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En aquestes pagines es presenta I'informe de resultats de 'Enquesta
realitzada a usuaris del servei d'atencio telefonica 012. L'estudi
segueix la linia dels estudis anteriors amb [l'objectiu d’avaluar
I'evolucié del grau de satisfaccié amb aquest servei.

El treball de camp s’ha dut a terme a llarg de tot I'any, a raé de 100
enquestes mensuals, de manera que s’hi reflectissin les fluctuacions
en la demanda del servei.

Els principals objectius es mantenen: conéixer com han accedit els
usuaris al servei, quins aspectes consideren més importants i quina
valoracié en fan, com, quan i perqué hi truquen, a més d’altres
aspectes del funcionament d’aquest servei d’atencio telefonica.

A més del comentari dels resultats globals, en el present treball es
consideren les diferencies detectades entre els diversos segments de
poblacié analitzats, aixi com en I'evolucio de les opinions dels usuaris
en el temps.

L’informe esta estructurat en blocs, comengant per la descripcié del

perfil dels usuaris del servei, comparant-lo amb el conjunt de la
poblacié de Catalunya.

FITXA TECNICA

Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei. Desembre 2010

Acte seguit, s’exposen quins son els mitjans prescriptors, aixi com la
frequiencia i condicions d’'us del servei. A continuacio, es detallen
quins son els aspectes que els usuaris consideren més importants en
un servei d’atencié telefonica com el 012.

Al bloc central, es mesura la satisfaccido que els entrevistats tenen
amb l'atencié rebuda, tant en general com en referéncia a la darrera
vegada que van trucar al 012. D’altra banda, també es demana per un
seguit d’aspectes concrets, comparant la valoraci6 que es fa del
servei rebut amb la importancia que s’atribueix a aquests ambits.

Al final d’aquest apartat, s’avalua la idoneitat de la resposta respecte
a la consulta realitzada i el grau de fidelitzacié amb el servei, tant pel
que fa a l'usuari com a la possibilitat de recomanar el servei d’atencié
telefonica 012.

A continuacié, hi ha un capitol especific sobre I''s que fan d’Internet
els usuaris del servei 012, aixi com de la disponibilitat a la llar, aixi

com la notorietat i condicions d’us del portal Gencat.cat.

Per acabar, es presenta un apartat de conclusions

Tecnica d’investigacio: Entrevista telefonica assistida per ordinador. Univers: Usuaris del 012 que han trucat al llarg de I'any 2010 i que han acceptat deixar les
seves dades perque se’ls pugui trucar per fer una enquesta sobre el servei. Nimero d’entrevistes: 1200 entrevistes. Error de la mostra: +2,9% per un nivell de
confianca del 95% i p=g=0,5. Tipus de mostreig: Seleccié aleatoria dels individus a partir del llistat facilitat pel servei 012. La distribucié s’ha controlat a partir de
les variables de sexe, lloc de residencia, dia de la setmana i franja horaria en que es va fer la consulta al servei 012. S’han realitzat 100 entrevistes mensuals i els
resultats s’han ponderat d’acord al pes real del nimero de trucades de cada mes.

El treball de camp s’ha dut a terme en el periode que va de febrer a desembre de 2010.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei. Desembre 2010

Entre els usuaris del 012 predominen les dones, els de mitjana edat, nascuts a Catalunya i
professionalment actius, amb un forta preséncia d’aturats.

Pel que fa al sexe, entre els usuaris del 012 hi ha un
predomini del sexe femeni: el 64,1% de persones que han
trucat al llarg del darrer any al 012 eren dones, mentre que el
35,9% eren homes. La proporcié de dones és molt superior a
la mitjana de la poblacio.

En relacié a I'’edat dels usuaris del 012, la major part tenen
entre 25 i 44 anys (63,9%), que tenen un pes més important
que l'existent en el global de la poblacié catalana (40,8%). El
grup menys nombrés comparativament és el d’individus de
més de 64 anys (5,0%), que en contraposicid conformen
gairebé una cinquena part dels residents a Catalunya.

Pel que fa al lloc de naixement, el 74,4% d'usuaris és
nascut a Catalunya, per un 14,0% que és originaria de la
resta d’'Espanya i un 11,6% d’un altre pais.

Es manté la tendéncia a l'alga dels usuaris que han nascut
fora de Catalunya, ja sigui a la resta de I'estat o a I'estranger,
tot i que representen una proporci6 més baixa que en el
conjunt de la poblacio6.

(*) Persones de 16 i més anys residents a Catalunya a desembre de 2009.

En referéncia al nivell d’estudis, el 43,1% té un nivell
formatiu baix, un 31,3% mitja i el 25,2% estudis superiors.
La distribucié del nivell d’estudis dels usuaris del 012 cada
cop s’assembla més a la del conjunt de la poblacié catalana.

El 88,0% dels entrevistats forma part de la poblacié
activa: un 10,1% treballa per compte propi, el 38,4% per
compte alié i un 39,5% esta a I'atur. El 6,4% esta jubilat o és
pensionista, un 3,8% es dedica a les tasques de la llar i
I',4% estudia.

Com ja succeia a anteriors consultes, hi ha un increment
remarcable en la proporcié d'usuaris en situacié d’atur,
d’acord amb lincrement dels tramits relacionats amb el
Servei d’'Ocupacié de Catalunya que es poden fer a través
del 012.

En parlar de la llengua d’'Gs habitual, el castella és la
llengua més emprada tant a I'entorn familiar (51,7%) com
amb els amics (44,9%), en tant que el catala és la
predominant a la feina o centre d’estudis (25,4%).

La llengua d’'us habitual a la llar reflecteix la mateixa
proporcié que la que es déna en el conjunt de Catalunya.
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Nivell d’estudis**
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més. (Idescat, 2009).

** A Catalunya, hi ha un 16,6% de
persones de 15 i més anys amb
estudis universitaris. Enquesta demo-
grafica. Idescat, 2007.

*** E| percentatge de poblacié activa
a Catalunya se situa en el 63,3%
(EPA, 3er. Trimestre de 2010). La
poblacié activa inclou als que treba-
llen per compte propi, els que ho fan
per compte d'atri i als aturats.
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Gairebé una cinquena part dels usuaris fa menys d’un any que coneix el servei 012.
Increment notable de les oficines de treball com a mitja prescriptor.

Un 62,8% dels usuaris del 012 fa més de dos anys que
coneix el servei d'atencié telefonica de la Generalitat,
mentre que un 18,2% fa entre un i dos anys que el coneix i un
altre 18,3% que fa menys d’un any que té constancia de la
seva existéncia.

En relacié a les anteriors consultes incrementa la proporcio
d’'usuaris que fa menys temps que coneixen el servei.

Augmenta la proporcié dels que fa més de dos anys que
coneixen el servei entre els més grans de 64 anys i els que
treballen per compte propi i les mestresses de casa. Per
contra, entre els més joves un 35,0% el coneix de fa menys
d’un any.

Més de la meitat dels aturats ha conegut el servei d’atencio
012 en els darrers dos anys, un 27,0% en I'tltim any.

Quan es demana pel mitja a través del que han conegut el
012, la majoria esmenta la televisié (27,7%), per davant
dels que I'han conegut a través de familiars o amics
(16,2%) o les Oficines de Treball del SOC o I'INEM
(15,2%).

En menor mesura, els usuaris han conegut aquest servei
per Internet (6,1%), la feina o centre d’estudis (4,6%), la
premsa (4,0%), la revista de la Generalitat (2,3%), altres
serveis d’atencié¢ telefonica (1,5), o la radio (1,3%), entre
altres.

La majoria de mitjans prescriptors mantenen la seva
incidéncia, amb una lleugera tendéncia a la baixa en el cas
de la televisio i I'entorn proper. Per contra, en el cas de les
oficines de treball es duplica la proporcio d’usuaris que
ha conegut el 012 per aquest mitja en relacié al 2009,
any en el qual es van incorporar serveis especifics adrecgats
als aturats.

Destaquen per haver conegut el servei del 012 a través de
la televisio i la premsa els catalanoparlants.

Per altra banda, diuen que s’han assabentat de I'existencia
d’aquest servei a través de familiars i amics els més joves,
en tant que les oficines de treball les han citat més els
entrevistats de 55 a 64 anys i els castellanoparlants.

11
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Em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?

100 -
78,0
80 -
60 -
40 -
20 - 16,3 18‘,3
181 19,6 A ——
17,4 130
0l o8 o 0p 8 45 0@
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
—e— Menys d'1 any Entre 1i2 anys —A— Més de 2 anys —¢— NS/NC
Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona | <25 2534 3544 4554 5564 >4 |lepdllacoTreballa o gupilat 123948 Egrudiant
propi c.alie llar
n=1200| n=431 n=769 n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Menys d'un any 18,3 18,9 18,0 35,0 19,3 16,3 18,0 19,0 6,6 6,8 14,3 27,0 11,8 7,0 28,3
Entre 1i 2 anys 18,2 20,3 17,0 23,8 19,2 14,9 18,6 26,2 9,9 13,5 12,6 24,8 16,9 16,1 27,5
Més de 2 anys 62,8 60,1 64,3 41,2 60,8 68,2 62,6 53,2 82,0 79,0 72,2 47,8 67,9 76,8 44,2
No sap 0,8 0,7 0,8 0,7 0,5 0,9 1,7 1,4 0,8 0,8 0,4 3,4
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Com va coneixer aquest servei ? A través de quin mitja?

*Ajuntament

1
1 1
q 27,7 ! . i
%0 i *Benestar Social !
25 | i *Papers oficials, cartes ,
1 <Etc i
I o e o o e o o e e e 1
20 1 16,4 150
15 - 13,9
r= - _I
10 1 6,1 | 6,9|
4,6 40
. H =
0| ‘ ‘ ‘ - I === =
Televisio Familiar / Oficines de Internet Alafeina/ Premsa Revistade Algun altre Radio Altres NS/NC
amic Treball centre la servei respostes

d'estudis Generalitat  telefonic

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Televisio 28,0 37,3 35,2 36,0 38,7 30,9 27,7
Familiar / amic 30,7 22,3 17,3 21,0 19,0 18,4 16,4
Oficines de Treball 7,3 15,2
Internet 2,3 4,8 6,9 3,8 6,3 7,0 6,1
A la feina/ centre d'estudis 3,8 2,2 1,3 4,2 4,6
Premsa 11,8 9,6 9,6 11,5 6,1 4,3 4,0
Revista de la Generalitat 47 3,5 3,9 3,7 4.4 3,4 2,3
Algun altre servei telefonic 3,6 2,4 3,6 3,3 2,6 1,2 1,5
Radio 4.1 4,6 3,8 4,3 2,6 1,8 1,3
Pagines Grogues 3,9 1,7 2,4 1,7 1,2 1,0

Altres respostes 5,7 54 5,8 3,8 54 5,8 6,9
NS/NC 5,2 8,5 7,7 8,7 12,3 14,6 13,9
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Com va coneixer aquest servei ? A través de quin mitja?

! Sexe Edat Llengua habitual
fota Home Dona <25 25-34  35-44  45-54 55-64 > 64 Catala Castella Ambdues
n=1200| n=431 n=769 n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 n=456 n=624 n=104
Per la televisi6 27,7 30,8 25,9 17,0 27,3 29,0 33,0 17,0 33,7 39,9 18,5 30,8
Familiar o amic 16,4 13,8 17,9 23,4 19,5 15,1 12,0 18,8 7.8 12,4 19,8 13,9
Oficines de Treball 15,2 14,4 15,6 14,9 15,7 11,7 18,5 27,0 1,4 7,7 21,5 11,9
Internet 6,1 6,6 5,9 7,5 7,1 7.4 4,8 3,2 3,9 7,7 55
A lafeina/ estudis 4,6 3,6 5,2 10,0 51 4,9 3,7 2,7 1,7 4,3 4,3 5,4
Ala premsa 4,0 4,8 3,6 1,0 54 5,4 9,4 4.8 5,6 2,8 4.1
Revista de la Generalitat 23 2,6 21 6,3 0,7 3,0 3,3 1,8 1,6 1,9 3,0
Algun altre servei telefonic 1,5 2,1 1,1 1,7 1,4 1,3 1,0 1,5 4,6 1,2 1,5 29
Per la radio 1,3 1,7 1,1 0,7 1,4 1,9 6,8 2,0 0,6 2,8
Altres respostes 6,9 53 7,8 9,0 7,8 7,5 2,1 7,3 10,6 4,0 8,9 6,0
No sap 13,9 14,2 13,8 10,3 13,6 13,4 14,3 11,2 27,0 17,1 11,3 16,7
Nivell d'estudis Situacio laboral
Total 1 paix Mita  Alt Tribri"')? ¢ T'et;ﬁ'éa € Awrat  Jubilat Taflgt’es Estudiant
n=1200| n=515 n=380 n=300 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Per la televisio 27,7 23,8 29,3 31,9 32,6 33,9 20,0 26,1 30,4 23,8
Familiar o amic 16,4 17,7 17,2 13,4 15,1 17,1 15,3 17,8 19,6 28,9
Oficines de Treball 15,2 25,5 10,0 4,2 3,6 34,0 2,4 6,4
Internet 6,1 2,9 8,5 8,4 7,4 7.4 5,6 4,0 10,8
A lafeina/ estudis 4,6 3,9 3,5 7,4 7,2 71 2,1 1,3 4,0 6,0
A la premsa 4,0 2,1 3,5 7.9 4,4 53 2,2 10,7
Revista de la Generalitat 2,3 2,0 3,0 1,9 2,3 1,6 2,6 2,3 4,6 5,6
Algun altre servei telefonic 1,5 1,4 2,0 1,0 1,5 1,5 0,7 6,0 6,0
Per laradio 1,3 0,9 1,9 1,3 2,4 1,1 0,8 4,0 2,2
Altres respostes 6,9 8,3 6,5 4,7 6,8 54 7,0 10,9 16,2
No sap 13,9 11,2 14,5 17,8 20,2 16,0 9,7 18,5 12,7 18,9
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Els usuaris del 012 truquen amb una freqtiéencia mensual o inferior, majoritariament en dies laborables i

al mati. La majoria desconeix I’horari del servei.

El 23,1% dels entrevistats sap que el 012 és un servei que
dbéna atencio als ciutadans les 24 hores del dia i tots els
dies de I'any, per un 67,6% que no ho sap i un 9,4% que diu
un horari erroni. Respecte a I'anterior consulta la proporcié
dels que coneixen I'horari del servei minva prop de set punts.

Es manté aquest desconeixement majoritari a tots els
segments analitzats, per bé que entre els majors de 64 anys
n’hi ha més que I'han dit correctament.

Practicament vuit de cada deu usuaris (78,3%) truquen al
012 amb una frequencia mensual o inferior, en tant que un
18,6% truca algunes vegades al mes. Una minoria s’hi adreca
setmanalment (2,6%) o a diari (0,4%).

Les persones entre 55 i 64 anys son els que hi truquen amb
menor freqliéncia, en canvi, els que treballen per compte
propi i els més joves truquen més sovint.

Més de la meitat dels usuaris, un 55,0%, prefereix trucar
al mati, sobretot les persones entre 55 i 64 anys i els que
estan a I'atur.

Un 17,6% truca normalment a la tarda i el 3,0% a la nit,
mentre que un 23,5% truca indistintament a qualsevol hora
del dia, especialment els majors de 64 anys i els jubilats.

Respecte les anteriors consultes, es manté la tendéncia
d'increment dels que acostumen a ftrucar al mati en
detriment dels que no tenen una franja horaria preferida per
trucar.

D’altra banda, el 78,3% dels usuaris utilitza aquest
servei principalment en dies laborables, percentatge que
s’ha incrementat respecte a les anteriors consultes i que
assoleix el valor maxim de la série.

A un 18,2% li és indiferent i un 3,1% [l'utilitza principalment
els caps de setmana.

Els més joves i els estudiants son quins més prefereixen
trucar en caps de setmana. Aquests col-lectius, juntament
amb els majors de 64 i els jubilats sén els que més diuen
que els és indiferent quan trucar.
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Vosté quan acostuma a trucar, al mati, a la
tarda o ala nit?
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—o— Al mati

Alatarda —aA— A lanit —<— Indiferent —x— Resta‘

Voste el 012 I'utilitza principalment els dies
laborables o0 només el cap de setmana?
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Sap I'horari de servei del 0127

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona | <25 2534 3544 4554 55.64 >4 | repdlla Treballa oo supitar T2S9YS Eqiudiant
c.propi c.alie Ilar
n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Si (cada dia les 24h) 23,1 24,9 22,1 19,1 20,4 26,1 22,3 22,1 30,0 20,1 24,9 22,9 24,7 11,5 16,4
Si, pero s'equivoca 9,4 5,6 11,4 9,6 10,4 9,1 7.8 11,9 4,7 7,5 6,9 12,4 41 19,1 6,0
No 67,6 69,5 66,5 71,3 69,2 64,9 69,8 66,0 65,3 72,4 68,2 64,7 71,2 69,4 77,6
Aproximadament, amb quina freqiéncia truca al 012 ?
Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona | <25 2534 3544 4554 55.64 >4 | redlla Treballa oo gupitar T2S9YS Eqiudiant
c.propi c.alie Ilar
n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Diariament o practicament diaria 0,4 0,7 0,3 1,5 0,5 0,3 1,1 0,6 4,3
Algunes vegades a la setmana 2,6 41 1,7 3,7 2,6 2,3 1,4 1,7 8,0 6,1 3,1 1,1 3,6 2,1
Algunes vegades al mes 18,6 19,5 18,1 28,9 21,9 16,8 17,3 13,0 12,1 24,0 17,7 18,0 15,0 21,8 27,1
Menor freqiiencia 78,3 75,8 79,8 65,8 75,0 80,3 81,2 84,3 80,0 69,9 78,5 80,6 81,4 71,7 72,9
No sap 0,1 0,1 0,3 0,2
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Vosté quan acostuma a trucar, al mati, a latarda o ala nit?

Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona | <25 2534 3544 4554 5564 >pa | rebdlla Treballa o gubitat T259Y€S Eqiudiant
c.propi c.alié llar

n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 | n=120 n=459 n=479  n=77 n=44 n=17
Al mati 55,0 50,4 57,5 59,0 51,7 54,6 59,9 63,2 43,0 52,1 41,8 69,5 49,2 60,6 46,1
A latarda 17,6 18,5 17,1 14,0 22,1 17,5 18,2 9,5 48 17,2 27,3 10,7 45 11,5 21,9
A la nit 3,0 2,4 3,3 8,6 3,7 3,0 1,9 0,7 3,4 42 2,2 10,7
Indiferent 23,5 27,0 21,6 18,5 22,4 23,9 18,9 25,6 46,0 25,8 25,9 17,3 41,5 27,9 21,2
No sap 1,0 1,7 0,5 0,2 1,0 1,1 0,9 6,2 1,5 0,9 0,4 48

Vosté el 012 I'utilitza principalment els dies laborables o només el cap de setmana?
Sexe Edat Situacio laboral
Total
vorie Do || ©25  2RSL sE4d 4REA sEed  wag | WodlE TEERIE oo ommer O mopems
c.propi c.alie llar

n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 | n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
LIS (GERIESCRIGHE 783 | 728 813| 700 821 779 772 773 690 | 762 73,6 84,2 71,6 86,2 69,5
laborables
Només els caps de setmana 3,1 4,9 2,0 6,9 2,6 2,8 4,5 2,4 4.1 54 1,2 6,0
Indistintament 18,2 21,9 16,1 23,1 15,3 18,4 18,3 20,3 27,4 19,7 20,7 14,0 25,6 13,8 24,6
No sap 0,5 0,4 0,5 1,0 3,6 0,2 0,6 2,8
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

En el darrer mes, la majoria ha trucat només una vegada.
Les motivacions per adrecar-se al 012 continuen sent fonamentalment personals.

o El 62,8% dels entrevistats ha trucat al 012 una vegada en
el darrer mes, per un 26,6% que hi ha trucat 2 o 3 vegades i
un altre 7,7% que s’hi ha adrecat quatre o més vegades al
llarg del mes anterior a I'entrevista.

o Incrementa la proporcid dels que només han trucat una
vegada al servei, assolint el valor més alt de la série.

o El percentatge d’usuaris que ha trucat més d’'una vegada a
I'dltim mes augmenta entre els més joves, els que treballen
per compte propi i els estudiants.

Les motivacions per trucar al 012 segueixen sent clarament
de tipus personal (91,3%), mantenint-se la tendéncia a
incrementar. Només un 8,7% ho fa per motius de feina.

Els que més truquen per motius de feina sén els entrevistats
de 45 a 54 anys i que treballen per compte propi.
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I’4ltim mes?

Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona | <25 2534 3544 4554 5564 >ea | obdlla Treballa o0 subitat T2S9YSS Eqridiant
c.propi c.alie llar
n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 | n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Només una vegada 62,8 62,2 63,1 53,2 61,6 63,4 63,2 69,5 62,3 47,7 61,0 69,9 62,9 457 66,2
2 0 3 vegades 26,6 27,5 26,0 36,5 25,6 26,8 27,0 22,7 27,1 35,2 25,8 25,2 21,2 30,1 33,8
4 0 5 vegades 43 4,6 42 3,9 56 3,5 56 0,9 3,3 8,1 5,4 2,0 6,6 5,1
Més de 5 vegades 3,4 3,5 3,3 6,4 4,7 3,5 1,1 1,7 1,4 4,6 4,9 1,3 1,1 11,3
NS/NC 3,0 2,2 3,5 2,5 2,8 3,1 53 5,8 4.4 2,9 1,6 8,2 7.8
L'tltima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per motius personals?
Sexe Edat Situacio laboral
Total
Home Dona || <25 2534 3544 4554 5564  >e4 | Lrcpdla dreballa o jubilat 1229Y€S Eotdiant
c.propi c.alié Ilar
n=1200| n=431 n=769 | n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60 | n=120 n=459 n=479  n=77 n=44 n=17
Per motius de feina 8,7 12,0 6,8 6,6 9,9 8,3 10,7 7,5 29,4 14,9
Per motius personals 91,3 88,0 93,2 93,4 90,1 91,7 89,3 92,5 100,0 70,6 85,1 100,0 100,0 100,0 100,0



©

REO 645

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Gairebé un 40% dels que han trucat han fet algun tramit, sobretot segellar I'atur.

Un 68,2% dels usuaris del 012 sap que a través del servei
es poden realitzar certs tramits, a banda de sol-licitar
algun tipus d’informacio, per un 31,8% que no ho sabia.

Els que tenen més coneixement d’aquesta possibilitat son els
entrevistats de 35 a 44 anys, els que tenen estudis
universitaris, entre els que parlen d’igual manera en catala i
castella i els que formen part de la poblacié activa, en
especial els aturats.

Un 37,6% dels entrevistats havia tramitat alguna qlestié
en el moment de I’enquesta.

Prop del 60% dels entrevistats que estan aturats han realitzat
algun tramit a través del 012. En menor mesura, els usuaris
de 25 a 44 anys, els que tenen un nivell d’estudis baix i els
que parlen ambdues llenglies per igual també han fet algun
tramit amb major proporcié que la resta

Als que han fet algun tramit a través del 012 se’ls ha
preguntat quin havien fet.

El més frequent és haver segellat I'atur, donat que un
65,6% d’usuaris que ha tramitat quelcom a través del
012 és el que va fer.

D’altra banda, un 19,2% ha realitzat algun tramit per
sol-licitar alguna ajuda o prestacio: per infant menor de 3
anys a carrec (9,1%), pel naixement o acolliment d’un fill
(5,7%), alguna altra ajuda familiar (2,4%), ajudes pel lloguer
(0,9%) o algun altre tipus de prestacié (1,1%).

Altres tramits que han esmentat son els relatius a pagament
i gestio de multes (5,8%), temes d'impostos (1,7%), sol-licitar
alguna llicéncia de pesca (1,5%) o la inscripcié a algun curs
(1,3%), entre una variada d’altres possibilitats.
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Vosteé sap que amb el 012 pot realitzar alguns

tramits concrets? N’ha fet algun?

39,0 L

30,6

32,5

2009 2010

W Ho sap i ha fet algun tramit
Sap que es poden fer tramits pero no n'ha fet cap

No sap que es poden fer tramits

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Total (n=1200) | EEECYA- N 306 31,8

Geénere
Home (n=431) 6,0 35,4 28,6
Dona (n=769) 8,4 27,8 33,7
Edat
< 25 (n=60) 40,1
25-34 (n=396) 29,0
35-44 (n=371) 27,5
45-54 (n=204) 34,0
55-64 (n=109) 33,7
> 64 (n=60)
Nivell d’estudis
Baix (n=515) 324
Mitja (n=380) 34,2
Alt (n=300) 28,0
Llengua habitual
Catala (n=456) 31,4
Castella (n=624) 32,9
Ambdues (n=104) 27,2
Situacio laboral
Treballa c. propi (n=120) 31,4
Treball c. alié (n=459) 34,8
Aturat (n=479) 16,3 24,0
Jubilat (n=77) 46,9
Tasques llar (n=44) 50,2

Estudiant (n=17) 60,9

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Ho sap i ha fet algun tramit
Sap que es poden fer tramits pero no n'ha fet cap
No sap que es poden fer tramits
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Voste sap que amb el 012 pot realitzar tramits

1

| Hosap iha fet
1 algun tramit
1
1

Sap que es poden
fer tramits perd no
n'ha fet cap

No sap que es
poden fer tramits

concrets? N'ha fet algun?

30,6

31,8

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

-Ha fet algun tramit a través del 012 (n=453)-
Recorda quin tramit va fer amb el 012?

65,6

Atur (segellar)

Ajuda per infant a carrec
Naixement / acolliment d'un fill o fills

Ajudes familiars sense especificar 19,2%
Demanar prestacions
Ajuda al lloguer
Multes 5,8
Impostos |l 1,7
Llicéncies (pesca,...) | 1,5
Inscripcions a cursos (Educacio) fI 1,3
Cedula d'habitabilitat | 0,6
Pagament de taxes | 0,5
Canvis de padré | 0,4
Demanar targeta sanitaria | 0,2
Demanar targeta de residéncia | 0,2
Declaracio de Renda | 0,2
Domiciliar pagaments | 0,2
Reclamacions de consum | 0,2
Altres [l 2,7
No sap |0,2
0 10 20 30 40 50 60 70
]

Ajudes i prestacions:
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Els usuaris consideren de manera espontania que I'amabilitat i I’'atencié junt amb la idoneitat de la

resposta és el més important que ha de tenir un servei d’atencié personal com el 012

Quan es demana als entrevistats quins creuen que son els
dos aspectes més importants per donar un bon servei en un
telefon com el 012, la meitat dels usuaris cita de forma
espontania aspectes del servei relatius a I'amabilitat i
I’atencio personal correcta (50,1%).

En segon lloc, els entrevistats donen importancia a qlestions
relacionades amb I'adeqliacié de la resposta (43,3%),
destacant sobretot la qualitat de la informacié rebuda i la
resolucio del que estan demanant.

A un terg dels usuaris els sembla rellevant que el servei sigui
rapid i agil (34,0%), tant pel que fa a la rapidesa en ser atés
com en la celeritat en que els solucionin la consulta o tramit
sol-licitats.

Si ens fixem en la primera resposta, les referents a I'amabilitat
i 'atencié es mantenen com a les més importants per als
usuaris, en tant que s’igualen les cites a aspectes relatius a
'adequacio de la informacio i la rapidesa.

A certa distancia, el 12,6% dona respostes referents a la
professionalitat i eficiencia de I'operador, un 5,0% opina
que és important que els parlin en un llenguatge clar i
concis i un 1,7% linteres que mostra l'informador en
resoldre la consulta, entre altres respostes.

Un 4,5% no ha donat una resposta concreta.

Les dones i els majors de 64 anys, aixi com els jubilats i els
estudiants soén els que més destaquen questions relatives a
I'amabilitat i la correcta atencioé per part de I'informador,

Els aspectes relatius a I'adequacio de la resposta sén més
importants per als entrevistats amb un major nivell de
formacio i per als que treballen per compte alie.

Els usuaris amb un nivell formatiu més alt, juntament amb
els que treballen per compte propi, destaquen trets relatius a
la professionalitat de I'informador.

Respecte les anteriors consultes, s’han reduit les mencions
de practicament tots els aspectes, degut a la menor
resposta per part dels entrevistats. Cal dir, pero, que es
manté l'ordre en dels diferents trets positius que hauria de
tenir un servei com el 012.
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Per donar un bon servei, per voste quin és I'aspecte més important d’un servei
d’atenci6 telefonica com el del 0127 | el segon aspecte més important?

Amabilitat / Atencio

Adequacio6 de la resposta

Rapidesa

Professionalitat

Llenguatge clar i concis

Interes per resoldre la
consulta

Altres

NS/NC

- Espontania - Suma de les dues respostes —

2,3

4,5

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

| Total

1a resposta

33,3
25,2
24,1

o
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Per donar un bon servei, per vosteé quin és I'aspecte més important d’un servei

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

d’atenci6 telefonica com el del 0127 | el segon aspecte més important?

- Espontania - Suma de les dues respostes —

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Amabilitat / Atencio 454 40,0 39,7 50,7 45,2 50,8 50,1
Adequacio de la resposta 48,8 58,6 54,7 52,7 53,4 47,8 43,3
Rapidesa 32,3 37,4 45,1 46,0 38,2 39,5 34,0
Professionalitat 20,2 17,3 13,8 17,8 17,7 15,9 12,6
Llenguatge clar i concis 2,8 5,2 1,8 3,2 3,9 5,0 5,0
Interés per resoldre la consulta 2,5 4,6 3,1 4,0 3,6 2,2 1,7
Altres 8,5 6,2 3,6 4,5 57 6,0 3,8
NS /NC 2,0 3,2 3,7 0,3 1,6 0,6 4,5
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Per donar un bon servei, per voste quin és I'aspecte més important d’un servei d’atencié
telefonica com el del 012? | el segon aspecte més important?

- Espontania - Suma de les dues respostes —

Total Sexe Edat
Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64
n=1200 n=431 n=769 n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60
Amabilitat / Atenci6 50,1 40,8 55,4 52,3 47,5 45,3 56,8 57,5 60,1
Adequacio de la resposta 43,3 40,4 449 39,8 451 43,2 40,0 45,0 43,8
Rapidesa 34,0 40,2 30,5 28,8 34,1 38,6 28,5 32,5 30,6
Professionalitat 12,6 16,4 10,4 7,1 12,3 14,2 12,9 8,7 15,2
Llenguatge clar i concis 5,0 4,4 53 7,9 5,8 4,9 3,6 4,2 3,0
Interes per resoldre la consulta 1,7 1,4 1,9 1,3 1,4 2,7 1,5 1,1
Altres 3,8 6,3 2,4 1,7 2,7 5,3 6,1 0,9 1,4
NS/NC 4,5 4,1 4,7 4,7 5,1 4,3 3,9 57 1,7
Nivell d'estudis Situacié laboral
Total Baix Mitja Alt Tri)brilé? ¢ Tret;ﬁléla ¢ Aturat Jubilat TaTI(;lrjeS Estudiant
n=1200 n=515 n=380 n=300 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
Amabilitat / Atenci6 50,1 56,6 46,8 43,1 49,5 42,1 54,9 61,1 52,5 72,6
Adequacio de la resposta 43,3 35,3 45,7 53,6 47,9 52,8 33,2 45,7 41,0 24,5
Rapidesa 34,0 28,6 38,1 38,1 33,3 34,9 35,5 29,8 20,6 34,2
Professionalitat 12,6 10,6 9,8 18,9 17,6 12,6 12,8 8,0 8,1 6,0
Llenguatge clar i concis 5,0 4,5 6,8 3,6 3,2 4,8 54 5,5 8,3
Interés per resoldre la consulta 1,7 1,5 2,0 1,7 1,0 2,5 1,4
Altres 3,8 34 3,7 4,5 7,6 4,3 2,9 2,2 5,9
NS/NC 4,5 7,4 31 1,4 2,4 3,9 5,8 2,6 5,1 5,6
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

L’adequaci6 de la resposta és I'aspecte al que s’atorga un major grau d’'importancia dels suggerits.

També s’ha demanat als entrevistats pel grau d'importancia
que atorguen a un seguit d’aspectes concrets, en relaci6 a
un servei d’atencio telefonica com el 012.

En primer lloc s€’ls ha preguntat la importancia que donen a
cadascun dels aspectes suggerits (en una escala del 0 al
10).

L’aspecte que els usuaris consideren més important és
I'adequacio de la resposta (9,5), amb un 86,1% dels usuaris
que considera que és molt important i un 12,4% que creu que
ho és bastant.

A continuacié se situen I'interés mostrat per resoldre la
consulta (9,3), la professionalitat (9,3), l'us dun
llenguatge clar i concis (9,3) i 'amabilitat (9,2).

L’aspecte considerat menys important és la rapidesa (9,1).

Tots els aspectes son considerats molt importants per
més de set de cada deu usuaris.

Respecte a I'any passat es mantenen, la valoracié del grau
d’'importancia dels diversos aspectes.
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Digui'm la importancia que per voste té cadascun dels segiients aspectes en un servei d’'atenci6 telefonica com el 012
(essent 0 gens important i 10 molt important)

MITJANA
Adequaci6 de la resposta 10 12,4 86,1 0,2 )

D,3

Interés per resoldre la consulta 19 16,7 81,0 0,3 9,3
0j1

Professionalitat [1,9 18,3 9,3
0;3

Amabiitat | 19 19,3 9,3
0,2

Llenguatge clar i concis | 2,1 22,3 9,2
0,2

Rapidesa |31 24,5 72,1 0,1 9,1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Gens important (0-4) Poc important (5-6) Bastant important (7-8) @ Molt important (9-10) Ns/Nc ‘
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Digui'm laimportancia que per voste té cadascun dels seglients aspectes en un servei d’'atencié telefonica com el 012
(essent 0 gens important i 10 molt important)
Professionalitat

Adequacio6 de la resposta Interés per resoldre la consulta

Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana:
9,4 9,5 9,5 9,3 9,3 9,3 9,2 9,3 9,3
100% - 0.1 0.1 0.2 100% - 0 100% - 0.1 0.3 0,2
80% - 80% - 80% -
60% 1 YN 85,2 86,1 60% |  [EMY 788 60% - 77,0 79,6
40% - 40% - 40% -
20% - 20% - 20% -
22,3
14,3 2 A 17.4 197 213 18,3
0% 1,0 0,2 0.4 0410 0% 26 0114 0% 0215 02 L1 0119
2008 2009 2010 2008 2009 2008 2009 2010
Amabilitat Llenguatge clar i concis Rapidesa
Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana: Mitjana:
9,1 9,2 9,3 9,2 9,2 9,2 8,9 9,1 9,1
100% 100% 0.1 0.1 100% -
80% 80% 80% -
71,6 735 66,1 70.2 721
60% ’ ' 78,6 60% 74,2 75,9 75,2 60% - ' ’
40% 40% 40% -
20% 20% 20% - 30,2
25,1 23,6 19,3 ° 24.3 221 223 26,7 24,5
0% 02 31 03 26 0319 0% 15 03 16 0221 0% 0,235 02 29 0,231
2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010
W Gens important (0-4) Poc important (5-6) Bastant important (7-8) @ Molt important (9-10) Ns/Nc I 33
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Els usuaris es mostren satisfets amb el servei ofert pel 012.
La valoracié mitjana millora tres decimes respecte I'any passat

o La gran majoria dels usuaris al 012 estan molt (40,9%) o

bastant (47,4%) satisfets amb el servei, per un 8,9% que ho Voste esta molt, bastant, poc o gens
estan regular o normal i un 2,4% que ho estan poc o gens. satisfet amb el servei 012?
o Millora lleugerament la proporcié d'usuaris molt o bastant 100 1 939 925
satisfets respecte a I'anterior consulta. Lo ¢ 936 9L g5 4 86,9 88,3
80 -

o En una escala de 0 al 10, els usuaris valoren el servei amb
una nota mitjana de 8,5, tres decimes per sobre de 60 |
I'anterior consulta i que és la nota més alta des del 2004.
En concret, el 53,1% li posa un excellent, un 39,7% un

notable, un 5,7% un aprovat i només suspenen el servei 40
I'1,5%. La majoria d’usuaris (un 29,9%) li posa un 10. 20 |
o Per segments de poblacié no hi ha grans diferéncies pel que 30 2.6 *_;L____%S’_%G 24
faa Iagvaloracic') qu)Je fan del servei. S?I'ots els grups valzre: el 0 1= = = ‘ ‘ - .
. 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
servei amb notes per sobre de 8, tret dels que van trucar a la
nit, entre els que obté un 7,8. ‘—0— Molt + bastant Regular / Normal —&— Poc + gens —¢— NS/ NC ‘
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-Valoracié mitjana-

Total (n=1198) | i 85
1
En una escala de 0 a 10, valori el grau de satisfaccié amb el Home (n=429) | . 8.2
servei del 012 Dona (n=769) | I 87
| |
<25 (n=60) | $.2
Mitjana: 8,5 25-34 (n=396) | i 85
35 . s 35-44 (ni369) ] Caat :8,5
20 | 29,0 ' 45-54 (n=204) | 185
55-64 (n=109) 8,7
251 232 > 64 (n=60) | 8,7
20 | | :
15 | Baix (n=513) | : 8,7
10,7 Mitja (n=380) Nivell d’estudis 18,4
101 Alt (n=300) | 83
5 25 32 !
. 03 05 02 04 02 Catala (n=456) | 58,4
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS Castella (n=622) ] Llengua habitual : 8,6
Ambdues (n=104) 18,6
| :
De 8 a 11h (n=346) | | 8,6
D'11 a 13h (n=299) | 185
De 13 a 16h (n=252) | _ _ 18,5
De 16 2 19h (n=168) | RNl IR R 82
De 19 a 22h (n=97) 18,5
De 22 a 1h (n=24) | 1290
D1 a 8h (n=12) 8
1

7
0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



REO 645

SQP (

Departament de la Presidéncia

Generalitat de Catalunya
”! Direcci6 General d’Atencié Ciutadana

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

En una escala de 0 a 10, valori el grau de satisfaccié amb el servei del 012

-EVOLUCIO-
-DISTRIBUCIO-
38,3 42,8 42,8 39,5 43,8
53,1
8,1 :
91 6, 7,0 | 8,6 )
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
‘ W Suspes Aprovat = Notable B Excellent 1 Ns/Nc
-MITJANA-
10 -
8,2 8,1 3 83 8,1 82 89

8 - * ¢

6 B

4

2

0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Amplia satisfaccio amb els diferents aspectes del servei.

Els usuaris del 012 valoren molt bé els diferents aspectes del
servei pels que s’ha demanat. En concret, els valoren tots amb
notes mitjanes superiors al 8.

Tots els aspectes suggerits milloren la valoracié mitjana
obtinguda, assolint la nota més alta de tota la serie.

L’aspecte més ben valorat pels usuaris és I'amabilitat, que
valoren amb una nota mitjana de 8,9, una décima per sobre de la
del 2009 i que és la més alta de la serie. Aixi, el 66,1% dels
usuaris valora I'amabilitat de I'operador amb un excel-lent i un
28,8% amb un notable.

A continuacié, I'is d’un llenguatge clar i concis es valora amb
una nota mitjana de 8,8, una décima per sobre que a la consulta
anterior de 2008. La majoria, un 61,7%, li posa un excel-lent.

L’amabilitat i I'Gs d’un llenguatge clar i concis els aspectes amb els que els usuaris estan més satisfets.

Els entrevistats avaluen amb un 8,6 tant la professionalitat
com l'interés per resoldre la consulta per part de I'informador,
rebent ambdds aspectes un excel-lent per part d'un 56% dels
usuaris del servei.

També amb notes forga altes, els usuaris valoren amb una nota
de 8,5 I'adequacio de la resposta i li posen un 8,3 de mitjana
alarapidesa, sent I'aspecte pitjor valorat.

Respecte a la darrera consulta, la valoracié mitjana de la
professionalitat millora dues decimes i els restant en milloren
tres.

Per segments de poblacid, les dones, els usuaris de més de 54
anys, els que tenen menor nivell d’estudis i els que estan a
latur o es dediquen a les tasques de la llar sén qui millor
valoren els aspectes del servei pels que s’ha preguntat.
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Valoracié global 012

Amabilitat

Llenguatge clar i concis

Professionalitat

Interés per resoldre la consulta

Adequacio de la resposta

Rapidesa

i

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

En una escalade 0 a 10, valori'm el grau de satisfaccié amb el 012
en relacio als seguents aspectes del servei:

o

I
o1
W
[

Valoracio mitjana

0,2 8,5

6 0,1 8,9

61,7 0,2 8,8

0,9 6,5 56,8 1,0 8,6

I 7,4 56,9 0,3 8,6

! 58,9 0,4 8,5

F 49,6 0,2 8,3
0% 20% 40% 60% 0% 100%

| Suspeés Aprovat = Notable m Excellent Ns/Nc
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

En una escalade 0 a 10, valori'm el grau de satisfacciéo amb el 012

en relacio als seglients aspectes del servei:

-MITJANA. EVOLUCIO-

Amabilitat Llenguatge clar i concis
10 - 10
8.6 8¢,8 88 88 8,¢7 88 89 8,0 87 8,¢5 4_8‘7_’&8
8 8
6 6
4 4
2 2
0 0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2006 2007 2008 2009 2010
Professionalitat
10
8.3 8,4 85 8.4 84 88
8 > — . % —
6 -
4
2 4
0
2004 2005 2006 2007 2010
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Interés per resoldre la consulta

En unaescalade 0 a 10, valori'm el grau de satisfaccié amb el 012
en relacio als seglients aspectes del servei:

-MITJANA. EVOLUCIO-

Adequacio6 de laresposta

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

10 10 -
8,4 84 8.4 85 8,2 83 89 83 8,2 84 83 8,1 g2 8
g | s gl o w3 @5 X
6 6
4 4.
2 2
0 0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Rapidesa
10
6 -
4
24
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

En una escalade 0 a 10, valori'm el grau de satisfaccio amb el 012
en relacio als seglents aspectes del servei:

-Mitjana de la valoracié del grau de satisfaccio-

Sexe Edat
Total

Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64

n=1200 n=431 n=769 n=60 n=396 n=371 n=204 n=109 n=60

VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI 8,5 8,2 8,7 8,2 8,5 8,5 8,5 8,7 8,7

Amabilitat 8,9 8,8 9,0 8,8 8,9 8,8 8,9 9,0 9,2

Llenguatge clar i concis 8,8 8,7 8,9 8,6 8,9 8,7 8,8 8,9 8,9

Professionalitat 8,6 8,4 8,7 8,5 8,6 8,6 8,5 8,9 8,5

Interés per resoldre la consulta 8,6 8,4 8,7 8,0 8,6 8,6 8,5 8,8 8,6

Adequacio de la resposta 8,5 8,3 8,7 8,4 8,6 8,5 8,5 8,8 8,7

Rapidesa 8,3 8,1 8,4 7,6 8,4 8,3 8,4 8,4 8,5

Nivell d'estudis Situacio laboral
Total
Baix Mitja Alt Treballgc. Treba}l‘lac. Aturat Jubilat Tasques Estudiant
propi alie Ilar

n=1200 n=515 n=380 n=300 n=120 n=459 n=479 n=77 n=44 n=17
VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI 8,5 8,7 8,4 8,3 8,0 8,3 8,8 8,8 8,9 8,1
Amabilitat 8,9 9,0 8,8 8,9 8,8 8,8 9,0 9,0 9,1 8,7
Llenguatge clar i concis 8,8 8,9 8,7 8,7 8,5 8,7 8,9 8,7 9,3 8,5
Professionalitat 8,6 8,8 8,5 8,5 8,3 8,4 8,9 8,7 8,9 8,2
Interés per resoldre la consulta 8,6 8,7 8,5 8,5 8,2 8,4 8,8 8,9 8,8 7,8
Adequacié de la resposta 8,5 8,7 8,4 8,5 8,2 8,3 8,8 8,7 8,8 8,3
Rapidesa 8,3 8,5 8,2 8,3 7,9 8,2 8,6 8,6 8,4 7,7
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Comparatiu del grau d’importancia atorgada al servei amb el grau de satisfaccié obtinguda

4[ Grau d’'importancia }7 GAP 4[ Grau de satisfacci6 ]7

-3,0 -2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0 3,0

Adequacioé de la resposta 9,5 -1,0 Adequacioé de la resposta 8,5
Interés per resoldre la consulta 9,3 -0,7 Interés per resoldre la consulta 8,6
Professionalitat 9,3 -0,7 Professionalitat 8,6
Amabilitat 9,3 -0.4 Amabilitat 8,9
Llenguatge clar i concis 9,2 -0.4 Llenguatge clar i concis 8,8
Rapidesa 9,1 -0,8 Rapidesa 8,3

o Com en anteriors consultes, s’ha calculat per a cadascun dels aspectes suggerits, la diferéncia existent entre la importancia que se li déna a
cada un d’ell de manera que s’ofereixi un servei optim amb el grau de satisfaccié obtingut la darrera vegada que van trucar al telefon d’atencié
de la Generalitat.

o L’amabilitat i I'Gs de llenguatge clar i concis sén els aspectes del servei en el que més s'adeqiien el grau d'importancia atorgat amb la
satisfacci6 del servei rebut. Per contra, on hi ha major distorsio és en 'adequacioé de la resposta .
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Evoluci6 del GAP

Adequacio6 de laresposta Rapidesa Interés per resoldre laconsulta

1,04 1,0 - 1,0 -
0,5 1 0,5 - 0,5
0.0 0,0 0,0

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010
-0,5 4 -0,5 - -0,5
-1,0 1 1,0 ,\__’/;8 1,0 4 0,7

-1,0 10 11 10 -1,0

-1,5 -4 -1,3 1,51 ' -1,5 4

Llenguatge clar i concis

Professionalitat Amabilitat
1,0 7 1,0 _ 110 =
0,5 1 0,5 0,5 1
0,0 0,0 0,0
2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

_0,5 B -0,5 q ‘—_/_’/4 _0’5 i A\ —®
,_/ -0,5 0.4 -0,4 -0,4 0.4
1,0 | 07 -1,0 | 06 ’

-0,9 -0,9
-1,5 -1,5 -

_1’0 i
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

La gran majoria considera que se li va resoldre correctament la consulta la darrera vegada que va trucar

al 012. Els que no queden satisfets al-leguen que els van adrecar a un altre lloc.

Un 89,5% dels usuaris del servei 012 considera que la
darrera vegada que va trucar li van resoldre correctament
la consulta, en tant que un 6,2% afirma que no li van
solucionar i un 3,7% que ho van fer a mitges.

Es manté la tendéncia de les anteriors consultes amb un
lleuger increment dels que consideren que els van solucionar
el seu problema.

Per tots els segments de poblacié analitzats es manté aquest
percentatge de satisfaccio amb la resolucié de la consulta al
012.

Entre aquells usuaris que consideren que no se’ls va
resoldre correctament la consulta, la majoria diu que el
van adrecar a un altre lloc (21,8%).

Un 15,9% dels usuaris va resoldre la consulta afirma que no
sabien larespostaiun 3,7% que no disposaven d’aquesta
informacio.

D’altra banda, un seguit d’'usuaris fan referéncies a errades
per part de l'informador: que el van adregar a un telefon
equivocat (10,6%), no li van donar la informacié correcta
(10,3%), mostres d’inseguretat en la resposta (6,4%) o
informacio incompleta (2,3%).

Un 14,5% diu que encara esta esperant la resposta i el
0,7% que no ha rebut la documentacié que li havien
d’enviar.

Altres queixes que es presenten s6n més relatives al
funcionament del servei, com I'actitud incorrecta per part de
l'informador (3,7%), I'atencié dolenta (2,0%) o els problemes
tecnics (1,4%). En aquest sentit, apareix un nou tipus de
queixes relacionades amb la gesti6 de tramits. Aixi, un 4,1%
dels usuaris no va poder realitzar el tramit que volia fer.

Les consultes que van fer els usuaris que van quedar
descontents amb la resposta s6n molt variades, que fan
referéencia a la peticié d’informacié d’adreces, teléfons,
horaris, informacié sobre serveis, transports, subvencions,
demanar on s’han de dirigir per tramits, reclamacions, etc.

Destacar que al llarg de I'any hi ha un seguit d’'usuaris que
es mostren insatisfets per no rebre informacié sobre el
cobrament de la subvencié per fill a carrec menor de tres
anys.

A l'annex 2 s’inclouen les taules amb els literals exactes de
les preguntes formulades pels usuaris i el motiu pel qual
consideren que no se’ls va resoldre correctament la
consulta.
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L'Gltima vegada que va trucar li van resoldre
correctament la seva consulta?

1001 g7 85.6 89,0 88,8 85.8 87,8 89,5
80 -
60 |
40 |
20 |
3,1 29 o} 20 39 3
0 s e e SN — ——-03.. A
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
—o—Si No —A— A mitges —=— NS/NC

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

-Només pels que han dit que NO o han dit A MITGES (n=118)-

Em pot dir el motiu pel qual considera que no li van resoldre

correctament la seva consulta?*
—Espontania-

Emvan adrecar a un altre lloc

No ho sabien

Estic esperant la resposta

Emvan adregar a un numero equivocat

Em van donar una informacioé erronia

21,8
15,9
14,5
10,6

10,3

Inseguretat de la resposta 6,4
No es va poder fer el tramit | 4,1
Em van dir que no tenien la informacié | 3,7
Actitud no correcta per part de l'operador | 3,7
Informacié incompleta | 2,3

Atencio dolenta 2,0
Problemes técnics 14
No va rebre la documentacio | 0,7

Altres 2,7

* AT’Annex 3 s’inclou el detall de les motivacions per les que els usuaris
consideren que no els van resoldre la consulta amb la demanda realitzada
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

A més del 90% dels usuaris els van atendre de forma amable, en el seu idioma i van entendre la seva

consulta, resolent-la rapidament.

Practicament tots els usuaris responen afirmativament
quan es demana si la darrera vegada que van trucar al servei
del 012 els van atendre de forma amable (98,2%), si
l'informador va entendre rapidament la consulta (97,3%), si
els van atendre en la llengua que utilitzaven (96,9%) i si li
van solucionar la consulta rapidament (92,2%).

El 82,6% diu que no va haver d’esperar-se massa abans
que I'atengués algu. Un 58,3% d’usuaris no van ser passats a
un segon operador.

Respecte a anteriors consultes, hi ha una millora d’'uns quatre
punts en relacié a la rapidesa, al fet de no haver-se d’esperar
abans de que contestin i que hagi solucionat la consulta de
'usuari el primer operador.

Practicament tots els usuaris del 012 tornaran a emprar el servei i I’han recomanat o el recomanarien.

Gairebé la totalitat dels usuaris (96,9%) creu que tornara
a utilitzar el servei d’atencio6 telefonica de la Generalitat.
Aquest percentatge es manté estable respecte les passades
consultes.

Tambeé practicament tots els entrevistats, un 95,5%, ha
recomanat o0 recomanara aquest servei a alguna
persona, percentatge que es manté des del 2007.
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H/Lavan atendre de formaamable

100 - 99,0 990 992 988 9gp 975 982
95
90 -
85
80 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Li van solucionar laconsultarapidament
100 -
95 - 92,2
00| 839 575 e 88.2
) 87,2 86,8
85
80 T T T T T T 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

(*) L'escala d’aquest grafic va de 70 a 100.

(**) L'escala d’aquest grafic va de 0 a 100.

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

L’'Gltima vegada que va trucar:

Van entendre rapidament la consulta

100 - 061 97,3
95,5 ' 948 95,5 96,0
95 | 93,7
90 -
85
80 T T T T T T 1

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

No va haver d’esperar-se massa abans

que l'atengués unaoperadora*
100 -

90 -

83,6
816 g4 023 807 g3 82,6

80 -

70

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

H/Lavan atendre en lallengua que voste

utilitzava
100 - 96,4 980 97,0 97,3 96,9
948 944
95 -
90 -
85 -
80 : : : : : : .
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

E va atendre el/laprimer/aoperador/a

100 -
80 - 67,8

60 . 59,6 57,7 54,3 58,3

40 -

20

2006 2007 2008 2009 2010
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Creu que tornara a utilitzar el 012?

100 - gs,vi 97,2 07,7 93,2 I 97,5 96,9
80 -
60 -
40 |
20 |
0 —

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

—o—Si No —=—NS/NC

Ha recomanat o recomanara aguest
servei a alauna nersona?

100 - 908 96A|0 958 9@1 95A,5
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80 -
60 -
40 -

20 -

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

El 80% dels usuaris del 012 té connexi6 a Internet a casa i la majoria es connecta cada dia.

Un 80,6% dels usuaris del 012 disposa de connexio a
Internet a casa seva, proporcié que es manté similar a la del
2009.

Per segments de poblacio, la proporcid de persones que
disposen d’Internet incrementa entre els entrevistats de 25 a
34 anys, reduint-se entre els majors de 55 anys (menys del
65%).

La proporcio de persones que tenen connexio a la llar creix a
mesura que incrementa el nivell d’estudis, arribant al 91,6%
entre els universitaris.

La majoria dels usuaris del 012 utilitza Internet cada dia
(61,2%), mentre que un 15,0% I'utilitza algunes vegades per
setmana i un 5,5% que es connecta amb menor freqiéncia.
Un 17,3% dels entrevistats no es connecta mai.

Es mantenen uns percentatges similars a les anteriors
consultes.

Per segments de poblacio, s'observa que entre els homes,
com meés jove és l'enquestat i a mesura que augmenta el
nivell d’estudis n’hi ha més que es connecten a Internet a
diari.

Aquells que es connecten a Internet amb una frequéncia
diaria, ho fan una mitjana de 2 hores i 55 minuts, de
manera similar a I'anterior consulta.

En concret, un 13,3% es connecta menys d’una hora al dia,
el 28,9% entre una i dues, un 19,9% de dues a tres hores, el
16,0% entre tres i cinc i un 20,6% més de cinc.

Els que es connecten algunes vegades a la setmana ho
fan amb una frequéncia de poc més de 3 hores
setmanals, mitja hora menys de mitjana que en les dues
darreres consultes.

Concretament, un 7,6% ho fa menys d’una hora setmanal,
un 21,5% entre una hora, un 24,4% de dues a tres hores, un
32,7% de tres a cinti un 11,4% més de cinc.
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Total (n=1200) | <° s

. . .
Voste disposa de connexi6 a Internet a casa seva? Génere

Poblacié
total* Home (n=431) 84,8

Dona (n=769) 78,3

100 |
Edat
79,7 806

80 | 74,3 < 25 (n=60)

25-34 (n=396)

35-44 (n=371)

60 - 85,8

83,2

40 1 34,9%
45-54 (n=204) 80,5

20 4 55-64 (n=109)

0 > 64 (n=60)
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 Nivell d’estudis

—e—Si No Baix (n=515) 69,5

Mitja (n=380) 86,8
Alt (n=300) 91,6

Llengua habitual

Catala (n=456) 82,1
Castella (n=624) 80,1
Ambdues (n=104) 79,7

0O 10 20 30 40 5 60 70 80 90 100

(*) R.627. Estudi quantitatiu per conéixer I'evolucié del coneixement i Us de les noves tecnologies i dels serveis d'atenci6 de la Generalitat entre la ciutadania. Onada 2010.
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Amb quina freqiiéncia utilitza Internet?

Total (n=1200) _m 173 01

. L - Geénere
Amb quina freqiéncia utilitza Internet?
Home (n=431) 10,3 0,2
100 - Dona (n=769) 2.2
84,8
' 82,1 82,7 Edat
76,7 774 79,0 80.0
80 | < 25 (n=60)

25-34 (n=396)
35-44 (n=371)
45-54 (n=204) 0,4
55-64 (n=109)

> 64 (n=60)

Nivell d’estudis

Baix (n=515)
0 3, '23 2!)‘ » 0 ——‘———”f Mitja (n=380) 10,1 0.2
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 Alt (n=300) 10,3 Xy
—&— Cada dia Algunes vegades a la setmana Llengua habitual
AmlgL}nes vegades al mes —o— I\N/Igﬂ\(l)cr;freqUéncia
—e&— Mai/ quasi mai —— 2 (e
—o—UtiIitzg internet Catala (n=456) 164 02
Castella (n=624) 18,6
Ambdues (n=104) 141
100

m Cada dia m Menor Freqliencia ~ Mai/ quasi mai NS/ NC ‘
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Amb quina freqiiéncia utilitza internet?
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la setmana mes i | la setmana mes |
-Es connecta cada dia (n=734)- Es connecta algunes vegades a la setmana (n=182)-
Em podria dir quantes hores es connecta al dia? Em podria dir guantes hores es connecta a la setmana?
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Practicament tots els usuaris del 012 coneixen la web de la Generalitat.
La major part d’ells ha entrat alguna vegada a gencat.cat.

El 92,6% dels usuaris del 012 coneixen la web de la
Generalitat, ja sigui de manera espontania (57,2%) o quan se
suggereix el nom (35,4%). Un 7,4% no coneix la pagina
gencat.cat.

Tot i que la notorietat total és similar a la de les anteriors
consultes, progressivament s’han anat reduint els que la citen
de forma espontania.

La notorietat espontania és major entre els homes, els
entrevistats de 25 a 34 anys i els que tenen estudis
universitaris.

El 71,3% dels que coneixen la web de la Generalitat diuen
que I’han utilitzat alguna vegada, per un 28,7% que no hi
ha accedit mai.

Aquesta distribucié és practicament la mateixa que la de I'any
passat i es manté relativament estable des del 2006.

Els entrevistats de 25 a 34 anys i els que tenen estudis
universitaris és en els col-lectius on hi ha més entrevistats que
han accedit alguna vegada a gencat.cat.

Entre els que han accedit alguna vegada a la web de la
Generalitat, més de la meitat ho havia fet en darrer mes
(54,2%), una quarta part feia entre un i dos mesos i 20,4%
feia tres mesos o0 més.

Incrementa el temps que feia que havien entrat a gencat.cat
en relacio a les anteriors consultes.

El principal mitja prescriptor és la televisié (19,1%),
seguit dels que diuen haver-la conegut a la feina o centre
d’estudis (15,1%), per algun familiar o amic (12,8%), a
través d’'un cercador d’Internet (12,0%) i, a certa distancia,
de les oficines de treball (8,5%).

En menor mesura els usuaris del 012 esmenten la premsa
(3,0%), el 012 (2,1%), la revista de la Generalitat (1,5%) o la
radio (1,3%), entre altres. Un 14,2% no recorda com va
coneixer la web gencat.cat.

En relacio a la passada consulta, hi ha un augment dels que
van coneixer la pagina gencat.cat a través de les oficines de
treball i en canvi minven com a mitja prescriptor la feina o
centre d’estudis i els cercadors d’Internet.

Destaca com a mitja prescriptor la feina o centre d’estudis
entre els més joves i els que tenen estudis universitaris. Els
familiars o amics s6n més citats pels castellanoparlants i les
oficines de treball pels que tenen entre 55 i 64 anys i un
menor nivell formatiu.
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

-Coneix Gencat.cat (n=1110)-
Ha utilitzat alguna vegada Gencat.cat? *

100 - Generalitat U
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-Coneix Gencat.cat (n=1110)-

Ha usat alguna vegada Gencat.cat?

100 -

82,7

80 724 75,4 75,3

2005 2006 2007 2008

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

-Si ha utilitzat Gencat.cat-

Totel (v=1110) | 7 3

Genere

Home (n=405) 75,2

Dona (n=705) 69,1

Edat

<25 (n=57) 78,1

, 25-34 (n=382)
L 71,3 >

81,5
71,4
35-44 (n=355)

76,2
45-54 (n=185)
55-64 (n=83)

> 64 (n=48)

Nivell d’estudis

2009 2010

Baix (n=446)

51,9

Mitja (n=367) 78,4

——Si No

NS/NC

Alt (n=292)
Llengua habitual

Catala (n=438) 74,3

Castella (n=558) 67,6

Ambdues (n=100) 77,0

92,4

20 30 40 50 60 70 8 90

100
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-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)-
Com va coneixer Gencat.cat?

-Coneix Gencat.cat (n=1110)-
Ha usat alguna vegada Gencat.cat?

Per la televisio 19,1

A lafeina/
centre d'estudis

Familiar o amic

Cercadors
> d'Internet

Oficines de
Treball

Per la premsa

Com va coneixer Gencat.cat? Trucant al 012

-Evolucio-
Per la revista de
2006 2007 2008 2009 2010 la Generalitat
Per la televisio 12,0 16,9 19,0 19,2 19,1
Ala f(?ina / cerﬁtre d'estudis 15,1 24,4 15,0 20,3 15,1 Per la radio E_ :,&j:J;t_a_rT_]ér;t ____________ E
Familiar o amic 14,2 18,7 16,7 12,4 12,8 | *Benestar Social |
Cercadors d'Internet 24,0 14,4 15,3 16,8 12,0 i *Papers oficials, cartes |
Oficines de Treball 34 85 Altres 7.9 I—_ﬁ «Oficines de la Generalitat 1
Per la premsa 4,5 6,7 4.4 34 3,0 i «CAP |
Trucant al 012 45 23 4.1 2,7 2,1 NS | “Etc |
Per la revista de la Generalitat 3,5 3,1 3,9 1,5 1,5 B
Per la radio 0,9 1,5 1,9 1,1 1,3 ‘ '
Altres 7.0 56 6,0 5,1 7.9 20 25
NS/NC 14,2 6,4 13,7 14,2 16,8
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Com va coneixer Gencat.cat?
-la coneixen i I'han utilitzat alguna vegada (n=791)-
Sexe Edat
Total
Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64
n=791 n=304 n=487 n=45 n=311 n=271 n=114 n=34 n=16
Per la televisié 19,1 18,5 19,5 19,6 21,9 18,6 13,6 16,1 19,6
A lafeina/ estudis 15,1 11,1 17,6 34,2 9,8 17,7 19,0 8,6 6,4
Familiar o amic 12,8 12,1 13,2 6,5 16,1 10,5 10,1 19,9 7,4
Cercadors d'Internet 12,0 14,9 10,2 14,5 14,0 10,4 11,1 9,6 5,2
Oficines de Treball 8,5 9,1 8,1 11,2 9,9 6,8 6,7 13,6 51
Per la premsa 3,0 29 3,0 1,0 3,3 8,2 6,0
Trucant al 012 2,1 2,1 2,1 1,8 2,5 1,9 1,7 2,8
Per la revista de la Generalitat 1,5 2,4 1,0 4,1 1,0 1,8 0,7 4,1
Per laradio 1,3 1,6 1,0 1,2 0,4 2,5 13,8
Altres 7,9 8,1 7,8 4,2 7,0 9,5 8,2 54 11,0
No sap 16,8 17,2 16,5 3,8 15,6 19,2 18,1 13,9 31,4
Total Nivell d'estudis Llengua habitual
Baix Mitja Alt Catala Castella Ambdues
n=791 n=230 n=289 n=269 n=324 n=378 n=77
Per la televisié 19,1 18,8 21,0 16,9 26,0 12,3 24,2
A la feina/ estudis 15,1 11,0 12,3 21,2 16,5 13,9 10,1
Familiar o amic 12,8 14,8 14,4 9,5 10,4 16,0 7.8
Cercadors d'Internet 12,0 8,7 13,5 13,3 8,9 14,6 12,9
Oficines de Treball 8,5 16,2 8,3 2,3 3,0 12,5 12,4
Per la premsa 3,0 2,0 2,2 4,7 4,2 1,2 4,8
Trucant al 012 21 2,2 2,1 2,1 1,3 2,5 2,5
Per la revista de la Generalitat 1,5 1,2 2,0 1,2 0,9 1,9 24
Per la radio 1,3 0,7 1,5 1,5 1,9 0,7 1,2
Altres 7.9 11,5 7.7 5,1 3,7 11,8 8,0
No sap 16,8 13,0 15,0 22,1 23,4 12,3 13,5
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Les tematiques més consultades estan relacionades amb I'ocupacio6 i les subvencions o ajudes.
Un 23,5% dels usuaris del 012 ha realitzat algun tramit a través de gencat.cat

Les tematiques que més consulten els usuaris del 012
guan accedeixen a gencat.cat estan relacionades amb
I'ocupacié (21,7) i les pensions, ajudes o subvencions
(17,6%). Per darrera, els usuaris del 012 han esmentat els
estudis (13,1%).

Aquestes tres han estat les principals tematiques per les que
els usuaris del 012 accedeixen a gencat.cat, mantenint 'ordre
del 2009, quan els estudis van passar a ocupar la tercera
posicio.

En menor mesura, també es consulta informacié sobre cursos
(5,2%), certificats i tramits (4,7%), temes medics (4,5%),
normativa i legislacié (3,0%), qlestions d’habitatge (2,9%),
consultes que necessiten a la seva feina o estudis (2,2%) o
I'agenda cultural (2,0%), entre altres.

Els entrevistats que estan a I'atur i, en menor mesura, els que
tenen entre 55 i 64 anys i un nivell formatiu baix sén els que
més han entrat a la pagina de la Generalitat per mirar temes
relacionats amb I'ocupacio.

Tant els estudis com els cursos destaquen entre els
entrevistats menors de 25 anys. Els primers també els citen
més els estudiants i els cursets més els aturats.

Els temes de pensions, subvencions i ajudes els citen més les
dones, els entrevistats de 25 a 34 anys i les persones que es
dediquen a les tasques de la llar.

El 82,5% dels usuaris del servei 012 que han accedit a
gencat.cat en algun moment saben que es poden fer
tramits a través de la pagina de la Generalitat, per un
17,5% que no en tenien coneixement.

D’altra banda, un 23,5% dels que alguna vegada ha entrat
a gencat.cat diu haver realitzat un tramit mitjancant
aquesta web.

Respecte a l'any passat, tot i que es manté el grau de
coneixement, disminueix la proporcié dels que han realitzat
algun tramit.

Els usuaris de 45 a 54 anys, els que tenen estudis
universitaris alt i els que parlen ambdues llengiies per igual
han tramitat més que la resta quelcom per gencat.cat.

El tramit que més han realitzat els que n’han fet algun
ha estat sol-licitar alguna subvenci6 (16,6%), seguit dels
que han demanat cita amb el metge (13,1%) o segellat
I"atur (11,3%).

Per darrera, apareixen un ampli ventall de tramits possibles:
sobre ensenyament (7,8%), impostos (7,8%), demanar
licencies de pesca (6,6%), buscar feina o cursos per aturats
(5,9%), altres temes laborals (4,9%), temes d’oposicions
(4,8%), la preinscripcio escolar (3,8%), tramits d’estrangeris
(2,2%), entre altres.
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Ha usat alguna vegada Gencat.cat?

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)-

Quina tematica és la que més consulta?

Ocupacié

Pensions, ajudes, subvencions
Estudis

Cursos

Certificats, tramits

Temes médics

Informaci6 sobre la Generalitat
Normativa i legislacio
Habitatge

Consultes per feina / estudis
Agenda cultural

Impostos

Informacio

Servei meteorologic

Activitats nens / jovent

v

Turisme
Multes

Traductors

Per curiositat

Mapes, planols municipals

Informacio Direccié General Transit

Transports
Altres

Cap
NS/NC

17,6
13,1
5,2
47
45
4,1
3,0
2,9
2,2
2,0
18
15
1,1
1,0
0,8
05
05
05
0,2
0,2
0,1
34
0,2
7.1

21,7

25
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Quina tematica és la que més consulta?

-La coneixen i I'han utilitzat alguna vegada (n=791)-

2007 2008 2009 2010
Ocupacio 11,5 15,6 19,2 21,7
Pensions, ajudes, subvencions 11,8 13,3 17,2 17,6
Estudis 25,6 22,7 13,5 13,1
Cursos 2,3 24 3,0 5,2
Certificats, tramits 3,3 2,8 4.1 4,7
Temes médics 4.1 49 53 4,5
Informacio sobre la Generalitat 11,3 6,5 5,9 4.1
Normativa i legislacio 6,2 3,2 4.1 3,0
Habitatge 5,6 4,5 3,7 2,9
Consultes per feina / estudis 1,8 3,0 2,0 2,2
Agenda cultural 5,6 3,8 3,1 2,0
Impostos 3.1 1,8
Informacio 2,8 3,2 0,9 1,5
Servei meteorologic 0,8 1,5 1,8 1,1
Activitats nens / jovent 0,5 0,9 1,1 1,0
Turisme 3,3 1,8 2,0 0,8
Multes 0,3 0,6 0,1 0,5
Traductors 1,0 0,5
Per curiositat 0,9 0,5
Mapes, planols municipals 1,8 1,3 1,0 0,2
Informacié Direccié General Transit 0,8 0,3 0,8 0,2
Transports 2,3 1,6 0,6 0,1
Altres 5,9 4,4 1,4 34
Cap 0,6 0,6 0,2
NS/NC 4,6 4,1 3,6 7,1
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Quina tematica és la que més consulta?

-La coneixen i I'han utilitzat alguna vegada (n=791)-

Total Sexe Edat
Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64

n=791 n=304 n=487 n=45 n=311 n=271 n=114 n=34 n=16
Ocupacio 21,7 29,2 17,1 10,9 242 20,1 243 27,6
Pensions, ajudes, subvencions 17,6 10,5 22,1 18,2 24,2 14,6 12,7 12,5
Estudis 13,1 7.9 16,4 33,8 10,8 12,9 15,8 2,5 6,4
Cursos 52 4,7 55 10,2 4,6 53 5,8 2,8
Certificats, tramits 4,7 71 3,2 2,1 6,4 5,2 0,9 7.4
Temes médics 4,5 4.1 4,8 2,1 4,0 4,7 4,2 11,4 6,4
Informacio sobre la Generalitat 41 6,5 2,6 2,9 3,7 4,9 20,3 6,4
Normativa i legislacio 3,0 2,7 3,2 3,9 2,7 3,3 2,6 3,0 5,2
Habitatge 2,9 2,2 3,2 1,8 2,2 4,8 0,9 31
Consultes per feina / estudis 2,2 2,3 2,0 1,2 2,7 4.1 4.1
Agenda cultural 2,0 2,3 1,9 4,3 0,6 2,7 2,6 3,1 6,3
Impostos 1,8 1,5 2,0 1,9 0,9 1,9 2,4 41 6,5
Informacio 1,5 3,0 0,6 2,6 0,3 2,4
Servei meteorologic 1,1 1,0 1,2 0,8 0,8 2,9 59
Activitats nens / jovent 1,0 1,6 1,4 1,3
Turisme 0,8 1,0 0,7 0,7 1,5
Multes 0,5 0,6 0,5 0,3 1,1
Traductor 0,5 1,0 0,2 0,4 1,0 24 5,1
Per curiositat 0,5 0,9 0,3 2,1 0,3 0,3 1,2
Mapes, planols municipals 0,2 0,4 0,3 3,0
Informacié Direccié General Transit 0,2 0,6 0,4 5,9
Transports 0,1 0,2 0,8
Altres 34 2,7 3,8 2,0 4,9 4,9 2,5 7.4
Cap 0,2 0,3 0,2 1,6
Ns/Nc 7,1 7,9 6,5 8,6 6,9 7,2 3,9 10,1 18,6
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Quina tematica és la que més consulta?

-La coneixen i I'han utilitzat alguna vegada (n=791)-

Total

Nivell d'estudis

Situacio laboral

Baix Mitja Alt Tri)brilé?c' Tret;ﬁléla ¢ Aturat Jubilat TaTIgl:es Estudiant
n=791 n=230 n=289 n=269 n=86 n=378 n=270 n=21 n=18 n=15
Ocupaci6 21,7 28,1 24,5 13,6 11,5 14,3 39,7 4,8 54
Pensions, ajudes, subvencions 17,6 20,3 16,5 16,7 10,5 21,1 14,0 22,8 32,5 12,9
Estudis 13,1 9,6 14,3 15,1 7,9 14,6 10,5 4,7 10,1 63,5
Cursos 52 9,2 4,4 2,6 7,8 2,4 9,0 4,8
Certificats, tramits 4,7 3,9 3.4 6,7 8,4 6,9 0,8 6,3
Temes meédics 4,5 4,3 4,9 44 57 5,3 3,3 4,7 54
Informacio6 sobre la Generalitat 4,1 1,5 3,6 7,0 11,8 3,8 2,0 6,5 54
Normativa i legislacio 3,0 1,7 3,7 3,0 49 3,5 0,7 12,6 53
Habitatge 29 2,1 1,7 4,8 4,8 3,6 1,8
Consultes per feina / estudis 2,2 2,5 1,6 2,4 2,0 2,7 1,3 6,5
Agenda cultural 2,0 0,4 29 2,5 3,7 1,7 21 5,4
Impostos 1,8 1,4 3,7 5,6 21 7.4
Informacié 1,5 1,3 1,4 1,5 2,1 2,1 0,7
Servei meteorologic 1,1 0,8 2,5 1,2 0,7 1,3 4,4 54
Activitats nens / jovent 1,0 1,4 0,8 0,9 1,6 0,7
Turisme 0,8 1,8 0,7 1,3 0,7 0,8
Multes 0,5 1,0 04 0,9 0,8
Traductor 0,5 0,4 1,0 0,2 0,8 3,8
Per curiositat 0,5 0,9 0,5 0,6 0,3 6,2
Mapes, planols municipals 0,2 0,7 0,3 5,0
Informacio Direccié General Transit 0,2 0,4 0,3 0,3 4,4
Transports 0,1 0,3 0,2
Altres 34 2,6 4,3 31 3,3 44 2,0 55 4,4
Cap 0,2 0,3 0,3 0,5
Ns/Nc 7,1 8,3 6,5 6,1 6,5 5,6 8,0 14,6 7.4 12,0
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-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)- Total (n=791) m 59,0 17,5
Voste sap que a la pagina gencat.cat es poden ClEre
realitzar alguns tramits concrets? N'ha fet algun? Home (n=304) 62,0 153
Dona (n=487) ﬁ 57,0 18,9
Edat
100% - < 25 (n=45) 42,1 35,0
18,3 17,5 25-34 (n=311) 57,1 18,2
80% - 35-44 (n=271) 60,8 17,3
45-54 (n=114) 58,2 14,1
60% - 485 55-64 (n=34) 78,6 8,1
59,0 > 64 (n=16) 76,1 5.2
I 40% Nivell d’estudis
Baix (n=230) 59,9 22,4
20% - Mitja (n=289) 56,1 20,3
Alt (n=269) 61,0 10,3
0% - Llengua habitual
2009 2010 Catala (n=324) 61,0 12,9
@ Ho sap i ha fet algun tramit Castella (n=378) 57,6 22,5
Sap que es poden fer tramits pero no n'ha fet cap Ambdues (n=77) 57,4 14,2
No sap que es poden fer tramits ‘ ‘ ‘ ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Ho sap i ha fet algun tramit
Sap que es poden fer tramits pero no n'ha fet cap
No sap que es poden fer tramits
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-Ha fet algun tramit a través del gencat.cat (n=187)-

Recorda quin tramit va fer amb el gencat.cat?

-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)-

Subvencions 16,6

Vosté sap que ala pagina gencat.cat es poden

. . , Cita pel metge
realitzar alguns tramits concrets? N’ha fet algun? P 9

Atur (segellar)

Ensenyament

1

1

1 .

: Hosapi h‘a fet 235
. algun tramit

1

________________________________ | Altres temes laborals

Impostos

Llicéncies (pesca,...)

v

Buscar feina, cursos aturats

1 Oposicions

Preinscripcié escolar
Sap que es poden

fer tramits perd no 59,0 Estrangeria
n'ha fet cap Familia
Documentacio

| Empreses

Denuncies

No sap que es 175
poden fer tramits ' Reclamacions

Carnet familia nombrosa

‘ ‘ \ Crear associacions
0 20 40 60 Temes juridics
Renovacio targeta de transport
Sollicitar permis d'obres
Carnet monoparental

Sol-licitud d'empadronament
Altres

No sap

18
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Un terc¢ dels entrevistats que han accedit a gencat.cat opinen que ha millorat en el darrer any.
La web de la Generalitat és valorada amb un 7,8 de mitjana.

El 33,8% dels usuaris del 012 que han accedit a la web de
la Generalitat creu que aquesta ha millorat al llarg del
darrer any, per un 13,7% que considera que no ha millorat.
Més del 50% no es pronuncia sobre aquesta questio (un
22,8% perquée no I'havia visitat amb anterioritat).

Es mantenen unes proporcions similars a les de passades
consultes amb lleugeres oscil-lacions.

A tots els segments analitzats els que creuen que la pagina
ha millorat superen als que opinen no ho ha fet.

Entre els que creuen que la web ha millorat, es cita
I'augment d’informacio i serveis (35,4%), per davant de la
facilitat per buscar i trobar coses o buscador (19,4%), la
claredat (12,9%), I'accessibilitat (8,7%), la rapidesa (7,7%) i el
disseny i imatge (6,5%).

En una escala del 0 al 10, els usuaris del 012 que han
accedit alguna vegada a gencat.cat, el valoren amb una
nota mitjana de 7,8, que és la puntuaci6 més alta de
total la série, donat que millora una décima respecte la de
l'any passat.

En concret, el 27,3% li posa un excellent, un 52,4% un
notable, un 12,4% l'aprova i només I'1,6% la suspén. Un
6,3% no es posiciona al respecte.

La nota mitjana es manté per la majoria de segments
analitzats, arribant o sobrepassant el 8 entre els entrevistats
més joves o de més de 64 anys, els que tenen un menor
nivell formatiu i els que parlen habitualment en castella o en
ambdues llenglies per igual.
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-Creu que la pagina web ha millorat (n=268)-

Em podria dir en que ha millorat?

—espontania-
-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)-

Creu que aquesta pagina web ha millorat en I’GlItim any? r
Més informacio,
] ) 35,4
mes serveis
100 -

80 Facilitat per
| buscar/trObar _ 19'4
coses (buscador)
60 - 52,5 1
484 >3° 50,1
40 i ClarEdat - 12’9
20,5 |
20 -
0
2005 2006 2007 2008 2009 2010 i

‘ —e—Si —= No  x Nolhavia visitat abans / NS / NC ‘

Rapidesa - 7,7
Disseny, imatge - 6,5

o
-
o
N
o
w
o
D
o

|
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
, ! 1
! 1
! 1
: 1
1
19,5 1 .
16,5 17,9 13.7 | Accessibilitat 8,7 !
12,5 ) . 1
1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
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-Ha accedit alguna vegada a Gencat.cat (n=791)-

En una escala de 0 a 10, com valora la pagina web Gencat.cat? -MITJANA-
35 Mitjana: 7,8 Total (n=741) _ 7.8
31,5 -
enere
Home (n=291) 7,7
25 1 20,9 Dona (n=450) 7.9
20 1 Edat
13,8 ,
15 1 135 <25 (n=44) 8,0
10 89 63 25-34 (n=298) 7.8
5 | 35 35-44 (n=249) 79
0,3 02 03 08
‘ 45-54 (n=108) 7,6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS 55-64 (n=30) 7.8

> 64 (n=12) 8,4

Nivell d’estudis

Baix (n=211) 8,1
-EVOLUCIO DE LA MITJANA- Mitja (n=271) 7.8
10 - Alt (n=256) 7.7
9 1 77 7.8 Llengua habitual
81 72 A 74 [ — Catala (n=307) 7.6
& I e - . Castella (n=348) 8,0
61 Ambdues (n=74) 8,0
j Temps des de I'Gltim accés
3 Menys d'1 mes (n=415) 7.8
2 | D'1 a 2 mesos (n=185) 7,9
1] De 3 a 4 mesos (n=43) 7,7
Més de 4 mesos (n=93) 7,6
2005 2006 2007 2008 2009 2010 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0 2 4 6 8 10
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PERFIL D'USUARIS DEL 012

La major part dels usuaris del servei son dones, persones de mitjana edat, que han
nascut a Catalunya i formen part de la poblacio activa.

La introduccié de serveis destinats als aturats, Idgicament ha fet créixer la preséncia
d’aturats entre els usuaris: en l'ultim any gairebé un 40% dels usuaris ho sén. Aquesta
nova oferta ha contribuit a canviar lleugerament el perfil pel que fa a nivell d'estudis,
llengua habitual i procedencia.

CONEIXEMENT | US DEL SERVEI

Sis de cada deu usuaris fa més de dos anys que coneixen el servei. El principal mitja
prescriptor continua sent la televisio. Les oficines de treball dupliquen les cites com a medi
per conéixer el 012,

La majoria truca amb una frequencia mensual o inferior, majoritariament en dies laborables
i al mati. Practicament tots diuen que truquen per motius personals.

Pel que fa a les caracteristiques del servei, un 23,1% diu correctament I'horari i un 68,2%

que es poden fer tramits. De fet, el 37,6% n’ha fet algun, principalment segellar I'atur.
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ASPECTES MES IMPORTANTS | VALORACIO

L’amabilitat i I'atencid personal es mantenen com els aspectes més importants que ha de
tenir un servei d’atencio telefonica quan es demana de manera espontania. En suggerit,
I'adequacio de la resposta és a quin s’atorga més importancia.

El 88,3% dels usuaris estan satisfets amb el servei rebut i el valoren amb una nota
mitjana de 8,5, la més alta de la série

Quan es demana per un seguit d’aspectes, els usuaris manifesten una amplia satisfaccio
amb tots ells, valorant-los amb notes per sobre de 8 que també son les més altes de la
serie.

L’amabilitat i I'is de llenguatge clar i concis son els aspectes del 012 on més s’adequen
la importancia atorgada amb la satisfaccié del servei rebut. En contraposicid, en
I'adequacio de la resposta és on el gap és relativament més important.

Practicament tots els entrevistats tornaria a utilitzar el servei i el recomanaria a altres
persones.
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INTERNET | GENCAT

El 80,6% dels usuaris del 012 disposa de connexio a Internet a la llar.

Un 61,2% dels entrevistats es connecta cada dia a Internet una mitjana de dues hores |
quaranta-cinc minuts.

El 92,6% dels usuaris del 012 coneix la pagina gencat.cat, dels quals un 71,3% hi ha
accedit alguna vegada.

El 82,5% dels que han entrat a la pagina de la Generalitat saben que es poden fer
tramits i un 23,5% n’ha fet algun. Els més freqlents son questions relacionades amb
subvencions, demanar cita pel metge o segellar I'atur

La pagina web de la Generalitat continua sent ben valorada pels usuaris, millorant la
valoracio mitjana fins a obtenir la nota més alta de la serie, un 7,8.
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En definitiva, es mantenen les tendéncies iniciades al 2009 amb la prestacio de
nous serveis, sobretot relatius a la tramitacio.

S’accentua el canvi en el perfil de l'usuari, que s’assimila a la mitjana de la
poblacio pel que fa a nivell d’instruccid, llengua i procedéncia, sobretot degut a
l"Taugment de les persones en situacio d’atur que truquen.

Pel que fa als habits d’Us, segueixen augmentant els que truquen al mati i en dies

laborables. D’altra banda, les oficines de treball dupliquen la seva preséncia com

a mitja prescriptor. També creixen els que han trucat per fer un tramit, majoritariament
segellar I'atur.

D’altra banda, s’observa una millora generalitzada en els indicadors relatius amb
la satisfaccié amb el servei rebut.
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Per comencar, em podria dir quan temps fa que coneix aquest servei?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Menys de 3 mesos 6,2 8,3 7,0 7,2 3,8 51 3,6
Entre tres i 6 mesos 4,0 3,7 3,3 3,2 1,9 6,1 5,7
Entre 6 i 12 mesos 7,9 7,6 7,1 1,7 2,6 51 9,0
Entre 1 i 2 anys 25,4 20,5 21,9 13,7 12,5 13,8 18,2
Més de 2 anys 56,1 59,2 60,5 73,3 78,0 69,7 62,8
NS/NC 0,5 0,7 0,2 1,0 1,1 0,2 0,8

Com va coneixer aquest servei ? A través de quin mitja?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10

Televisio 28,0 37,3 35,2 36,0 38,7 30,9 27,7
Familiar / amic 30,7 22,3 17,3 21,0 19,0 18,4 16,4
INEM / OTG 7,3 15,2
Internet 2,3 4,8 6,9 3,8 6,3 7,0 6,1
A la feina/ centre d'estudis 3,8 2,2 1,3 4,2 4,6
Premsa 11,8 9,6 9,6 11,5 6,1 4,3 4,0
Revista de la Generalitat 4,7 3,5 3,9 3,7 4,4 3,4 2,3
Algun altre servei telefonic 3,6 2,4 3,6 3,3 2,6 1,2 1,5
Radio 4,1 4,6 3,8 4,3 2,6 1,8 1,3
Pagines Grogues 3,9 1,7 2,4 1,7 1,2 1,0

Altres respostes 5,7 54 5,8 3,8 5,4 5,8 6,9
NS/NC 5,2 8,5 7,7 8,7 12,3 14,6 13,9
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Per donar un bon servei, per voste quin és I’'aspecte més important d’un servei d’atencio telefonica com el del 012? 1 el segon

aspecte més important ?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Rapidesa 32,3 37,4 45,1 46,0 38,2 39,5 34,0
Atenci6 personal 15,3 17,5 21,9 26,8 26,1 33,7 32,0
Bona informacié™ 35,2 35,0 37,6 35,7 30,1 26,4 22,8
Resoldre, donar solucions 13,6 23,6 17,1 17,0 23,2 21,4 20,5
Amabilitat 30,1 22,5 17,8 23,8 19,1 17,1 16,4
Eficacia, eficiéncia 15,3 13,1 7,8 13,3 12,9 9,5 7,1
Professionalitat 4,9 4,2 6,1 4.5 4,8 6,4 5,5
Llenguatge clar i concis 2,8 5,2 1,8 3,2 3,9 5,0 5,0
Preu trucada (barat, gratuit) 1,6 2,9 1,8 2,8 3,2 3,8 2,8
Interés per resoldre la consulta 2,5 4,6 3,1 4,0 3,6 2,2 1,7
Idioma 1,7
Altres 6,9 3,3 1,8 1,7 2,5 2,2 1,0
NS/NC 2,0 3,2 3,7 0,3 1,6 0,6 4,5

*Bona informacié + Tenir molta i bé la informacié
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En una escala de 0 a 10, digui'm la importancia que per voste té cadascun dels seguents aspectes en un sevei

d'atencio telefonica com el 012

Rapidesa

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0} 0,1
1 0,1
2 0,1 0,1 0,1
3 0,1
4 0,1
5 1,3 1,2 1,2
6 2,1 1,7 1,9
7 7,9 5,9 6,3
8 22,3 20,8 18,2
9 20,7 19,5 18,6
10 45,4 50,7 53,5
NS 0,1
NC
Mitjana 8,9 9,1 9,1
Amabilitat

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener 07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0} 0,1 0,1
1 0,1
2 0,1 0,1
3 0,1
4 0,1 0,1
5 1,0 1,2 1,1
6 2,1 1,4 0,8
7 6,9 5,6 5,3
8 18,2 18,0 14,0
9 20,9 18,5 17,3
10 50,7 55,0 61,3
NS
NC
Mitjana 9,1 9,2 9,3

/8
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. ‘08 Des. ‘09 Des. '10
0 0,1 0,2
1
2
3
4 0,1 0,1
5 0,4 0,4 0,6
6 1,0 0,7 1,3
7 5,3 4,3 3,7
8 16,9 17,0 14,6
9 22,5 21,1 20,1
10 53,4 55,9 59,5
NS 0,1 0,3 0,2
NC 0,1
Mitjana 9,2 9,3 9,3
Adequacio6 de la resposta
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
(0] 0,1
1 0,1
2
3
4 0,2 0,2
5 0,2 0,1 0,3
6 0,8 0,3 0,7
7 3,5 2,0 2,6
8 10,8 12,1 9,8
9 19,1 16,9 17,4
10 65,5 68,3 68,7
NS 0,1 0,1 0,2
NC 0,1
Mitjana 9,4 9,5 9,5
||

79



©

REO 645

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Llenguatge clar i concis

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
0 0,1 0,1
1
2
3 0,1
4 0,1 0,1
5 0,4 0,6 1,0
6 1,1 1,0 1,1
7 7,3 4,8 5,7
8 17,0 17,3 16,6
9 22,3 19,0 17,6
10 51,8 56,9 57,6
NS 0,1 0,1 0,3
NC
Mitjana 9,2 9,2 9,2
Interés per resoldre la consulta
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. 10
(0] 0,1 0,1
1 0,1
2 0,1
3
4
5 0,8 0,4 0,5
6 1,7 1,0 1,4
7 4,8 51 3,5
8 12,5 14,6 13,2
9 21,4 17,9 18,8
10 58,6 60,9 62,2
NS 0,1 0,3
NC
Mitjana 9,3 9,3 9,3
L
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Dels que li he citat anteriorment. Per voste quin és el més important? | el segon?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Amabilitat 45,9 43,9 38,7 43,2 33,1 38,8 42,6
Rapidesa 51,5 46,3 48,7 49,3 36,4 43,5 41,3
Adequaci6 de la resposta 37,2 38,7 41,9 34,5 47,0 46,1 37,8
Interés per resoldre la consulta 28,0 28,6 27,4 30,8 34,7 29,4 31,4
Professionalitat 24,1 29,0 28,3 27,8 33,0 25,9 26,6
Llenguatge clar i concis 8,3 8,9 7,2 13,0 13,6 15,3 15,2
Altres 1,6 1,1 0,6 0,2 0,1 0,4 0,1
Tot 2,3 0,2 0,7 1,6
NS/NC 0,5 0,5 0,6 0,1 0,3
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Voste esta molt, bastant, poc o gens satisfet amb el servei 012?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 '05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Molt satisfet 36,6 36,6 38,6 33,3 30,5 31,3 40,9
Bastant satisfet 56,6 55,9 52,9 58,2 54,9 55,6 47,4
Regular / Normal 5,0 4,5 5,8 6,3 10,4 9,5 8,9
Poc satisfet 1,3 2,4 2,3 1,8 2,3 2,7 1,6
Gens satisfet 0,3 0,6 0,3 0,3 1,5 0,9 0,8
NS/NC 0,3 0,4 0,4

Concretament en una escala de O a 10 valori’m el seu grau de satisfaccié amb el servei 012

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0] 0,4 0,2 0,3 0,3 0,3
1 0,3 0,3 0,2 0,1
2 0,4 0,4 0,3 0,2 0,7 0,4 0,5
3 0,2 0,4 0,2 0,5 0,3 0,2
4 0,2 0,4 0,4 0,7 0,8 0,6 0,4
5 3,0 1,9 2,0 2,7 3,2 3,9 2,5
6 6,1 3,9 4,3 4,3 4,9 4,7 3,2
7 15,2 14,8 15,9 12,7 16,3 13,3 10,7
8 36,6 40,1 33,6 36,3 32,9 32,5 29,0
9 20,3 21,1 21,2 23,7 19,7 21,0 23,2
10 18,0 15,8 21,7 19,2 19,8 22,8 29,9
NS 0,2 0,4 0,4 0,2 0,4 0,2
NC

Mitjana 8,2 8,1 8,3 8,3 8,1 8,2 8,5
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En una escala de O a 10, valori’m el grau de satisfaccio amb el 012 en relaci6 als seglients aspectes del servei:

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Rapidesa

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

0 0,5 0,7 0,4 0,3 0,5 0,6 0,4
1 0,3 0,2 0,6 0,1
2 0,3 0,5 0,4 0,3 0,7 0,5 0,3
3 0,3 0,7 0,3 1,0 0,8 0,3
4 1,6 0,8 0,7 1,0 0,9 1,9 1,2
5 3,4 4,0 3,3 4,8 4,7 4,9 3,5
6 9,2 7,2 8,2 8,2 7,3 7,9 6,3
7 17,7 18,1 14,7 12,8 19,3 15,4 13,4
8 24,2 26,9 29,9 29,5 27,7 24,4 24,6
9 20,1 23,4 19,0 18,2 19,1 19,3 18,7
10 22,1 18,5 22,2 24,0 18,3 23,6 30,9
NS 0,2 0,2 0,5 0,3 0,1 0,2
NC 0,3
Mitjana 8,0 8,0 8,1 8,1 7,9 8,0 8,3
Amabilitat

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

0 0,4 0,2 0,3 0,2 0,1
1 0,2 0,3 0,1
2 0,2 0,1 0,1
3 0,3 0,2 0,1 0,2
4 0,3 0,2 0,2 0,4 0,4
5 1,3 0,2 0,5 1,0 1,7 1,4 1,2
6 2,3 1,3 2,1 3,2 3,3 3,1 3,1
7 9,6 9,0 7,5 6,3 8,9 8,4 7,4
8 30,2 26,3 27,3 28,3 27,1 23,9 21,4
9 27,3 26,6 26,5 26,0 24,0 24,6 22,4
10 28,5 35,9 35,5 34,5 33,8 37,8 43,7
NS 0,2 0,2 0,2 0,3 0,1 0,1
NC 0,2 0,1
Mitjana 8,6 8,8 8,8 8,8 8,7 8,8 8,9
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Professionalitat

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0] 0,4 0,5 0,3 0,5 0,1
1 0,3 0,3 0,3 0,1 0,3
2 0,2 0,2 0,2 0,1
3 0,3 0,3 0,4 0,7
4 0,1 0,8 0,6 0,3 0,9 0,3 0,7
5 3,0 0,9 0,9 2,0 3,0 2,8 3,0
6 51 3,9 3,0 5,0 5,1 4,0 3,5
7 15,7 11,7 12,5 13,8 15,5 11,6 10,1
8 30,4 32,8 32,9 26,3 27,7 30,0 24,7
9 20,1 25,3 20,2 23,5 21,1 21,5 22,6
10 23,8 23,6 28,1 26,7 24,2 27,8 34,2
NS 1,3 0,4 1,0 1,7 1,6 0,3 0,9
NC 0,2 0,1
Mitjana 8,3 8,4 8,5 8,4 8,3 8,4 8,6
Adequacio6 de la resposta

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0] 0,5 1,1 0,7 0,5 0,9 1,3 0,5
1 0,2 0,1 0,3 0,1
2 0,2 0,6 0,1 0,3 0,8 0,5 0,2
3 0,4 0,2 0,8 0,2 0,3 1,4 0,7
4 1,0 1,2 0,6 1,3 1,6 0,9 0,6
5 4,3 2,0 3,6 3,0 3,7 3,0 2,8
6 6,6 8,9 5,2 4,5 6,8 6,0 5,9
7 13,1 10,9 11,9 15,7 16,7 11,3 9,0
8 25,2 27,5 24,7 25,8 24,6 24,0 20,8
9 20,0 23,8 21,3 21,7 18,2 21,9 23,0
10 27,7 23,4 31,0 26,5 25,5 29,2 35,9
NS 1,0 0,5 0,1 0,3 0,6 0,1 0,4
NC 0,2 0,1
Mitjana 8,3 8,2 8,4 8,3 8,1 8,2 8,5
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Llenguatge clar i concis

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

0 0,2 0,3 0,2 0,1 0,2 0,2
1 0,7 0,2
2 0,1 0,1 0,1
3 0,3 0,1 0,2 0,2 0,1 0,2
4 0,2 0,2 0,4 0,2 0,2
5 2,0 1,9 1,6 1,2 2,4 1,8 1,7
6 4,4 4,3 2,2 2,3 4,3 2,6 3,2
7 12,8 9,3 10,8 10,8 11,7 9,4 8,0
8 27,9 30,8 31,5 29,0 27,7 27,8 24,7
9 22,5 25,5 21,4 24,3 22,2 22,8 22,3
10 28,9 27,5 31,7 31,5 30,5 35,0 39,4
NS 0,2 0,5 0,3 0,4 0,2
NC 0,3
Mitjana 8,5 8,6 8,6 8,7 8,5 8,7 8,8
Interés per resoldre la consulta

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

(0] 0,2 0,7 0,6 0,7 0,5 0,6
1 0,2 0,2 0,4 0,1
2 0,2 0,2 0,1 0,1
3 0,3 0,3 0,3 0,3 0,2
4 0,5 0,4 0,3 0,3 0,6 0,8 0,7
5 2,3 0,9 1,9 2,8 2,7 3,5 2,7
6 4,4 2,8 5,2 4,5 7,6 5,7 4,7
7 14,3 14,0 13,4 11,2 14,1 12,4 9,8
8 29,3 30,5 28,1 29,7 27,5 24,7 23,9
9 22,6 25,7 21,4 22,8 20,6 22,4 22,2
10 25,3 23,9 28,2 28,0 25,2 28,8 34,7
NS 0,6 0,8 0,7 0,3 0,5 0,3 0,3
NC 0,3
Mitjana 8,4 8,4 8,4 8,5 8,2 8,3 8,6
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Parlem una mica de I’Gs del servei. Sap I'horari de servei del 0127

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si, diu 24 per 7 (cada dia les 24 hores) 33,7 30,0 27,1 30,1 23,1
Si, pero s'equivoca 5,5 7,5 6,2 9,2 9,4
No 60,7 62,5 66,7 60,7 67,6
Aproximadament, amb quina frequéncia truca al 012:
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Més d’un cop al dia 1,0 0,4 0,5 0,5 0,2
Diariament o practicament diaria 0,6 1,4 1,5 0,3 0,4 0,2 0,4
Algunes vegades a la setmana 10,9 8,3 5,0 5,5 5,8 2,1 2,6
Algunes vegades al mes 34,6 32,5 35,5 24,3 28,4 22,2 18,6
Menor fregiéencia 52,8 57,2 57,4 69,2 65,2 75,4 78,3
NS/NC 0,2 0,2 0,1 0,2 0,1
I voste acostuma a trucar
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Al mati 36,7 32,5 25,8 31,0 34,2 45,4 55,0
A la tarda 10,9 12,6 9,2 12,2 13,6 19,4 17,6
A la nit 1,9 2,0 3,4 2,2 3,1 4,1 3,0
Indiferent 48,1 50,7 60,4 53,8 48,4 30,1 23,5
Altres 1,1 0,7 0,8
NS/NC 1,3 1,4 1,2 0,7 1,0 1,0
|
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Voste el 012 l'utilitza:

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. "09 Des. '10
Només (o gairebé) els dies laborables 60,7 56,2 46,6 51,3 56,9 73,9 78,3
Només els caps de setmana 2,2 2,3 2,1 2,5 3,8 4.3 3,1
Indiferent 36,6 41,1 50,6 45,5 38,9 21,7 18,2
NS/NC 0,5 0,4 0,6 0,7 0,4 0,2 0,5
Concretament, aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I’'altim mes?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Només una vegada 52,2 54,8 55,8 57,7 51,8 56,5 62,8
2 o 3 vegades 33,7 32,0 32,6 34,0 36,1 33,4 26,6
4 o0 5 vegades 8,0 6,6 6,1 4,3 7,3 5,8 4,3
Més de 5 vegades 5,3 5,3 4,6 3,3 3,0 2,9 3,4
NS/NC 0,9 1,2 1,0 0,7 1,9 1,4 3,0
L’ultima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per motius personals?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. ‘09 Des. '10
Per motius de feina 29,2 27,6 25,4 19,2 17,4 13,2 8,7
Per motius personals 69,0 71,0 72,0 79,5 81,2 86,6 91,3
Altres 0,1 0,9 0,2
NS/NC 1,7 1,4 1,7 1,3 1,1 0,3
|

87



©

REO 645

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Aquesta ultima vegada li van resoldre correctament la seva consulta?

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 85,6 89,0 88,8 85,8 87,8 89,5
No 10,7 7,9 8,8 9,7 8,2 6,2
A mitges 2,9 2,4 2,0 3,9 3,4 3,7
NS/NC 0,8 0,7 0,3 0,6 0,6 0,6
(Pels que han dit que NO o han dit A MITGES) Em pot dir el motiu pel qual considera que no li van resoldre
correctament la seva consulta? -espontania-
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

Em van adrecar a un altre lloc 22,2 15,6 12,3 15,3 16,9 21,8
No ho sabien 11,0 11,8 10,8 20,5 29,1 15,9
Estic esperant la resposta 5,6 3.8 4,6 9,1 7,6 14,5
Em van adrecar a un numero equivocat 2,6 9,2 18,5 11,8 7,0 10,6
Em van donar una informacié erronia 23,5 22,0 15,4 14,4 14,7 10,3
Inseguretat de la resposta 5,0 8,5 6,2 1,2 6,4
No es va poder fer el tramit 4,1
Em van dir que no tenien la informacio 21,2 12,7 23,1 17,0 4,4 3,7
Al\ctltud no correcta per part de 15 3.7
I'operador
Informacié incompleta 2,3
Atenci6 dolenta 7,9 4,1 4,8 3,4 2,0
Problemes técnics 1,1 3,9 6,2 2,0 0,8 1,4
No Ya repre la documentacioé que li 4.5 0.7
havien dit
Era un teléfon privat 1,5
Altres 4,0 0,6 7,0 2,7
NS/NC 4,5 3,1 3,3 1,6

|
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En relacié a aquesta ultima vegada:

Va haver d'esperar-se massa abans que
I'atengués una operadora

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 15,6 16,5 17,1 16,5 16,1 18,2 14,9
No 83,6 81,6 81,4 82,3 80,7 78,3 82,6
NS/NC 0,8 1,9 1,5 1,2 3,2 3,5 2,5
Van passar-lo a un/a segon/a operador/a
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 33,2 25,7 33,2 38,0 33,0
No 59,6 67,8 57,7 54,3 58,3
NS/NC 7,3 6,5 9,1 7,7 8,7
El / La van atendre en la llengua que
voste utilitzava
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 96,4 94,8 94,4 98,0 97,0 97,3 96,9
No 1,6 4,6 4.4 1,7 2,6 1,9 1,9
NS/NC 1,9 0,7 1,1 0,3 0,3 0,9 1,2
|
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El / La van atendre de forma amable

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 99,0 99,0 99,2 98,8 98,6 97,5 98,2
No 1,0 1,0 0,5 1,0 1,4 2,3 1,7
NS/NC 0,3 0,2 0,1 0,2 0,1
Van entendre rapidament la consulta
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. ‘09 Des. '10
Si 95,5 96,1 94,8 95,5 93,7 96,0 97,3
No 3,8 3,5 5,0 3,7 5,7 3,6 2,6
NS/NC 0,7 0,4 0,2 0,8 0,6 0,4 0,2
Li van solucionar la consulta rapidament
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 88,9 87,8 90,0 87,2 86,8 88,2 92,2
No 10,4 11,6 9,8 12,5 12,2 10,9 7,4
NS/NC 0,7 0,6 0,1 0,3 1,0 0,9 0,3
|
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Creu que tornara a utilitzar el 012?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 98,2 97,2 97,7 98,2 97,7 97,5 96,9
No 0,7 1,5 1,4 0,3 0,8 1,2 1,5
NS/NC 1,1 1,3 0,9 1,5 1,4 1,4 1,6
Ha recomanat o recomanara aquest servei a alguna persona?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 86,7 90,8 86,5 96,0 95,8 96,1 95,5
No 13,0 8,6 12,3 2,3 3,6 3,2 3,9
NS/NC 0,3 0,6 1,2 1,7 0,6 0,8 0,6
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Voste sap que amb el 012 pot realitzar alguns tramits concrets? n'ha fet algun?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Ho sap i ha fet algun tramit 28,4 37,6
Sap que es poden fer tramits pero no 325 30.6
n'ha fet cap
No sap gue es poden fer tramits 39,0 31,8
Recorda quin tramit va fer amb el 012?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Atur (segellar) 65,6
Ajuda per infant a carrec 9,1
Multes 5,8
Naixement / acolliment d'un fill o fills 5,7
Ajudes familiars sense especificar 2,4
Impostos 1,7
Llicencies (pesca,...) 1,5
Inscripcions a cursos(Educacio) 1,3
Demanar prestacions 1,1
Ajuda al lloguer 0,9
Ceédula d'habitabilitat 0,6
Pagament de taxes 0,5
Canvis de padréo 0,4
Demanar targeta sanitaria 0,2
Demanar targeta de residéncia 0,2
Declaracié de Renda 0,2
Domiciliar pagaments 0,2
Reclamacions de consum 0,2
Altres 2,7
No sap 0,2
|
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Vosté disposa de connexié a internet a casa seva?

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 59,4 64,2 67,0 70,5 74,3 79,7 80,6
No 40,0 35,8 33,0 29,5 25,7 20,3 19,4
NC 0,6 0,1
Em podria dir amb quina frequéncia utilitza voste internet?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Cada dia 48,9 61,1 59,0 61,5 61,6 62,9 61,2
Algunes vegades a la setmana 16,9 15,2 12,7 10,7 12,0 14,2 15,0
Algunes vegades al mes 5,0 4,1 3,2 4,5 4.1 2,6 3,1
Menor fregiéencia 5,9 4.4 2,4 2,3 2,3 2,4 3,4
Mai / quasi mai 22,3 15,0 22,4 21,0 20,0 17,9 17,3
NS/NC 0,9 0,2 0,2 0,1
|
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(Pels que I'usen diariament) Em podria dir quantes hores es connecta al dia?

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Menys d'1 hora 11,2 14,1 11,9 12,5 13,3
1 a 2 hores 27,4 31,2 29,7 27,2 28,9
2 a 3 hores 19,8 20,9 25,3 20,5 19,9
3 a 5 hores 11,2 12,2 14,5 16,7 16,0
5 a 8 hores 9,7 9,8 8,5 12,0 9,1
8 hores 11,1 6,8 7,1 7,5 7,5
Més de 8 hores 4,7 51 2,8 3,1 4,0
Altres 0,2 0,5
NS/NC 4,6 0,2 1,4
Mitjana> 209,5 173,4 164,5 176,4 175,4
*En minuts
(Pels que I'usen setmanalment) Em podria dir quantes hores es connecta a la setmana?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Menys d'1 hora 10,9 10,9 2,5 8,0 7,6
1 hora 22,4 26,6 31,8 23,5 21,5
Entre 2 i 3 hores 27,3 21,9 25,1 27,1 24,4
Entre 3 i 5 hores 17,2 26,6 25,2 23,1 32,7
Més de 5 10,8 7,8 14,6 17,6 11,4
NS/NC 11,5 6,3 0,8 0,6 2,4
Mitjana> 154,8 168,3 218,8 212,1 181,5
*En minuts

|
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Em sabria dir el nom de la pagina web de la Generalitat de Catalunya? -espontania-

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. ‘08 Des. ‘09 Des. '10
Gencat.cat * / Gencat 70,9 66,0 67,8 68,1 62,3 57,2
Altres 1,1 0,7 0,2 1,4 3,6 5,2
NS/NC 28,1 33,3 32,0 30,5 34,1 37,6
La pagina web de la Generalitat és Gencat.cat. La coneix o n'ha sentit a parlar?*
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Si 65,1 62,4 57,0 71,9 76,4 82,7
No 34,9 35,0 42,5 28,1 23,6 17,3
NS/NC 2,6 0,5
* En la consulta de I'any 2005 el nom de la pagina era Gencat.net
L'ha utilizat alguna vegada?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. ‘08 Des. ‘09 Des. '10
Si 82,7 72,4 75,4 75,3 71,4 71,3
No 17,3 27,2 24,4 24,6 28,5 28,7
NS/NC 0,3 0,2 0,1 0,1
|
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Quina tematica és la que més consulta? -espontania-

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Ocupacio 11,5 15,6 19,2 21,7
Pensions, ajudes, subvencions 11,8 13,3 17,2 17,6
Estudis 25,6 22,7 13,5 13,1
Cursos 2,3 2,4 3,0 5,2
Certificats, tramits 3,3 2,8 4,1 4,7
Temes medics 4,1 4,9 5,3 4,5
Informacié sobre la Generalitat 11,3 6,5 5,9 4,1
Normativa i legislacié 6,2 3,2 4,1 3,0
Habitatge 5,6 4,5 3,7 2,9
Consultes per feina / estudis 1,8 3,0 2,0 2,2
Agenda cultural 5,6 3,8 3,1 2,0
Impostos 3,1 1,8
Informacié 2,8 3,2 0,9 1,5
Servei meteorologic 0,8 1,5 1,8 1,1
Activitats nens / jovent 0,5 0,9 1,1 1,0
Turisme 3,3 1,8 2,0 0,8
Multes 0,3 0,6 0,1 0,5
Traductors 1,0 0,5
Per curiositat 0,9 0,5
Mapes, planols municipals 1,8 1,3 1,0 0,2
Informacié Direccié General Transit 0,8 0,3 0,8 0,2
Transports 2,3 1,6 0,6 0,1
Mitjans comunicacio (TV, TDT) 0,3 0,2
Altres 5,6 4,2 1,4 3,4
Cap 0,6 0,6 0,2
NS/NC 4,6 4,1 3,6 7,1
|
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Com la va coneixer?

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Per la televisio 12,0 16,9 19,0 19,2 19,1
A la feina / centre d'estudis 15,1 24,4 15,0 20,3 15,1
Familiar o amic 14,2 18,7 16,7 12,4 12,8
Cercadors d'Internet 24,0 14,4 15,3 16,8 12,0
Oficines de Treball 3,4 8,5
Per la premsa 4,5 6,7 4.4 3,4 3,0
Trucant al 012 4,5 2,3 4,1 2,7 2,1
Per la revista de la Generalitat 3,5 3,1 3,9 1,5 1,5
Per la radio 0,9 1,5 1,9 1,1 1,3
Altres 7,0 5,6 6,0 51 7,9
NS/NC 14,2 6,4 13,7 14,2 16,8
Quant temps fa de I'tdltima vegada que hi va accedir?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Menys d'un mes 62,3 61,0 62,3 59,3 61,0 54,2
D'un a dos mesos 15,1 13,8 17,2 18,0 19,8 24,8
Tres o quatre mesos 8,4 6,6 9,2 8,9 7,9 5,7
Més de quatre mesos 10,5 17,1 10,5 12,4 10,6 14,7
NS/NC 3,6 1,5 0,8 1,3 0,7 0,7
Voste sap que a la pagina gencat.cat es poden alguns tramits concrets? n'ha fet algun?
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Ho sap i ha fet algun tramit 33,2 23,5
S:’;lp que es poden fer tramits pero no 48.5 59.0
n'ha fet cap
No sap que es poden fer tramits 17,5 15,8
No sap 0,8 1,7
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Quin tramit fa ver? -espontania-

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Subvencions 16,6
Cita pel metge 13,1
Atur (segellar) 11,3
Ensenyament 8,2
Impostos 7,8
Llicencies (pesca,...) 6,6
Buscar feina, cursos aturats 5,9
Altres temes laborals 4,9
Oposicions 4,8
Preinscripci6é escolar 3,8
Estrangeria 2,2
Familia 1,7
Documentacio 1,5
Empreses 1,2
Denudncies 1,1
Reclamacions 1,0
Carnet familia nombrosa 0,6
Crear associacions 0,5
Temes juridics 0,5
Renovacio targeta de transport 0,5
Sol-licitar permis d'obres 0,5
Carnet monoparental 0,5
Sol-licitud d'empadronament 0,4
Altres 0,5
No sap 4,4
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Creu que aquesta pagina web ha millorat en I'Gltim any?*

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig '07 - Gener '08 - Gener '09 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09
Si 48,4 33,6 37,2 33,5 35,3
No 20,5 12,5 19,5 16,5 17,9
No I'havia visitat abans 5,1 21,2 20,0 17,1 20,8
NS/NC 25,9 32,7 23,3 33,0 26,0

* L'any 2005 la pregunta es feia només als que havien accedit a la web en els dos ultims mesos i era: 'Creu que aquesta pagina web ha millorat en relaci6 a visites inter

(Només pels que diuen que ha millorat) Em podria dir en qué ha millorat? -espontania-

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig '07 - Gener '08 - Gener '09 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09

Accessibilitat 8,5 9,7 9,0 7,9
Claredat 14,7 13,1 11,7 18,1
Més informaci6é, més serveis 29,2 30,3 30,0 28,4
Disseny, imatge 18,1 13,1 13,4 9,5
Facilitat per buscar/trobar coses (buscador) 15,4 15,9 20,2 21,3
Rapidesa 3,7 11,7 9,9 10,4
Altres 2,7 1,4

NS/NC 7,7 6,2 4,5 4,4

|
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En una escala de O a 10 com valora la pagina web Gencat.net ?

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '0O8 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10

0 0,2 0,8 0,1 0,5 0,3
1 0,0
2 0,5 0,8 0,3 0,2
3 0,8 0,3 0,5 0,6 0,3
4 0,9 0,4 1,8 0,8 0,3 0,8
5 9,2 3,8 3,1 7,8 3,8 3,5
6 14,3 15,7 12,8 11,3 10,1 8,9
7 24,3 24,0 28,5 23,6 22,5 20,9
8 33,3 32,9 31,0 31,5 30,5 31,5
9 5,3 10,2 10,8 9,8 14,3 13,8
10 4.4 5.4 6,2 8,5 12,2 13,5
NS 6,8 7,1 3,8 6,2 4,7 6,3
NC 0,5 0,3
Mitjana 7,2 7,5 7,4 7,5 7,7 7,8
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Sexe
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Home 32,6 34,7 36,1 34,0 34,0 34,9 35,9
Dona 67,4 65,3 63,9 66,0 66,0 65,1 64,1
Edat
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Fins a 25 anys 10,1 11,7 7,7 8,2 8,0 8,7 5,0
25a 34 35,0 36,2 36,6 29,8 30,2 31,8 33,0
35a44 26,2 25,2 25,9 25,0 25,0 28,1 30,9
45 a 54 14,6 13,9 13,8 20,0 19,6 16,3 17,0
55 a 64 7,5 7,8 8,9 10,0 10,1 9,1 9,1
Més de 64 6,6 5,3 7,1 7,0 7,2 6,0 5,0
No consta
Lloc de naixement
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Catalunya 85,7 84,6 83,0 81,0 78,6 77,1 74,4
Resta d'Espanya 5,2 4,3 10,8 12,0 14,1 13,5 14,0
Estranger 9,1 11,1 5,9 6,7 7,1 9,3 11,6
NS-NC 0,3 0,3 0,2
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Llengua habitual a casa

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct ‘07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Catala 60,5 53,8 51,0 47,2 38,3
Castella 30,9 40,3 37,8 45,4 51,7
Ambdues 7,3 4,8 10,5 6,8 8,7
Altres 0,8 0,5 0,5 0,6 1,2
NC 0,5 0,5 0,1 0,1
Llengua habitual a la feina / centre d'estudis
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. ‘08 Des. ‘09 Des. '10
Catala 47,6 41,8 39,9 32,2 25,4
Castella 14,7 18,0 15,2 14,4 12,8
Ambdues 15,3 17,8 18,6 13,4 11,5
No treballa / no estudia 21,4 21,3 26,1 39,8 49,8
Altres 0,6 0,5 0,2 0,2 0,3
NC 0,4 0,5 0,1 0,1
Llengua habitual amb els amics
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '0O8 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Catala 50,6 43,7 42,4 41,0 30,8
Castella 23,8 30,0 30,7 37,1 44,9
Ambdues 25,1 25,7 26,7 21,7 23,8
Altres 0,1 0,2 0,1 0,2 0,4
NC 0,4 0,5 0,2 0,1
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Lloc de naixement del pare

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des

Nov. - Des Des '06 -

Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Catalunya 56,2 48,8 49,2 45,0 38,8
Resta d'Espanya 37,9 42,8 43,2 45,2 49,2
Estranger 4.6 7,3 7,2 9,1 11,6
NS-NC 1,4 1,0 0,5 0,6 0,5

Lloc de naixement de la mare

Nov. - Des

Nov. - Des Des '06 -

Maig ‘07 - Gener '08 - Gener '09 - Gener '10 -

‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. "10
Catalunya 55,5 48,0 47,9 44,1 38,9
Resta d'Espanya 38,1 44,2 43,4 46,6 48,8
Estranger 5,9 7,0 8,2 9,1 11,8
NS-NC 0,6 0,8 0,5 0,2 0,5
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Activitat de I'entrevistat

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '08 - Gener ‘09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Per compte propi 20,6 21,7 16,1 16,2 14,5 13,4 10,1
Per compte d'altri 58,8 60,6 58,7 59,5 56,0 44,6 38,4
Aturat 3,3 3,1 5,2 5,7 10,3 28,4 39,5
Mestressa de casa 7,0 4,5 5,0 4,0 5,3 3,4 3,8
Jubilat / Pensionista 7,2 4,1 10,3 10,8 10,5 8,0 6,4
Estudiant 2,5 3,0 2,8 2,3 2,8 1,6 1,4
Altres 1,2 1,0 0,7 0,1 0,1
NC 0,6 2,0 1,0 0,8 0,1 0,6 0,2
Nivell d'estudis™
Nov. - Des Nov. - Des Des '06 - Maig ‘07 - Gener '0O8 - Gener '09 - Gener '10 -
‘04 ‘05 Gener '07 Oct '07 Des. '08 Des. '09 Des. '10
Baix 18,3 15,7 27,2 26,0 31,5 39,8 43,1
Mig 38,3 37,2 34,3 36,8 36,1 29,1 31,3
Alt 42,7 46,9 37,7 36,2 32,1 30,5 25,2
NC 0,6 0,1 0,9 1,0 0,4 0,7 0,4

* Fins al 2006 les categories a partir de les quals es codifica el nivell d'estudis eren: "sense estudis"; "acabats als 14/15 anys"; "

acabats als 16/19 anys" i

universitaris"
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

Identificador de peticio* Que és el que va demanar?*

consulta*
2010010503770 Problema amb una obra, per denLanCIér a! que F'havia fet i saber a quin No van mostrar interés en resoldre la consulta i poca amabilitat.
organisme m'havia d'adregar.
2010010505250 Un numero de la policia local de Calella de la Costa. Em van dir que truqués al 11888.
Perqué uns em deien que havia de fer una cosa i d'altres alguna altra. Vaig
2010010901120 Informacié sobre I'arrelament social per a la meva parella. trucar moltes vegades per demanar el mateix i al final m'ho va solucionar un
gestor.
Em van donar un telefon de la Generalitat on m'havien d'informar segons el
2010011113710 Volia saber quines sén les subvencions per les finestres d'alumini. 012, pero truques Ies. vegades que truques n.o m'agafaven el telsfon. fms I.tOt
el senyor de la botiga que em posava les finestres va estar trucant i no hi
havia manera que contestessin al teléfon.
2010011122500 Quan pagaran les ajudes per naixement de fill. Li van respondre correctament perd no saben ben bé quan li pagaran.
2010011219900 Va arribar el paper de monoparentgl, tenia un dubte i ningu li agafava el Perqué ningti agafa el teléfon.
telefon.
Va fer una consulta sobre el tema de les ajudes de 600 euros anuals pels Perque li haurien d'haver dit quan li pagarien o una previsié. No van donar
2010011307480 N s ) - . ) ; o .
nens, perquée no I'havia rebut I'any 2009. cap resposta convincent, li van dir que estava aprovada i que ja li pagarien.
No havia cobrat la paga del nen fins als 6 anys. Ho va sollicitar al setembre i Creu que li haurien d'haver passat a un altre departament on li donessin la
2010011309330 ; . . . ; . .
no li havia arribat. Només volia saber quan ho rebria. solucio.
2010011319240 Quan m'havien de donar la prestacio de la nena que és menor per filla a Perque no sabien dir-me quan era la data de pagament degut a que hi havia
carrec. un error informatic de I'any passat.
2010011513710 Perqué no es veia la televisio a les Terres de I'Ebre. No li van saber dir perqué a tota la comarca no hi havia senyal.
2010011802140 Alguna cosa relacionada amb l'oficina del consumidor (no recorda més). La resposta va ser molt breu, em va donar la impressic que no es
preocupaven pel meu tema.
2010011803230 Va trucar per una tributacio d'impostos patrimonials. Perqué els especialistes estaven.al m?t| 'va trgcar ala tardaien aquest
moment no li podien solucionar.
Era una consulta de consum. Una operadora de la que no eren usuaris li va Li van dir que ho tornés, perd no ho podia fer perque era amb la targeta. Al
2010011904960 X . . ) ) . B
fer dos carrecs a la targeta visa. Els va consultar qué és el que havia de fer. final ho va solucionar I'entitat financera.
2010012014890 La cédula dhabitabilitat d'una Casavil:]zr\fm comprar i de la casa que voliem Perque segons la persona que es posava al teléfon li deia una cosa diferent.
Perqué s'havia d'emplenar un qlestionari de reclamacio i em demanaven un
2010012100950 Qué havia de fer per posar una queixa a una constructora. seguit de factures. Al final van trigar un mes en donar-me una resposta i
durant I'espera ho va arreglar per una altra banda.
2010012208970 La senyal de TDT. Perqué segueix sense senyal.

(*) Literals del mes de gener de 2010
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Identificador de peticio*

Qué és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
2010021004820 Pel tema de la separacio, preguntava per I'es ajudes a dones separades amb Li van dir que la trucarien i no la van trucar.
fills menors d'edat.
2010021006030 Alguna consulta sobre I'atur, no recorda res més. La resposta que em van donar no era la correcta.
2010021103570 Buscava el mobil d'una inspectora de sanitat o on la pogués localitzar. Livan donar un‘num.ero de .telefon perqué ho |r.1tentes alla. No agafaven el
telefon i quan li van contestar no li van saber dir.
2010021108270 Una gestié que havia de fer, ara no recorda quina. Perque recorda que la informacié era incompleta.
Perque li van donar un altre nUmero perque truqués i quan ho va fer li van dir
2010021108380 Sobre les vacances en familia, per saber quines subvencions hi ha. que havia de treure els fulletons per Internet i després ja no li vaig posar
interés.
2010021504240 Va demanar informacié per cursos de formacié per aturats. Perque em van desviar cap a altres adreces
Sobre els pisos de proteccio oficial. Si podia fer intercanvi d'habitatges dins Perqué la persona em va dir que aqui a Catalunya no es podia fer i que anés
2010021707440 . e . . . L . S
dels pisos de proteccio oficial. a Lleida, que és on esta el pis, i que alla m'informés millor.
2010022000840 Sobre I'tltima prestacié que va sortir del govern per aturats. Em van dir que no ho sabien i que m'apropés a I'INEM.
Estava tramitant una ajuda de lloguer i vaig trucar per veure la resolucié Em deien que encara no havien donat resposta a la meva demanda, que
2010022207060 S -
d'aixo. encara estava en tramit.
2010022410960 Per I'ajuda de naixement de la nena. Em van remetre a un altre servei.

(*) Literals del mes de febrer de 2010
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Identificador de petici6*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
Va demanar com arribar al tanatori de Les Corts perqué aquell dia hi havia la L'operador li va contestar que no li importaven els seus problemes personals.
2010031017040 . . N . . . . .\
Cursa de Barcelona a la mateixa hora Ella va demanar-li el nom, pero el noi no li va donar i li va penjar el teléfon.
2010031604240 Va demanar si sabien quant durarien unes obres que hi ha al seu barri. No tenien la resposta per no ser de Ia ‘seva competencia i li van donar un
altre teléfon.
2010031201340 Va demanar per si estaven tancades unes carreteres. No tenien aquesta informacié
2010031509060 Va demanar el telefon de I'Hospital Clinic. Al teléfon que li van donar no contesten mai.
El seu pare va morir i volia saber on havia d'anar per donar-se de baixa Perque no li van solucionar el problema, el va tenir que solucionar ella
2010032505100 R .
perque el seu pare era dependent. mateixa.
2010031905300 No recorda exactament Perque van quedar en tornar a trucar i no ho van fer.
2010031906390 Sobre el gas natural. Era una consulta d'un problema que vaig tenir amb Gas Em van dir que em trucarien en dos dies i no em van trucar.
Natural, per posar una queixa.
Que li donessin un teléfon per a que li resolguessin un dubte. Era per I'ajut de Li van donar un teléfon on, quan hi va trucar, li van dir que no li podien
2010032904980 . . o . N
renda d'emancipament d'habitatge. solucionar alla.
Va demanar per una oferta forestal. Els hi va demanar si hi havia proves Li van dir que per a cada sol-licitud havia de fer proves fisiques i només havia
2010032600150 fisiques, si les havia de fer per a cada sol'licitud o n'havia de fer només una que p P - q
L de fer unes proves per a totes les sollicituds.
per totes les sol‘licituds.
2010031401460 Va demanar si hi havia feina. Li van dir que havia de mirar-ho a una adrega electronica i alla no hi havia
ofertes.
2010032000260 Era informacié relacionada amb una heréncia. Em van desviar a un altre numero i quan vaig trucar no m'agafaven el telefon.

(*) Literals del mes de marg de 2010
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Identificador de petici6*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la
consulta*

2010042008290 Per al pagament d'una multa de Transit. Perqué la persona estava ocupada reiteradament.
2010041311380 On es podia informar de l'oferta publica d'ocupacio. Perque la van remetre a dos o tres serveis diferents.
2010042808400 Pel tema de la TDT. Perqué no n'ha sabut res més.
2010040907280 Per una oficina on sol-licitar informacié per a la creacié d'una empresa. Em van dir que no hi havia oficina i em van dopar Fadrega d'una oficina que
no estava on em van dir ells.

Va demanar per subvencions per a dones de més de 40 anvs per muntar una La van derivar a una pagina web per decidir on havia de trucar de les opcions

2010041207420 P P ysp que hi havia. Ella pensava que li dirien directament al 012, perqué ja ho havia
empresa. : . \
mirat per Internet i no ho acabava d'entendre.

Es volia donar de baixa de dos mobils i no li van fer cas. Portava varis mesos

2010042102540 pagant i al final va deixar de pagar i volia saber que havia de fer perqué li Esta esperant que li donin una resposta.
fessin cas. | per aixo va trucar al 012.
2010041601520 Si podien accedir a les places de "L'estiu es teu!". La persona se la va treure una mica de sobre. Li va dir que no podia fer res
més. Més aviat va ser per I'atencié dolenta.

2010042000240 Que si li podien dir fins quin dia tenia I'ajuda familiar i si es podia renovar. Que havia d'anar directament a 'OTG.

Al fer la preinscripcié del meu fill per a les colonies d'estiu, perque em fessin

el descompte a I'hora d'emplenar el formulari em vaig equivocar i no vaig Perqué malgrat ser una preinscripcio no van voler arreglar-ho i ha hagut de
2010042013350 posar el tipus de familia que som. Som una familia monoparental i tenim dret q 9 p - P 9 9
. o ; . R pagar les colonies senceres sense descompte.
a un descompte. Vaig trucar perqué m'ho solucionessin, perqué ho
rectifiquessin, ja que només es tractava d'una preinscripcio.

2010041102050 Va consular en quin estat estava I'ajuda a menors de 3 anys. No li van poder donar la data concreta.

Per un tema de successions amb relacié al model 650, i no recordo res més, Perqué tenien dubtes i em van comentar que millor em passés per Fontanella
2010040812420 . ) . ) s, . .

donat que faig servir molt aquest servei, truco molt. i que alla m'ho solucionarien.
2010041101740 Que li diguessin com estava l'estat del pagament del xec nadé. Van dir que no pc.>d.|en dir lestat del pggamentgel x'ec nado i que anés a la
seva oficina. Esperava una informacié més detallada.

2010041205350 No ho vol dir, no ho vol compartir. Em van fer donar vuitanta voltes i al final em vaig cansar

(*) Literals del mes d’abril de 2010
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Identificador de peticié*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
2010050706390 Problema a la feina i potser no tenien ells la solucio Crec que no eren ells els que podien solucionar-lo
Ajuda, perque estic a l'atur cobrant I'ajuda familiar i tinc una ordre de
2010050802510 desallotjament de la meva casa des del mes d'abril. Haig de deixar-la al Perque no m'han dit res encara.
setembre i vaig demanar que m'orientessin sobre el que podia fer.
Perque no m'ho van poder dir i em van donar el teléfon de Transports
2010050900830 Saber si unes estacions de metro estaven adaptades per cadires de rodes Metropolitans de Barcelona. Quan vaig trucar sortia una gravacié que deia
que deixéssim el teléfon i que quan poguéssim ens trucarien.
2010050902150 Que es podria fer per solucionar el tema dels excrements dels gossos Perque no li van donar cap solucié i li van dir que truqués a un altre telefon.
Li van donar un altre numero, pensa que era el d'informacié de Telefonica. El
2010051209220 Una adrega d'un establiment comercial 012 no li va resoldre perqué deien que no tenien accés a aquesta informacio.
Ella ho va resoldre pel seu compte.
2010051306210 Sobre el tema dels nens, dels pagaments'per ser familia nombrosa, que No em van poder facilitar la informaci6.
quan ho cobrariem.
2010051404530 Va demanar informacio per la convocatoria de bombers voluntaris. Em van derivar al Departamgnt d.lntenor ! glla em var'1 dir que tot estava a les
bases i no li van explicar res més.
2010051706420 Va preguntar com solicitar | gjuda pe.r la reforma del bany perqué esta No li van dir res en concret, li van dir que esperés i que rebria una carta.
incapacitat.
Perque li van donar un teléfon. Sortia un contestador que no tenia I'opcié que
2010051709350 Que havia de fer per donar-se de baixa al SOC. volia i va haver de desplagar-se de Tossa a Blanes per donar-se de baixa del
SOC.
Em van enviar al carrer Casp, 12, pero alla és convalidacioé pero
Tinc el titol de técnic en transport sanitari i volia convalidar el nivell de catala d'immigracié. Vaig tornar a trucar i em van enviar a Sant Feliu de Llobregat a
2010051900110 . . . . ) . . \ :
que tinc i que em diguessin a quin grau correspon, sial A, Bo C. un institut que tampoc era i en darrer lloc m'han enviat al carrer Mallorca, 2,
perd tampoc sé si és alla que haig d'anar.

(*) Literals del mes de maig de 2010
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Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

Identificador de peticio* Que és el que va demanar?*

consulta*
2010060706300 Per saber el telefon i Iadreg'a a erona de Iof|0|qa de consum de Viatges Em van donar I'adrega i el teléfon equivocats.
Marsans que s'havia quedat amb diners meus.
2010060809490 Quan pagarien I'ajuda als menors de 3 anys. Li van dir que aixd n.o es podia contestgr ino !I van dqnar mgs explicacions.
En canvi a una companya li van dir quan li pagarien.
Perqué fa més d'un any que ho vaig sol-licitar i unes vegades m'han dit que ja
2010060909750 Vaig demanar quan m'ingressarien els diners de la prestacié per fill a carrec. estava donada l'ordre de pagament i altres que necessitaven més papers. A
mi em sembla que estan marejant la perdiu.
Havia pagat una multa i després una altra pel mateix cas i m'havien de tornar R . . . . N
. . . S . . Perqué els vaig enviar tots els papers i em van dir que trigarien a en tornar-
2010061405090 els diners que ja havia pagat per la duplicacié de la multa, ja que vaig pagar . . ,
s L me els diners i encara no m'ho han tornat.
una a Transit i una altra als jutjats.
Informacié sobre uns estudis que jo tenia d'FP1 antic i volia accedir a un cicle R . N
o A . . . Em van donar un teléfon que no era el correcte o el directe perquée
2010061506430 de grau superior i vaig demanar qué havia de fer per aconseguir-ho, ja que " ; ) ; "
o , . ) m'informessin, al final el vaig aconseguir jo per una altra banda.
m'havien comentat que al 012 m'ho podien dir.
2010061506520 Que em doni un teléfon per demanar cita prévia pel meu fill. No m'han informat bé i no em van donar els nimeros correctes.
Vaig demanar pels papers de renovacio de la tarjeta de residéncia, que Em van explicar que havia d'esperar a que arribés la carta, que tot estava
2010061508070 N . e .
estava en tramit i encara no sabia la resolucié. molt endarrerit.
2010061704880 Un tema de treballar a dues empreses. Em van contestar que no signés ni una cosa ni l'altra.
2010061805240 El teléfon d'un restaurant de Barcelona. No li van donar el telefon correcte.
2010062107020 Per cobrar I'sjuda per fills menors de 3 anys. No sabien quina era la resposta. Clj:]eaca(?tliz era una persona que substituia a
Una cosa d'estrangeria perque tenia la tarjeta de residéncia caducada i vaig La resposta que em van donar era que truqués a la tarda i resulta que no
2010062302940 demanar si podia sortir del pais i quin tipus de documentacié em feia falta i si P q q q q
. L . . treballen per la tarda.
necessitava solicitud per sortir del pais.
2010062306840 El tramit que havia de seguir per fer un certificat monoparenatal Em van dir que em trucarien per solucionar-ho i no m'han trucat.

(*) Literals del mes de juny de 2010
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Identificador de peticio*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
Viatjo cada dia de Barcelona al Prat i vaig trucar perqué m'informessin del Perque vaig parlar amb un operadora que em a dir un i llavors amb una altra
2010070900040 3 ) .
bus que anava al Prat que la parada em queda més a prop de casa. que em va dir un altre bus diferent
(Li va arribar un avis de pagament d'Hisenda, va trucar-hi i li van dir que era No li van donar cap facilitat. Li van dir que anés a Tarragona personalment,
d'una multa de transit de feia 13 mesos.) Va demanar al 012 que li enviessin que alla li donarien la carta de la multa. Ella els hi va contestar que tenia una
2010071502280 . . ) . . - . X
la carta de la multa a I'adrega correcta per veure si la multa era realment hora de viatge fins a Tarragona perd es van limitar a donar-li un teléfon, al
seva que quan hi va trucar el van remetre al 012.
Volia saber com va el seu expedient de targeta de residéncia, ja que per Perqué fa dues setmanes que els vaig trucar i encara no m'han donat una
2010071507890 . .
Internet no va saber trobar cap informacié resposta

(*) Literals del mes de juliol de 2010
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Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

Identificador de peticio* Qué és el que va demanar?*
consulta*
2010081303570 Volia saber el que havia de fer per un embargament que tenia. Perque no li han contestat.
2010081004220 Sobre un problema amb el rebut de la llum. No va ser incorrecte. Li van dir dos llocs on podia anar. D'un esta esperant
resposta i a l'altre hi anira si al primer no li diuen res.
2010080908540 Per saber si li havien concedit I'ajut de 600 euros i quan seria el pagament. Quan va demanar lo del pagament no van ser concisos.
Com podia cobrar una nomina aue tenia pendent d'una feina anterior Perque no li van dir on podia anar. Li van dir el que podia fer pero va resultar
2010082004360 P d P ’ erroni i al teléfon que li van donar va haver de fer moltes gestions per no

L'empresa era de fora de Catalunya .
aconseguir res.

2010082004700 Va trucar per canviar I'adrega d'enviament de la revista Catalunya Informa Perque encara no sap si li ho han solucionat, encara no ha rebut la revista.
Volia tenir informacio per presentar una queixa sobre el certificat médic per al Perqué ells no li podien donar la informacid. Li van donar un nimero de
2010081002380 . N . . . C . . .
carnet de conduir. Transit per veure si li podien solucionar i alla tampoc tenien la informacié.
2010081905790 Saber quan cobraria I'ajut del 2010 per a menors No li van donar la data exacta.

) , ) ) . ) Perque la informacié que em van donar era insuficient i la podia treure jo
Vaig demanar que m'expliquessin com podia fer una queixa de consum

2010082506440 . . mateix de la guia telefonica, ja que només em van donar I'adrega de I'oficina
contra una empresa de serveis telefonics.
de consum local.

2010081106570 El teléfon d'IndUstria de Lleida Perque m'adregaven a Barcelona, no em van donar el de Lleida

Estava descontenta amb el servei d'una agéncia de viatges i els va demanar

si tal com deia la lletra petita podia augmentar fins al 5% per causes que no Al 012 no li van donar tota la informacié. Em van enviar a una oficina
2010082601000 - . .- . . . . " . o

definien molt bé. Llavors va decidir no fer el viatge i la van penalitzar, volia d'informacioé al consumidor i no va quedar contenta.

demanar si tenien dret a fer aquesta penalitzacié.

2010082001650 Volia saber els requisits pel titol de familia nombrosa i fer el tramit. Perqué no es va poder fer el tramit, tenen una targeta de residéncia que no

comenga per X, comenga per y i no poden accedir amb aquesta lletra.

Al 012 li van contestar que el full de reclamacié que li van donar a la botiga
no era el correcte donat que I'havien imprés d'una web. Pero després em vaig
assabentar per un e-mail de I'Agéncia Catalana de Consum que el full de
reclamacié em van donar a la botiga si que era correcte.

Volia fer una reclamacio a una botiga i volia saber si el full de reclamacions
2010080905800 que li van donar a la botiga era correcte, si era l'oficial i qué havia de fer
després d'haver emplenat el full

2010081301250 El teléfon de la Facultat d'Econdmiques de Barcelona Em van donar un teléfon erroni

2010081706470 Els vaig demanar el telefon d'un familiar de Barcelona perqué m'havia deixat

\ . , . Em van contestar que no podien donar telefons particulars.
I'agenda. Els vaig donar I'adrega i el nom de la persona.

(*) Literals del mes d’agost de 2010 mm 13
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Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Identificador de peticio*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la
consulta*

2010090904140 Com es podia fer per modificar unes dsdes de Bl Em van explicar que aix6 ho havia de f(?r a.l ajuntament o a Hisenda donat
que no era de la competencia del 012 fer-ho.

Va informar del canvi de compte per I'ajuda del nen menor de 3 anys i no ho Per teléfon no podien donar segons quina informacio. Havia d'anar a un

2010091605200 . -
van tenir en compte. oficina presentant el DNI
2010091100770 Va demanar si era norm.al, s', el dia nacional de Catalunya els comergos No li van solucionar el dubte ni I'ajuntament ni la Generalitat.
havien d'estar oberts o tancats.
2010091408180 Informacié sobre el procediment per reclamar una asseguranca. Perque no sabien la resposta i se n |nveptaven. Cada vegada li donaven una
resposta diferent.
2010092008060 Per tema de tributacic. Perque al final no gm podien s_,olumonar la consulta. Em val_*u derivar a un
correu i encara estic esperant a que em contestin.
2010091005610 Ajuda familiar per a un fill. Ho van gestionar malament.
2010090709400 Va demanar per crear una empresa d'assessorament i informaci. Perque li van dir que trucarien el cap de setmana i encara esta esperant
2010092202200 Va demanar per '3juda a | hab!tat.ge. Va r(vanur?mar ' va trucar per preguntar Li van donar informacié no contrastada i erronia.
sobre els tramits que s'havien de fer.

(*) Literals del mes de setembre de 2010
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Identificador de peticio*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
2010102302670 Com funciona el tema de la qependenC|al, perque volia saber quan No i van dir gaire bé
comengaria a cobrar I'ajuda.
2010101905780 Sien el 2011 hi haura places pre\g:;eszzr?:r a les convocatories de tecnic en Perqué no li van saber dir I'any en que sortirien places.
2010100506110 Renovacié de I'atur Per problemes a la xarxa no li ho van poder solucionar.
Va demanar si podia cobrar I'ajuda del prodi, I'ajuda dels 426 euros durant sis La p’ers‘ona que va c_c_mteste_lr tem_a dubtes que i poguess_ln cont_:edlr pgrque
2010100704530 mesos no té carregues familiars. Li va dir que pensava que no li donarien perd que
’ no n'estava segura. Li va aconsellar que s'adrecés o truqués a I'INEM.
2010101405400 Va trucar pel pagament d'una multa. Perque va haver de trucar dues vegadt_as, no sap S|_va ser exactament per
problemes del servidor de la Caixa.
2010102501770 Va demanar el teléfon per a la renovacié del DNI. Quan va trucar alltelefon que li ‘van donar, només va SOI’FII’ un contestador
dient que el telefon estava fora de servei.
Era un divendres a la tarda i havia de donar-se de baixa a I'atur perqué . , N . . .
. N . o . Li van donar un numero de teléfon i quan hi va trucar li van donar un altre
2010102402290 comengava a treballar al mati seglient i va demanar a quin numero havia de R . . .
) \ telefon en el que si li van dir el que havia de fer.
trucar per donar-se de baixa a l'atur.
2010101902590 Per demanar la copia compulsada d'un certificat. No el van dirigir al lloc corresppnent, Iagrega que li van donar era d'un
organisme equivocat.

(*) Literals del mes d’octubre de 2010
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Identificador de peticio*

Qué és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
Es tractava d'una cédula d'habitabilitat que havia de donar en ma o per Li van dir que aixd no ho feien, que sent els dos de la Generalitat no tenen
2010110803030 correu. Al Servei Territorial d'Habitatge li van dir que truqués al 012 i que alla q . - d -
A ; . coordinades les seves competéncies.
li dirien si es podia fer
2010111700950 Consulta sobre tributs. Volia saber el codi que havia de posar. Perque li van dir que en aquell moment no li podien facilitar el codi.
2010111709590 Va demanar per la subvenci6 de 600 euros per menors de 3 anys. No li van facilitar les dates en que li donarien.
. N ) . o No li van donar bones dades i la resposta no era la que ella esperava. Li van
Per llogar el pis. Una amiga li va dir que la Generalitat es feia carrec de llogar ) ) - A
2010111806860 S . RN dir que havia de marxar un any del pis i que llavors ells passarien a veure les
el pis i pagar el lloguer si la persona no se'n feia carrec. . . o
instal-lacions amb un tecnic.
Va trucar al 112 i li van dir que truqués al 012. Alla li va dir que truqués als
2010112201610 Vaig trucar per fer una denuncia mossos i als mossos que ells no se n'encarregaven d'aixo i que s'adrecés al
112. Va estar una hora al teléfon i no va poder posar la dendncia.

(*) Literals del mes de novembre de 2010
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Identificador de peticio*

Que és el que va demanar?*

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei. Desembre 2010

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la

consulta*
2010120206720 Trucava per l'ajuda de la Generallta;:;Is 638 euros per la nena menor de 3 Perqué no van saber dir-me quan cobraré,
2010120301400 Renovacic de I'atur Perqué encara np m'han enviat el Ju‘stlflcant.de | at‘ur, tot i que em van
informar que el rebria en quinze dies.

2010120308480 Era sobre ajudes a la familia perd no li van dir quan es resoldria. Era pel tema de la tramitacio.
2010121007790 Ajuda per naixement d'un nado No li van indicar la data de pagament de I'ajuda.

Va comprar llenya i per teléfon li van donar un preu per tona i a hora de No sabia com funcionava la questi6 del preu per tona o si portaven més d'una
2010121100980 portar-la a casa li van cobrar més i se sentia estafada. Es queixava del q P _’p P

. tona al camio.
servei.
2010121101300 Hiva haver una ?pagada de ”um. I .Va dema}ngr _qye podia fer. Li van dir que Esperava que s'interessessin pel que havia passat al carrer durant I'apagada.
truqués a la companyia i que alla li dirien alguna cosa

2010121310640 Algun centre d'acollida Suposa que potser el que demanava no era l'ambit del 012.
2010121401970 El teléfon i I'adreca dels serveis socials. No ho sabien i li van dir que havia de trucar a I'ajuntament

(*) Literals del mes de desembre de 2010
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No. entrevista

Enquesta usuaris del 012. Gener 2010
Bon dia, bona tarda. Podria parlar amb el Sr o Sra. ........
Fa uns dies voste va trucar al servei 012. Voldriem fer-li unes preguntes en relacio a

aquest servei. Les opinions que vosté doni només es tractaran de forma conjunta amb
la de molts altres ciutadans. Moltes gracies per la seva col-laboracié.

(Confirmar que efectivament durant I'tltim mes ha trucat al 012. En cas contrari, que digui que no o que
no ho recordi, donar les gracies i acomiadar-se)

1. Per comengar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?

Menys de tres mesos
Entre tres i 6 mesos
Entre 6 i 12 mesos
Entre 112 anys

Més de 2 anys

NS

NC

NookwhN =

2. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja? —espontania-

1. Familiar o amic

2. Internet

3. Per latelevisid

4. Perlaradio

5. Alapremsa

6. Revista de la Generalitat
8. Algun altre servei telefonic
9. Feina/ estudis

10. Oficines de treball

11. Altres respostes

12. NS

13. NC

3. Vosté esta molt, bastant, poc o gens satisfet amb el servei 012? (llegir possibilitats)

Molt satisfet

Bastant satisfet

(no llegir) Regular / Normal
Poc satisfet

Gens satisfet

NS

NC

NookrwN =~

4. Concretament en una escala de 0 a 10 valori'm el seu grau de satisfaccio amb el servei 012 (on 0
significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

NS NC
00-01-02-03-04-05-06-07-08-09-10 11 12

5. Per donar un bon servei, per vosté quin és I'aspecte més important d’'un servei d’atencio6 telefonica
com el del 0127 | el segon aspecte més important? —espontania, recollir literalment les respostes
dels entrevistats-

1r. aspecte

2n. aspecte
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6. En una escala de 0 a 10, valori'm el grau de satisfaccio amb el 012 en relaci6 als segients aspectes

del servei: (rotant els aspectes):

NS

NC

Rapidesa

Amabilitat

Professionalitat

Adequacié de resposta

Llenguatge clar i concis

Interes per resoldre la consulta

7. | ara, en una escala de 0 a 10, digui'm la importancia que per voste té cadascun dels seglients
aspectes en un servei d’atencié telefobnica com el 012 (essent O gens important i 10 molt

important):(rotant els aspectes)

NS

NC

Rapidesa

Amabilitat

Professionalitat

Adequacié de resposta

Llenguatge clar i concis

Interes per resoldre la consulta

8. I dels que li he citat anteriorment. Per vosté quin és el més important? | el segon? ( si és necessari

tornar-ho a llegir)

Primer Segon
1. Rapidesa
2. Amabilitat
3. Professionalitat
4. Adequaci6 de la resposta
5. Llenguatge clar i concis
6. Interés per resoldre la consulta
7. Altres respostes
8. NS
9. NC

9. Parlem una mica de I's del servei. Sap I'horari de servei del 012: (espontani)
1. Si, diu 24 per 7 (cada dia les 24 hores)
2. Si, pero s’equivoca
3. No

10. Aproximament, amb quina freqiiéncia truca al 012: (llegir possibilitats)

Més d’un cop al dia

Diariament o practicament diaria
Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor freqléencia

NS

NC

Nogakrwh=
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11. | vosté acostuma a trucar : (llegir possibilitats)

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
NS

NC

SOk wON -~

12. Voste el 012 I'utilitza: (llegir possibilitats)

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

NS

NC

aORON -~

13. Concretament, aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I'dltim mes?

Només una vegada
2 o0 3 vegades

4 o0 5 vegades

Més de 5 vegades
NS

NC

SO hON =

14. L'ultima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per motius personals?

Per motius de feina
Per motius personals
Altres (anotar)

NS

NC

arON=

15. Aquesta ultima vegada li van resoldre correctament la seva consulta?

Si
No
A mitges
NS
NC

arON=

15.1. (Només pels que han dit que NO o han dit A MITGES) Recorda exactament qué és el que va
demanar? —anotar literalment la resposta-

15.2. (Només pels que han dit que NO o han dit A MITGES) Em pot dir el motiu pel qual considera
que no li van resoldre correctament la seva consulta? —anotar literalment la resposta-

NS
NC

16. També en relacié a aquesta ultima vegada?

16.1. Va haver d’esperar-se massa abans que I'atengués un/a operador/a
16.2. Van passar-lo a un/a segon/a operador/a ?

16.3. El/La van atendre en la llengua que voste utilitzava

16.4. El/La van atendre de forma amable

16.5. Van entendre rapidament la consulta

16.6. Li van solucionar la consulta rapidament



17.

18.

19.

20.

21.

22.
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Creu que tornara a utilitzar el 0127

1. Si

2. No
3. NS
4. NC

Ha recomanat o recomanara aquest servei a alguna persona?

1. Si

2. No
3. NS
4. NC

Vosté sap que amb el 012 pot realitzar alguns tramits concrets? N’ha fet algun?
Ho sap i ha fet algun tramit

Sap que es poden fer tramits perd no n’ha fet cap

No sap que es poden fer tramits

NS

NC

aorwON=

19.1.(Només pels que han fet algun tramit) Recorda quin tramit va fer amb el 012? —anotar
literalment la resposta-

Em podria dir amb quina frequéncia utilitza vosté Internet?
1. Cadadia

2. Algunes vegades a la setmana

3. Algunes vegades al mes...... passa a 21
4. Menor freqliiéncia.................. passa a 21
5. Mai/quasi mai.......ccccuuee..... passa a 21
6. NS...... passa a 21

7. NC.......... passa a 21

20.1. (Pels que l'usen diariament) Em podria dir amb quantes hores es connecta al dia?
20.2. (Pels que I'usen setmanalment) Em podria dir quantes hores es connecta a la setmana?

Vosté disposa de connexid a Internet a casa seva?
Si
No
NC

Em sabria dir 'adreca de la pagina web de la Generalitat de Catalunya? —espontania-
Gencat.cat / Gencat (aneu a p22.2)
Altres (aneu a p22.1)
NS (aneu a p22.1)
NC (aneu a p22.1)

22.1.La pagina web de la Generalitat €s GENCAT.CAT. La coneix o n’ha sentit parlar?
Si
No (aneu a 23)
NS (aneu a 23)
NC(aneu a 23)

22.2.’ha utilitzat alguna vegada?
Si
No (aneu a 23)
NS (aneu a 23)
NC (aneu a 23)

22.3. Quina tematica és la que més consulta? —anotar literalment la resposta-

22.4.Com la va congixer?
Trucant al 012
Familiar o amic
Cercadors d’Internet
Per la televisié
Per la radio
Per la premsa
Per la revista de la Generalitat
A la feina/estudis
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Altres respostes
NS

NC

22.5. Quant temps fa de l'ultima vegada que hi va accedir?
Menys d’un mes
D’un a 2 mesos
Tres o quatre mesos
Més de 4 mesos

NS
NC
22.5.1. Creu que aquesta pagina web ha millorat en I'Gltim any?

Si
No
No I'havia visitat abans
NS
NC
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22.5.2. (Només pels que diuen que si) Em podria dir en qué ha millorat? — espontania-

22.6.Voste sap que a la pagina gencat.cat es poden alguns tramits concrets? N’ha fet algun?

1. Ho sap i ha fet algun tramit

2. Sap que es poden fer tramits perd no n’ha fet cap
3. No sap que es poden fer tramits

4. NS

5.NC

22.6.1. (Només pels que han fet algun tramit) Recorda quin tramit va fer amb mitjangant

gencat.cat? —anotar literalment la resposta-

22.7.En una escala de 0 a 10 com valora la pagina web GENCAT.CAT. (essent 10 una molt bona

valoracié i 0 una molt mala valoracio)

00-01-02-03-04-05-06-07-08-09-10

DADES D’IDENTIFICACIO

23. Em podria dir si és... (només preguntar en cas de no poder-ho distingir)
1.Home
2.Dona

24. Em podria dir 'any del seu naixement?
Any de naixement

25. 1 aonva néixer? No llegir, codificar segons resposta

1.Catalunya especificar demarcacié passa a 26
2.Altres comunitats autonomes especificar passa a 25.1
3.Uni6 Europea especificar passa a 25.1
4. Resta del mon especificar passa a 25,1
98. NS

99 NC

25.1.i quin any va arribar a Catalunya per primera vegada (per quedar-se?)

Any d’arribada ................
26. Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

26.1. A casa?

NS NC
11 12
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1.Catala

2.Castella
3.Ambdues per igual
4.Altres , especificar
5.NS

6.NC

26.2. A la feina?

1. Catala

2. Castella

3. Ambdues per igual

4. No treballa / no estudia
5. Altres , especificar

6. NS

7.NC

26.3. Amb els amics?

1. Catala

2. Castella

3. Ambdues per igual
4. Altres , especificar
5.NS

6.NC

27. Em podria dir el lloc de naixement del seu pare? Codificar segons resposta

1.Catalunya especificar demarcacié
2.Altres comunitats autbnomes especificar

3.Uni6 Europea especificar

4. Resta del mén especificar

98. NS

99 NC

28. Em podria dir el lloc de naixement de la seva mare? Codificar segons resposta

1.Catalunya especificar demarcacié
2.Altres comunitats autbnomes especificar

3.Uni6 Europea especificar

4. Resta del mén especificar

98. NS

99 NC

29. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?
1.Sense estudis
2. Estudis primaris no acabats,PGS (Programa de garantia social)
3. Estudis primaris acabats : ESO, EGB, FP-1, Batxiller elemental
4. Batxillerat, BUP, FP-2, COU, Modul professional 2 i 3, Batxiller superior antic
5. Universitari grau mig o primer cicle
6. Universitari grau superior o segon o tercer cicle

98 NS
99 NC

30. A quina de les seglients situacions laborals es troba vosté actualment?

30.1. Treballa per compte propi

1.Empresari o professional amb assalariats

2. Professional o treballador autonom (s/assalariats)

3. Membre de cooperativa
30.2. Treballa per compte d’altri

1. Assalariat indefinit

2. Assalariat eventual o interi

3. Ajut familiar (sense remuneracié reglamentada en empresa o negoci familiar)
30.3. No treballa

1. Jubilat o pensionista (abans ha treballat)

2. Aturat i ha treballat abans

3. Pensionista (abans no ha treballat)
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5. Aturat i busca primera feina
6 Estudiant
6 Mestressa de casa
7 Altres especificar
98 NS
99 NC

30.4. (Només pels que treballen) En quin sector treballa vosté?
1. public (administracié o empresa publica)
2. privat
3. organitzacié privada sense afany de lucre (ONG)
98.NS
99 NC

30.5i a quina branca?
Agrari
Industira
Serveis
Construccid
NS
NC

31. Lloc de residéncia (apuntar municipi, i codificar comarca. Confirmar i demanat dte. A BCN)

. Alt Camp

. Alt Emporda

. Alt Penedeés

. Alt Urgell

. Alta Ribagorga

. Anoia

. Baix Camp

. Baix Ebre

. 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

OCoO~NOOOADWN =

14. Bergueda

15. Cerdanya

16. Conca de Barbera
17. Garraf

18. Garrigues

19. Garrotxa

20. Gironeés

21. Maresme

22. Montsia
23. Noguera
24. Osona

25. Pallars Jussa
26. Pallars Sobira
27. Pla de I'Estany

28. Plad'Urgell
29. Priorat

30. Ribera d’Ebre
31. Ripolles

32. Segarra

33. Segria

34. Selva

35. Solsones
36. Tarragones
37. Terra Alta
38. Urgell
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39. Valld’Aran
40. Valles Occidental
41. Valles Oriental
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