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Bon dia, bona tarda. Podria parlar amb el Sr./Sra.

Moltes gracies per la seva col-laboracié6.

recordi, donar les gracies i acomiadar-se.)

Fa uns dies vosté va trucar al 012 i actualment estem fent un estudi sobre aquest servei. Podria contestar-me unes
preguntes en relaci6 amb I’'atencié rebuda? Les dades que ens faciliti s6n confidencials i anonimes i les seves
respostes sempre seran tractades de forma agregada, només a nivell estadistic, i amb la més estricta confidencialitat.

(Confirmar que efectivament durant I'GItim mes ha trucat al 012. En cas contrari, que digui que no o que no ho

DADES DE L’ENTREVISTADOR/A

Nom: Data:

Hora inici: Hora final:

1. En quin idioma prefereix que li faci I’entrevista?

BLOC CONEIXEMENT DEL SERVEI

2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que
coneix aquest servei? (ESPONTANIA)

MeNYS d€ 3 MESOS ..euuvineiiiiitiateaeeieeaeeaneaeanas 1
ENtre 316 MeSOS ...oiuiiieiiiiiiiiiieii e 2
ENtre 6 1 12 MEeSOS...cuiuiiiiiiiii i ieeeeeeeeees 3
ENtre 112 anysS...coieiiiiiii i 4
MES dE 2 ANYS cunuiiiieeie it e eeeeaaas 5
..... 98
............................................................ 99

3. Com va conéixer aquest servei? A través de quin
mitja? (ESPONTANIA)

Familiar o amic
Internet
Per la televisio
Per la radio
A la premsa
Revista de la Generalitat
Algun altre servei telefonic
Feina / estudis
Oficines de treball
Altres respostes

BLOC SATISFACCIO AMB EL SERVEI

4. A continuacié, en una escala de 0 a 10, on el O significa gens satisfet i el 10 totalment satisfet, valori el seu grau de

satisfacciéo amb el servei 012.

Ns Nc

01 2 3 456 7 8 9 10 98 99

5.

I, en una escala de 0 a 10, digui’'m la importancia que tenen per vostée cadascun dels seglients aspectes en un servei

d’atenci6 telefonica com el 012, essent O gens important i 10 molt important. (ROTANT ELS ASPECTES)

a) Rapidesa
b) Amabilitat
¢) Professionalitat
d) Adequacio de la resposta
e) Us d’un llenguatge clar i concis
g) El coneixement sobre el tipus de consulta
f) L’interes per resoldre la consulta

0
0
... 0.
..0..
0
0
0]

Ns Nc
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99

1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99

6. En una escala de 0 a 10, on O significa gens satisfet i 10 totalment satisfet, valori el seu grau de satisfaccié amb el
012 en relacio6 als seguents aspectes del servei. (ROTANT ELS ASPECTES)

a) Rapidesa
b) Amabilitat
c) Professionalitat
d) Adequacio de la resposta
e) Us d’un llenguatge clar i concis
g) El coneixement sobre el tipus de consulta
f) L’interes per resoldre la consulta

[eNeNoNeoNeoNoNe)

Ns Nc
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99

BLOC FREQUENCIA D’US DEL SERVEI

7. A continuacié parlarem una mica sobre I'Gs del
servei. Voste coneix I’horari d’atencié del 012? Em
podria dir quin és? (ESPONTANIA)

Si, diu 24 per 7 (cada dia les 24 hores)
Si, pero s’equivoca
No, no el coneix

8. Aproximament, amb quina frequéncia truca al 012?
(LLEGIR POSSIBILITATS)

Diariament o practicament diariament
Almenys una vegada a la setmana
Almenys una vegades al mes
Amb menor frequéncia (< d’'una vegada al mes)
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trucar...

acostuma

9. 1 voste
POSSIBILITATS)

a (LLEGIR

10. Vosté el 012 I'utilitza... (LLEGIR POSSIBILITATS)

Només (o gairebé) els dies laborables
Només (o gairebé) els caps de setmana
Indiferent

REO 673

11. Aproximadament quantes vegades ha trucat al 012
I'altim mes? (ESPONTANIA)

1 Passa a P13
2 Passa a P12
3 Passa a P12
4 Passa a P12
98 Passa a P13
99 Passa a P13

Només 1 vegada.........coceuvnnen...
2 o0 3 vegades
4 o0 5 vegades

12. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho ha
fet per temes diferents?

................. 2 Passa a P13
98 Passa a P13
99 Passa a P13

12.2. Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel
mateix tema? (ESPONTANIA, ANOTAR LITERAL)

TIPUS DE TRAMIT I RESOLUCIO

13. Vosteé sap que a través del 012 es pot fer gestio
telefonica de tramits?

Si, ho sap i ha fet algun tramit
Si, sap que es poden fer tramits pero no n’ha fet cap . 2
No, no sap que es poden fer tramits

14.
per...

La ultima vegada que voste va trucar al 012 va ser

Demanar una adreca i/o telefon
Sol-licitar informacié sobre serveis i actuacions ... 2

Ferun tramit... ... 3
Altres (aNotar A7) ....coieiiiiiiii i 4
NS 98
N C e 99

15. Aquesta darrera vegada que va trucar, ho va fer
per un tramit o consulta relacionat amb I’empresa o de
caracter personal?

Relacionat amb I'empresa...........cccccvvevnnnn... 1

De caracter personal ........cccoooiiiiiiiiiiianan. 2

NS et 98

N C et 99
16.

Li van resoldre la seva consulta?
1 passa a P17

98 passa a P17
99 passa a P17

16.1. (Només pels que han dit que NO). Recorda
exactament que és el que va demanar?
(ESPONTANIA, ANOTAR LITERAL)

NS..ooiiieeinns 98
[N [ 99
16.2. (Només pels que han dit que NO). Em pot dir el

motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?
(ESPONTANIA, ANOTAR LITERAL)

PROCES D’ATENCIO TELEFONICA

17.

Pel que fa als aspectes técnics de la trucada, en una escala de O a 10, on O significa gens satisfet i 10 totalment

satisfet, valori el seu grau de satisfaccié en relacié amb... (ROTANT ELS ASPECTES)

a) La qualitat del so durant la conversa
b) El soroll ambiental (soroll de fons, altres converses, etc.)

¢) La claredat dels missatges que es van escoltant (enregistrats).. 0

d) El nombre de transferéncies que li van fer entre operadors

abans de resoldre-li la consulta...........cccooeeiiiiiiiiiiiiii e

e) El temps d’espera

18. Despres del missatge de benvinguda, li va resultar
senzill formular de manera breu el motiu de la seva
trucada?

Sl e 1 Passa a P20
NO . 2 Passa a P19
No ho sap/No ho recorda........ 98 Passa a P20
NC . 99 Passa a P20

Ns Nc
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
.1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
..1..2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99

19. Per qué no li va resultar senzill? (ESPONTANIA,

ANOTAR LITERAL)
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20. Despres de formular de manera breu el motiu de
la seva trucada, va tenir la sensaci6é que I'informador/a
que el/la va atendre immediatament despreés tenia clar
el tipus de consulta que vosteé volia fer?

21. Va haver-hi incidéencia durant la seva

alguna
trucada, per exemple linies ocupades, es va tallar la
comunicacio, etc.?

NO 2 Passa a P23

22. Quin tipus d’incidéncia? (ESPONTANIA, ANOTAR
LITERAL)
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23. Durant la seva trucada, li van oferir la possibilitat
d’enviar-li la informacié a través de correu electronic o
SMS (missatge al mobil)?

S e 1 Passa a P25
NO L 2
No ho sap/No ho recorda........ 98
NC.ii 99

24. Creu que hauria estat util per vosté rebre la
resposta a la seva consulta per correu electronic o SMS
(missatge al mobil)?

Y PN 1
NO et e 2
N F= PP 98
N C e ettt et 99

RECOMANACIO | MILLORA DEL SERVEI

25. Creu que tornara a utilitzar el 0127

26. Ha recomanat o recomanaria aquest servei a
alguna altra persona?

27. Per qué el recomanaria/no el recomanaria?

(ESPONTANIA, ANOTAR LITERAL)

28. En general, en quins aspectes creu que podria
millorar el servei 012 d’atencié ciutadana?
(Anotar~)

Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta...... 95
NO ho sap/NO CONtESTA ....covieiiiii e 99

BLOC SERVEIS D’ATENCIO | INFORMACIO

29.

Finalment, dels segients serveis d’atencid i informacié ciutadana em podria dir si els coneix, si els ha utilitzat

alguna vegada i com els valora? Per aix0 farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a gens satisfet i el 10

equival a totalment satisfet. LLEGIR (VALORA QUI CONEIX)

No el El coneix perdo El coneix
coneix  no l'utilitza i I'utilitza Valoracié (només si coneix) Ns Nc
a. El portal Gencat.cat .........cooeieviiiiiiiiiiiiiiens 1 2 3 01 2 3 45 6 7 8 9 10 98 99
b. L'Oficina Virtual de Tramits (OVT) ......ccccvieinenenn.. 1 2 3 01 2 3 456 7 8 9 10 98 99
c. El gencat.mobi (serveis de gencat per a mobils
amb connexid a Internet) .........ccooooiiiiiiiiiiiina.. 1 2 3 012 3 456 7 8 9 10 98 99
d. La preséncia de la Generalitat a les xarxes socials 1 2 3 01 2 3 456 7 8 9 10 98 99

DADES D’IDENTIFICACIO

30. Em podria dir si és... (NOMES PREGUNTAR EN CAS
DE NO PODER-HO DISTINGIR)

31. Em podria dir la seva edat?
Edat

32. 1 a on va néixer?
SEGONS RESPOSTA)

(NO LLEGIR, CODIFICAR

Catalunya ......ooeeiiiii e
Altres comunitats autonomes ...
UNiG EUrOPea «....coviniiiiiiiiiiiiiiieieaans
Resta del mén (anotar ~
NS e

33. Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

(O -1 - N 1
Castelld ......cooeivviiiiiiinnns 2
Ambdues per igual .......... 3
Altres (anotar ~~ ) P 4
Ns...

34. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

SeNSe eSTUAIS ...cuuii i 1
Estudis primaris no acabats, Programa

de Garantia Social (PGS)....cccvviiiiiiiiiiiiiieei i 2
Estudis primaris acabats: ESO, EGB, FP-1,

Batxiller elemental .........ccviiiiiiiiiiii e 3

Batxillerat, BUP, FP-2, COU, Modul professional 2 i 3,
Batxiller superior antiC........c.coviviiiiiiiiiiiiiei e

Universitari grau mig o primer cicle..........c.cooiiiiiiinana.n.

Universitari grau superior o segon o tercer cicle
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36.

35. A quina de les seguents situacions laborals es troba voste actualment?

Treballa per compte propi

Empresari o professional amb assalariats.........................
Professional o treballador autonom (s/assalariats)
Membre de COOPEIAtIVA ... et e e s
Treballa per compte d’altri
Assalariat INAefiNit .. ... e
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense remuneracio reglamentada en empresa o negoci familiar)
No treballa

Jubilat o pensionista (abans ha treballat) .............cooiiiiiiiiiiiiiiiis 7 Passa a P36
Aturat i ha treballat abans.................o 8 Passa a P36
Pensionista (abans no ha treballat) ... 9 Passa a P36
Aturat i busca primera feina ...... ..o 10 Passa a P36

EStUdiant .......oeieii s 11 Passa a P36
Es dedica a les tasques de la llar..........cooeoieiiiiiiii i 12 Passa a P36
Altres (anotar ~7)

...98 Passa a P36
.................................................................................................. 99 Passa a P36
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35.1. (Només pels que treballen) En quin sector 35.2. I a quina branca d’activitat?
treballa voste? .

Agrari.....coooeeeeiiiiiienine. 1

Sector public (administracié o empresa publica).... 1 Indastria.........ccccveenenn. 2

SY=To (o] g o] ¢ 1/ | ST 2 Serveis....oooiiiiiiiies 3

Organitzacié privada sense afany de lucre (ONG) .. 3 ConstrucCio .........ccceunen. 4

NS e 98 NS 98

N C ittt 99 NC. e 99

Lloc de residéencia (ANOTAR MUNICIPI I CODIFICAR COMARCA. CONFIRMAR 1 DEMANAR DISTRICTE A BCN)

1.Alt Camp

2. Alt Emporda
3.Alt Penedées

4. Alt Urgell

5. Alta Ribagorca
6.Anoia

7.Baix Camp
8.Baix Ebre
9.Baix Emporda
10. Baix Llobregat
11. Baix Penedes
12. Barcelonés

13. Barcelona ciutat ----- A quin districte ?

Ciutat Vella

Eixample

Sants-Montjuic

Les Corts

Sarria — Sant Gervasi

Gracia

Horta-Guinardo

Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti
14. Bergueda 37. Terra Alta
15. Cerdanya 38. Urgell
16. Conca de Barbera 39. Vall d’Aran
17. Garraf 40. Vallés Occidental
18. Garrigues 41. Valles Oriental
19. Garrotxa 42. Bages
20. Girones
21. Maresme
22. Montsia
23. Noguera
24. Osona

25. Pallars Jussa
26. Pallars Sobira
27. Pla de I'Estany
28. Pla d’Urgell
29. Priorat

30. Ribera d’Ebre
31. Ripolles

32. Segarra

33. Segria

34. Selva

35. Solsones

36. Tarragoneés
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