
IN~TITlIT

Hola, bon dia Ibona tarda Ibona nit. S6c • entrevlstador/a de l'INSTITUT DEP, Institut d'estudis d'oplnI6.
Podria parlar amb el Sr.1 amb la Sra ?
Fa uns dies vostè va trucar al Servei d'Atencl6 al Ciutadà 012 (o al 902 400 012) I voldrlem fer-li unes breus preguntes
en relacl6 a aquest Servei. Pensi que les seves opinions s6n confidencials I an6nlmes I que tenen una finalitat únicament
estadlstlca. Moltes gricles per la seva col'laboracI6.

PO.En quin Idioma pretereix que 11faci l'entrevista?

Català 1
Castellà 2
Indiferent 3 (continuar en català)

P1. Em POt dir com va conèixer el Servel d'Atencl6 al
"ufadi 012? (¿Me puede decir.cómo conoció .. el Servicio. de
Atención al Ciudadano 012?) 11I.I__ r...,.I•
.-J

Una amistat 1
Un familiar 2
Un company de feina 3
Internet (buscadors ) .4
EI Web de la Generalitat de Catalunya (gencat.es) 5
Pàgines grogues 6
Telefònica 7
Mitjans de comunicació (TV, Ràdio, Premsa ) 8

propaïanda •.•. j.'.'~i;'" " r 'r:..;;..: 9
Altres , . 1& _111 10
No ho sap/No contesta 99

P2. Aproximadament. quant temps fa que utilitza el Servel

~ci~¿~f;~;¡i¡iiliírlïiï........ 1utiliza el

Només ha trucat una vegada/Sólo ha I/amado una vez. ltl"llllIl
Fa menys d'un mes / Hace menos de un mes 2
0'1 mes a 6 mesos / De 1 a 6 meses 3
De 6 mesos a 1 any / De 6 meses al año 4
Fa més d'lany / Hace mas de 1 año 5
.... No ho sap/No contesta 99

_ (¿Y dígame si l/ama ) 111•• 1_
Més d'una vegada al dia / Mas de una vez al día 1
Una vegada al dia / Una vez al día 2
Dos cops per setmana / Dos veces por semana 3
Un cop per setmana / Una vez por semana .4
Cada 15 dies / Cada 15 días 5
Un cop al mes / Una vez al mes 6iíiiIIïi cop al mes / Menos de una vez al mes 7
~ No ho sap / No contesta 99

P4. l acos,tuma a trucar ... (Y sue/e l/amar ) 1••Ti_
AI matí / Por la mañana 1
A la tarda / Por la tarde 2
A la nit / Por la noche 3
Ind.if.ereng Indiferente 4
• I• No ho sap / No contesta .. 99

PS. Ha realitzat alguna vegada més d'una consulta en una
sola tl1lCllda? (¿Ha realizado alguna vez mas de una consulta en
una sola l/amada?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P6. Principalment, vostè truca °ha trucat al servei 012 DeC

~i~~S;~¿~~~~::.j/íiï..... i.-=~rvicio

Professionals, qüestions de feina
Profesionales, cuestiones de trabajo 1

Particulars, interès personal
Particulares, interés personal 2

D'estudis De estudios 3
Altres .2&J 4
No ho sap / No contesta 99

P7A. Vostè utilitza °ha utilitzat aquest Servei per demanar
Informacl6? (¿Usted utiliza o ha utilizado este Servicio para pedir
información?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P7B. l Der fer qestlons ° tdmlts? (¿Y para realizar gestiones o
tramites?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P7C. l per formular alguna queixa ° rec/amacl6? (¿Y para
formular alguna queja o reclamación?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

PBA. Utilitza ° ha utllltzat el servei 012 DeC algun altre
motiu? (¿Utiliza o ha utilizado el Servicio 012 por algun otro
motivo?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta .. 99
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A çpntlnuac/ó' dlaul'm del O (aens ImDOrtlIntJ al 10 aotalment Important) nns a auln punt h Important DeC vostè aue en
un servel d'atenció te/efòn/q ... lA continuación, dígame del ili. " n.....a.II...d.....a.•......!Z'.'.f2.'.' ..o.,.t;tante) alIO (totalmente importante) hasta qué punto es
importante para usted que en un servicio de atención te/efónica... .•• . ••••

pg. S'atengui a l'usuari amb rapidesa, tot just despenjar /se atienda al usuario rapidamente, justo al descolgar .
P10. Es notlOqu/a l'usuari, abans que res, on ha t11lcat /se notifique al usuario, antes que nada, donde ha I/amado ..
P11. La persona que atengui a l'usuari es presenti amb el seu nom la persona que atiende al usuario se presente con su nombre.
P12. S'atengui a l'usuari amb un to de veu amable /se atienda al usuario con un tona de voz amable ..
P13. S'atengui a l'usuari en el seu Idioma/se atienda al usuario en su idioma ..
P14. Es mantingui la conversa sense sorolls ni veus de fons /se mantenga la conversación sin ruidos ni voces de fondo .

L nns a quin punt _ Important per vostè, del O (aens Important) al 10 (totalment Important), aue en un servei d'atenció
teleft)a/q .... Y hasta qué punto es importante para usted, del O (nada importante) alIO (totalmente importante), que en un servicio de
atención te/efónica ...

P15. S'escoltI a l'usuari nns que acabI de parlar I no se l'interrompI
se escuche al usuario hasta que acabe de hablar y no se le interrumpa ..

P16. S'entenguin amb rapidesa les necessitats de l'usuari/se entiendan con rapidez las necesidades del usuario ..
P17. Es respongui rjpldament la consulta realitzada per l'usuari /se responda rapidamente la consulta realizada por el usuario ..
P18. L'usuari sigui atès per telefonistes que demostrin professionalitat I no dubtin

el usuario sea atendido por te/efonistas que demuestren profesionalidad y no duden .
P19. L'operador/a orienti a l'usuari sobre com trobar la Informació que necessita

el operador/a oriente al usuario sobre cómo encontrar la información que necesita .

FInalment, nns a auln punt ls ImpPrtllnt ur vostè, del O (gens Importllnt) al 10 ftotalment ImDOrtlInt), aue en un servei
d'atenció telefimlça .... Finalmente, hasta qué punto es importante para usted, del O (nada importante) alIO (totalmente importante),
que en un servicio de atención te/efónica ...

P20. Es doni Informació breu I concisa a l'usuari/se dé al usuario información breve y concisa al usuario .
P21. S'Informi o gestioni la consulta de l'usuari sense cometre cap error

se informe o gestione la consulta del usuario sin cometer ningún error ..

P22. Es doni temps sunclent a l'usuari per anotar la Informació soMlcltada
se dé tiempo suficiente al usuario para poder anotar la información solicitada .

P23. Es dediqui el temps necessari a l'usuari, sense presses se dedique el tiempo necesario al usuario, sin prisas .

P24A. Considera Important algun altre aspecte que no
haguem comentat? (¿Considera importante algún otro aspecto
que no hayamos comentado?)

Sí 1
No 2
No ho sap I No contesta 99

P248

Pensant concretament auan vostè ha tl1lClJt al Servel 012, puntuT del O (ma/) al10 (sempre) amb aulna freqUènc/a II han
PUHt les s/tuaclpas aue ara llllealté. Comencem; dlgu/'m de O (ma/) a 10 (sempre) sl en el 012 .... Pensando concretamente
cuando usted ha I/amado al Servicio 012, puntue del O (nunca) alIO (siempI.t!.2. con!l 'ue.',,{recuencia le ha pasado las situaciones que ahora
le leeré. Empecemos: dígame del O (nunca) alIO (siempre) si en el 012.. .• a•••

P25. L'atenen amb rapidesa, tot just despenjar /Le atienden rapidamente, justo al descolgar ..
P26. LI notlOquen abans que res, on ha t11lcat /Le notifican antes que nada, donde ha I/amado .
P27. La persona que l'atén es presenta amb el seu nom /La persona que le atiende se presenta con su nombre ..
P28. L'atenen amb un to de veu amable /Le atienden con un tona de voz amable .

11 dlaul'm del O (ma/) al10 (sempre) sl en el 012 .... Y dígame del O (nunca) alIO (siempre) si en el 012 .

P29. L'atenen en el seu Idloma/Le atienden en su idioma .
P30. Pot mantenir la conversa sense sorolls ni veus de fons /Puede mantener la conversación sin ruidos ni voces de fondo .
P31. L'escolten nns que acaba de parlar I no l'Interrompen /Le escuchan hasta que acaba de hablar y no le interrumpen .
P32. Entenen amb rapidesa les seves necessitats /Entienden con rapidez sus necesidades .

11 del O "nt/) al10 (sentwe) dlaul'm sl en el 012.... Y del O (nunca) alIO (siempre) dígame si en el 012 ..

P33. Els telefonistes demostren professionalitat I no dubten /Los te/efonistas demuestran su profesionalidad y no dudan ..
P34. LI responen rjpldament la consulta realltzada/Le respon den con rapidez la consulta realizada ..
P35. L'orienten sobre com trobar la Informació que necessita /Le orientan sobre cómo encontrar la información que necesito ..
P36. LI donen Informació breu I concisa /Le dan información brebe y concisa ..

Per acabar aauest bloc, dlau/'m del O (ma/) al10 (sempre) sl en el 012 Para terminar este bloque, dígame del O (nunca) alIO
(siempre) si en el 012 ...

P37. L'Informen o gestionen la consulta sense cometre cap error
Le informan o gestionan la consulta sin cometer ningún error __

P38. LI donen temps sunclent per que anoti la Informació so/.llcltada
Le dan tiempo suficiente para que anote la información solicitada __

P39. LI dediquen el temps necessari, sense presses /Le dedican el tiempo necesario, sin prisas __
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-P40. En 11M esCIlla de O (qens Útil) a 10 (totalment Útl/), fins
a quin punt el Servei 012 ilIs Útil a vo,stj? (En una escala de O
(nada útil) a 10 (totalmente útil), ¿hasta qué punto el Servicio 012
le es útil a usted?)

No ho sap/No contesta ..99

P41 lla InforllJllcl6 que 11 va donar 011 d6na el servei 012
~.ación que le diol le da el Servicio 012 es.... )

Insuficient 1
Suficient 2
Excessiva 3
(No llegir) No ho sap / No contesta 99

P47. Donat el cas, tornarà a utilitzar el servei 012? (Si se da
el caso, ¿Volvera a utilizar el Servicio 012?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P4B. Ha recomanat aquest servela una altra persona? (Ha
recomendado este Servicio a otra persona?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P49. Vol fer-nOS a/qun suqqerlment per a milla"" el

~¡;;~i~~~~£~¡~i.¡ __ ¡;¡_ejorar

No 1
No ho sap/No contesta. 99

P50. n I l'V
_de elServicio 012?)

Generalitat 1
Ajuntament 2
Telefònica 3
Altre5_ ••• ' :."ílTlI..4
No ho sap/No contesta 99

P51A. Utilitza vostè a/qun altre servei telefónlc
d'lnformacl6 al ciutadà? (¿Utiliza usted algún otro servicio
telefónico de atención ciudadana?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

í~/ICza? (¿Cual o cuales utiliza?).

010 1
1003 2
Altresill!&í..•Till::p¥"¥'(":~~~ 3w.llll1nifliFliIJm.lIl11lJ1l1m.'il ••• _
No ho sap/No contesta 99

P44. n" VI I l' I
iiï.e ún su•... iniiiï...n. ¿Mirí.....eslo mejor del Servicio 012?)__ 'El"l

P42. Alquna vegda 11Mn donat una Informacl6 que no era
correcta? ¿Alguna vez le han dado una información que no era
correcta?

P43A. AlQUIUI vepda no 11han Hbut donar una Informacl6?
(¿Alguna vez no le han sabido dar una información?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

P43B. .J ....r__ En aquest CU, 11han dit on POdia
dlrlpl,.se per tl'OblINa? (En ese caso, t/e han dicho donde podia
dirigirse para encontrarIa?)

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

Sí 1
No 2
No ho sap / No contesta 99

No ho sap/No contesta .... 99

Res 1
No ho sap/No contesta 99

P46. Ten/nt-bo tot en compte, puntuT del O (uns satisfet) al
10 (tom/ment satisfet) el seu qrau de satlsfaccl6 amb el
Servel 012 (Teniéndolo todo en cuenta, puntue del O (nada
satisfecho) al 10 (totalmente satisfecho) su grado de satisfacción
con el Servicio 012)

No ho sap/No contesta .... 99

Sí No NslNc
Demanar informació (pedir información) .... 1 2 ....... 99
Fer gestions o tràmits

(realizar gestiones o tramites) 1 2 99
Formular alguna queixa (queja)

o reclamació (n) 1 2 99

P51D. 1 en re/acl6 a aquestCs) altre(s) serye/{s), puntul
del O(qens satisfet) al 10 (tom/ment HtIsfet) el seu qrau
de satlsfaccl6 per cada un d'ells? (En relación a este(os)
otro(s) servicio(s), puntue del O (nada satisfecho) al 10~~t:,~'::s~~ su grado de satisfacción para cada uno

P51D_Ol0 ..
P51D_l003 .
Cod i 3 Altres .
Cod i 4 Altres ..
Codi 5 Altres ..
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.. •

Sense estudis / elementals/ primaris (certificat) 1
Batxillerat elemental/EGB/ ESD/ FP1/ Mòdul 2/

Cicles formatius grau mitjà /Graduat escolar 2
Batx superior/BUP/FP2/batx. Logse (reforma) 3
Cicle formatiu grau superior/ Mòdul 3/ Universitari 1er cicle

(enginyeria tècnica, arquitectura tècnica, diplomatura) .. 4
Universitari 20n cicle (enginyer, llicenciat, arquitecte),

Universitari 3er cicle (mestratge, doctorat) 5
No ho sap/No contesta 99

Administració (administración) pública 1
Construcció (construcción) 2
Restauració (restauración)/Hosteleria 3
Comerç (comercio) 4
Sanitat (sanidad) 5
Ensenyament (Enseñanza) 6
Telecomunicacions (telecomunicaciones) /informàtica 7
Banca i assegurances (Banca y seguros) 8
Indústria alimentària 9
Indústria de maquinària/elèctrica/automòbil 10
Indústria química 11
Altres (otras) indústries 12
Agricultura ramaderia anadería l'ardineria 13
Altres .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. 14

No ho sap/No contesta 99

P55. F'n.'menf, em podrl. dir quin "S el seu nivell màxim
d'estudis .qrb4!ts? (Finalmente, mepo~,i~. indicar SLJ~!';ssu niv€iiii~""" ...... lIIIi

Per a finalitzar, 11faré unes breus preguntes sobre vostè.
LI recordem que la Informacl6 facilitada és totalment
confidencial I tlndrall una finalitat exclusivament
estadlstlca.
Para finalizar, le haré unas breves preguntas sobre usted. Le
recordamos que la información facilitada es totalmente
confidencial y tendra una finalidad exclusivamente estadística.

P52. Em podrl. dir en quin. lIengu. penA h.bltu.lment?
~¡¡¡~tnsa habitualmente?) __ 1

Català 1
Castellà 2
Ambdues 3
Altres .4
No contesta 99

Treballador assalariat / Trabajador asalariado 1
Autònom/ Aut6nomo o Professional liberal 2
Empresari / Empresario 3
Estudiant / Estudiante .4
Jubilat o pensionista / Jubilado o pensionista 5
Està a l'atur / Esta en el paro 6
Es dedica a les tasques de la llar

Se dedica a las tareas domésticas 7
Altres 111'77' •. 8
No ho sap/No contesta 99

~]ncipalmente, usted es... )
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