_REF. 14.749: AUDITORIA D
0/02 - IDATAFINAL: /10/02

E QUALITAT DEL SERVEY 012 D'ATEN

CONSULTORIA
ESTRATEGICA

X0 AL CIUTAD#
Num. qliestionari (ID):

% FITXA TE , ) N - -
Homes, BCN ciutat, 16-30 anVS ....iiiiiiiiiovmomnniersnmoiion 1 Dones, BCN clutat; 16-30 anyS..ccvuivuvveeereriinnsieeerinieerrnnnns 10
Homes, BCN Ciutat; 31-45 aNYS ..occiverierrrmmenrinseisiviicioiivie 2 Dones, BCN CIUtal, 31-45 anysS...iivuiiiiiiiiiivrinceeeieniininnrennn 11
LHomes, BCN ciutat, 46 0 MES ANYS ... o3 Dones; BCH clutat; 46.0 MES NYS.vuvevviviverveerrivcaeesrreereenas 12
. |Homes, Resta dernt, BCN, 16-30 8nYS ,ivvuiviiiniinmminniies w4 - Dones, Resta dem. BCN, 16-30 anys............cceoveivvnnnnnnnenne 13
Homes, Resta dem. BCN, 31-45 anys .......oviiiiiins B Dones, Resta dem. BCN, 31-45.anYS..ciiiiimiimiininiinneennenes 14
' Homes, Resta dem, BCN, 46 o més anys..... .6 “Dones, Resta dem. BCN, 46 0 M85 anys.,...c..urer rereereerienes 15
!Homes, Resta Catalunya, 16-30 8nYS wiv.coviviiiiino i el . Dones, Resta Catalunya, 16-30.anY5.........iicinivenneercninnn, 16
Homes, Resta Catalunya, 31-45 anys ...... e s 8 Dones, Resta Catalunya, 31:45 80YSii. iivineiinnenniennnn. 17
Homes, Resta Catalunya, 46 0 MBS aNYS. . iciviivrersresrnerse 9 Dones, Resta Catalunya, 46 0:M68 BNYS ..o vrerrvrererieneerersen 18]
Hola, bon dia /bona tarda /bona nit. Séc , entrevistador/a de I'INSTITUT DEP, institut
% d’estudis d’opinidé. Podria parlar amb el Sr./ amb 1a Sra. «..vvvveevervenrenreninnnnns ereennd?
Fa uns dies vosté va trucar al Servei d’Atenci6 al Ciutada 012 (o al 902 400 012) i voldriem fer-li unes
breus preguntes en relacié a aquest Servei. Pensi que les seves opinions sén confidencials i anénimes i que
; tenen una finalitat Gnicament estadistica. Moltes gracies per la seva col-laboracié.
ﬁPO. En guin idioma prefereix que li faci l‘entrevista? P4. I acostuma a trucar... (Liegir opeions, només una
Catala.............. 1 resposta)
: Castella............ 2
Indiferent......... 3 (continuar en catala)
P1. Em pot dir com va _conéixer el Servei d’Atencid_al
ﬁCiutadg‘ 012? {No Hle ‘
Una amistat........coiveiiiiiiiiiiini e er e ranen e 1
Un familiar........cccoonviiveniininnnnnn, s 2 PS. Ha realitzat alguna vegada més d’una consulta en una
sUn company de feina ......covvveirieieiiiiieeien e 3 sola trucada?
Internet (buscadors...) .vvierciiriiiiiiir e, 4 Si 1
El Web de la Generalitat de Catalunya (gencat.es)...... 5 No ... e 5
Pagines groguUES..........uuuueiiiiveriiisirieriererereneeeesenennns L
ETelefbnica .............................................................. 7 No ho sap / No contesta ... 99
Mitjans de comunicacio (TV, Radio, Premsa...) ........... 8 P6._Principalment : ha trucat al Servei 012
:ll?paganda (triptics, etc.) ...{ it per motius... (LlegiF opclons, nemés una resposta)
LAIFES £cadificar, © i L .
.No ho sap/No contesta ’ ’ Profg—:ss:ona{s, qu‘estlons defeina...........ceeenns 1
Particulars, interés personal ............coveuvennennn.. 2
P2. A i Dlestudis...........iviieiiiiiiiii . 3

roxi
0127 (Llegir o

Només ha trucat una vegada
Famenysd'un mes...........c.coevnvvnnnnen,
D'l mesabmesos........oeereenreninninnen,
De 6 Mes0S a1 any...ccoeereeeennervvnrennn,
Famés d'l any.....ccoveiineririnninirrennnenss
{No liegir) No ho sap/No contesta..

I digui’m si_truca...
5ta)

Més d'una vegada al dia.........ceuueevvveerrrereennns 1

« Una vegada al dia..........covevivveiiiiiiiieieniennnnn. 2
E Dos cops per setmana.......vvevveeiiveiniirenenenenns .3
Un cop per setmana.......occovveiiiiiinineniiiiennnnns 4
Cada 15 dieS....cuviriirnviiriiriniiirn e reeanns 5

. Uncop al mes.......... ettt aaes 6
E Menys d'un cop al MeS.......ooeoeviiiiiiininiennnnn, 7

Ng Hegir) No ho sap / No contesta................ 99

(N :
. gir) No ho sap / No contesta.................. 99

P7A. Voste utilitza o ha utilitzat aquest Servei per demanar
informacié? ‘

No ho sap / No contesta .... 99

P7B. I per fer gestions o tramits?

No ho sap / No contesta .... 99

P7C. I per formular alguna queixa o reclamacid?

No ho sap / No contesta .... 99
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P8A. Utilitza o _ha utilitzat el Servei 012 per algun altre

?mgﬁiu?

A _continuacié, digui'm del O (gens important) al 10
ﬁ(totalment important) fins a quin punt és important per

vosté gue en un servei d'atencid telefonica...{Ns/Nc=99)

P9. S’atengui a l'usuari amb rapidesa,
tot just despenjar ........coceieiiiiiiiieiieinineeenn, —
'P10. Es notifiqui a I'usuari, abans que res,

onhatrucat .......coiviviiiiiiccici e .

P11 La persona que atengui a I'usuari es presenti
g2 Ambelseunom.............ccccoinnn, -
£ P12. S’atengui a l'usuari amb un to de veu amable _ _
P13. S’atengui a l'usuari en el seu idioma............. _

P14. Es mantingui la conversa sense sorolls ni
VeUS de fONS........cvviiviviircririnicririnrrreneens

a
ﬁd atencié telefonica.. .
P15. S’escolti a I'usuari Fns que acabi de parlar

i no se linterrompi......cccoveveiiiiieicininienninn,
P16. S’entenguin amb rapidesa les necessitats
o L U | o D -
P17. Es respongui rapidament la consulta realitzada
Per PUSUAT.....cuviiriiiiiie i ercrein e e e
I P18. L'usuari sigui atés per telefonistes que
‘ demostrin professionalitat i no dubtin............ -
P19. L'operador/a orienti a I'usuari sobre com
trobar la informacié que necessita.................

P20. Es doni informacié breu i concisa a l'usuari....
P21. S’informi o gestioni la consulta de I'usuari

) SENSe COMELre Cap €rror .....covviviviiriireieiennns
L P22. Es doni temps suficient a l'usuari per

: anotar la informacié sol-licitada ....................
P23. Es dediqui el temps necessari a l‘'usuari,
SENSE PrESSES ...iiirriririererienrnrerererenenrerenenennes

P24A. Considera important algun altre aspecte gue no

haguem comentat?

21) Quin? (anotar, només una resposta

Pensant concretament quan vosté ha trucat al Servei 012
puntui del 0 (mai) al 10 (sempre) amb quina freqgiiéncia
han_passat les situacions que ara li llegiré. Comencem
diguim de 0 (mai) a 10 (sempre) si en el 012..
P25. L'atenen amb rapidesa, tot just despenjar.....
P26. Li notifiquen abans que res, on ha trucat....... _
P27. La persona que l'atén es presenta amb

€l SEU NOM . vttt enetraenanes

( 9)
P29. L'atenen en el seu idioma.........cocvvevevenvnnnnen. __
P30. Pot mantenir la conversa sense sorolls

Ni VeUS de fONS .....ivvviviviiiiriviiii s niiens
P31. L'escolten fins que acaba de parlar

i No l'interrompen ........ovcveiiiiiiii s
P32. Entenen amb rapidesa les seves necessitats..

,9?' 0 (ma i) al 10 (sempre) digui'm si en el 012..

P33 Els telefonistes demostren professionalitat
inodubten ..o, _
P34. Li responen rapidament la consulta realitzada _
P35. L'orienten sobre com trobar la informacié
qUE NECESSItA ...ooviviiiiiiiiiii it e
P36. Li donen informacié breu i concisa................

P37. L’mformen o] gestlonen la consulta sense

COMELre Cap ErTOr .. .cccivirviiiiririenrereiininenenes
P38. Li donen temps suficient per que anoti

la informacid sol-licitada ...........coeeevnirvnnnnnne.
P39. Li dediquen el temps necessari,

SENSE PrESSES..uiiiiinrerertrnrrrnenenenrererteersenrnns

P40. En una escala de 0 (gens util) a 10 (totalment Gtil),
fins a quin punt el Servei 012 li és Util a vosté?

Insuficient .....cccviiiiiiicnininieneneeenns 1

Suficient..... e 2
Excessiva ..... et er e trer ettt ernrres 3

(No llegir) No ho sap / No contesta... 99

P42. Alguna vegada li han donat una informacioé que no
era correcta?

] 1
NO i 2
No ho sap / No contesta..... 99
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han sabut donar_una

iP43A. Alguna vegada no i
informaci6?

5

NO v

%P%B. {Només si PA3A=1) En aquest cas, li han dit on

podia dirigir-se per trobar-la?

La rapidesa (en atendre, en resoldre) ..................... 1

La informaci6 que déna
i (correcta, dificil de trobar...) ...cccceevveveiiieniinrennee. 2
L'efectivitat i I'eficiéncia
(resolen dubtes, problemes...).....ccooveiiiviiiinrnnens 3
‘La quantitat i varietat d'informacié que déna

La qualitat de I'atencid i el tracte.......cocevvivrirninnnnnes
La comoditat i accessibilitat ...........cocoiviiiiiiniiiniinen,
_La seva existéncia, és un servei necessari ...............
EL’adaptacié a l'idioma de l'usuari .....ccvevvveienenvnnennee.
L'horari d’atenCid.......ccoveruvierirniiiiiieiieiren e erenennes
L'orientacio per a obtenir informaci6 ..............evvene.e.
z:.a professionalitat dels informadors........c.ccevevvenennes

ELa centralitzaci6 de la informaci..........cceceveerrennnne.
Es un servei practic i util
Altres
ﬁNo ho sap/No contesta
P45. 1 el pitjor del Servei 0122 (NO LLEGIR. Maxin
PN 1
iEIs temps d’‘esperes (abans de connectar, per
Y- 10 - Lo e T 2
E! cost (preu massa car, necessitat d’abaratir...) ........ 3
:Falta d’informaci6 (necessitat d’ampliar altres
ﬁ SEctors 0 territoris) .v.vvviviiiiiiiiri e 4
Manca de professionalitat i qualificacié dels
INFOrMAAONS .uiviiiiiii v e e enrenen 5.
ELa informacid és errdnia o inadequada ...................... 6
@Manca de difusid dels serveis que ofereix ....coceeeeunennn. 7
La informacio esta poc actualitzada.................... .8

Se senten sorolls i veus de fon

................................

2>
O~
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o
Q
0
(o]

P46 Tenint-ho tot en compte, puntui del 0 (gens satisfet)

Servei 012

m—hs_s_ap/ No contesta..... 99

P47. Donat el cas, tornara a utilitzar el Servei 012?

£ T 1
NO...ooicviviirc e 2
No ho sap / No contesta..... 99

al 10 (totalment satisfet) el seu grau de satisfaccié amb el

P48. Ha recomanat aquest Servei a una altra persona?

No SIS ENGEEEEBENREENANANEUERENUENERRERD 1
No ho sap/No contesta.................. 99

Y

Generalltat ........................................... 1
Ajuntament.......coiiiii 2
Telefdnica

Altres............... {codificar, comencar al 4)
No ho sap/No contesta .......coc.covvvviinnnnen. 99
PS51A. Utilitza vosté algun _altre servei _telefonic
d’informacié al ciutada?
Sl i, .1
NO e, 2 (Passar a P52)

99 (Passar a P52)
{No llegir opcions, muiltiple)

No ho sap / No contesta ....

P51B. Quin o quins utilitza?

No ho sap/No contesta

itre

Demanar informacio .................. 1. 2., 99
Fer gestions o tramits ................ 1..... 2, 99
Formular alguna queixa o

reclamacio........cvcceveieiieniiinnrenenss 1..... 2., 99

P51D. I en relacié a aquest(s) altre(s) servei(s), puntui

del O (qens satlsfet) al 10 (totalmgnt satlsfet el seu_grau
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PSS. Finalment, em podria dir quin €s el seu nivell maxim
i recordem que la informacié facilitada és totalment d’estudis acabats? Hs, nomas un
onﬁdencnal i tindra una _finalitat exclusivament 7 ta)
habitual 5 Sense estudis / elementals/ primaris (certificat).....
Nnsa habitualments Batxillerat elemental/EGB/ ESO/ FP1/ Modul 2/
Cicles formatius grau mitja
/Graduat escolar ......cccoceiiviiviniiiiinii . 2
Batx superior/BUP/FP2/COU/
batxillerat. Logse (reforma) ..... fer e, 3
Cicle formatiu grau superior/ Modul 3/
Universitari ler cicle (enginyeria técnica
. arquitectura tecnica, diplomatura) 4
P53, [ principalment, vosté és... {Llegir opcions, només Universitari 2on cicle (enginyer, llicenciat,
%M&»«mm) arquitecte) / Universitari 3er cicle
. (mestratge, doctorat) .......o.coviviiiiiiinienninnen, 5
Treballador assalariat ..................... 1 No ho sap/NO CONtESta.........ccveevrreiireiniriireeenene. 99
. Autdnom o Professional liberal ........ 2
. EMpPresari.....cocciiiiviviiiii e 3
Estudiant.....cooeevveniiicivierieeeeenen, 4 {P;
Jubilat o pensionista ..............ccvuvenns {
% Esta a I BAtUM .
§P54 (Només
seva actlwtat7
L ADMINISLracio pUbliCa.......c.covrvvereeiinreee e 1
§ CONSEIUCCIO vvvveiirniiiieit e vt ee i cr et eensnneennes 2
Restauracio /HOStelErFia .......cccvvviiveiiiiniieneeereerenenns 3
B o] o 1 = o TR 4
% SaANIEAt. .o e 5
ENSEeNYamMENt.......vvviiiiiiiiieiniiiicniint et raeneeens 6
Telecomunicacions /informatica.........cocevevernveninninnen 7
:: BANCA | ASSEGUIANCES....civvivviirerereiireerieriniereininrens 8
E Indistria alimentaria ...c.ccevivvvnnevirneiiieeeeeeranienerenns 9
Indlstria de maqu|narla/electrlca/automobn ............ 10
Indidstria qUIMICA voovvvvvivvii e 11
i: Altres indUstries........c.coviviiiviviinnvennnes .12
% Agricultura/ramaderia /jardineri
AIRES Levvviviireiieie e, fcodl
% No Hegir No ho sap/No contesta
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