9
34,2
40,8

36,1
32,4
32
40

Dona

62,7
62,5
57,1
59,6
63,6
57,1
72,4
64,3
59,7
62,1

5,674
3,779

60
58,5
73
100

64,7
57,9
50

38,5
52,6
33,3
57,1

73

50
65,8
59,2

100

63,2
67,6
68
60

No binari

0,

O O0OO0OoO0OO0ODoO0OoOooonN
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% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

SEXE
Home

37,2

60
37,4

48,9

42,9
45,5
38,5
66,7
76,9

37,2

34,7
38,5

35,3
54,5

34,7

31
50

33,3
46,2

37,2

36,2

Dona

62,7
40
62,6

50

55,1
54,5
61,5
33,3
23,1

62,7

64,8
61,5

64,7

45,5
100

64,8

68,4
50
100

66,1
53,8
100

62,7

63,6

No binari

1,1

O OO onN

0,2

0,5

0,2

0,3



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

SEXE
Home

37,2
43,6

40
37,7

31,3
37,5
43,4
63,3

33,3

39,3

35,4

38,2

38

23,4

40,5

38
55,6
100
50

54,1
34,7
33,7

Dona
62,7
56,4

60

62,3
100

68,8
62,1
56,6
36,7

100

66,7

60,7

64,6

61,8

62

76,6

58,6

62
44,4

50

45,9
65
66,3

No binari

0,

O OO onN

0,9

O O O o

0,3



Total
% Horitzontals
Base Total 600
No contesta 5
C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a
autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1
C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2
C6.3 VOSTE ES...
Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat
abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera
feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5
C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera 1
Ametlla del Valles, I' 5
Arenys de Mar 1
Argentona 2
Aiguafreda 1
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells 3
Bruc, el 1
Cabrils 3
Caldes de Montbui 2
Calella 1
Canet de Mar 1
Canovelles 2

SEXE
Home

37,2
40

61,9

53,2

23,4
38,5

50

44,9

34,7
16,7

12,5
47,6

40

Dona

62,7
60

38,1

46,8
100
100

76,6
61
100
50

55,1

65,3
83,3

87,5
52,4
100
60

80
63,6

40

100

57,1
60,4
66,7
100
100
100
100

50

No binari

o

o O

o O O O O o

N
o O
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% Horitzontals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

1

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

SEXE
Home

37,2

100

o

50
66,7
33,3

50
50

o

70

21,7

50

100

100

50
35,3

100
37,5

50

o

100

100
100

100

50

Dona

62,7
100

100
100
100
50
33,3
66,7
100
100
50
50
100
100
100
30
100
100
78,3
50
100

100

50
64,7
100
100
100

62,5
100
50
100
100
100

100

100

100

50
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1
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2

o
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SEXE
Home

37,2

100
66,7

20
27,8

100
50
50

14,3
66,7

16,7
33,3

100
33,3
33,3

50

42,9
100
50

33,3
100
45

100
100

100
50
100

16,7
100

O O O o

Dona

62,7
100

33,3
100
80
72,2
100

50
50
100
85,7
33,3
100
83,3
66,7

66,7
66,7
100
50
100
57,1

50
100
100

66,7

55
100

100
100

50

100
100
83,3

100
100
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
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SEXE
Home

37,2
100

66,7
26,7

100
100

100

50
100

38,5
100
100

100
100
50

100

Dona

62,7
100

33,3
73,3
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

SEXE
Home

37,2

44,4

50
26,1
33,3
45,5

40
57,1
53,3
17,6

36
42,9

34,3
37,7

37,5
41,1
32,5

25

50
21,4
34,5
38,8

Dona

62,7

55,6

50
73,9
66,7
54,5

60
42,9
46,7
82,4

64
57,1

65,7
62,1

62,5
58,4
67,5

75

50
78,6
65,5
60,9

No binari

0,2

O OO OO0 OoOOoOo oo



% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

SEXE
Home

37,2

37,8
36,5
50
25

371
36,4
53,3

36,7
37,5
100

25
37,3

40

Dona

62,7

62,2
63,2
50
75

62,9
63,3
46,7

63,3
62,2

75
62,5

100
100
60

No binari

0,2

0,3

0,4



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

EDAT
De 16 a 24

5,5

5,2
5,9

7,6
4,3

100

O O O o o

20,636
2,219

14,8
10
3,2
3,7

11
8,1
51

25

11,1

12,5

2,6

De 25a 34

19,8

17,1
23,2

21,1
19,1

100

o O O o

29,664
2,713

32,1
30
17,3
9,3

24,7
26
12

3,7

11,1
33,3

25
38,1
23,1

De35a44

20,8

17,1
25
100

22
19,9
100

100

o

39,648
2,866

21
21,7
21,2
16,7

21,9
23,6
23,4
14,8

3,8

25
16,7
18,2

25
28,6
20,5



% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

EDAT
De 16 a 24

5,5
0

0

20
10,7
1,3
0

7,1

4,5
4,7
4,5

N O O O o

5,9
17,2
7,1
3,8
1,9
50

7,688
1,401

De 25a 34

19,8
20
27,3
20
14,3
17,5
0

17,7
17,2
15,2
27,1
20,6

13,3
100

15,4

15
20,6
21,9
23,6
19,2
18,7

8,269
1,952

17,6

De35a44

20,8
10
36,4
20
17,9
15
50

23,9
21,8
19,7
30,6
16,2

20

50
25
15,4
35
17,6
23,4
22
20,2
19,2

8,096
2,146

23,5



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

EDAT
De 16 a 24

5,5
100
0

0

0
14,3
51
12,3
4,7
3,8
3
66,7

7,484
2,014

11,5
1,7
5,6

8,97
1,468

O O O o

De 25a 34

19,8

0

0
11,1
23,1
32,1
33,3
23,3
22,4
15,1
16,5

7,756
2,171

33,3

50
33,3
42,9
23,3
18,8
18,6
19,4

8,958
1,487

6,7
25

21,4

De35a44

20,8
0

25
22,2
30,8
10,7
12,8
20,5
18,7
24,5
22,5

8,144
2,327

50

25

23,3
19,8

28
19,1

9,08
1,286

20
25

14,3



Total EDAT

% Horitzontals De 16 a 24 De25a34 De35a44
Base Total 600 5,5 19,8 20,8
4 5 0 0 0
5 28 10,7 10,7 28,6
6 35 5,7 17,1 25,7
7 67 9 25,4 20,9
8 110 3,6 21,8 22,7
9 94 6,4 20,2 26,6
10 217 5,1 19,8 17,5
No ho sap 8 12,5 25 0
No contesta 1 0 0 0
Mitjana 8,096 8,281 8,316 8,032
Desviacié 2,282 1,689 1,937 2,181

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL

PERSONAL OPERADOR

0 27 0 22,2 22,2
1 11 9,1 27,3 18,2
2 15 0 20 20
3 11 27,3 36,4 27,3
4 40 7,5 25 20
5 76 10,5 23,7 25
6 66 3 27,3 24,2
7 103 2,9 18,4 25,2
8 94 5,3 14,9 14,9
9 51 7,8 15,7 15,7
10 98 4,1 15,3 19,4
No ho sap 8 0 12,5 12,5
Mitjana 6,625 6,394 6,153 6,419
Desviacio 2,633 2,436 2,643 2,595
P6. A CONTINUACIO, PARLAREM

UNA MICA SOBRE L’US DEL

SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI

D’ATENCIO DEL 012

Si 169 4,1 24,3 20,1
No, no el coneix 426 6,1 18,1 21,1
No ho sap 5 0 20 20
P6. CONEIXEMENT HORARI

CODIFICAT

Si, diu 24 per 7 57 1,8 21,1 17,5

Si, diu 22 per 7 32 3,1 15,6 21,9



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

EDAT
De 16 a 24

5,5
5,9
0
6,7
14,3
6,1
0

5,5
4,8
8,2

20

5,8

6,7
4,3

10
9,5
12,5
33,3
17,4

5,5

De 25a 34

19,8
35,3
22,2
33,3
33,3
18,1

20

17,7
22,4
21
22,4
20
50

22,1

19,8
26

19,8

26,7
22,9

10

19

21,7

19,8

De35a44

20,8
5,9
25,9
26,7
23,8
211
20

22,4
18,8
16,1
24,5

20

19,2

17,4
22,1

17,4

20
15,7
50
30

19
12,5

13

20,8



% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

EDAT
De 16 a 24

5,5

5,1

22,2

2,4
7,6
100
6,8
9,4

5,6

10

16,7

5,5

De 25a 34

19,8

20,6

17
11,1

28,6
20,3

13,6
21,9

20,8
18,1
21,4

20,8

17

16,7
22,2
15
9,1
40
8,3

33,3

19,8

De35a44

20,8

20,6
21
33,3

23,8
22,3

22,7
18,8

19,2
18,1
7,1
18,2
25
33,3

21

19,4
11,1
30
18,2
40
8,3

33,3

20,8



% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

5,5

1,75
1,218

11,7
4,2
11,1

11,7

18,5
12

o O o

25
40

O O O o

3,545
3,778

De 25a 34

19,8

11,1
16,4
24,7
28
40

31,8

1,554
0,708

22,3
19,1
33,3

22,3

14,8
28
25
50

o

20
100

100

4,476
6,478

De35a44

20,8

21,7
20,1
16

o

100
31,8

1,441
0,966

17
21,5
22,2

17

14,8
24
18,8

25
20

o

100

5,813
12,051



% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total EDAT

De 16 a 24
600 5,5
600 5,5
452 5,5
116 5,2
22 9,1
10 0
178 6,7
380 4,7
28 10,7
14 0
380 4,7
320 5,3
12 0
2 0

2 0

1 0
40 2,5
3 0
600 5,5

De 25a 34

19,8

19,8

19,5

24,1
9,1
10

23
18,9
17,9

7,1

18,9

19,8

De35a44

20,8

20,8

22,1

21,6

21,3
22,1
10,7

22,1

22,2
33,3

50
100
15
33,3

20,8



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

EDAT
De 16 a 24

5,5

11,9
51

11,9

11,5
10
16,7

5,5

5,2
10,3
5,9

5,8
4,1

12,5

5,1

De 25a 34

19,8

31
19,1
12,5

31

23,1
40
50

19,8

19,9
20,5
17,6

18,7
29,7

22,5

25

De35a44

20,8

19
21,1
12,5

19

19,2
30

20,8

20,8
17,9
29,4

22
14,9

20

21,4



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

EDAT
De 16 a 24

5,5

22,2
7,1

14,3

4,5

10

6,3
12,5
1,8

8,879
1,431

De 25a 34

19,8

15,2

14,3

20,5

11,1

100
10
42,9

13,5
12,5
19,3

50
25
18,8
10
15,6
26,5
14,4
20,3
50

8,881
1,439

De35a44

20,8

27,3

44,4
14,3

11,4

55,6

30
28,6

18,9

22

100

25
18,8

45
22,2
21,2
21,2
18,9

8,68
1,579



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

EDAT
De 16 a 24

5,5
0
0
8,3
6,3
3,7
7,4
54
0
0

9,303
1,075

12,5
12,5
6,9
6,8
3,3
5,7

9,061
1,345

De 25a 34

19,8
0

25
8,3
21,9
27,2
15,8
19,3
50

9,203
1,159

25

25
12,5
34,5
22,7
20,7
17,7

25

9,025
1,257

33,3

18,5

13
25,9
22,4

De35a44

20,8
100
12,5
16,7
15,6
18,5
28,4
20,1
0

0

9,264
1,172

100
25
37,5
25
17,2
18,2
22,3
20,7

9,064
1,469

28,6
33,3
26,1
22,2
20,7



% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

EDAT
De 16 a 24

5,5
5,7
4,3

25

8,594
1,542

10
2,7
1,3

5,3
6,2
3,8

53

53

3,1

10

3,2

De 25a 34

19,8
20,7
18,5

25

8,669
1,536

21,3
29
21,6
10,7
17,6
20

19,7
20,7
17,1

50

19,7

14

25

15

32,3

55,6

50

De35a44

20,8
17,2
20,7

0

8,56
1,687

22,7
18
29,7
18
17,6
10

20,7
22,6
16,2

20,7

21,1
33,3
37,5
66,7
30
9,7

20



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

EDAT
De 16 a 24

5,5
33,3

3,7
16,7

7,7

5,5

6,8
5,2

3,4
14,3
11,5

De 25a 34
19,8

20

0

25

0
0

31,5

15,2

25

14,8

231

10

19,8

28,8
17,6

100

19,8

15,4

De35a44

20,8
30

0

0
14,3

17,8
16,7
18,2

50

33,3
25
16,7
7,7
20

20,8

18,6
21,5

15,5

34,6



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

EDAT
De 16 a 24

5,5
0
4,8
10,5
9,1
5,7
6,6
4,8
4,8
1,7

5,781
3,415

7,1
5,8
2,7

7,1
5,3

7,7
5,3
11,1
7,1
10,8

De 25a 34

19,8

25
28,6
28,1
13,6
28,6
21,1
21,4
16,1
13,8

5,595
3,599

24,3
17,4
16,9

100

31,8
5,3
14,3

53,8
31,6

21,6

14,1
19,5
28,2

100

22,2
18,9
16
40

De35a44

20,8

25
38,1
17,5
18,2
17,1
18,4
26,2
27,4
12,1

6,178
3,665

20,5
24,9
14,9

23,5
21,1
7,1

26,3
22,2
21,4
21,6

23,9
19,5
25,4

21,5
27
28



% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

EDAT
De 16 a 24

5,5

13,3
5,9

9,8

6,1

15,4

33,3
15,4

5,5

6,5
9,5

7,7

5,5

6,5

De 25a 34
19,8

13,3
19,3

14,1

14,3
9,1
7,7

30,8

19,8

24,6
17,2

17,6
18,2
100

24,6

26,5
19

26,9
11,5

19,8

15,2

De35a44
20,8

13,3
20,1

23,9

20,4
27,3
23,1
33,3
30,8

20,8

22,1
21

17,6
9,1

22,1

23,2
19

22,8
19,2

20,8

19,1



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

EDAT
De 16 a 24

4,5
4,8
7,9
13,3

8,5

14,6

5,5

2,5

1,6

2,6

O O O o

1,2
5,1
8

De 25a 34
19,8

14,5

20

33,6
50

17,4
23,4
14,5
16,7

100

33,3

17,9

16,7

20

22,8

21,9

15,5

32
11,1

25

18,8
23,8
14,1

De35a44
20,8

12,7

40

27,4
0

13,8

26
17,1
36,7

23,1

18,8

14,5

17,7

18,8

24,1

28
33,3

25

29,4
23,8
11,6



Total
% Horitzontals

Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

EDAT
De 16 a 24

5,5
0

4,8

o

10,4

100

o

[EEN
0o
N

7

o

O OO OO0 O0OWwWwWOoOOoOOo o o

De 25a 34

19,8
20

14,3

19,4

100

28,6
22,1

50

30,6

50
28,6
3,8
40

40
27,3
100

100
50

28,6
18,9
33,3

o O O O o

De35a44

20,8
60

28,6

29
100

18,2
25,5

50

6,4

16,3

12,5

9,5
26,9

36,4
40
100
14,3
23,7
100

33,3
50

50



Total
% Horitzontals

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

EDAT
De 16 a 24

O OO OO0 O0OO0OWOOoOOoOOoOOoOow

1

O OO OO WwOo o o

U n
o

O O OO OO UL oo o o v

100

o O

100

50

De 25a 34

19,8
0

0

25

O O O O o o

50

33,3

De35a44
20,8
0

0
25

100
26,1

100

100
50

100

o

50
50



% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]
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EDAT
De 16 a 24

U
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o O

100

O O O o

De 25a 34

19,8
0

0
33,3
100
20
27,8
50

25

14,3
33,3
100

50
33,3
33,3

De35a44
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o
(o]

N
N
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% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total
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EDAT
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De 25a 34

19,8
0
0
33,3
13,3

100

o O O

100

O O O O o o o

100
100

100
36,4

100

R O O OO OO OoOOoO O o

N
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100
100

o

50
100

De35a44

20,8
100
100

33,3

40
0

0

0

0
100
50

O O O o o

100
50
100

O 0O OO0 WwWOouOOoOekrk OO oo
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% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

EDAT
De 16 a 24

5,5

22,2

6,5
4,3
5,5

50

4,5
5,9

De 25a 34

19,8

44,4
16,7
30,4
33,3
18,2
26,7

7,1
26,7

5,9

14,3

17,2
20,4

19
20
20,2
50

50
18,6
19,4

De35a44

20,8

27,8
34,8

13,3
28,6
20
29,4
40
21,4

21,2
20,8

23,4
22,2
16

14,3
19,2
21,9



% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

EDAT
De 16 a 24

5,5

7,2
3,5

25

5,1
5,8
6,7

6,3
4,6

De 25a 34

19,8

19,1
20,5
50

21
19,5
6,7

20,3
19,1
100

25
19,8

50
20

De35a44

20,8

20,4
21,5

25

22,8
19,5
13,3

22,5
19,1

37,5
20,6

100
50
20



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

De 45 a 54

26,5

28,4
24,3

22,9
28,7

o

100

49,371
2,785

9,9
15
30,6
33,3

15,1
25,2
31
37
42,3
25
5,6
27,3
25
23,8
33,3

De 55 a 64

17,5

21,7
12,5

14,3
19,4

o O O o

100

59,4
2,744

8,6
13,3
19
24,1

11
13
19
29,6
46,2

22,2
15,2
6,3
9,5
12,8

Més de 65

9,8

10,4
9,2

12,1
8,5

O O O o o

100

71,492
4,935

13,6
10
8,6
13

16,4
4,1
9,5

14,8
7,7

25

33,3
6,1
6,3

7,7



% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

De 45 a 54

26,5
20
27,3
40
25
30

0

23
26,4
33,3
22,4
27,9

40

75
53,8

25
23,5
10,9
24,4
31,7
27,6

8,138
2,414

35,3

De 55 a 64

17,5
20
9,1
0
21,4
25

0

18,6
18,4
21,2
9,4
18,2
50

20

50

7,7
10
23,5
14,1
17,3
16,3
19,2
50

8,327
2,143

23,5

Més de 65

9,8
30

0

0
10,7
11,3
50

9,7

6,1
5,9
12,6
50

12,5
5,5
8,7

13,6

8,661
1,863



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

De 45 a 54

26,5

0

0
55,6
15,4
321
23,1
24,7
24,3
27,4
27,5

7,969
2,419

33,3

50
41,7
28,6
26,7
21,9
29,7
25,9

50

9,064
1,376

33,3
50
50

57,1

De 55 a 64

17,5
0

50
11,1
30,8
7,1
17,9
9,6
22,4
19,8
16,5

7,952
2,447

21,9
15,3
18,2

25

9,096
1,61

33,3

7,1

Més de 65

9,8
0
25
0

0
3,6
7,7
9,6
7,5
9,4
14
33,3

8,759
1,636

11,7

9,259
1,384

6,7

50



% Horitzontals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

De 45 a 54

26,5
20
28,6
25,7
19,4
21,8
24,5
28,6
25
100

7,923
2,616

29,6
36,4
33,3
9,1
22,5
22,4
27,3
23,3
35,1
21,6
27,6
25

6,669
2,711

22,5
28,4

26,3
25

De 55 a 64

17,5
80
17,9
22,9
14,9
18,2
16
16,6
12,5
0

7,856
2,518

22,2

26,7

15
15,8
12,1
21,4
20,2
25,5
15,3

6,79
2,604

17,2
17,1
60

24,6
9,4

Més de 65

9,8
0
3,6
2,9
10,4
11,8
6,4
12,4
25

0

8,596
1,954

3,7
9,1

10
2,6
6,1
8,7
9,6

13,7
18,4
50

7,8
2,344

11,8
9,2

8,8
25



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

De 45 a 54

26,5
5,9
18,5
26,7
23,8
28,4
0

28,4
24,2

29
22,4

25

23,8
26,9

23,8

33,3
22,9

30
14,3
37,5

50

13

26,5

De 55 a 64

17,5
35,3
14,8
6,7
4,8
17,1
60

18
19,4
16,1
10,2

20

17

15,7
19,2

15,7

10
15,7
25
20

23,8
12,5

17,4

17,5

Més de 65

9,8
11,8
18,5

0
0
9,2
0

8,5
9,7
12,9
12,2
20
50

10,9

14,5
4,8

14,5

3,3
18,6
25

14,3

25
16,7
17,4

9,8



% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

26,5

26,9
25
22,2

23,8
25,4

36,4
37,5

29,6
22,9
28,6
18,2
16,7
33,3

25

27,8

44,4

20
100

36,4

20
8,3

26,5

De 55 a 64

17,5

16,9

21

100

9,5
14,2

13,6
9,4

19,2
22,9
28,6
45,5

22,9
33,3

21

25

22,2

20

27,3

25

17,5

Més de 65

9,8

9,8

10
11,1

11,9
10,2

6,8

3,1

12
14,3
18,2
12,5

10

5,6

9,1

33,3
33,3

9,8



% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

De 45 a 54

26,5

44,4
27,6
24,7

24

25
100

22,7

1,39
0,761

24,5
26,8
33,3

24,5

25,9
20
37,5

80
50

O O O o o o

2,696
1,69

De 55 a 64

17,5

33,3
19,8
14,9

1,308
0,624

16
18,1

16

18,5
12
6,3
50
20
50

20

o O O o

2,597

Més de 65

9,8

11,1
9,2
10,9

1,517
0,778

8,5
10,3

8,5

7,4

12,5

5,125
4,883



% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

De 45 a 54

26,5

26,5

28,1

19,8
22,7
40

25,8
26,1
32,1
35,7

26,1

26,3
33,3

25
33,3

26,5

De 55 a 64

17,5

17,5

16,8

14,7
36,4
40

14,6
18,7
14,3
28,6

18,7

18,4
16,7
100

50

15
33,3

17,5

Més de 65

9,8

9,8

14,7
22,7
10

8,4
9,5
14,3
28,6

9,5

9,1
16,7

12,5

9,8



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

De 45 a 54

26,5

23,8
26,4
50

23,8

34,6
10

26,5

26,3
33,3
17,6

26,4
27
28,6

20

27,6

De 55 a 64

17,5

9,5
18,2
12,5

9,5

7,7
10
16,7

17,5

17,9
17,9
5,9

17,2
16,2
42,9

100

20

14,3

Més de 65

9,8

4,8
10,2
12,5

4,8

3,8

16,7

9,8

9,9

23,5
100

9,8
8,1
28,6

6,6



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

De 45 a 54

26,5

24,2

22,2
50

28,6

36,4

22,2

10
14,3

30,6
12,5
21,1

100

50
25
31,3
30
22,2
24,8
29,8
25,8

8,748
1,761

De 55 a 64

17,5

21,2

21,4

28,6

18,2

30
14,3

17,1
62,5
19,3

o

25
12,5

15
24,4
12,4
20,2
18,2

8,952
1,368

Més de 65

9,8

9,1

11,1

14,3

9,1

11,1

10

13,5

16,5

w O O o o

8,9
9,7
8,7
11,3
50

9,172
1,142



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

De 45 a 54

26,5
0
37,5
33,3
21,9
24,7
23,2
27,7
0
100

9,278
1,188

100

25
12,5

25
241
28,4
25,6
26,9

9,113
1,514

33,3

28,6
25,9
34,8
20,4

25

De 55 a 64

17,5
0

25
33,3
21,9
19,8
17,9
16

9,086
1,279

12,5
12,5
10,3
15,9
21,5
17,7

25

9,308
0,986

33,3

50
14,3
22,2

13
16,7
15,5

Més de 65

9,8
0

0

0
12,5
6,2
7,4
11,4
50
0

9,5
0,922

25

12,5
6,9

6,6
11,4
50

9,333
1,2

100

28,6

8,7
9,3
7,8



% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

De 45 a 54

26,5
32,2
26,4

0

8,704
1,621

28
23
21,6
28
17,6
30

30,9
23,9
25,7

50

30,9

38,6

18,8
33,3
20

32,3

40
33,3

De 55 a 64

17,5
18,4
18,1

0

8,648
1,765

15,7
11
18,9
24
17,6
30

18,6
16,1
20

18,6

17,5

66,7
9,4

25

9,7

40
11,1

50

Més de 65

9,8
5,7
12
50

8,807
1,931

5,2

54
18
29,4
10

4,8
10,5
17,1

4,8



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

De 45 a 54

26,5
40
66,7
25
21,4
100

28,8
33,3
30,3

12,5

50

22,2
37,5
33,3
46,2

50

26,5

25,4
26,6
66,7

26,7
28,6
15,4

De 55 a 64

17,5
10
33,3
50
28,6
0

15,1
16,7
27,3

25

25

18,5
25
16,7
7,7
20

17,5

12,7
18,6
33,3

19
28,6
15,4

Més de 65

1,4

6,1

12,5

7,4
12,5
16,7

7,7

9,8

7,6
10,5

15,5
28,6
7,7



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

De 45 a 54

26,5
31,3
14,3
19,3
31,8
25,7
26,3
26,2
31,5
29,3

5,958
3,868

25,7
29
23,6

23,5
36,8
35,7

7,7
21,1
22,2

50
21,6

21,7
28,7
19,7

24,3
27
16
20

De 55 a 64

17,5
6,3
14,3
15,8
18,2
14,3
25
14,3
15,3
19

5,585
3,822

16,2
14,5
24,3

11,8
21,1
35,7

23,1

53
11,1
21,4
18,9

18,5
18,3
11,3

20,1
18,9
24
40

Més de 65

9,8
12,5
0
8,8
9,1
8,6
2,6
7,1
4,8
241

3,844
3,925

6,2
8,3
17,6

2,4
10,5
7,1

7,7
10,5
33,3

5,4

12
9,4
9,9

6,9
8,1



% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

De 45 a 54

26,5
26,7
28,1

21,7

24,5
27,3
15,4
16,7
15,4

26,5

27,1
25,7

31,4
18,2

27,1

26,5
26,2
100

24,6
38,5
100

26,5

29,7

De 55 a 64
17,5

6,7
16

18,5

22,4
9,1
30,8
7,7

17,5

15,1
17,5

21,6
45,5

15,1

14,2
19

15,8
11,5

17,5

20,2

Més de 65
9,8

26,7
10,7

12

12,2
27,3

7,7
16,7

9,8

13

11,8
9,1

3,2
7,1

2,9
11,5

9,8

9,3



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

De 45 a 54
26,5

12,7

20

24
0

28,6
24,9
27,6
23,3

11,1

21,4

16,7

32,7

35,4

29,7

31

30
11,1

28,2
33,1
16,1

De 55 a 64
17,5

27,3

20

6,2
50

23,7
11,9
22,4

10

22,2

16,2

19,8

16,4

16,5

15,6

20,7

33,3
100
50

20
13,2
23,1

Més de 65
9,8

32,7

0

3,4
0

12,1
8,9
10,5

33,3

12,8

13,5

10,9

51

12,5

2,4

27,1



Total
% Horitzontals

Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

De 45 a 54

26,5
0

38,1

25,8

33,8
33,3

6,4

20,4
50

12,5
4,8
26,9
40

23,8
25,4
33,3

66,7

50

De 55 a 64

17,5
20

14,3

22,6

7,8
15,2

25,6

24,5
33,3

25

26,9
20

20
18,2

40

28,6
14,8
33,3

50
100

Més de 65

1,3
0,9

61,5

16,7

15,4

O O O o o

50

4,8
11,8

O O O o

100



Total
% Horitzontals

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

De 45 a 54

26,5
100
0

25
100

50
33,3
33,3

100

100
100
50
23,5

100
25

50
25

O O O o o

100
50

O O O o o

De 55 a 64

17,5

100

W O O O O o o o o

w
w

Més de 65

9,8
0
100
25
0

o

20

[EEN
=

O O 0O OO O0D0ODO0OD0O0D0DO0ODO0O0OWWMOOO0OOoOOouoOoOowoo

(O]
O O O o

100
33,3



% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

De 45 a 54

26,5
50
100
66,7

O O O o o

50

100
50

o

50
100

De 55 a 64

17,5
0
0

Més de 65

50

O O o0 OO o o

25

100

33,3

33,3

O O O o

50

100

O O O o o

3

(O]
O OO OO O0oO oo oo

O O OO o NOo



% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600

[y
U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER

[y
[y

R R R R NRRRRGWERR

1

w

R B NNRRNE®R

De 45 a 54

26,5

100

O OO OO o o o

100

18,2
100
100

100
100
100

100

De 55 a 64

17,5
0

0

0
6,7
100

50

50

100
100

w
o

w
w
O O 0O O WwWwWOoOOoO,~OOOOOOOoODOo

50

Més de 65

9,8
0

0
33,3
6,7

o

O OO OO oo o o

100

O OO O 00000000000 OoOOoOOo oo

[y
o
o

O O OO OO o N Oo

100



% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

De 45 a 54

26,5

11,1
27,8
30,4

45,5
40
7,1
20
29,4
24
21,4

29,3
25,9

28,2
23,2
27,6

25

21,4
27,7
26,3

De 55 a 64

17,5

11,1
16,7

50
18,2
6,7
28,6
13,3
5,9
16
21,4

16,2
17,8

16,1
20
17,2

50
7,1
16,9
17,9

Més de 65

9,8

11,1
5,6
4,3

16,7

18,2

13,3

14,3
6,7

29,4

14,3

12,1
9,4

6,9
10,3
13,5

25

7,1
13
8,6



% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

De 45 a 54

26,5

28,6
24,3
50

27,9
24,6
40

26,9
26,1

26,9

o

De 55 a 64

17,5

16,4
18,8

25

16,2
19,2
6,7

16,8
18,4

12,5
17,6

20

Més de 65

9,8

8,2
11,5

25

11,5
26,7

7,3
12,7

25
9,6

40



Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

SEXE
Home

223

118
105

>223
<0

17
47
49
51
32
27

44,924
15,37

32
24
152
15

23
51
64
15
15
>4

13

13

Dona

376

208
167

<0
>376

16
72
75
108
73
32

46,327
13,627

49
36
252
39

50
72
93
12
11

11
20

16
26

No binari

>1

O O o OO

35

o = OO

O OO OO0 OoOor oo



Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

SEXE
Home

223

w

24

43
36
26
28
89

o U1 NN R =N

14
31
53
36
70

8,152
1,913

Dona

376

22
56

70
51
40
56
158

144

8,257
2,248

12

No binari

O O O O O O -

o

>1

O O OO o o o

[N

>

O O O o



Absoluts

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

SEXE
Home

7,832
2,188

N WO = = O

12
44
49

110

9,05
1,263

w O N U

138

8,122
2,33

U O NN RPN

17
52
69
214

9,08
1,515

10

11

No binari

O OO oo

[REN

>

O O O o o

O O O o o o

[REN

>

O O O o

O O O o



Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

SEXE
Home

223

10
15
29
51
32
71

8,036
2,158

U 3 1o

18
25
26
43
27
24
33

6,532
2,636

59
163

17
11

Dona

376

18
20
37
59
62
146

8,135
2,358

18

00

22
50
40
60
67
27
65

6,686
2,635

110
262

40
21

No binari

O O O -

[y

>

O O O o o

O O O o o

[y

>

O O O o o o

o = O



Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

SEXE
Home

223

12

163

119
64
18
17

99

57
42

57

10
17

11

223

Dona
376
10

15

15
262

197
101
44
32

177

115
62

115

20
53

15

12

376

No binari

O OO O O

O OO oo

O O O o

O O O o



Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

SEXE

Home

223

173
45

12

83

22

43

31

14

45

19

12

= W w b

223

Dona

376

316
55

30
114

22
25

82
52

10
33

55

17

=

U O N

376

No binari

O O O -

O O O o o

O O O o

>1

o O

O O O o



Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

SEXE
Home

223

135
63

O = O N N 0

1,463
0,927

38
180

38

=
o N

O OO ONNORFR WO

2,868
2,396

Dona

376

224
111
17

12

1,442
0,738

56
316

56

=
v n

R R R R WNNDWO®

4,786
7,755

No binari

O OO OO o o o

\'
= O [hY

O OO OO 0O OO OoOOoO oo



Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

SEXE
Home

223

223

159

51
11

64
140
16

140

115

14

223

Dona

376

376

292

65
11

113
240
12
11

240

205

26

376

No binari

o

O O O -

O O OO o o o



Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

SEXE
Home

223

17

203

17

11

223

204
12

189
31

15

67

Dona

376

25

346

25

15

376

338
27
11

328
43

25

129

No binari

O O O - o = O

O O O -



Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

SEXE
Home

223

14

20

43

40

NN > -

>12
11
20
43
34
96

8,523
1,794

Dona

376

19

12

24

67

69

O AN OO -

24
70
70
195

9,04
1,304

No binari

O O O o o o

>

[y

O O O o



Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

SEXE
Home

223

>19
36
44
<112

8,986
1,32

>7

17
>44
37
105

8,792
1,538

u =, NN O

11
10
24
52

Dona

376

13
45
50
256

9,406
1,038

N P, P, ON

12
44
84
228

9,34
1,155

N R R R

16
13
30
64

No binari

O OO oo

>1

o O

O r OO OO O OoOOoOOo

=
o

O O OO o o o o



Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

SEXE
Home

223

27
89

8,412
1,765

92
40
18
62

69
111
43

69

23

15

13

Dona
376

59
187

8,807
1,593

193
60
19
88
11

119
193
62

119

34

17

14

18

No binari

>1

o O O O OO oo

O O O o



Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

SEXE
Home

223

R AW RN

27

15

~ BNV -2 O

223

40
183

41

12

Dona

376

46

18

18

A O b

376

77
295

74

14

No binari

o O OO oo

O O O o o

O O O -



Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

SEXE
Home

223

23

15
21
15
50
22

5,721
3,758

84
99
<40

30

N 00

o O O

10

45
149
29

52
12

Dona

376
10
12
34
14
20
55
27
74
36

5,674
3,779

126
141
108

55
11

10

27

46
287
42

91
25
17

No binari

O OO OO0 oo Oo

o O - O

o O o

O O O o o

>1

o

O O O -



Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

SEXE
Home

223

140

45

21

10

223

69
130

18

69

48
21

57
12

223

140

Dona

376

234

46

27

w N 00O

376

129
208

33

129

106
21

113
14

376

246

No binari

O O O O -



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

SEXE
Home

223
24

55

70
101
33
>19

46

34

21

30

15

47

19

>46
108
67

Dona

376
31

91

154
167
43
11

71

62

34

49

49

68

31

o

39
202
132

No binari

O O O O -

O O o O

O O O o

o = O



Total
Absoluts
Base Total 600
No contesta 5
C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a
autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1
C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2
C6.3 VOSTE ES...
Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat
abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera
feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5
C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera 1
Ametlla del Valles, I' 5
Arenys de Mar 1
Argentona 2
Aiguafreda 1
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells 3
Bruc, el 1
Cabrils 3
Caldes de Montbui 2
Calella 1
Canet de Mar 1
Canovelles 2

SEXE
Home

223

13

33

18
89

35

17

10
<0

O R OR NRFR MR

6

~N

R P, O O O O -

Dona

376

29

59
141

43

32

10

11
>26

O N ONON P+

12
102

P O R, N WE N

No binari

o O O o

o O

o O O O O o
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= O

O OO OO 00O OoOOoOOoO oo



Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

SEXE
Home

223

oo PFrPOFrRrOFRPFPFORFRPROOOMNOWRPOOOODODRPFPFORPRORFRPR, UUOONOOONPRPOOWNREROOOHRDO

Dona

376

R P WNRPRERNRRPRRLROARRRRERDNOLER

1

R O N O BRFL -

[
=

W R PNONOORFRONREMA_ENMNNMNMUUUORR PR

No binari

O O 0O OO0 0DO0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0D0D0D0DO0DO0D0DO0DO0ODO0D0DO0DO0ODO0D0DO0DO0ODO0ODO0DO0DO0ODO0ODO0ODO0ODOOOObOOO -



Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

SEXE
Home

223

cococoomrpPrprpPOOFRPFENOOFPFRPOLORPFOOFRPFPWOFPOREEFNRFRPPFPONPFPORNPFPOOULE ONERERDO

Dona

376

AR, R, ON

[y
w

O NPRFPRRRFROPMANRERPRENNMNONMURRPEPRIOODERELNON

1

[EEN

P PR POUNMNNMNORFRPOREROON

No binari
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600

[y
U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER

[y
[y

R R R R NRRRRGWERR

1

w

R B NNRRNE®R

SEXE
Home

223

P OFRP NP ONRPFPFUUVORFRPR NORFPOPFPOOOOORFRPRPFPROOOOOFRPRNOORFRP, OOONERPNNDNOOPMENLPELO

Dona

376

=
= RO R
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No binari
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

SEXE
Home

223

O O W o oo UL N O O b

34
189

93
76
53

61
158

Dona

376

O un

17

N OO0 o b

14
16

65
311

155
108
110

11
116
248

No binari
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o O O
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Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

SEXE
Home

223

115
105

101
114

116
106

221

Dona

376

189
182

171
198

200
176

370

No binari

o = O o O O

o =
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Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

EDAT
De 16 a 24

33

17
16

17
16

>33
<0
<0
<0
<0

20,636
2,219

>12

<13

= Vv
o

P ONONPFP OO ®

De 25a 34

119

56
63

47
72

<0
>119
<0
<0
<0
<0

29,664
2,713

>26
18
70

18
32
<19

De35a44

125

56
68

49
75

<0
<0
>125
<0
<0
<0

39,648
2,866

17
13
86

W N =
N O o

0o OO WERER P DN



Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

EDAT
De 16 a 24

33

O WKk OO

AW 0

11

N R P O O O O

>11

<4

>1

7,688
1,401

De 25a 34

119

(BN

14

20
15
10
23
51

N W NO O KL N

14
30
20
40

8,269
1,952

De35a44

125

12

27
19
13
>26
40

A NN PR P O W

15
28
21
41

8,096
2,146



Total EDAT

Absoluts Del6a24 De 25a 34 De35a44
Base Total 600 33 119 125
1 1 >1 0 0
2 4 0 0 1
3 9 0 1 2
4 13 0 3 4
5 28 >4 9 3
6 39 2 13 5
7 73 >9 17 15
8 107 5 24 20
9 106 4 16 26
10 200 6 33 45
No ho sap 3 >2 0 0
Mitjana 8,012 7,484 7,756 8,144
Desviacié 2,281 2,014 2,171 2,327

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 2 0 0 0
2 2 0 0 1
3 3 >1 1 0
4 2 0 1 0
5 12 0 4 3
6 7 0 3 0
7 30 1 7 7
8 96 >11 18 19
9 118 2 22 33
10 324 18 63 62
No ho sap 4 0 0 0
Mitjana 9,065 8,97 8,958 9,08
Desviacio 1,426 1,468 1,487 1,286
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 15 0 1 3
1 4 0 1 1
2 2 0 0 0
3 14 0 3 2



Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

EDAT
De 16 a 24

33

D b~ ON WO

1

=

8,281
1,689

\'
w o - O

O & P U1 WN W

6,394
2,436

26

De 25a 34

119

w

17
24
19
43

8,316
1,937

A W wWo

10
18
18
19
14

15

6,153
2,643

41
77

12

De35a44

125

0o

14
25
25
38

8,032
2,181

00 W W N O

19
16
26
14

19

6,419
2,595

34
90

10



Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

EDAT
De 16 a 24

33
1

26

16

O r H W O

16

15
<1

15

= O W N

N

>2

33

De 25a 34

119

(2]

77

56
37
13
11

61

34
27

34

16

= O

U O O &

119

De35a44

71
31
10
12

53

30
23

30

11

w N

w o r b

125



Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

EDAT
De 16 a 24

33

25

>2

15
>1

w w

O OO U &

o N

O N OO

33

De 25a 34

119

101
17

12
40

26
15

10

17

o

N R, N B

119

De35a44

125

101
21

10
44

10

24
15

12

21

o

N = NN

125



Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

33

19

N

>3

1,75
1,218

>11
21

11

O OO O NEF OOOOWwWW

3,545
3,778

De 25a 34

119

59
43

N O O O NN

1,554
0,708

21
95

21

O P OFRP P OO0 WhMN-SP+

4,476
6,478

De35a44

125

78
35

N -2, O O O B

1,441
0,966

16
107

16

O OO kFrR FPR OOO WO P

Vv
[N

5,813
12,051



Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total EDAT

De 16 a 24

600 33
600 33
452 25
116 6
22 2
10 0
178 12
380 18
28 3
14 0
380 18
320 17
12 0
2 0

2 0

1 0
40 1
3 0
600 33

De 25a 34

119

119

88

28

41
72

72

60

o O

12

119

De35a44

125

125

100

25
<0

38
84

84

71

R Ok L O PN

125



Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

EDAT
De 16 a 24

33

28

33

28

O b

30

10

De 25a 34

119

13
105

13

I

119

108

w

97
22

49

De35a44

125

116

125

113

(]

114
11

42



Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

EDAT
De 16 a 24

33

>2

o = O

O 0O WO NO O O O

=
o o

8,879
1,431

De 25a 34

119

>3

15

21

NN W R 2 OO

30
15
59

8,881
1,439

De35a44

125

21

24

w = O L O

>9
10
24
22
55

8,68
1,579



Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

EDAT
De 16 a 24

33

N W NN R OO

20

o

9,303
1,075

A ONEFELP R OOO

[EEN
o ©

9,061
1,345

10

De 25a 34

9,203
1,159

= N = O O

10
20
25
59

9,025
1,257

w U1 O O - O

14
26

De35a44

125

15
27
74

9,264
1,172

16
27
69

9,064
1,469

o O N O O O

12
24



Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

EDAT
De 16 a 24

33
5
12
1

8,594
1,542

20
10

<2

10
19

10

N O = O

De 25a 34

119
18
51

1

8,669
1,536

61
>29

<16

37
63
18

37

w O 0o O

10

>5

De35a44

125
15
57

0

8,56
1,687

65
18
11
27

39
69
17

39



Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

EDAT
De 16 a 24

33
0
0
0

>3
0

>2

O R P O K

33

25

De 25a 34

119

O O, ON

>23

R W o o b

119

>34
84

23

De35a44

125

O N O O W

13

N = = N O

125

22
103

18



Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

EDAT
De 16 a 24

w
w

= AN U NN O - O

5,781
3,415

15
14

O r O

I Y

20

O N O N

De 25a 34

119
4

6
16
3
10
16
9
20
8

5,595
3,599

51
42
25

27

>7

0 O O O

13
85
20

De35a44

125
4

8
10
4

6
14
11
34
7

6,178
3,665

43
60
22

20

= b

o W N U1 O

22
85
18

31
10



Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

EDAT
De 16 a 24

33
2
22

N N N O W

33

14
19

o

14

10

12

33

25

De 25a 34

119

2
72

13

DO R RPN

119

49
58

49

41

46

119

<59

De35a44

125
2
75

22

10

AN W W

125

44
71

= 0

44

36

39

125

74



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

EDAT
De 16 a 24

33

O 0o O O

10
13

10

>14

O O O o

16
16

De 25a 34
119
8

2
>49

39
63
11

21

16

11

18

14

18

16

16
74
28

De35a44
125

7

4

40
0

<31
70
13
11

27

18

14

12

28

14

25
74
<23



Total

Absoluts
Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

EDAT
De 16 a 24

33
0

o

>8

>1

<0

O O 0O O OO0 WLwWOoOOoODOobOoOoOoNOo

De 25a 34

119
1

12

22
51

<0

>15

OO O Fr kP OFr WN

3

N

O O O O O O

De35a44

125

18

14
59

W= O ONOPMO

4

o

R OO R R KL O



Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

EDAT
De 16 a 24

33

O O O o o o

>

[N

OO0 00O, OO0OF OO0OOOOoOOoOOoOoOo

>

O 0O 0O O0OO0OO0OFrRr OO0O0OO0O R K-

\'A \'A \'A
OO FrRr OFr OO O K

De 25a 34

119

P OO R O0OO0OO0OO0O0OO0OFrROMNOOPFPOOOOWODOOPFRPROPRPRUOOWOOOR,R P OOPRP,ORL,OOERLODO

De35a44

125

oo FrRrPFrRPOOOFRROOFRRFPFRPFPLRONMNMOORFPOWOOOOROOREPRONMNOOOOOOONPRPEPOOORODO



Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

EDAT
De 16 a 24

w
O OO0 0O 00000000000 OO0ODO0DO0DO0OD0DO0DOLDO0ODL0DOLDOLODOFROORR OOOOO W
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>1
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
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U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

EDAT
De 16 a 24

33

\4
N

R = O NNOOOOR

29

16

o

>1

24

De 25a 34

119

NN R PR DNNNYN WD

17
102

47
37
33

>7
33
79

De35a44

125

U W phNOO U O

=
w o

21
104

58
41
26

34
89



Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

EDAT
De 16 a 24

33

22
10

14
18

20
13

33

o

De 25a 34

119

58
59

57
61

64
54

117

De35a44

125

62
62

62
61

71
54

122



Absoluts

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

De 45 a 54

159

93
66

51
108

<0
<0
<0
>159
<0
<0

49,371
2,785

<8

124
18

11
31
49
10
11

U b O R

13

De 55 a 64

105

71
<34

32
73

<0
<0
<0
<0
>105
<0

59,4
2,744

77
13

16
30

>12

ua N = U~ O

Més de 65

59

34
25

27
32

0
<0
<0
<0
<0

>59

71,492
4,935

11

35

12
<5
15

[N

>6

w o r N



Absoluts

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

De 45 a 54

26
23
22
19
69

00 U1 N WO oo

<7
31
33
59

8,138
2,414

De 55 a 64

21
16
14

45

O 0N P O KL O W

AR N
P RPN N

8,327
2,143

Més de 65

59
>3

= O w O O

O N 00O WwWNO O O O -

N
o

8,661
1,863



Total

Absoluts De 45 a 54 De 55 a 64 Més de 65
Base Total 600 159 105 59
1 1 0 0 0
2 4 0 2 1
3 9 5 1 0
4 13 2 4 0
5 28 9 2 1
6 39 9 7 3
7 73 18 7 7
8 107 26 24 8
9 106 29 21 10
10 200 55 33 28
No ho sap 3 0 0 1
Mitjana 8,012 7,969 7,952 8,759
Desviacio 2,281 2,419 2,447 1,636

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 2 0 >2 0
2 2 0 0 1
3 3 1 0 0
4 2 1 0 0
5 12 5 0 0
6 7 2 2 0
7 30 8 2 5
8 96 21 21 6
9 118 35 18 8
10 324 84 59 38
No ho sap 4 2 1 1
Mitjana 9,065 9,064 9,096 9,259
Desviacio 1,426 1,376 1,61 1,384
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 15 5 5 1
1 4 0 0
2 2 1 0 1
3 14 >8 1 0



Absoluts

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

De 45 a 54

159
1

13
24
23
62

7,923
2,616

O = U1 b O

17
18
24
33
11
27

6,669
2,711

38
121

15

De 55 a 64

105
>4
5

8
10
20
15
36
1

0

7,856
2,518

o O b~ OO

12

22
19
13
15

6,79
2,604

29
73
>3

14

Més de 65

59

13

27

8,596
1,954

A O O R -

<2

o O »

>18
>4

7,8
2,344

20
39

>8



Absoluts

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

De 45 a 54

159

90
40
18
11

69

41
28

41

10
16

w

w w w w

159

De 55 a 64

57
32
10

[EEN

47

27
20

27

11

N

A O L, U

105

Més de 65

27
16

= = O 0

30

25

25

13

A P NN W

59



Absoluts

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

159

132
25

10
50

16
12

37
19

= 00N D

25

10

= b

O R - b

159

De 55 a 64

105

83

21

>1

24
19

>5
11

21

o &

o W o w

105

Més de 65

59

48
10

20

10
10

O NN

10

>4

59



Absoluts
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

De 45 a 54

159

99
43

U O R P O O

1,39
0,761

23
133

23

o o U1

IS

>

O OO O O O -

2,696
1,69

De 55 a 64

105

71
26

R O O O RFr Ww

1,308
0,624

15
90

15

\
W = w U

O OO O Fr O Fr k-

2,597

Més de 65

59

33
19

>2

= O O O

1,517
0,778

51

O OO NEFEN

>2

o

>1

5,125
4,883



Absoluts
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

De 45 a 54

159

159

127

23

46
99

99

84

o O

10

159

De 55 a 64

105

105

76

17
>8

26
71

71

59

>2

= O O -

105

Més de 65

59

59

36

17

15

36

>4

36

29

O U1 O O OoON

59



Absoluts

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

De 45 a 54

159

10
145

10

o =

159

143
13

137
20

54

De 55 a 64

105

100

105

97

[EEN

89
12

>1

28

Més de 65

59

56

59

54

>1

51

13



Absoluts

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

De 45 a 54

159

16

34

23

>2

o U= = O

10
28
31
75

8,748
1,761

De 55 a 64

105

19
>5
21

w NN, OO O

11
14
21
53

8,952
1,368

Més de 65

59

o = O

15

>18

H O, OO O O

11

33

9,172
1,142



Absoluts

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

De 45 a 54

159

w

20
22
102

9,278
1,188

>2

NN 2 -2 O

25
31
90

9,113
1,514

00NN O - O

11
29

De 55 a 64

105

N

16
17
59

9,086
1,279

W= kL OO O

14
26
59

9,308
0,986

o Ww o~ = = O

18

Més de 65

59

N o b O O O

42

o =

9,5
0,922

00NN OB, OO

Vv W
N 00

9,333
1,2

>1

O 00N ON O O



Absoluts

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

De 45 a 54
159

28

73

0

8,704
1,621

80
23

42

58
73
27

58

22

H = OO0 O

10

De 55 a 64
105

16

50

0

8,648
1,765

45
11

36

35
49
21

35

10

U O w N

Més de 65

59

5
33
>2

8,807
1,931

<15

>27
>5

<9
32
>18

O o N O

>4



Absoluts

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

De 45 a 54

159

P WL, NS

21

10

U O N W D

159

30
127

31

De 55 a 64

105

OB NR R

11

N P = N O

105

15
89

22

Més de 65

59

O N O O O

O R R KL N

59

50

18



Absoluts

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

De 45 a 54

159
5

3
11
7

9
20
11
39
17

5,958
3,868

54
70
35

20

(9]

00NN B~ B

20
125
14

35
10

De 55 a 64

105

v b O W

19

19
11

5,585
3,822

34
35
>36

10

[Sa R

N W R 2w

17
80

Més de 65

59

w N U1 ON

<2

>14

3,844
3,925

13
20
>26

11
41



Absoluts

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

De 45 a 54

159
4
105

20

12

N = N W

159

54
87

16

54

41
11
>2

42
10
>2

159

115

De 55 a 64

105
1
60

17

11

N = Y NN

105

30
59

11
>5

30

22

27

105

78

Més de 65
59

>4
40

11

O R Bk WO

59

<8
44

= O

59

36



Absoluts

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

De 45 a 54
159

<7

2

35
0

64
67
21

25

16

18

28

19

36

15

24
>103
<32

De 55 a 64
105

15

2

<9
1

>53
<32
17

19

19

13

10

24

>1

17

41
46

Més de 65

59
>18

<5

27
24

o

>3

15

13

O O r N

<2
<3
>54



Total

Absoluts
Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

De 45 a 54

159

16

26
77

<5

10
>6

N NP R

U O OOk OON

4

w

R O O ON O -

De 55 a 64

105

14

35

OO OO NON Pk

\'A N
O O Fr P O O Fr Uun

Més de 65

59

O O N B

m O Fr O O O O O

2

o

O O O o o

>1



Total
Absoluts

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

De 45 a 54

159

O R NRPROF WRRORROR

N

>

O o0OoOoOuokr N

>

N

O 0O 00O R FRFOOOOORFR NONRPFROOO-P R

De 55 a 64

105
0
0
0
0

>1
0
0
1
0
>1
0
0
0

\%
A OO O OCOFk 1O O O O K

\ \4 \" \"
P O OO F,r NNOPRF OB

R O O OO O O o o

Més de 65

59
0

\Y%
O OO R OO0OO0ODO0OO0ODO0D0DO0ODO0D0DO0DO0ODO0OONOODODODOOFROONOOORER OOONOOOOR
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Absoluts

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

De 45 a 54

159

O Fr P HpOONPRFRPFP
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O O0OPFrRPOO0OO0OO0OO0OFRUFEFEFPR PR OOONOOORNOOHRO LR
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De 55 a 64
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0
0
0
0
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Absoluts

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
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Absoluts

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

De 45 a 54

159

w o Ul Wk o0l ON N =

29
130

70
43
45

49
107

De 55 a 64

105

o

>3

W A, RPN ERN

16
89

40
37
28

30
73

Més de 65

59

R N NNRR R R

\"
N N

12
47

17
19
22

23
35



Absoluts

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

De 45 a 54

159

87
70

76
77

85
74

159

o

De 55 a 64

105

50
54

44
60

53
52

104

Més de 65

59

25
33

19
36
>4

23
36

57



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

SEXE
Home

223

52,9
47,1

>100.0
<0.0
0

7,6
21,1
22
22,9
14,3
12,1

44,924
15,37

14,3
10,8
68,2

6,7

10,3
22,9
28,7
6,7
6,7
>1.8
3,1
5,8
3,1
2,2
5,8

Dona

376

55,3
44,4
0,3

<0.0
>100.0

4,3
19,1
19,9
28,7
19,4

8,5

46,327
13,627

13
9,6
67
10,4

13,3
19,1
24,7
3,2
2,9

2,9
5,3
2,4
4,3
6,9

No binari

100

>100.0

100

o

35

100

100

O O OO o o o o



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7

10,7

21,2

17,3

35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

SEXE
Home

223
1,3
1,8
1,3
2,7

10,8
0,4

19,3
16,1
11,7
12,6
39,9

0,4

0,9
0,4
0,4
0,9
2,2
3,6
6,3
13,9
23,8
16,1
31,4

8,152
1,913

2,2

Dona

376
1,9
1,9
0,5
5,9

14,9
0,3

18,6
13,6
10,6
14,9
42
0,3

3,5

0,3
0,5
2,1
3,2
53
8,5
19,7
18,1
38,3
0,5

8,257
2,248

3,2

No binari

O O O O O O

>100.

O OO OO 0O OO OoOOoO oo



Total
% Verticals
Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281
P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE
0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA
0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

SEXE
Home

223

0,9
1,3
2,7
5,4
8,1
13,9
21,5
14,8
27,8
1,3

7,832
2,188

0,4
0,4

1,3
0,9
54
19,7
22
49,3
0,4

9,05
1,263

2,2
0,9

1,3

Dona

376
0,3
0,5
1,6
1,9
4,3
5,3

11,2
15,7
19,4
36,7

8,122
2,33

0,5
0,3
0,5
0,5
2,4
1,3
4,5
13,8
18,4
56,9
0,8

9,08
1,515

2,7
0,5
0,5
2,9

No binari

>100.

O OO OO0 O0OO0OO0OO0o0O o -

>100.
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% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

SEXE
Home

223
0,9
4,5
6,7

13
22,9
14,3
31,8

1,3

8,036
2,158

2,2
3,1
2,2
8,1

11,2

11,7

19,3

12,1

10,8

14,8
0,4

6,532
2,636

26,5
73,1
0,4

7,6
4,9

Dona

376
0,8
4,8
5,3
9,8

15,7
16,5
38,8
1,3
0,3

8,135
2,358

4,8
1,6
2,1
1,6
5,9
13,3
10,6
16
17,8
7,2
17,3
1,9

6,686
2,635

29,3
69,7
11

10,6
5,6

No binari

>100.

O OO OO0 oo Oo

>100.

O OO OO 00O OoOOoOOoO oo

100



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

SEXE
Home

223
3,1
54
2,7
2,7

73,1
0,4

53,4
28,7
8,1
7,6
1,3
0,9

99

57,6
42,4

57

17,5
29,8
53

10,5
53
5,3

19,3

223

Dona

376
2,7

2,4

69,7
1,1

52,4
26,9
11,7
8,5
0,5

177

65
35

115

17,4
46,1
0,9
5,2

13
4,3
2,6

10,4

376

No binari

O O O O -

100

100
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% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

SEXE
Home

223

77,6
20,2
1,8
0,4

54
37,2
0,4
9,9
3,1

19,3
13,9
3,6
0,4
6,3
0,4

45

42,2
6,7
26,7
8,9
6,7
6,7

2,2

223

Dona

376

84
14,6
1,3

30,3

5,9
6,6

21,8
13,8
1,6
2,7
8,8
0,5

55

30,9

10,9

14,5
1,8

12,7
3,6
16,4
9,1

376

No binari

100

o

O O O o o

>100.

O O O o o o
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% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

SEXE
Home

223

1,3
60,5
28,3

3,6

0,9

0,9

0,4

1,463
0,927

17
80,7
2,2

38

31,6
26,3
21,1
7,9
2,6

53
5,3

o O o

2,868
2,396

Dona

376

1,6
59,6
29,5

4,5

0,8

0,5

0,3

3,2

1,442
0,738

14,9
84
1,1

56

26,8
26,8
14,3
5,4
7,1
3,6
3,6
5,4
1,8
1,8
1,8
1,8

4,786
7,755

No binari

O OO OO o o o o

>100.

100

O OO OO0 OO OoOOoO oo



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total SEXE

Home
600 223
600 223
75,3 71,3
19,3 22,9
3,7 4,9
1,7 0,9
29,7 28,7
63,3 62,8
4,7 7,2
2,3 1,3
380 140
84,2 82,1
3,2 5
0,5 0,7
0,5 0,7
0,3 0,7
10,5 10
0,8 0,7
600 223

Dona

376

376

77,7

17,3
2,9
2,1

30,1
63,8
3,2
2,9

240

85,4
2,1
0,4
0,4

10,8
0,8

376

No binari

100

o

100

o

O O OO o o o



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

SEXE
Home

223

7,6
91
1,3

17

64,7
17,6
17,6

223

91,5
54
2,7
0,4

84,8
13,9
0,9
0,4

6,7

30

Dona

376

6,6
92
1,3

25

60
28
12

376

89,9
7,2
2,9

87,2
11,4
1,3

6,6

34,3

No binari

100

o

100

o

100

o



Total
% Verticals
Base Total 600
Més coneixement de la
tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més
personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més
coordinacio 1,2
Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2
P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA
RESPOSTA
0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

SEXE
Home

223

6,3

1,8
0,9

1,8

1,3

0,9
1,3
1,3

19,3
1,3
17,9

0,4
0,4
0,9
0,9
>5.4
4,9

19,3
15,2
43
0,4

8,523
1,794

Dona

376

51

1,3
3,2

0,8

6,4

1,6

0,3
1,9
1,1

17,8
1,3
18,4

0,3

0,5
1,1
2,4
6,4
18,6
18,6
51,9
0,3

9,04
1,304

No binari

o

100

>100.

O OO OO 0O OoOOoOo oo



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

SEXE
Home

223
0,4
2,2
2,2

>8.5
16,1
19,7
<50.2
04

8,986
1,32

0,9
1,3
>3.1
2,7
7,6
>19.7
16,6
47,1
0,9

8,792
1,538

0,9
0,4
2,2
4,9
4,5
10,8
23,3

Dona

376

0,8
1,9
3,5
12
13,3
68,1
0,3
0,3

9,406
1,038

0,5

0,3
0,3
0,5
3,2
11,7
22,3
60,6
0,5

9,34
1,155

0,3
0,3
0,3
0,5
4,3
3,5

17

No binari

>100.

O OO OO0 oo Oo
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100
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O O OO o o o o



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

SEXE
Home

223
12,1
39,9

0,9

8,412
1,765

41,3
17,9
8,1
27,8
2,7
2,2

30,9
49,8
19,3

69

33,3

2,9
21,7

8,7

18,8

1,4
1,4

Dona

376
15,7
49,7

0,5

8,807
1,593

51,3
16
51
23,4
2,9
1,3

31,6
51,3
16,5

0,5

119

28,6
0,8
14,3
2,5
11,8
15,1

3,4
6,7

1,7

No binari

>100.0

100

O O O o o

100

O O O o



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

SEXE
Home

223
2,9
1,4
4,3
5,8
1,4

39,1
2,9
21,7

5,8

1,4

13
1,4
2,9
5,8
5,8

223

17,9
82,1

18,4
0,4
54

Dona

376
6,7
1,7
0,8
8,4

38,7
3,4
15,1

3,4

2,5

15,1
5,9
3,4
7,6

376

20,5
78,5
0,8
0,3

19,7
1,6
3,7

No binari

o O OO oo

O O O o o

100

o

100



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

SEXE
Home

223
2,7

10,3
3,6
6,7
9,4
6,7

22,4
9,9

5,721
3,758

37,7
44,4
<17.9

35,7
9,5
8,3

9,5
10,7
7,1
7,1
11,9

20,2
66,8
13

23,3
54
3,6
0,9

Dona

376
2,7
3,2

3,7
5,3
14,6
7,2
19,7
9,6

5,674
3,779

33,5
37,5
28,7

0,3

43,7
8,7
5,6

7,9
2,4
6,3
21,4

12,2
76,3
11,2

0,3

24,2
6,6
4,5
0,8

No binari

O OO OO0 Oo0OOoOo

100

o O

O O O o o

>100.0

100

o



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

SEXE
Home

223

62,8

45

46,7
11,1
11,1

8,9
22,2

223

30,9
58,3

8,1
2,7

69

69,6
30,4

82,6
17,4

223

62,8

Dona

376
1,6
62,2

46

58,7
13
17,4
4,3
6,5

376

34,3
55,3

8,8

1,3
0,3

129

82,2
16,3
1,6

87,6
10,9
1,6

376

65,4

No binari

100

O O O o

100

o

100

100

100



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

SEXE
Home

223
10,8

1,8
24,7

31,4
45,3
14,8
>8.5

1,3

20,6

15,2

9,4

13,5

6,7

21,1

8,5
2,2
0,4
0,9

>20.6
48,4
30

Dona
376
8,2
1,6

24,2
0,5

41
44,4
11,4
2,9
0,3

1,6

18,9

16,5

13

13

18,1

8,2
1,1

0,5

10,4
53,7
35,1

No binari

O O O O -

100

o

100

O O O o

100



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat

abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

SEXE
Home

223
0,9

28,3

71,7

16,7
82,4

0,9

52,2

25,4

1,5

14,9
<0.0

Dona

376
0,8

20,5

74,4
2,6
2,6

29,2
69,8
0,5
0,5

32,6

24,2
7,6

5,3
8,3
>19.7
2,3

1,1
1,9

0,5

0,5

3,2
27,1
0,5
0,3
0,8
0,5
0,3

0,3

No binari

o

100

o O

O O O o

O OO OO O0OOoOOoOo oo



% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

SEXE
Home

223

Dona

376
0,3

11
0,3
0,3
0,3
0,3
1,6
0,3
0,3
0,3
0,5
0,3
0,3
0,5
0,8
0,3
0,3
4,8
0,3
0,3

0,5

0,3
2,9
0,3
0,3
0,3

1,3
0,5
0,5
1,1
0,3
0,5

0,3

0,5

0,5
0,3
0,3
0,8

No binari

O O 0O OO0 0DO0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0D0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0D0DO0DO0ODO0ODO0ODO0ODOO0OO0OObOOO -



% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

SEXE
Home

223

Dona

376
0,5

0,3
0,3
11
3,5
0,5

0,5
0,3
0,3
1,6
0,3
0,3
1,3
0,5

0,5
0,5
0,3
0,3
0,5
11

0,3
0,3
0,3
0,5

2,9
0,5

0,3
0,3

0,3

0,5
0,5
1,3

0,3
0,3
11
0,3

No binari

O O 0O OO 00D O0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0D0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0D0DO0DO0DO0DO0DO0ODO0ODO0DO0ODOO0OO0OODOOO -



% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

SEXE
Home

223

Dona

376

No binari

O O 0O OO O0O0DO0OO0OD0D0D0OD0D0D0DO0DO0D0D0DO0DO0D0DO0DO0DO0D0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0DO0DO0DO0ODO0ODO0DO0ODOO0OO0OOOOO -



% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

SEXE
Home

223

6,1
13,6
9,1

7,6
9,1
12,1
12,1
4,5
13,6
9,1

15,2
84,8

41,7
34,1
23,8

0,4

0,4
1,3
27,4
70,9

Dona

376

8,9
16,8

5,9
8,9
5,9
6,9
13,9
15,8
7,9

17,3
82,7

41,2
28,7
29,3

0,8

0,3
2,9
30,9
66

No binari

O OO OO0 OoOOoOo oo

100

100

o

100



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

SEXE
Home

223

51,6
47,1
0,9
0,4

45,3
51,1
3,6

52
47,5
0,4

0,9
99,1

100

Dona

376

50,3
48,4
0,5
0,8

45,5
52,7
1,9

53,2
46,8

1,6
98,4

16,7
33,3
50

No binari

100

100

100

100

o



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

EDAT
De 16 a 24

33

51,5
48,5

51,5
48,5

>100.0
<0.0
<0.0
<0.0
<0.0

20,636
2,219

>36.4
18,2
<39.4
6,1

>24.2
30,3
24,2

6,1

6,1

De 25a 34

119

47,1
52,9

39,5
60,5

<0.0
>100.0
<0.0
<0.0
<0.0
<0.0

29,664
2,713

>21.8
15,1
58,8
4,2

15,1
26,9
<16.0
0,8
<0.0

1,7
9,2
3,4
6,7
7,6

De35a44

125

44,8
54,4
0,8

39,2
60
0,8

<0.0
<0.0
>100.0
<0.0
<0.0
<0.0

39,648
2,866

13,6
10,4
68,8

7,2

12,8
23,2
29,6
3,2
0,8
0,8
2,4
4,8
3,2
4,8
6,4



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7

10,7

21,2

17,3

35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

EDAT
De 16 a 24

24,2
21,2

9,1
12,1
33,3

De 25a 34

119
1,7
2,5
0,8
3,4

11,8

16,8
12,6

8,4
19,3
42,9

1,7
0,8

1,7
2,5
5,9
11,8
25,2
16,8
33,6

8,269
1,952

2,5

De35a44

125
0,8
3,2
0,8

4
9,6
0,8

21,6
15,2
10,4

>20.8

32

2,4

0,8
0,8
1,6
5,6
4,8
12
22,4
16,8
32,8

8,096
2,146

3,2



Total
% Verticals

Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

EDAT
De 16 a 24

33
>3.0

>12.1
6,1
>27.3
15,2
12,1
18,2
>6.1

7,484
2,014

54,5

8,97
1,468

O O O o

De 25a 34

119
0

0
0,8
2,5
7,6
10,9
14,3
20,2
13,4
27,7

7,756
2,171

0,8
0,8
3,4
2,5
5,9
15,1
18,5
52,9

8,958
1,487

0,8
0,8

2,5

De35a44

125
0
0,8
1,6
3,2
2,4
4
12
16
20,8
36
0

8,144
2,327

0,8

2,4

5,6
15,2
26,4
49,6

9,08
1,286

2,4
0,8

1,6



% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

EDAT
De 16 a 24

33
0
9,1
6,1
18,2
12,1
18,2
33,3

8,281
1,689

>9.1
9,1
24,2
6,1
9,1
15,2
12,1
12,1

6,394
2,436

21,2
78,8

De 25a 34

119
0
2,5
5
14,3
20,2
16
36,1
1,7

8,316
1,937

2,5
2,5
3,4
8,4

15,1

15,1

16

11,8
6,7

12,6
0,8

6,153
2,643

34,5
64,7
0,8

10,1
4,2

De35a44

125
0
6,4
7,2
11,2
20
20
30,4

8,032
2,181

4,8
1,6
2,4
2,4
6,4
15,2
12,8
20,8
11,2
6,4
15,2
0,8

6,419
2,595

27,2
72
0,8



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

EDAT
De 16 a 24

33

3

0

3
9,1
78,8

48,5
27,3

9,1
12,1

16

93,8
<6.3

15

13,3
20

6,7
13,3
6,7
>13.3
26,7

33

De 25a 34

119
5

5
4,2
5,9
64,7
0,8

47,1
311
10,9
9,2
0,8
0,8

61

55,7
44,3

34

23,5
47,1

2,9

11,8

14,7

119

De35a44

125
0,8
5,6
3,2

4
72
0,8

56,8
24,8

9,6
0,8

53

56,6
43,4

30

20
36,7
6,7
10

13,3
3,3

10

125



% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

EDAT
De 16 a 24

33

75,8
18,2
>6.1

45,5
>3.0
9,1
9,1

12,1
15,2

o w O

33,3

33,3

33,3

33

De 25a 34

119

84,9

14,3
0,8

10,1
33,6

5,9
21,8
12,6

2,5

8,4

17

35,3
11,8
17,6
5,9
11,8
5,9

11,8

119

De35a44

125

80,8

16,8
2,4

35,2

4,8

19,2
12
0,8
1,6
9,6
0,8

21

33,3
4,8
28,6
9,5
9,5
4,8

9,5

125



% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

33

57,6
24,2
6,1

>9.1

1,75
1,218

>33.3
63,6

11

3,545
3,778

De 25a 34

119

0,8
49,6
36,1

5,9

1,7

5,9

1,554
0,708

17,6
79,8
2,5

21

19
33,3
19
14,3

4,8
4,8

4,8

4,476
6,478

De35a44

125

62,4
28
3,2

0,8
5,6

1,441
0,966

12,8
85,6
1,6

16

25
37,5
18,8

6,3
6,3

>6.3

5,813
12,051



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

75,3

19,3
3,7
1,7

29,7
63,3
4,7
2,3

380

84,2
3,2
0,5
0,5
0,3

10,5
0,8

600

EDAT
De 16 a 24

33

33

75,8

18,2
6,1

36,4
54,5
9,1

18

De 25a 34

119

119

73,9

23,5
1,7
0,8

34,5
60,5
4,2
0,8

72

De35a44

125

125

80

20
<0.0

30,4
67,2
2,4

84

84,5
4,8

1,2
1,2
7,1
1,2

125



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

EDAT
De 16 a 24

33

15,2
84,8

60
20
20

33

84,8
12,1

90,9
9,1

15,2

30,3

De 25a 34

119

10,9
88,2
0,8

13

46,2
30,8
23,1

119

90,8
6,7
2,5

81,5
18,5

7,6

41,2

De35a44

125

6,4
92,8
0,8

62,5
37,5

125

90,4
5,6

91,2
8,8

6,4

33,6



Total
% Verticals

Base Total 600
Més coneixement de la

tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més

personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més

coordinacio 1,2

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més

eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i

les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes

per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja

esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

EDAT
De 16 a 24

33

>6.1

6,1

w

21,2

6,1

= O O O O

9,1
18,2
18,2
48,5

8,879
1,431

De 25a 34

119

4,2

0,8

7,6

0,8

>2.5
0,8
2,5

12,6
0,8
17,6

0,8
0,8
2,5
1,7
5,9
25,2
12,6
49,6
0,8

8,881
1,439

De35a44

125

7,2

3,2
1,6

>4.0

2,4

1,6

16,8

19,2

0,8

0,8
2,4
>7.2

19,2
17,6
44

8,68
1,579



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

EDAT
De 16 a 24

33
0

0

3
6,1
9,1
21,2
60,6

9,303
1,075

30,3

De 25a 34

119
0
1,7
0,8
5,9
18,5
12,6
59,7
0,8

9,203
1,159

0,8
1,7
0,8
8,4
16,8
21
49,6
0,8

9,025
1,257

0,8

4,2
2,5
11,8
21,8

De35a44

125
0,8
0,8
1,6

4

12
21,6
59,2

9,264
1,172

>1.6
0,8
2,4
1,6

12,8
21,6
55,2

9,064
1,469

1,6
7,2
4,8
9,6

19,2



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

EDAT
De 16 a 24

33

15,2
36,4

8,594
1,542

60,6
30,3

<6.1

30,3
57,6
12,1

10

30

10

20

10

De 25a 34

119
15,1
42,9

0,8

8,669
1,536

51,3
>24.4
6,7
<134
2,5
1,7

311
52,9
15,1

0,8

37

21,6

21,6

8,1

27

>13.5

2,7

De35a44

125
12
45,6
0

8,56
1,687

52
14,4
8,8
21,6
2,4
0,8

31,2
55,2
13,6

39

30,8

2,6
>30.8
51
15,4

7,7



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

EDAT
De 16 a 24

40
>20.0
10

10

10
10

33

24,2
75,8

12,1

9,1

De 25a 34
119

5,4

0

2,7

0
0

>62.2

13,5

2,7

10,8

8,1

2,7

119

>28.6
70,6

0,8

19,3

3,4

De35a44

125
7,7
0
0
51
0

33,3
2,6
15,4

10,3

23,1
5,1
2,6
2,6
5,1

125

17,6
82,4

14,4

7,2



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

EDAT
De 16 a 24

33
0

3
18,2
6,1
6,1
15,2
6,1
18,2

5,781
3,415

45,5
42,4
12,1

40
6,7

6,7
6,7
6,7
6,7
26,7

27,3
60,6
12,1

21,2

6,1

De 25a 34

119
3,4
5
13,4
2,5
8,4
13,4
7,6
16,8
6,7

5,595
3,599

42,9
35,3
21
0,8

52,9

3,9

>13.7
11,8

15,7

10,9
71,4
16,8

0,8

26,9
5,9
3,4
1,7

De35a44

125
3,2
6,4

8
3,2
4,8

11,2
8,8

27,2
5,6

6,178
3,665

34,4
48
17,6

46,5
9,3
2,3

11,6

4,7

18,6

17,6
68
14,4

24,8

5,6



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

EDAT
De 16 a 24

33

6,1
66,7

33,3
22,2
22,2
22,2

33

42,4
57,6

o

14

71,4
28,6

85,7
14,3

33

75,8

De 25a 34
119

1,7
60,5

13

53,8
7,7
7,7

30,8

119

41,2
48,7

7,6
1,7
0,8

49

83,7
16,3

93,9
6,1

119

<49.6

De35a44
125

1,6
60

22

45,5
13,6
13,6

9,1
18,2

125

35,2
56,8

7,2
0,8

44

81,8
18,2

88,6
11,4

125

59,2



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

EDAT
De 16 a 24

33
0

0
24,2

30,3
39,4
18,2
12,1

30,3

>42.4

9,1

6,1

9,1

O O O o

48,5
48,5

De 25a 34
119
6,7
1,7

>41.2
0,8

32,8
52,9
9,2
4,2
0,8

2,5

17,6

13,4

9,2

15,1

11,8

15,1

13,4
0,8

0,8

13,4
62,2
23,5

De35a44
125
5,6
3,2

32
0

<24.8
56
10,4
8,8

21,6

14,4

6,4

11,2

9,6

22,4

11,2
2,4

0,8

20
59,2
<18.4



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat
abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

EDAT
De 16 a 24

33
0

100

o

>50.0
43,8
>6.3

<0.0

N
N
O 0O 0O 0O O0O0O0OWOoOOoOoOouOoOoerk o

De 25a 34

119
0,8

18,8

75

6,3

29,7
68,9

1,4

<0.0

>53.6

>14.3
21,4
3,6
7,1

1,7
2,5
0,8

0,8

0,8

26,9
0,8

o O O O o

De35a44

125
2,4

24

72

18,9
79,7

1,4

21,7

34,8

4,3

8,7
>30.4

3,2
1,6
0,8
2,4
32
0,8

0,8
0,8

0,8



% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

EDAT

De 16 a 24
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A\
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w
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w
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% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

EDAT
De 16 a 24

w
w

De 25a 34

119
0
0
0,8
0,8
0,8
4,2
0,8
0
0,8
0
0
0,8
0,8
0,8
0
0
0,8
0,8
0,8
0
0,8
0,8
0,8

o

o
O 00O O O O O O

De35a44

125

o
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>1.6

o O

o



% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

EDAT
De 16 a 24

w
w

\4 \'
w w
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w
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w
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w

v
w
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% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

EDAT
De 16 a 24

33

12,1
87,9

48,5
24,2
27,3

>3.0

24,2
72,7

De 25a 34

119

12,5
9,4
21,9
6,3
6,3
12,5
3,1
12,5
3,1
6,3
6,3

14,3
85,7

39,5
31,1
27,7

1,7

>5.9
27,7
66,4

De35a44

125

12,5
20

10
7,5
12,5
25
7,5

16,8
83,2

46,4
32,8
20,8

1,6
27,2
71,2



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

EDAT
De 16 a 24

33

66,7
30,3

42,4
54,5

60,6
39,4

100

o

De 25a 34

119

48,7
49,6
1,7

47,9
51,3
0,8

53,8
45,4
0,8

1,7
98,3

50
50

De35a44

125

49,6
49,6

0,8

49,6
48,8
1,6

56,8
43,2

2,4
97,6

33,3
33,3
33,3



% Verticals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

54,5
45,3
0,2

37,2
62,7
0,2

5,5
19,8
20,8
26,5
17,5

9,8

45,787
14,299

13,5
10
67,5

12,2
20,5
26,3
4,5
4,3
0,7

5,5
2,7
3,5
6,5

De 45 a 54

159

58,5
41,5

321
67,9

<0.0
<0.0
<0.0
>100.0
<0.0
<0.0

49,371
2,785

<5.0
5,7
78
11,3

6,9
19,5
30,8

6,3

6,9

0,6

0,6

5,7

2,5

3,1

8,2

De 55 a 64

105

67,6
<32.4

30,5
69,5

<0.0
<0.0
<0.0
<0.0
>100.0
<0.0

59,4
2,744

6,7
7,6
73,3
12,4

7,6
15,2
28,6

7,6

>11.4

3,8
4,8

1,9
4,8

Més de 65

59

57,6
42,4

45,8
54,2

<0.0
<0.0
<0.0
<0.0
>100.0

71,492
4,935

18,6
10,2
59,3
11,9

20,3
<8.5
25,4
6,8
3,4
1,7
>10.2
3,4
1,7

51



% Verticals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
1,7
1,8
0,8
4,7

13,3
0,3

18,8
14,5
11
14,2
41,2
0,3

2,5
0,2
0,3
0,7
2,2
3,3
5,7
10,7
21,2
17,3
35,7
0,3

8,216
2,127

2,8

De 45 a 54

159
1,3
1,9
1,3
4,4

15,1

16,4
14,5
13,8
11,9
43,4

3,8

1,9
4,4
3,1

<4.4
19,5
20,8
37,1

8,138
2,414

3,8

De 55 a 64

105
1,9
1

0
5,7
19
0

20
15,2
13,3

7,6
42,9

16,2

8,327
2,143

3,8

Més de 65

59
>5.1

51
15,3
1,7

18,6
11,9
6,8
8,5
52,5
1,7

13,6
11,9
15,3
49,2

8,661
1,863



Total
% Verticals

Base Total 600
1 0,2
2 0,7
3 1,5
4 2,2
5 4,7
6 6,5
7 12,2
8 17,8
9 17,7
10 33,3
No ho sap 0,5
Mitjana 8,012
Desviacié 2,281

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA

ATENDRE

0 0,3
2 0,3
3 0,5
4 0,3
5 2
6 1,2
7 5
8 16
9 19,7
10 54
No ho sap 0,7
Mitjana 9,065
Desviacio 1,426
P5. EN UNA ESCALADEOA 10

VALORI EL SEU GRAU DE

SATISFACCIO AMB: EL

CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE

CONSULTA

0 2,5
1 0,7
2 0,3
3 2,3

De 45 a 54

159
0

0
3,1
1,3
5,7
5,7
11,3
16,4
18,2
34,6

7,969
2,419

0,6
0,6
3,1
1,3

13,2
22
52,8
1,3

9,064
1,376

3,1
1,3
0,6
>5.0

De 55 a 64

105
0
1,9
1
3,8
1,9
6,7
6,7
22,9
20
31,4

7,952
2,447

17,1
56,2

9,096
1,61

Més de 65

59

0
1,7
0

0
1,7
51
11,9
13,6
16,9
47,5
1,7

8,759
1,636

10,2
13,6
64,4

1,7

9,259
1,384

1,7

1,7



% Verticals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600
0,8
4,7
5,8

11,2
18,3
15,7
36,2
1,3
0,2

8,096
2,282

4,5
1,8
2,5
1,8
6,7

12,7

11

17,2

15,7
8,5

16,3
1,3

6,625
2,633

28,2
71
0,8

9,5
53

De 45 a 54

159
0,6
5
5,7
8,2
15,1
14,5
39
1,3
0,6

7,923
2,616

2,5
3,1
0,6
5,7

10,7

11,3

15,1

20,8
6,9

17
1,3

6,669
2,711

23,9
76,1

De 55 a 64

105
>3.8
4,8
7,6
9,5
19
14,3
34,3

7,856
2,518

5,7

3,8

5,7
11,4
7,6
21
18,1
12,4
14,3

6,79
2,604

27,6
69,5
>2.9

13,3
2,9

Més de 65

59
0
1,7
1,7
11,9
22
10,2
45,8
3,4

8,596
1,954

1,7
1,7

6,8
<34
6,8
15,3
15,3
11,9
>30.5
>6.8

7,8
2,344

33,9
66,1

8,5
>13.6



% Verticals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
2,8
4,5
2,5
3,5

71
0,8

52,8
27,5
10,3
8,2
0,8
0,3

276

62,3
37,7

172

17,4
40,7
2,3
5,8

12,2
4,7
3,5

13,4

600

De 45 a 54

159
0,6
3,1
2,5
3,1

76,1

56,6
25,2
11,3

6,9

69

59,4
40,6

41

24,4
39

7,3
7,3
7,3
7,3
7,3

159

De 55 a 64

105
5,7
3,8

1
1
69,5
>2.9

54,3
30,5
9,5
4,8

47

57,4
42,6

27

11,1
40,7
3,7
7,4

18,5
3,7

14,8

105

Més de 65

59
3,4
8,5

0
0
66,1

45,8
27,1
13,6
10,2
1,7
1,7

30

83,3
16,7

25



% Verticals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

81,7
16,7
1,5
0,2

32,8
0,2
7,3
53

20,8

13,8
2,3
1,8

0,5

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

159

83

15,7
1,3

6,3
31,4

10,1
7,5

23,3
11,9
2,5
1,3

0,6

25

40

16

16

16

I

159

De 55 a 64

105

79

20

>1.0

3,8
26,7

5,7
2,9

22,9
18,1
3,8

>4.8
10,5

21

42,9

9,5

19

14,3

14,3

105

Més de 65

59

81,4

16,9
1,7

8,5
33,9

51
1,7

16,9
16,9
3,4

3,4
10,2

10

20

10

10

>40.0
20

59



% Verticals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

1,5
59,8
29
4,2
0,8
0,7
0,2
0,2
3,7

1,45
0,813

15,7
82,8
1,5

94

28,7
26,6
17
6,4
53
2,1
4,3
5,3
1,1
1,1
1,1
1,1

4,011
6,224

De 45 a 54

159

2,5
62,3
27
3,8

0,6
0,6

3,1

1,39
0,761

14,5
83,6
1,9

23

2,696
1,69

De 55 a 64

105

1,308
0,624

14,3
85,7

15

33,3
20
6,7
>20.0
6,7
6,7

6,7

o O O

2,597

Més de 65

59

1,7
55,9
32,2

5,1
>3.4

1,7

1,517
0,778

13,6
86,4

25
12,5

5,125
4,883



% Verticals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

75,3

19,3
3,7
1,7

29,7
63,3
4,7
2,3

380

84,2
3,2
0,5
0,5
0,3

10,5
0,8

600

De 45 a 54

159

159

79,9

14,5
3,1
2,5

28,9
62,3
5,7
3,1

99

De 55 a 64

105

105

72,4

16,2
>7.6
3,8

24,8
67,6
3,8
3,8

71

83,1
2,8
>2.8
1,4

8,5
1,4

105

Més de 65

59

59

61

28,8
8,5
1,7

25,4
61
6,8
>6.8

36

80,6
5,6

13,9

59



% Verticals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

91,7
1,3

42

61,9
23,8
14,3

600

90,5
6,5
2,8
0,2

86,3
12,3
1,2
0,2

6,7

32,7

De 45 a 54

159

6,3
91,2
2,5

10

90
10

159

89,9
8,2
1,9

86,2
12,6
1,3

34

De 55 a 64

105

3,8
95,2

50
25
25

105

92,4
6,7

84,8
11,4

2,9
>1.0

7,6

26,7

Més de 65

59

3,4
94,9
1,7

50

50

59

91,5

6,8
>1.7

86,4
10,2
3,4

3,4

22



Total
% Verticals

Base Total 600
Més coneixement de la

tematica/més formacié 5,5
Menys informatitzat/Més

personalitzat 1,5
Més linies/menys col-lapse 2,3
Menys transfers/més

coordinacio 1,2

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més

eficiencia 7,3
Donar a coneixer el servei i

les seves competéncies 1,5
Enviar consultes/respostes

per correu-e, SMS, xat, etc. 0,5
Ampliar I'horari 1,7
Aspectes actitudinals/idioma 1,2
Crec que el servei 012 ja

esta prou bé com esta 18,5
Altres 1,3
No ho sap 18,2

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA
RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

0 0,3
2 0,2
3 0,3
4 0,7
5 2,7
6 3,3
7 7,5
8 18,8
9 17,3
10 48,5
No ho sap 0,3
Mitjana 8,844
Desviacio 1,525

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

De 45 a 54

159

1,3
4,4

1,3

10,1

1,3

0,6
0,6

21,4
0,6
14,5

>1.3

0,6
0,6
3,1
3,8
6,3
17,6
19,5
47,2

8,748
1,761

De 55 a 64

105

6,7

1,9

7,6

2,9

18,1
>4.8
20

8,952
1,368

Més de 65

59

51

1,7

6,8

1,7

1,7

25,4

>30.5

N O O O o

6,8
18,6
15,3
55,9

1,7

9,172
1,142



% Verticals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600
0,2
1,3

53
13,5
15,8
61,3

0,3

0,2

9,25
1,167

0,3
0,3
0,7
1,3
1,3
4,8
14,7
20,2
55,7
0,7

9,138
1,335

0,2
0,5
0,3
1,2
4,5
3,8

19,3

De 45 a 54

159
0
1,9
2,5
4,4
12,6
13,8
64,2

0,6

9,278
1,188

>1.3

0,6
0,6
1,3
4,4
15,7
19,5
56,6

9,113
1,514

0,6

1,3
4,4

6,9
18,2

De 55 a 64

105
0
1,9
3,8
6,7
15,2
16,2
56,2

9,086
1,279

17,1

Més de 65

59
0

0

0
6,8
8,5
11,9
71,2
1,7

9,5
0,922

1,7

1,7
3,4
11,9
13,6
64,4
>3.4

9,333
1,2

>1.7

3,4

3,4
8,5
15,3



% Verticals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
14,5
46
0,7

8,661
1,667

47,7
16,7
6,2
25
2,8
1,7

31,3
50,8
17,5

0,3

188

30,3
1,6
17
1,6
10,6
16,5

2,7
4,8

1,1

De 45 a 54

159
17,6
45,9

0

8,704
1,621

50,3
14,5

26,4
1,9
1,9

36,5
45,9
17
0,6

58

37,9

10,3
1,7
6,9

17,2

3,4
5,2

De 55 a 64

105
15,2
47,6

0

8,648
1,765

42,9
10,5
6,7
34,3
2,9
2,9

33,3
46,7
20

35

28,6

5,7
8,6

14,3

8,6

5,7
2,9

2,9

Més de 65

59
8,5
55,9
>3.4

8,807
1,931

<25.4
15,3
3,4
>45.8
>8.5
1,7

<15.3
54,2
>30.5



% Verticals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
53
1,6
2,1
7,4
0,5

38,8
3,2
17,6

4,3

2,1

14,4
4,3
3,2
6,9
5,3

600

19,7
79,7
0,5
0,2

19,3
1,2
4,3

De 45 a 54

159
6,9
3,4
1,7
5,2
1,7

36,2
3,4
17,2

1,7

3,4

10,3
5,2
3,4

10,3
8,6

159

18,9
79,9
1,3

19,5
1,3
2,5

De 55 a 64

105
2,9
2,9
5,7

11,4

31,4
2,9
25,7

5,7

2,9

14,3
5,7
2,9
2,9
5,7

105

14,3
84,8

21
1,9
3,8

Més de 65

11,1

22,2

11,1

22,2
11,1
11,1
11,1

59

15,3
84,7

30,5
3,4
3,4



% Verticals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
2,7
3,5
9,5
3,7
5,8

12,7

20,7
9,7

5,681
3,772

35
40,2
24,7

0,2

40,5

6,7

6,2

4,3
6,7
17,6

15,3
72,7
11,8

0,2

24
6,2
4,2
0,8

De 45 a 54

159
3,1
1,9
6,9
4,4
5,7

12,6
6,9

24,5

10,7

5,958
3,868

34
44
22

37
13
9,3

1,9
7,4
3,7
13
14,8

12,6
78,6
8,8

22
6,3
2,5
0,6

De 55 a 64

105
1
2,9
8,6
3,8
4,8
18,1
5,7
18,1
10,5

5,585
3,822

32,4
33,3
>34.3

29,4
11,8
14,7

8,8
2,9
2,9
8,8
20,6

16,2
76,2
7,6

27,6
6,7
5,7
1,9

Més de 65

59
3,4

0

8,5
3,4
51
<34
51
10,2
>23.7

3,844
3,925

22
33,9
>44.1

15,4
15,4
7,7

7,7
15,4
>23.1

15,4

18,6
69,5
11,9

16,9
51
3,4



% Verticals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
2,5
62,3

92

53,3
12
14,1
6,5
14,1

600

33,2
56,3

8,5
1,8
0,2

199

77,9
21,1

85,9
13,1

600

64,5

De 45 a 54
159

2,5
66

20

60
15
10
10

159

34
54,7

10,1
1,3

54

75,9
20,4
>3.7

77,8
18,5
>3.7

159

72,3

De 55 a 64
105

1
57,1

17

64,7
5,9
23,5
5,9

105

28,6
56,2

10,5
>4.8

30

73,3
26,7

90
10

105

74,3

Més de 65
59

>6.8
67,8

11

54,5
27,3
9,1
9,1

59

<13.6
74,6

10,2
1,7

62,5
37,5

62,5
37,5

59

61



% Verticals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
9,2
1,7

24,3
0,3

37,3
44,8
12,7

0,2

1,5

19,5

16

9,2

13,2

10,7

19,3

8,3
1,5
0,2
0,7

14,2
51,8
33,2

De 45 a 54
159

<4.4

1,3

22
0

40,3
42,1
13,2

4,4

0,6

15,7

10,1

11,3

17,6

11,9

22,6

9,4
0,6

15,1
>64.8
<20.1

De 55 a 64

105
14,3
1,9
<8.6
1

>50.5
<30.5
16,2
2,9

1,9

18,1

18,1

8,6

12,4

9,5

22,9

2,9
2,9
>1.0
1,9

16,2
39
43,8

Més de 65

59
>30.5

<8.5

45,8
40,7
13,6

>5.1

25,4

22

10,2

6,8

13,6

11,9

3,4
1,7

<3.4
<5.1
>91.5



% Verticals

Base Total
No contesta

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a
autonom/a

Membre de cooperativa

No ho sap

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina

Assalariat/ada indefinit/ida
No ho sap

No contesta

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista
Aturat/ada i ha treballat
abans

Pensionista

Aturat/ada i busca la primera
feina

Estudiant

Treball domestic no remunerat
Altres

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya
No contesta

Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda

Badalona

Barcelona

Bigues i Riells

Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

Total

600
0,8

24,7

72,9
1,2
1,2

24,8
74,3
0,3
0,6

39,2

24,6

10,6
13,1
2,5

0,8
1,8
0,2
0,8
0,2
0,3
0,2
3,5
28,2
0,5
0,2
0,5
0,3
0,2
0,2
0,3

De 45 a 54

159

33,3

66,7

25,2
74,8

<15.6

31,3
>18.8

3,1
3,1
21,9
6,3

De 55 a 64

105

17,6

82,4

14,6
85,4

43,5

26,1
8,7

4,3
<0.0
15,2

2,2

Més de 65

59

100

33,3
66,7

>88.9
<0.0

3,7

<0.0
7,4
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% Verticals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
0,3
0,5
1,5
0,2
0,2
0,3
0,7
0,2
0,2
0,3
1,7
0,2
0,2
3,8
0,3
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
2,8
0,2
0,2
0,2
0,2
1,3
0,3
0,7
0,7
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,3
0,3
0,2
0,5

De 45 a 54

159
0,6
0
0,6
0,6
0
0,6
0,6
1,9
0,6
0
0,6
1,3
0,6
0
>1.3
1,3
0,6
0
3,1
0

0

0
>1.3
0,6
0,6
2,5
0

0

0
0,6
1,3
0
1,3
0,6
0

o

O OO oO0OoOoOo o O o o

De 55 a 64

105
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% Verticals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600
0,3
0,2
0,5
0,2
0,8

0,3
0,2
0,7
0,3
0,2
1,2
0,5
0,2

0,5
0,3
0,5
0,5
0,2
0,3
0,3
1,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,5
0,2
3,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,3
0,3

0,2
0,2
0,2
0,7
0,2

De 45 a 54

159
0,6
0,6
1,3

0

0
2,5
0,6
0,6
0
>1.3

>3.1

v
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% Verticals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
0,2
0,2
0,5
2,5
0,2
0,2
0,3
0,3
0,3
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
1,8
0,2
0,2
0,5
0,2
0,2
0,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,2
0,7
0,2
0,2
2,2
0,2
0,3
0,2
0,2
0,3
0,3
0,2
0,2

De 45 a 54

159
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% Verticals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

5,4
10,8
13,8

3,6

6,6

8,4

10,2
15
8,4

16,5
83,5

41,3
30,8
27,2

0,7

0,3
2,3
29,5
67,8

De 45 a 54

159

2,4
11,9
16,7

11,9
14,3
2,4
7,1
11,9
14,3
7,1

18,2
81,8

44
27
28,3
0,6

1,9
30,8
67,3

De 55 a 64

105

4,2
12,5

>12.5
8,3
4,2
16,7
8,3
4,2
16,7
12,5

15,2
84,8

38,1
35,2
26,7

28,6
69,5

Més de 65

59

[S2 BNV, IO, IV, |

10
10
10

>25.0
10
10

20,3
79,7

28,8
32,2
37,3

1,7

1,7
39
59,3



% Verticals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

50,7
48
0,7
0,7

45,3
52,2
2,5

52,7
47,2
0,2

1,3
98,7

12,5
25
62,5

De 45 a 54

159

54,7
44
1,3

47,8
48,4
3,8

53,5
46,5

100

o

De 55 a 64

105

47,6
51,4

41,9
57,1

50,5
49,5

99

100

Més de 65

59

42,4
55,9

1,7

32,2
61
>6.8

39
61

3,4
96,6

100



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

SEXE
Home

37,2

36,1
38,6

>100.0
<0.0

51,5
39,5
39,2
32,1
30,5
45,8

44,924
15,37

39,5

40
37,5
27,8

31,5
41,5
40,5
55,6
57,7
>100.0
38,9
39,4
43,8
23,8
33,3

Dona

62,7

63,6
61,4
100

<0.0
>100.0

48,5
60,5

60
67,9
69,5
54,2

46,327
13,627

60,5

60
62,2
72,2

68,5
58,5
58,9
44,4
42,3

61,1
60,6
56,3
76,2
66,7

No binari

0,2

>100.0

35
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% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

SEXE
Home

37,2
30
36,4
60
21,4
30
50

38,1
41,4
39,4
32,9
36
50

13,3
100
50
50
38,5
40
41,2
48,4
41,7
34,6
32,7

8,152
1,913

29,4

Dona

62,7
70
63,6
40
78,6
70
50

61,9
58,6
60,6
65,9
64
50

86,7

50
50
61,5
60
58,8
50
58,3
65,4
67,3
100

8,257
2,248

70,6

No binari

0,

O OO OO oN
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% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

SEXE
Home

37,2

50
33,3
46,2
42,9
46,2
42,5
44,9
311

31

100

7,832
2,188

50
33,3

25
28,6
40
45,8
41,5
34
25

9,05
1,263

33,3
50

21,4

Dona

62,7
100
50
66,7
53,8
57,1
51,3
57,5
55,1
68,9
69

8,122
2,33

100
50
66,7
100
75
71,4
56,7
54,2
58,5
66
75

9,08
1,515

66,7
50
100
78,6

No binari

0,

v
N
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Total SEXE

% Horitzontals Home Dona No binari
Base Total 600 37,2 62,7 0,2
4 5 40 60 0
5 28 35,7 64,3 0
6 35 42,9 57,1 0
7 67 43,3 55,2 >1.5
8 110 46,4 53,6 0
9 94 34 66 0
10 217 32,7 67,3 0
No ho sap 8 37,5 62,5 0
No contesta 1 0 100 0
Mitjana 8,096 8,036 8,135 7
Desviacio 2,282 2,158 2,358

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL

PERSONAL OPERADOR

0 27 33,3 66,7 0
1 11 45,5 54,5 0
2 15 46,7 53,3 0
3 11 45,5 54,5 0
4 40 45 55 0
5 76 32,9 65,8 >1.3
6 66 39,4 60,6 0
7 103 41,7 58,3 0
8 94 28,7 71,3 0
9 51 47,1 52,9 0
10 98 33,7 66,3 0
No ho sap 8 12,5 87,5 0
Mitjana 6,625 6,532 6,686 5
Desviacio 2,633 2,636 2,635

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM

UNA MICA SOBRE L’US DEL

SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI

D’ATENCIO DEL 012

Si 169 34,9 65,1 0
No, no el coneix 426 38,3 61,5 0,2
No ho sap 5 20 80 0
P6. CONEIXEMENT HORARI

CODIFICAT

Si, diu 24 per 7 57 29,8 70,2 0

Si, diu 22 per 7 32 34,4 65,6 0



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

SEXE
Home

37,2
41,2
44,4

40
28,6
38,3

20

37,5
38,8
29
34,7
60
100

35,9

33,1
40,4

33,1

33,3
24,3
75
40

28,6
37,5

50
47,8

37,2

Dona

62,7
58,8
55,6

60
71,4
61,5

80

62,1
61,2
71
65,3
40

64,1

66,9
59,6

66,9

66,7
75,7
25
60

71,4
62,5

50
52,2

62,7

No binari

O OO O o Ww

O O O o

O O O o

0,2



% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

SEXE
Home

37,2

35,3
45
44,4
100

28,6
42,1
100
50
21,9

34,4
37,3
57,1

9,1
29,2
33,3

45

52,8
33,3
60
36,4
60
25

16,7

37,2

Dona

62,7

64,5
55
55,6

71,4
57,9

50
78,1

65,6
62,7
42,9
90,9
68,8
66,7

55

47,2

66,7

40
100

63,6
40
75

83,3

62,7

No binari

0,2
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% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

SEXE
Home

37,2

33,3
37,6
36,2
32
40
50

100
40,9

1,463
0,927

40,4
36,2
55,6

40,4

44,4
40
50
50
20

50
40

O O O o

2,868
2,396

Dona

62,7

66,7
62,4
63,8
68
60
50
100

54,5

1,442
0,738

59,6
63,6
44,4

59,6

55,6
60
50
50
80

100
50
60

100

100

100

100

4,786
7,755

No binari

0,2

Ul O 0Oo0o oo oo o
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% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total SEXE

Home

600 37,2
600 37,2
452 35,2
116 44
22 50
10 20
178 36
380 36,8
28 57,1
14 21,4
380 36,8
320 35,9
12 58,3
2 50

2 50

1 100
40 35
3 33,3
600 37,2

Dona

62,7

62,7

64,6

56
50
80

63,5
63,2
42,9
78,6

63,2

64,1
41,7
50
50

65
66,7

62,7

No binari

0,2

0,2

0,2

o

O O OO o o o

0,2



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

SEXE
Home

37,2

40,5
36,9
37,5

40,5

42,3
30
50

37,2

37,6
30,8
35,3

100

36,5
41,9
28,6

100

37,5

34,2

Dona

62,7

59,5
62,9
62,5

59,5

57,7
70
50

62,7

62,2
69,2
64,7

63,3
58,1
71,4

62,5

65,8

No binari

0,2

0,2



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

SEXE
Home

37,2

42,4

44,4
14,3

57,1

45,5

33,3

66,7
30
42,9

38,7
37,5
36,7

50
100
100

50

>75.0

55

44,4
38,1
32,7

33

50

8,523
1,794

Dona

62,7

57,6

55,6
85,7

42,9

54,5

66,7

33,3
70
57,1

60,4
62,5
63,3

50

50
25
45
53,3
61,9
67,3
67
50

9,04
1,304

No binari

0,2

OO0 O0OONOOOOOO



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

SEXE
Home

37,2
100
62,5
41,7
>59.4
44,4
46,3
<30.4
50

8,986
1,32

100
75
>87.5
75
58,6
>50.0
30,6
31,4
50

8,792
1,538

66,7

50
71,4
40,7
43,5
44,4
44,8

Dona

62,7

37,5
58,3
40,6
55,6
52,6
69,6
50
100

9,406
1,038

100

25
12,5
25
41,4
50
69,4
68,3
50

9,34
1,155

100
33,3
50
28,6
59,3
56,5
55,6
55,2

No binari

o

OO0 ORrOOCOOCON
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% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

SEXE
Home

37,2
31
32,2
50

8,412
1,765

32,2
40
48,6
41,3
35,3
50

36,7
36,4
41

36,7

40,4

66,7
46,9

30

41,9

20
11,1

Dona

62,7
67,8
67,8

50

8,807
1,593

67,5
60
51,4
58,7
64,7
50

63,3
63,3
59
100

63,3

59,6
33,3
53,1
100
70
58,1

80
88,9

100

No binari

0,2
>1.1
0

0

O OO O o Ww

O O O o



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

SEXE
Home

37,2
20
33,3
75
28,6
100

37
33,3
45,5

50

25

33,3
12,5
33,3
30,8

40

37,2

33,9
38,3

35,3
14,3
46,2

Dona

62,7
80
66,7
25
71,4

63
66,7
54,5

50

75

66,7
87,5
66,7
69,2

60

62,7

65,3
61,7
100
100

63,8
85,7
53,8

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

SEXE
Home

37,2
37,5
42,9
40,4
36,4
42,9
27,6
35,7
40,3
37,9

5,721
3,758

40
41,1
<27.0

35,3
42,1
50

61,5
47,4
66,7
42,9

27

48,9
34,2
40,8

36,1
32,4
32
40

Dona

62,7
62,5
57,1
59,6
63,6
57,1
72,4
64,3
59,7
62,1

5,674
3,779

60
58,5
73
100

64,7
57,9
50

38,5
52,6
33,3
57,1

73

50
65,8
59,2

100

63,2
67,6
68
60

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

SEXE
Home

37,2

60
37,4

48,9

42,9
45,5
38,5
66,7
76,9

37,2

34,7
38,5

35,3
54,5

34,7

31
50

33,3
46,2

37,2

36,2

Dona

62,7
40
62,6

50

55,1
54,5
61,5
33,3
23,1

62,7

64,8
61,5

64,7

45,5
100

64,8

68,4
50
100

66,1
53,8
100

62,7

63,6

No binari

1,1

O OO onN

0,2

0,5

0,2

0,3



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

SEXE
Home

37,2
43,6

40
37,7

31,3
37,5
43,4
>63.3

33,3

39,3

35,4

38,2

38

23,4

40,5

38
55,6
100
50

>54.1
34,7
33,7

Dona
62,7
56,4

60

62,3
100

68,8
62,1
56,6
36,7

100

66,7

60,7

64,6

61,8

62

76,6

58,6

62
44,4

50

45,9
65
66,3

No binari

0,

O OO onN

0,9

O O O o

0,3



Total
% Horitzontals
Base Total 600
No contesta 5
C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional
amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a
autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1
C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o
interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2
C6.3 VOSTE ES...
Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat
abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera
feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5
C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA
Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera 1
Ametlla del Valles, I' 5
Arenys de Mar 1
Argentona 2
Aiguafreda 1
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells 3
Bruc, el 1
Cabrils 3
Caldes de Montbui 2
Calella 1
Canet de Mar 1
Canovelles 2

SEXE
Home

37,2
40

61,9

53,2

23,4
38,5

50

44,9

34,7
16,7

12,5
47,6
<0.0

40

Dona

62,7
60

38,1

46,8
100
100

76,6
61
100
50

55,1

65,3
83,3

87,5
52,4
>100.0
60

80
63,6

40

100

57,1
60,4
66,7
100
100
100
100

50

No binari

o

o O

O O O o

>20.0

o

O OO OO0 OoOOoOo oo



% Horitzontals

Base Total

Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés
Llica d'Amunt
Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Martorell
Martorelles

Masnou, el
Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles
Montcada i Reixac
Montmajor
Montornés del Vallés
Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat
Palau-solita i Plegamans
Papiol, el

Parets del Valles
Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

Total

600

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

1

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

SEXE
Home

37,2

100

o

50
66,7
33,3

50
50

o

70

21,7

50

100

100

50
35,3

100
37,5

50

o

100

100
100

100

50

Dona

62,7
100

100
100
100
50
33,3
66,7
100
100
50
50
100
100
100
30
100
100
78,3
50
100

100

50
64,7
100
100
100

62,5
100
50
100
100
100

100

100

100

50
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

SEXE
Home

37,2

100
66,7

20
27,8

100
50
50

14,3
66,7

16,7
33,3

100
33,3
33,3

50

42,9
100
50

33,3
100
45

100
100

100
50
100

16,7
100

O O O o

Dona

62,7
100

33,3
100
80
72,2
100

50
50
100
85,7
33,3
100
83,3
66,7

66,7
66,7
100
50
100
57,1

50
100
100

66,7

55
100

100
100

50

100
100
83,3

100
100
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600

[y
U W Rk Rk

R R R R R NRRRBRRRBRNNNNIERER

[y
[y

R R R R NRRRRGWERR

1

w

R B NNRRNE®R

SEXE
Home

37,2
100

66,7
26,7

100
100

100

50
100

38,5
100
100

100
100
50

100

Dona

62,7
100

33,3
73,3
100
100

No binari

0,
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% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

SEXE
Home

37,2

44,4

50
26,1
33,3
45,5

40
57,1
53,3
17,6

36
42,9

34,3
37,7

37,5
41,1
32,5

25

50
21,4
34,5
38,8

Dona

62,7

55,6

50
73,9
66,7
54,5

60
42,9
46,7
82,4

64
57,1

65,7
62,1

62,5
58,4
67,5

75

50
78,6
65,5
60,9

No binari

0,2
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% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

SEXE
Home

37,2

37,8
36,5
50
25

371
36,4
53,3

36,7
37,5
100

25
37,3

40

Dona

62,7

62,2
63,2
50
75

62,9
63,3
46,7

63,3
62,2

75
62,5

100
100
60

No binari

0,2

0,3

0,4



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

EDAT
De 16 a 24

5,5

5,2
5,9

7,6
4,3

>100.0
<0.0
<0.0
<0.0
<0.0

20,636
2,219

>14.8
10
<3.2
3,7

>11.0
8,1
5,1

25

11,1

12,5

2,6

De 25a 34

19,8

17,1
23,2

21,1
19,1

<0.0
>100.0
<0.0
<0.0
<0.0
<0.0

29,664
2,713

>32.1
30
17,3
9,3

24,7
26
<12.0
3,7
<0.0

11,1
33,3

25
38,1
23,1

De35a44

20,8

17,1
25
100

22
19,9
100

<0.0
<0.0
>100.0
<0.0
<0.0
<0.0

39,648
2,866

21
21,7
21,2
16,7

21,9
23,6
23,4
14,8

3,8

25
16,7
18,2

25
28,6
20,5



% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

EDAT
De 16 a 24

5,5
0

0

20
10,7
1,3
0

7,1

4,5
4,7
4,5

N O O O o

5,9
>17.2
7,1
3,8
<1.9
>50.0

7,688
1,401

De 25a 34

19,8
20
27,3
20
14,3
17,5
0

17,7
17,2
15,2
27,1
20,6

13,3
100

15,4

15
20,6
21,9
23,6
19,2
18,7

8,269
1,952

17,6

De35a44

20,8
10
36,4
20
17,9
15
50

23,9
21,8
19,7
>30.6
16,2

20

50
25
15,4
35
17,6
23,4
22
20,2
19,2

8,096
2,146

23,5



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L'AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

EDAT
De 16 a 24

5,5
>100.0
0

0

0
>14.3
51
>12.3
4,7
3,8

3
>66.7

7,484
2,014

>11.5
1,7
5,6

8,97
1,468

O O O o

De 25a 34

19,8

0

0
11,1
23,1
32,1
33,3
23,3
22,4
15,1
16,5

7,756
2,171

33,3

50
33,3
42,9
23,3
18,8
18,6
19,4

8,958
1,487

6,7
25

21,4

De35a44

20,8
0

25
22,2
30,8
10,7
12,8
20,5
18,7
24,5
22,5

8,144
2,327

50

25

23,3
19,8

28
19,1

9,08
1,286

20
25

14,3



Total EDAT

% Horitzontals De 16 a 24 De25a34 De35a44
Base Total 600 5,5 19,8 20,8
4 5 0 0 0
5 28 10,7 10,7 28,6
6 35 5,7 17,1 25,7
7 67 9 25,4 20,9
8 110 3,6 21,8 22,7
9 94 6,4 20,2 26,6
10 217 5,1 19,8 17,5
No ho sap 8 12,5 25 0
No contesta 1 0 0 0
Mitjana 8,096 8,281 8,316 8,032
Desviacié 2,282 1,689 1,937 2,181

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL

PERSONAL OPERADOR

0 27 0 22,2 22,2
1 11 9,1 27,3 18,2
2 15 0 20 20
3 11 >27.3 36,4 27,3
4 40 7,5 25 20
5 76 10,5 23,7 25
6 66 3 27,3 24,2
7 103 2,9 18,4 25,2
8 94 5,3 14,9 14,9
9 51 7,8 15,7 15,7
10 98 4,1 15,3 19,4
No ho sap 8 0 12,5 12,5
Mitjana 6,625 6,394 6,153 6,419
Desviacio 2,633 2,436 2,643 2,595
P6. A CONTINUACIO, PARLAREM

UNA MICA SOBRE L’US DEL

SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI

D’ATENCIO DEL 012

Si 169 4,1 24,3 20,1
No, no el coneix 426 6,1 18,1 21,1
No ho sap 5 0 20 20
P6. CONEIXEMENT HORARI

CODIFICAT

Si, diu 24 per 7 57 1,8 21,1 17,5

Si, diu 22 per 7 32 3,1 15,6 21,9



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

EDAT
De 16 a 24

5,5
5,9
0
6,7
14,3
6,1
0

5,5
4,8
8,2

20

5,8

8,7
<1.0

8,7

6,7
4,3

10
9,5
12,5
>33.3
17,4

5,5

De 25a 34

19,8
35,3
22,2
33,3
33,3
18,1

20

17,7
22,4
21
22,4
20
50

22,1

19,8
26

19,8

26,7
22,9

10

19

21,7

19,8

De35a44

20,8
5,9
25,9
26,7
23,8
211
20

22,4
18,8
16,1
24,5

20

19,2

17,4
22,1

17,4

20
15,7
50
30

19
12,5

13

20,8



% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

EDAT
De 16 a 24

5,5

5,1

>22.2

2,4
7,6
>100.0
6,8
9,4

5,6

10

16,7

5,5

De 25a 34

19,8

20,6

17
11,1

28,6
20,3

13,6
21,9

20,8
18,1
21,4

20,8

17

16,7
22,2
15
9,1
40
8,3

33,3

19,8

De35a44

20,8

20,6
21
33,3

23,8
22,3

22,7
18,8

19,2
18,1
7,1
18,2
25
33,3

21

19,4
11,1
30
18,2
40
8,3

33,3

20,8



% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

EDAT
De 16 a 24

5,5

1,75
1,218

>11.7
4,2
11,1

11,7

18,5
12

o O o

25
40

O O O o

3,545
3,778

De 25a 34

19,8

11,1
16,4
24,7
28
40

31,8

1,554
0,708

22,3
19,1
33,3

22,3

14,8
28
25
50

o

20
100

100

4,476
6,478

De35a44

20,8

21,7
20,1
16

o

100
31,8

1,441
0,966

17
21,5
22,2

17

14,8
24
18,8

25
20

>100.0

5,813
12,051



% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

EDAT
De 16 a 24

5,5

5,5

5,5

5,2
9,1

6,7
4,7
10,7

4,7

De 25a 34

19,8

19,8

19,5

24,1
9,1
10

23
18,9
17,9

7,1

18,9

19,8

De35a44

20,8

20,8

22,1

21,6
<0.0

21,3
22,1
10,7

22,1

22,2
33,3

50
100
15
33,3

20,8



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

EDAT
De 16 a 24

5,5

11,9
51

11,9

11,5
10
16,7

5,5

5,2
10,3
5,9

5,8
4,1

12,5

5,1

De 25a 34

19,8

31
19,1
12,5

31

23,1
40
50

19,8

19,9
20,5
17,6

18,7
29,7

22,5

25

De35a44

20,8

19
21,1
12,5

19

19,2
30

20,8

20,8
17,9
29,4

22
14,9

20

21,4



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

A N RN

16
20
45
113
104
291

8,844
1,525

EDAT
De 16 a 24

5,5

>22.2
7,1

14,3

4,5

10

6,3
12,5
1,8

8,879
1,431

De 25a 34

19,8

15,2

14,3

20,5

11,1

>100.0
10
42,9

13,5
12,5
19,3

50
25
18,8
10
15,6
26,5
14,4
20,3
50

8,881
1,439

De35a44

20,8

27,3

44,4
14,3

11,4

>55.6

30
28,6

18,9

22

100

25
18,8
>45.0
22,2
21,2
21,2
18,9

8,68
1,579



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

EDAT
De 16 a 24

5,5
0
0
8,3
6,3
3,7
7,4
54
0
0

9,303
1,075

12,5
12,5
6,9
6,8
3,3
5,7

9,061
1,345

De 25a 34

19,8
0

25
8,3
21,9
27,2
15,8
19,3
50

9,203
1,159

25

25
12,5
34,5
22,7
20,7
17,7

25

9,025
1,257

33,3

18,5

13
25,9
22,4

De35a44

20,8
100
12,5
16,7
15,6
18,5
28,4
20,1
0

0

9,264
1,172

>100.0
25
37,5
25
17,2
18,2
22,3
20,7

9,064
1,469

28,6
33,3
26,1
22,2
20,7



% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

EDAT
De 16 a 24

5,5
5,7
4,3

25

8,594
1,542

10
2,7
<1.3

5,3
6,2
3,8

53

53

3,1

10

3,2

De 25a 34

19,8
20,7
18,5

25

8,669
1,536

21,3
>29.0
21,6
<10.7
17,6
20

19,7
20,7
17,1

50

19,7

14

25

15

32,3

>55.6

50

De35a44

20,8
17,2
20,7

0

8,56
1,687

22,7
18
29,7
18
17,6
10

20,7
22,6
16,2

20,7

21,1
33,3
>37.5
66,7
30
9,7

20



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

EDAT
De 16 a 24

5,5
>33.3

3,7
16,7

7,7

5,5

6,8
5,2

3,4
14,3
11,5

De 25a 34
19,8

20

0

25

0
0

>31.5

15,2

25

14,8

231

10

19,8

>28.8
17,6

100

19,8

15,4

De35a44

20,8
30

0

0
14,3

17,8
16,7
18,2

50

33,3
25
16,7
7,7
20

20,8

18,6
21,5

15,5

34,6



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

EDAT
De 16 a 24

5,5
0
4,8
10,5
9,1
5,7
6,6
4,8
4,8
1,7

5,781
3,415

7,1
5,8
2,7

7,1
5,3

7,7
5,3
11,1
7,1
10,8

De 25a 34

19,8

25
28,6
28,1
13,6
28,6
21,1
21,4
16,1
13,8

5,595
3,599

24,3
17,4
16,9

100

31,8
5,3
14,3

>53.8
31,6

21,6

14,1
19,5
28,2

100

22,2
18,9
16
40

De35a44

20,8

25
38,1
17,5
18,2
17,1
18,4
26,2
27,4
12,1

6,178
3,665

20,5
24,9
14,9

23,5
21,1
7,1

26,3
22,2
21,4
21,6

23,9
19,5
25,4

21,5
27
28



% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

EDAT
De 16 a 24

5,5

13,3
5,9

9,8

6,1

15,4

33,3
15,4

5,5

6,5
9,5

7,7

5,5

6,5

De 25a 34
19,8

13,3
19,3

14,1

14,3
9,1
7,7

30,8

19,8

24,6
17,2

17,6
18,2
100

24,6

26,5
19

26,9
11,5

19,8

<15.2

De35a44
20,8

13,3
20,1

23,9

20,4
27,3
23,1
33,3
30,8

20,8

22,1
21

17,6
9,1

22,1

23,2
19

22,8
19,2

20,8

19,1



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

EDAT
De 16 a 24

4,5
4,8
7,9
13,3

8,5

>14.6

5,5

2,5

1,6

2,6

O O O o

1,2
5,1

De 25a 34
19,8

14,5

20

>33.6
50

17,4
23,4
14,5
16,7

100

33,3

17,9

16,7

20

22,8

21,9

15,5

32
11,1

25

18,8
23,8
14,1

De35a44
20,8

12,7

40

27,4
0

<13.8
26
17,1
36,7

23,1

18,8

14,5

17,7

18,8

24,1

28
33,3

25

29,4
23,8
<11.6



Total
% Horitzontals

Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

EDAT
De 16 a 24

5,5
0

4,8

o

o

[EEN
0o
N

7

o

O OO OO0 O0OWwWwWOoOOoOOo o o

De 25a 34

19,8
20

14,3

19,4

100

28,6
22,1

50

<0.0

>30.6

>50.0
28,6
3,8
40

40
27,3
100

100
50

28,6
18,9
33,3

o O O O o

De35a44

20,8
60

28,6

29
100

18,2
25,5

50

6,4

16,3

12,5

9,5
>26.9

36,4
40
100
14,3
23,7
100

33,3
50

50



Total
% Horitzontals

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el

N R R ANRROWNERERAAMARLER

N =
W = = O

N R NRRN

~N

W R NNRNRRRRNRSDEDNOORIRIRER

EDAT
De 16 a 24

>33.

O OO OO0 00O WOOoOOoOOoOOoOow

1

O OO OO WwOo o o

v

0
u o
©© o

De 25a 34

19,8
0

0

25

O O O O o o

50

33,3

De35a44
20,8
0

0
25

100
26,1

100

100
50

100

o

50
50



% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

EDAT
De 16 a 24

U

Ul
O OO0 O OO oo w

v
o

o N
D OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0OO0OO0O0OO0WOOOOOOOOOOO OO Wn

O O «

>100.0

o O O

De 25a 34

19,8
0

0
33,3
100
20
27,8
50

25

14,3
33,3
100

50
33,3
33,3

De35a44

)
o
(o]

N
N
O ON OO O O O

N
(%]

O O O o

20

>100.

O O 0O OO NOOOOOOOOoOOoOOo



% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

1

w

R B NNRRNE®R

EDAT
De 16 a 24

U

o

W O O OO0 0DO0OO0D0D0D0OD0D0D0DO0ODO0OO0DO0ODO0ODO0OOONOOOoO WM

>50.

>50.

>33.

De 25a 34

19,8
0
0
33,3
13,3

100

o O O

100

O O O O o o o

100
100

100
36,4

100

R O O OO OO OoOOoO O o

N
w

100
>100.0

50
100

De35a44

20,8
100
100

33,3

40

O 0O OO0 WwWOouOOoOoerk OO oo

100

N
v O O

O OO0 OO0 OoOorr oo



% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

EDAT
De 16 a 24

5,5

>22.2

6,5
4,3
5,5

>50.0

4,5
5,9

De 25a 34

19,8

44,4
16,7
30,4
33,3
18,2
26,7

7,1
26,7

5,9

14,3

17,2
20,4

19
20
20,2
50

>50.0
18,6
19,4

De35a44

20,8

27,8
34,8

13,3
28,6
20
29,4
40
21,4

21,2
20,8

23,4
22,2
16

14,3
19,2
21,9



% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

EDAT
De 16 a 24

5,5

7,2
3,5

25

5,1
5,8
6,7

6,3
4,6

De 25a 34

19,8

19,1
20,5
50

21
19,5
6,7

20,3
19,1
100

25
19,8

50
20

De35a44

20,8

20,4
21,5

25

22,8
19,5
13,3

22,5
19,1

37,5
20,6

100
50
20



% Horitzontals

Base Total

P1. EN QUIN IDIOMA PREFEREIX

QUE LI FACI LENTREVISTA
Catala

Castella

Li és indiferent/NS/NC

C1. VOSTE ES
Home

Dona

No binari

C2. DIGUI'M LA SEVA EDAT, S|

US PLAU

De 16 a24
De 25a 34
De35a44
De 45 a 54
De 55 a 64
Més de 65

Mitjana
Desviacio

P2. PER COMENCAR, EM PODRIA
DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX

AQUEST SERVEI
Menys d'un any
Entre 1 anyi 2 anys
Més de 2 anys

No ho sap

P3. COM VA CONEIXER AQUEST

SERVEI

Familiar o amistat
Internet

Televisio

Radio

A la premsa
Butlleti electronic
Algun altre servei telefonic
Feina/estudis
Oficines de treball
Ajuntament
Organismes oficials

Total

600

327
272

223
376

33
119
125
159
105

59

45,787
14,299

81
60
405
54

73
123
158

27

26

18
33
16
21
39

De 45 a 54

26,5

28,4
24,3

22,9
28,7

<0.0
<0.0
<0.0
>100.0
<0.0
<0.0

49,371
2,785

<9.9

15
30,6
33,3

15,1
25,2
31
37
42,3
25
5,6
27,3
25
23,8
33,3

De 55 a 64

17,5

21,7
<12.5

14,3
19,4

<0.0
<0.0
<0.0
<0.0
>100.0
<0.0

59,4
2,744

8,6
13,3
19
24,1

11

13

19
29,6
>46.2

22,2
15,2
6,3
9,5
12,8

Més de 65

9,8

10,4
9,2

12,1
8,5

<0.0
<0.0
<0.0
<0.0
>100.0

71,492
4,935

13,6
10
8,6
13

16,4
<4.1
9,5
14,8
7,7
25
>33.3
6,1
6,3

7,7



% Horitzontals

Base Total

Personal qualificat
Fulletons informatius
Per una multa

Altres

No ho sap

No contesta

P3A. EM PODRIA DIR QUAN HA
ESTAT L’ULTIMA VEGADA QUE HA
VIST O HA ESCOLTAT UN ANUNCI
DEL 012

Menys d’un mes

Entre 1 mes i 3 mesos

Menys d’un any

Més d’un any

No ho sap

No contesta

P4. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB EL SERVEI 012

OO NOOTUVA,WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: LA RAPIDESA
EN CERCAR | DONAR LA RESPOSTA
A LA CONSULTA

0

Total

600
10
11

28
80

113
87
66
85

247

15

13
20
34
64
127
104
214

8,216
2,127

17

De 45 a 54

26,5
20
27,3
40
25
30

0

23
26,4
33,3
22,4
27,9

40

75
53,8
25
23,5
<10.9
24,4
31,7
27,6

8,138
2,414

35,3

De 55 a 64

17,5
20
9,1
0
21,4
25

0

18,6
18,4
21,2
9,4
18,2
50

20

50

7,7
10
23,5
14,1
17,3
16,3
19,2
50

8,327
2,143

23,5

Més de 65

9,8
>30.0
0

0
10,7
11,3
50

9,7

6,1
5,9
12,6
50

12,5
5,5
8,7

13,6

8,661
1,863



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A, WNR

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: L’AMABILITAT
DE LA PERSONA QUE US VA
ATENDRE

O O NGOV A~ WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

0

1
2
3

Total

600

13
28
39
73
107
106
200

8,012
2,281

N WINN

12
30
96

118
324

9,065
1,426

15

14

De 45 a 54

26,5

0

0
55,6
15,4
321
23,1
24,7
24,3
27,4
27,5

7,969
2,419

33,3

50
41,7
28,6
26,7
21,9
29,7
25,9

50

9,064
1,376

33,3
50

50
>57.1

De 55 a 64

17,5
0

50
11,1
30,8
7,1
17,9
9,6
22,4
19,8
16,5

7,952
2,447

21,9
15,3
18,2

25

9,096
1,61

33,3

7,1

Més de 65

9,8
0
25
0

0
3,6
7,7
9,6
7,5
9,4
14
33,3

8,759
1,636

11,7

9,259
1,384

6,7

50



% Horitzontals

Base Total

O O NGO UV &

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P5. EN UNA ESCALADEOA 10
VALORI EL SEU GRAU DE
SATISFACCIO AMB: EL TEMPS
D’ESPERA PER ACCEDIR AMB EL
PERSONAL OPERADOR

OO NGOV A, WNRLRO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P6. A CONTINUACIO, PARLAREM
UNA MICA SOBRE L’US DEL
SERVEI. VOSTE CONEIX L’HORARI
D’ATENCIO DEL 012

Si

No, no el coneix

No ho sap

P6. CONEIXEMENT HORARI
CODIFICAT

Si, diu 24 per 7

Si, diu 22 per 7

Total

600

28
35
67
110
94
217

8,096
2,282

27
11
15
11
40
76
66
103
94
51
98

6,625
2,633

169
426

57
32

De 45 a 54

26,5
20
28,6
25,7
19,4
21,8
24,5
28,6
25
100

7,923
2,616

29,6
36,4
33,3
9,1
22,5
22,4
27,3
23,3
35,1
21,6
27,6
25

6,669
2,711

22,5
28,4

26,3
25

De 55 a 64

17,5
>80.0
17,9
22,9
14,9
18,2
16
16,6
12,5
0

7,856
2,518

22,2

26,7

15
15,8
12,1
21,4
20,2
25,5
15,3

6,79
2,604

17,2
17,1
>60.0

24,6
9,4

Més de 65

9,8
0
3,6
2,9
10,4
11,8
6,4
12,4
25

0

8,596
1,954

3,7
9,1

10
<2.6
6,1
8,7
9,6
13,7
>18.4
>50.0

7,8
2,344

11,8
9,2

8,8
>25.0



% Horitzontals

Base Total

Si, diu 21 per 7

Si, diu 20 per 7

Si, diu 14 per 7

Si, diu altres franges
No, no el coneix

No ho sap

P7. APROXIMADAMENT, QUANTES
VEGADES HA TRUCAT AL 012 EN
ELS ULTIMS DOS MESOS

Només una vegada

2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Meés de 5 vegades

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat més d'una
vegada

P8. EM PODRIA DIR SI HA
TRUCAT PEL MATEIX TEMA O HO
HA FET PER TEMES DIFERENTS
Pel mateix tema

Per un tema diferent

Base Ha trucat pel mateix tema

P9. PER QUE HA HAGUT DE
TRUCAR MES D’UNA VEGADA PEL
MATEIX TEMA: LITERAL
Informacié no prou completa
Sol-licitar/fer seguiment
Cédula d'habitabilitat

Teléfon erroni/no contesta
Faltava informacid/informacié
diferent

Multes

Van sorgir nous dubtes

Altres

Base Total

Total

600
17
27
15
21

426

317
165
62
49

276

172
104

172

30
70

10

21

23

600

De 45 a 54

26,5
5,9
18,5
26,7
23,8
28,4
0

28,4
24,2

29
22,4

25

23,8
26,9

23,8

33,3
22,9

30
14,3
37,5

50

13

26,5

De 55 a 64

17,5
35,3
14,8
6,7
4,8
17,1
>60.0

18
19,4
16,1
10,2

20

17

15,7
19,2

15,7

10
15,7
25
20

23,8
12,5

17,4

17,5

Més de 65

9,8
11,8
18,5

0
0
9,2
0

8,5
9,7
12,9
12,2
20
50

10,9

14,5
4,8

14,5

3,3
18,6
25

14,3

25
16,7
17,4

9,8



% Horitzontals

Base Total

P10. LI VAN RESOLDRE LA SEVA
CONSULTA

Si

No

No ho sap

No contesta

P10.1 RECORDA EXACTAMENT EL
MOTIU DE LA SEVA CONSULTA O
QUE VA PREGUNTAR: LITERAL
Ajuda social

Demanar informacié

Permisos

Multes

Demanar/Anul-lar una cita
Realitzar un tramit/Fer
seguiment

Comunicar una incidéncia
Impostos

Altres

No ho sap

No contesta

Base No li van resoldre la
consulta

P10.2 EM POT DIR EL MOTIU PEL
QUAL NO LI VAN RESOLDRE LA
SEVA CONSULTA: LITERAL

No tenen prou informacio

Li van donar la informacio
erronia

El van derivar a un altre
teléfon/organisme

Problemes informatics

No va arribar a ser ates per

un agent

Mala gestio de la consulta
Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

490
100

42
197

44
32

125
83
14
11
48

100

36

20

11

12

600

De 45 a 54

26,5

26,9
25
22,2

23,8
25,4

36,4
37,5

29,6
22,9
28,6
18,2
16,7
33,3

25

27,8

44,4

20
100

36,4

20
8,3

26,5

De 55 a 64

17,5

16,9

21

>100.0

9,5
14,2

13,6
9,4

19,2
22,9
28,6
>45.5

22,9
33,3

21

25

22,2

20

27,3

25

17,5

Més de 65

9,8

9,8

10
11,1

11,9
10,2

6,8

3,1

12
14,3
18,2
12,5

10

5,6

9,1

>33.3
33,3

9,8



% Horitzontals
Base Total
P10.3 DURANT LA TRUCADA, PER

RESOLDRE LA SEVA CONSULTA,
AMB QUANTS AGENTS VA PARLAR

oo~ WNERO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P10.4 VA HAVER DE TORNAR A
TRUCAR AL 012 PER LA MATEIXA
CONSULTA PERQUE L’AGENT QUE
EL VA ATENDRE NO LI VA DONAR
UNA RESPOSTA COMPLETA

Si

No

No ho sap

Base Va haver de tornar a
trucar al 012

P10. QUANTES VEGADES

Mitjana
Desviacid

Total

600

359
174
25

=

22

1,45
0,813

94
497

94

= NN
N N

R R RRAOUB_ANTD

4,011
6,224

De 45 a 54

26,5

44,4
27,6
24,7

24

25
100

22,7

1,39
0,761

24,5
26,8
33,3

24,5

25,9
20
37,5

>80.0
50

O O O o o o

2,696
1,69

De 55 a 64

17,5

33,3
19,8
14,9

1,308
0,624

16
18,1

16

18,5
12
6,3
>50.0
20

50

20

o O O o

3,2
2,597

Més de 65

9,8

11,1
9,2
10,9
12
>40.0

4,5

1,517
0,778

8,5
10,3

8,5

5,125
4,883



% Horitzontals
Base Total
Base Total

P10.5 LI VA RESOLDRE LA
CONSULTA EN LA MATEIXA
TRUCADA O LI VAN PRENDRE LES
SEVES DADES PER DONAR-LI LA
RESPOSTA POSTERIORMENT

Li va resoldre la consulta en

la mateixa trucada

Li van prendre les seves

dades per donar-li la

resposta post

No ho sap

No contesta

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA
Per correu electronic

Per un altre mitja

No ho sap

No contesta

Base Li van donar resposta
per un altre mitja

P10.6 FINALMENT LI VAN DONAR
AQUESTA RESPOSTA PER CORREU
ELECTRONIC O UN ALTRE MITJA:
LITERAL

Teléfon

SMS

Carta

APP(Telegram, WhatsApp, etc.)
Internet(sense especificar)

Altres

No ho sap

Base Total

Total

600

600

452

116
22
10

178
380
28
14

380

320
12

40

600

De 45 a 54

26,5

26,5

28,1

19,8
22,7
40

25,8
26,1
32,1
35,7

26,1

26,3
33,3

25
33,3

26,5

De 55 a 64

17,5

17,5

16,8

14,7
>36.4
40

14,6
18,7
14,3
28,6

18,7

18,4
16,7
>100.0
50

15
33,3

17,5

Més de 65

9,8

9,8

14,7
22,7
10

8,4
9,5
14,3
>28.6

9,5

9,1
16,7

12,5

9,8



% Horitzontals

Base Total

P11. VA HAVER-HI ALGUNA
INCIDENCIA DURANT LA SEVA
TRUCADA, PER EXEMPLE ES VA
TALLAR LA TRUCADA O NO ES

SENTIA CORRECTAMENT A L'AGENT

Si
No
No ho sap

Base Va haver-hi alguna
incidéncia

P11.1. QUIN TIPUS
D’INCIDENCIA CODIFICAT
Es va tallar la trucada

No s'escoltava bé

Altres

Base Total

P12. CREU QUE TORNARA A
UTILITZAR EL 012

Si

No

No ho sap

No contesta

P13. HA RECOMANAT O
RECOMANARIA AQUEST SERVEI A
ALGUNA ALTRA PERSONA

Si

No

No ho sap

No contesta

P14. EN GENERAL, EN QUINS
ASPECTES CREU QUE PODRIA
MILLORAR EL SERVEI 012
D’ATENCIO CIUTADANA: LITERAL
Que sigui més barat/gratuit
Reduir temps

d'espera/rapidesa en la

resposta

Total

600

42
550

42

26
10

600

543
39
17

518
74

40

196

De 45 a 54

26,5

23,8
26,4
50

23,8

34,6
10

26,5

26,3
33,3
17,6

26,4
27
28,6

20

27,6

De 55 a 64

17,5

9,5
18,2
12,5

9,5

7,7
10
16,7

17,5

17,9
17,9
5,9

17,2
16,2
42,9
>100.0

20

14,3

Més de 65

9,8

4,8
10,2
12,5

4,8

3,8

16,7

9,8

9,9

23,5
>100.0

9,8
8,1
28,6

6,6



% Horitzontals

Base Total

Més coneixement de la
tematica/més formacié
Menys informatitzat/Més
personalitzat

Més linies/menys col-lapse
Menys transfers/més
coordinacié

Més informacié/més
actualitzada/més precisio/més
eficiencia

Donar a coneixer el servei i
les seves competéncies
Enviar consultes/respostes
per correu-e, SMS, xat, etc.
Ampliar I'horari

Aspectes actitudinals/idioma
Crec que el servei 012 ja
esta prou bé com esta
Altres

No ho sap

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: LA

RAPIDESA EN CERCAR | DONAR LA

RESPOSTA

O O NGOV A WNDO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacio

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA:
L’AMABILITAT

Total

600

33

14

44

10

111

109

113
104
291

8,844
1,525

De 45 a 54

26,5

24,2

22,2
50

28,6

36,4

22,2

10
14,3

30,6
12,5
21,1

31,3

30
22,2
24,8
29,8
25,8

8,748
1,761

De 55 a 64

17,5

21,2

21,4

28,6

18,2

30
14,3

17,1
>62.5
19,3

o

25
12,5

15
24,4
12,4
20,2
18,2

8,952
1,368

Més de 65

9,8

9,1

11,1

14,3

9,1

11,1

10

13,5

>16.5

w O O o o

8,9
9,7
8,7
11,3
50

9,172
1,142



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV W

10
No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
CONEIXEMENT SOBRE EL TIPUS DE
CONSULTA

O 0NV A WO

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P15. IMPORTANCIA QUE TENEN
ELS ASPECTES EN UN SERVEI
D’ATENCIO TELEFONICA: EL
TEMPS D’ESPERA PER SER ATES
PEL PERSONAL OPERADOR

0O NOOUL A~ WNDO

Total

600

12
32
81
95
368

9,25
1,167

0 00 A~ NN

29
88
121
334

9,138
1,335

NN W PR

27
23
54
116

De 45 a 54

26,5
0
37,5
33,3
21,9
24,7
23,2
27,7
0
100

9,278
1,188

>100.0

25
12,5

25
241
28,4
25,6
26,9

9,113
1,514

33,3

28,6
25,9
34,8
20,4

25

De 55 a 64

17,5
0

25
33,3
21,9
19,8
17,9
16

9,086
1,279

12,5
12,5
10,3
15,9
21,5
17,7

25

9,308
0,986

33,3

50
14,3
22,2

13
16,7
15,5

Més de 65

9,8
0

0

0
12,5
6,2
7,4
11,4
50
0

9,5
0,922

25

12,5
6,9

6,6
11,4
>50.0

9,333
1,2

>100.0

28,6

8,7
9,3
7,8



% Horitzontals

Base Total
9

10

No ho sap

Mitjana
Desviacid

P16. TRUCARIA MES O QUIN US
EN FARIA SI FOS GRATUIT
Segur que si

Probablement si

Probablement no

Segur que no

No ho sap

No contesta

P17. CONSIDERA QUE HAGUES
POGUT RESOLDRE AQUESTA
MATEIXA CONSULTA A TRAVES
D’ALGUN ALTRE CANAL
D’INFORMACIO DE LA
GENERALITAT

Si

No

No ho sap

No contesta

Base Hagués pogut resoldre
aquesta mateixa consulta a
través d’algun altre canal

P17.1. A TRAVES DE QUIN CANAL
Informacié i tramits

gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat
per a mobils

Seu electronica Generalitat
Xarxes socials

Internet (no especifica)
Presencialment a
I'administracio

Trucant a un altre organisme
de la Generalitat

Correu electronic
Mossos/guardia urbana/policia
local

Total

600
87
276

8,661
1,667

286
100
37
150
17
10

188
305
105

188

57

32

20

31

De 45 a 54

26,5
32,2
26,4

0

8,704
1,621

28
23
21,6
28
17,6
30

30,9
23,9
25,7

50

30,9

38,6

18,8
33,3
20

32,3

40
33,3

De 55 a 64

17,5
18,4
18,1

0

8,648
1,765

15,7
11
18,9
24
17,6
30

18,6
16,1
20

18,6

17,5

66,7
9,4

25

9,7

40
11,1

50

Més de 65

9,8
5,7
12
>50.0

8,807
1,931

<5.2

5,4
>18.0
>29.4

10

<4.8
10,5
>17.1

4,8



% Horitzontals

Base Total

Altres telefons d'informacio
Altres pagines web

Altres

No ho sap

No contesta

P17.2 1 PODRIA INDICAR-NOS
PER QUIN MOTIU EN AQUESTA
OCASIO NO L'HA UTILITZAT | HA
DECIDIT TRUCAR AL 012
Rapidesa en la resposta/Més
eficient

Atencidé personalitzada

Més facil de fer servir

No coneix altres canals/no

sap com funcionen

Dificultat d'accés (claus,

pin, enllag, etc.)

No trobava el servei

que buscava

Per comoditat

Li van recomanar

Altres

No ho sap

Base Total

P18. CONEIX L’APLICACIO
TELEGRAM QUE OFEREIX EL 012,
QUE ES UN SERVEI DE
MISSATGERIA INSTANTANIA TIPUS
WHATSAPP

Si

No

No ho sap

No contesta

P18.1 1 ESSENT 0 GENS
PROBABLE | 10 MOLT PROBABLE,
QUINA ES LA PROBABILITAT QUE
VOSTE UTILITZI AQUEST SERVEI
DE MISSATGERIA INSTANTANIA
0

1

2

Total

600
10

14

73

33

27

13
10

600

118
478

116

26

De 45 a 54

26,5
40
66,7
25
21,4
100

28,8
33,3
30,3

12,5

50

22,2
37,5
33,3
46,2

50

26,5

25,4
26,6
66,7

26,7
28,6
15,4

De 55 a 64

17,5
10
33,3
50
28,6
0

15,1
16,7
27,3

25

25

18,5
25
16,7
7,7
20

17,5

12,7
18,6
33,3

19
28,6
15,4

Més de 65

1,4

6,1

12,5

7,4
12,5
16,7

7,7

9,8

7,6
10,5

15,5
28,6
7,7



% Horitzontals

Base Total

O O NGOV A~ W

10
No ho sap

Mitjana
Desviacid

P18.2 CREU QUE AQUEST MATEIX
SERVEI ES PODRIA DONAR PER
ALGUN ALTRE CANAL DIFERENTS
ALS DISPONIBLES ACTUALMENT
Si

No

No ho sap

No contesta

P18.2 QUIN ALTRE CANAL

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)
Mail

Internet (sense especificar)
Xarxes socials(Facebook,
Twitter, Instagram, etc.)

Opcio de la web

Presencial

Altres

No sap

P19. VA FER SERVIR UN
PAGAMENT AUTOMATITZAT
Si

No

No ho sap

No contesta

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Poc segur

Total

600
16
21
57
22
35
76
42

124
58

5,681
3,772

210
241
148

85
19
14

13
19

14
37

92
436
71

144
37
25

De 45 a 54

26,5
31,3
14,3
19,3
31,8
25,7
26,3
26,2
31,5
29,3

5,958
3,868

25,7
29
23,6

23,5
36,8
35,7

7,7
21,1
22,2

50
21,6

21,7
28,7
19,7

24,3
27
16
20

De 55 a 64

17,5
6,3
14,3
15,8
18,2
14,3
25
14,3
15,3
19

5,585
3,822

16,2
14,5
>24.3

11,8
21,1
35,7

23,1

53
11,1
21,4
18,9

18,5
18,3
11,3

20,1
18,9
24
40

Més de 65

9,8
12,5
0

8,8
9,1
8,6
<2.6
7,1
4,8
>24.1

3,844
3,925

6,2
8,3
>17.6

2,4
10,5
7,1

7,7
10,5
>33.3

5,4

12
9,4
9,9

6,9
8,1



% Horitzontals

Base Total
Altres
No ho sap

Base Va fer servir un
pagament automatitzat

P19. QUE N'OPINA
Positiu/Util
Negatiu/Complicat
Hauria de ser gratuit
Altres

No ho sap

Base Total

20. HA TRUCAT AL 012 QUAN HA
TINGUT UN PROBLEMA A L’HORA
DE FER UN TRAMIT
ELECTRONICAMENT

Si

No

No ha fet cap tramit
electronicament

No ho sap

No contesta

Base Ha trucat al 012 quan ha
tingut un problema

P20.1 LI HAN RESOLT
Si

No

No ho sap

P20.2 VA QUEDAR SATISFET/A DE
L’ATENCIO REBUDA

Si

No

No ho sap

Base Total

C3. ON VA NEIXER VOSTE
Catalunya

Total

600
15
374

92

49
11
13
13

600

199
338

51
11

199

155
42

171
26

600

387

De 45 a 54

26,5
26,7
28,1

21,7

24,5
27,3
15,4
16,7
15,4

26,5

27,1
25,7

31,4
18,2

27,1

26,5
26,2
>100.0

24,6
38,5
>100.0

26,5

29,7

De 55 a 64
17,5

6,7
16

18,5

22,4
9,1
30,8
7,7

17,5

15,1
17,5

21,6
>45.5

15,1

14,2
19

15,8
11,5

17,5

20,2

Més de 65
9,8

>26.7
10,7

12

12,2
27,3

7,7
16,7

9,8

<4.0
13

11,8
9,1

3,2
7,1

2,9
11,5

9,8

9,3



% Horitzontals

Base Total

Altres comunitats autonomes
Uniod europea

Resta del mén

No contesta

C4. EM PODRIA DIR AMB QUINA
LLENGUA PARLA HABITUALMENT
Catala

Castella

Ambdues per igual

Altres

No contesta

C5. QUIN ES EL NIVELL MAXIM
DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT
Va anar al’escola 5 0 més
anys pero sense completar
eso, eg

Eso completa, egb, batxiller
elemental

Batxillerat, bup, cou,
batxillerat superior, preu

Cicle formatiu de grau mitja,
fp1, oficialia industrial o eq
Cicle formatiu de grau
superior, fp2, mestratge
industrial o

Diplomatura, 3 cursos
aprovats de llicenciatura,
enginyeria/

Llicenciatura, arquitectura,
enginyeria, grau o equivalent
Cursos d’especialitzacid
professional, postgrau, master
Doctorat

Altres

No contesta

C6. EN QUINA DE LES SEGUENTS
SITUACIONS LABORALS ES TROBA
VOSTE ACTUALMENT

Treballa per compte propi
Treballa per compte d'altri

No treballa

Total

600
55
10

146

224
269
76
30

117

96

55

79

64

116

50

=

85
311
199

De 45 a 54
26,5

<12.7

20

24
0

28,6
24,9
27,6
23,3

11,1

21,4

16,7

32,7

35,4

29,7

31

30
11,1

28,2
>33.1
<16.1

De 55 a 64
17,5

27,3

20

<6.2
50

>23.7
<119
22,4
10

22,2

16,2

19,8

16,4

16,5

15,6

20,7

33,3
>100.0
50

20
13,2
23,1

Més de 65
9,8

>32.7

0

<34
0

12,1
8,9
10,5

>33.3

12,8

13,5

10,9

51

12,5

<2.4
<1.0
>27.1



Total
% Horitzontals

Base Total 600
No contesta 5

C6.1 VOSTE ES...
Empresari/aria o professional

amb assalariats/ades 21
Professional o treballador/a

autonom/a 62
Membre de cooperativa 1
No ho sap 1

C6.2 VOSTE ES...
Assalariat/ada eventual o

interi/ina 77
Assalariat/ada indefinit/ida 231
No ho sap 1
No contesta 2

C6.3 VOSTE ES...

Jubilat/ada o pensionista 78
Aturat/ada i ha treballat

abans 49
Pensionista 12
Aturat/ada i busca la primera

feina 8
Estudiant 21
Treball domestic no remunerat 26
Altres 5

C7. EM PODRIA INDICAR EL SEU
LLOC DE RESIDENCIA

Fora de Catalunya 5
No contesta 11
Abrera

Ametlla del Valles, I'
Arenys de Mar
Argentona
Aiguafreda
Badalona 21
Barcelona 169
Bigues i Riells
Bruc, el

Cabrils

Caldes de Montbui
Calella

Canet de Mar
Canovelles

=N R R

N R R NWRERW

De 45 a 54

26,5
0

38,1

25,8

33,8
33,3

<6.4

20,4
>50.0

12,5
4,8
26,9
40

23,8
25,4
33,3

66,7

50

De 55 a 64

17,5
20

14,3

22,6

7,8
15,2

25,6

24,5
33,3

25
<0.0
26,9

20

20
18,2

40

28,6
14,8
33,3

50
>100.0

Més de 65

1,3
0,9

>61.5
<0.0

16,7

<0.0
15,4

O O O o o

50

4,8
11,8

>100.

O O O o o o



Total
% Horitzontals

Base Total 600
Cardedeu

Castellbell i el Vilar
Castelldefels
Castellgali
Castelltercol

Cervelld

Corbera de Llobregat
Cornella de Llobregat
Cubelles

Dosrius

Esparreguera
Esplugues de Llobregat
Fogars de Montclus
Garriga, la

Gava

Granollers

Gualba

Sant Salvador de Guardiola
Hospitalet de Llobregat, I'
Igualada

Llagosta, la

Llinars del Vallés

Llica d'Amunt

Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa 1
Martorell

Martorelles

Masnou, el

Matadepera

Mataro

Molins de Rei

Mollet del Valles

Montcada i Reixac

Montmajor

Montornés del Vallés

Moia

Navarcles

Navas

Olesa de Montserrat

Palau-solita i Plegamans

Papiol, el

Parets del Valles

Piera

Polinya

Prat de Llobregat, el
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De 45 a 54

26,5
100
0

25
100

50
33,3
33,3

100

50
50
100

>100.0
20
100

21,7

>100.0
100

50
23,5

100
25

50
25

O O O o o

100
50

O O O o o

De 55 a 64

17,5

>100.0

W O O O O o o o o

w
w

Més de 65

9,8

0
>100.0
25

0

o

20

[EEN
=

O O 0O OO O0O0ODO0OD0O0D0ODO0ODO00OWWMOOO0OOoOOouoOoOwoo

(O]
O O O o

>100.0
33,3



% Horitzontals

Base Total

Premia de Mar

Puig-reig

Ripollet

Roca del Valles, la

Rubi

Sabadell

Sallent

Santpedor

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca
Sant Antoni de Vilamajor
Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cebria de Vallalta
Sant Cugat del Valles

Sant Esteve Sesrovires
Sant Fost de Campsentelles
Sant Feliu de Llobregat
Vilassar de Mar

Sant Just Desvern

Sant Lloreng Savall

Sant Quirze del Vallés
Santa Coloma de Gramenet
Santa Maria de Martorelles
Santa Maria de Palautordera
Santa Perpétua de Mogoda
Sant Vicencg dels Horts
Sant Viceng¢ de Montalt
Seva

Terrassa

Tiana

Tordera

Torelld

Torrelavit

Torrelles de Llobregat
Vallirana

Vic

Viladecavalls

Viladecans

Vilafranca del Penedés
Vilanova i la Geltru
Banyoles

Bescano

Bisbal d'Emporda, la
Blanes

Breda

Total

600

U = W E=LEN

1

(o]

B W kR R NRNNNERWWONWOER WNENRAERN

2

o

R AR R R ANNRNNRRRRNRN

De 45 a 54

26,5
50
100
66,7

O O O o o

50

>100.0
50

o

50
100

De 55 a 64

17,5

>100.

O OO O O o o o

16,7

>100.0
>100.0
25

Més de 65

50

O O o0 OO o o

25

>100.0

33,3

33,3

O O O o

50

>100.0

o

>30.

O OO OO 00O OO OoOOoO o o

(%
o

O O OO o NOo



% Horitzontals

Base Total

Caldes de Malavella
Escala, I'

Figueres

Girona

Hostalric

Jonquera, la

Lloret de Mar

Olot

Palafrugell

Palamos

Port de la Selva, el
Sant Hilari Sacalm
Santa Cristina d'Aro
Ullastret

Vidra

Vilafant

Artesa de Segre
Aitona

Balaguer
Granadella, la
Guissona

Isona i Conca Della
Lleida

Linyola

Ponts

Solsona

Soses

Tarrega

Calafell

Cambrils

Catllar, el

Lloreng del Penedés
Mont-roig del Camp
Méra d'Ebre

Reus

Roquetes

Sant Jaume dels Domenys
Tarragona
Torredembarra
Tortosa

Ulldecona

Valls

Vendrell, el
Vila-seca

Ampolia, I'
Canonja, la

Total

600
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De 45 a 54

26,5

O OO OO o o o

100

18,2
100
100

100
100
100

100

De 55 a 64

17,5

0

0

0

6,7
>100.0

50

50

>100.0
>100.0

o

w w
w o
O OO O WwWOoOOoOP,~OOOOOOoOOo

50

Més de 65

9,8
0

0
33,3
6,7

o

>100.

>100.

~N
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>100.



% Horitzontals

Base Total

C7.1 A QUIN DISTRICTE DE
BARCELONA

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

No contesta

E1l. LA PERSONA ENTREVISTADA
EN ALGUN MOMENT DE LA
CONVERSA T’"HA PREGUNTAT QUI
ENCARREGAVA L’ESTUDI

Si

No

E2. HA DEMANAT LA PERSONA
ENTREVISTADA ACLARIMENTS
RESPECTE ALGUNA PREGUNTA
Mai

Quasi mai

Alguna vegada

Sovint

E3. HAS TINGUT LA SENSACIO
QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
ES MOSTRAVA RETICENT A
CONTESTAR ALGUNA PREGUNTA
Molt

Bastant

Poc

Gens

Total

600

18
23

11
15
14
15
17
25
14

99
501

248
185
163

14
177
407

De 45 a 54

26,5

11,1
27,8
30,4

45,5
40
7,1
20
29,4
24
21,4

29,3
25,9

28,2
23,2
27,6

25

21,4
27,7
26,3

De 55 a 64

17,5

11,1
16,7

>50.0
18,2
6,7
28,6
13,3
5,9
16
21,4

16,2
17,8

16,1
20
17,2

50
7,1
16,9
17,9

Més de 65

9,8

11,1
5,6
4,3

16,7

18,2

13,3

14,3
6,7

>29.4

14,3

12,1
9,4

6,9
10,3
13,5

25

7,1
13
8,6



% Horitzontals

Base Total

E4. HAS TINGUT LA SENSACIO

QUE LA PERSONA ENTREVISTADA
INTENTAVA CONTESTAR LES
PREGUNTES EL MILLOR QUE PODIA
Molt

Bastant

Poc

Gens

E5. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA ENTENIA LES
PREGUNTES

Molt

Bastant

Poc

E6. CREUS QUE LA PERSONA
ENTREVISTADA HA ESTAT MOLT,
BASTANT, POC O GENS SINCERA
AMB LES SEVES RESPOSTES

Molt

Bastant

Poc

E7. HI HAVIA ALGUNA PERSONA
MES PRESENT QUE INTERFERIS O
INTERROMPES L’ENTREVISTA

Si

No

E8. QUINA PERSONA
Conjuge/parella
Fills/es
Amics/igues/veins/ines

Total

600

304
288

272
313
15

316
283

592

De 45 a 54

26,5

28,6
24,3
50

27,9
24,6
40

26,9
26,1

26,9

o

De 55 a 64

17,5

16,4
18,8

25

16,2
19,2
6,7

16,8
18,4

12,5
17,6

20

Més de 65

9,8

8,2
11,5

25

11,5
>26.7

7,3
12,7

25
9,6

40
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