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

Moltes gracies per la seva col-laboracié6.

recordi, donar les gracies i acomiadar-se.)

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

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

DADES DE L’ENTREVISTADOR/A

Nom:

Data:

Hora inici: Hora final:

1. ¢(En qué idioma prefiere realizar la entrevista?

Catalan .....cocieiiii e 1
Castellano...........ccooiiiiiiiii 2
Indiferente/Ns/Nc........ 99 (continuar en catalan)

BLOQUE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

2. Para empezar, podria decirme ;cuanto tiempo hace
que conoce este servicio? (ESPONTANEA)

Menos de 3 MeSeS .......ccviiiiiiiiiiiiiieens 1
ENtre 3y 6 MeSeS...couiieiiiiiiiiiieiieieeeeeeaes 2
ENtre 6y 12 MESeS....ccoviiiiiiiiiiiiiiieiie e 3

Entre 1y 2 afios
Mas de 2 afios
Ns

3. ¢COmMo conocié este servicio? (A través de qué
medio? (ESPONTANEA)

Familiar o amigo
INternet... ..o e
Por la televisién
Por la radio
En la prensa
Revista de la Generalitat
Algun otro servicio telefénico
Trabajo / estudios........cccvieiiiiiiiiennnanns
Oficinas de trabajo....
Otras respuestas

BLOQUE SATISFACCION CON EL SERVICIO

4. A continuacioén, en una escala de O a 10, donde el O significa nada satisfecho y el 10 totalmente satisfecho, valore su

grado de satisfacciéon con el servicio 012.

Ns Nc

01 2 3 456 7 8 9 10 98 99

5.Y, en una escala de 0 a 10, digame la importancia que tienen para usted cada uno de los siguientes aspectos en un
servicio de atencién teleféonica como el 012, siendo O nada importante y 10 muy importante (ROTANDO LOS

ASPECTOS)

a) Rapidez
b) Amabilidad
c) Profesionalidad
d) Adecuacion de la respuesta
e) Uso de un lenguaje claro y conciso
g) El conocimiento sobre el tipo de consulta
f) El interés por resolver la consulta

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

6. En una escala de O a 10, donde el O significa nada satisfecho y el 10 totalmente satisfecho, valore su grado de
satisfaccion con el 012 en relacién a los siguientes aspectos del servicio (ROTANDO LOS ASPECTOS).

a) Rapidez
b) Amabilidad
¢) Profesionalidad
d) Adecuacion de la respuesta
e) Uso de un lenguaje claro y conciso
g) El conocimiento sobre el tipo de consulta
f) El interés por resolver la consulta

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

BLOQUE FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO

7. A continuacion hablaremos un poco sobre el uso del
servicio. ¢Usted conoce el horario de atencién del
01272 ;Podria decirme cual es? (ESPONTANEA)

Si, dice 24 por 7 (cada dia las 24 horas)................ 1
Si, PEr0 S& EQUIVOCA ... .uiuiiieiit et eeaneenas 2
NO, NO [0 CONOCE ... 3
NS s 98
N C e 99

8. Aproximadamente, ¢(Con qué frecuencia llama al
012? (LEER POSIBILIDADES)

Diariamente o practicamente diariamente.............. 1
Al menos unavez alasemana .........ccceevevievinennnn. 2
Al menos unavez al Mes .........cccoeviiiiiiiiiiiiieanns 3
Con menos frecuencia (< de una vez al mes)......... 4
NS e 98
PPN 99
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9. Y usted
POSIBILIDADES)

Por la mafiana
Por la tarde
Por la noche
Indiferente

llamar...

acostumbra

a (LEER

10. Usted el 012 lo utiliza... (LEER POSIBILIDADES)

REO 673

11. Aproximadamente, ¢Cuantas veces ha llamado al
012 en el ultimo mes? (ESPONTANEA)

[57e] (o 0 ARV 1 Pasa a P13
203 VECES woviiiiiieiaiaeaeeaneanns 2 Pasa a P12
405veces.............. ...3 Pasa a P12
Mas de 5 veces ...4 Pasa a P12
NS e 98 Pasa a P13
NC. 99 Pasa a P13

12. ¢(Podria decirme si ha llamado por el mismo tema o

Sglo (o Cas! solo) los c!las laborables ... 1 lo ha hecho por temas diferentes?
Soélo (o casi solo) los fines de semana. .......... 2
Indiferente........cooiiiiiiiii e 3 .
Ns o8 Por el mismo tema.................... 1
Ne ... : 99 Por un tema diferente................ 2 Pasa a P13
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' NS e eeeenn.. 98 Pasa a P13
NC. e 99 Pasa a P13
12.2. ¢Por qué ha tenido que llamar mas de una vez
por el mismo tema? (ESPONTANEA, ANOTAR
LITERAL)
.. 98
99
TIPO DE TRAMITE Y RESOLUCION
13. ¢(Usted sabe que a través del 012 se puede realizar 16. ¢Le resolvieron su consulta?

gestion telefénica de tramites?

Si, lo sabe y ha hecho algin tramite ........................ 1
Si, sabe que se pueden realizar tramites pero no

ha hecho NINQUNO ..o 2
No, no sabia que se pueden realizar tramites ............ 3
NS it e aaeeeaaan 98
N C e 99

14. La ultima vez gue usted llamé al 012 fue para...

Solicitar una direccion y/o teléfono .......................... 1
Solicitar informacion sobre servicios y actuaciones..... 2
Realizar un trdmite ... 3
Otros (AN0tAr £7) .ouiuie i 4
NS s 98
N e 99

15. Esta ultima vez que llamo, ¢Lo hizo por un tramite o
consulta relacionado con la empresa o de caracter

personal?
Relacionado con la empresa.........c.ccveeveeenne 1
De caracter personal .........c.coviviieiiiiiennnnnn.. 2
.98
......................................................... 99

1 pasa a P17

98 pasa a P17
99 pasa a P17

16.1. (Solamente para los que han dicho que NO).
Recuerda exactamente qué es lo que solicit6?
(ESPONTANEA, ANOTAR LITERAL)

16.2. (SO6lo para los que han dicho que NO). Podria
decirme el motivo por el cual no resolvieron su
consulta? (ESPONTANEA, ANOTAR LITERAL)

PROCESO DE ATENCION TELEFONICA

17. En relacién con los aspectos técnicos de la llamada, en una escala de 0 a 10, donde O significa nada satisfecho y 10

totalmente satisfecho, valore su grado de satisfaccion en relaciéon con...

a) La calidad del sonido durante la conversaciéon

b) El ruido ambiental (sonido de fondo, otras conversaciones, etc. )O

¢) La claridad de los mensajes que se iban escuchando
d) El numero de transferencias que realizaron entre operadores

antes de resolver la consulta
e) El tiempo de espera

18. (Después del mensaje de bienvenida, le resultd
sencillo formular de manera breve el motivo de su
llamada?

1 Pasa a P20

2 Pasa a P19

98 Pasa a P20
99 Pasa a P20

Nc

L1
R

(ROTANDO LOS ASPECTOS)

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

2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
2..3..4..5..6..7..8..9...10..... 98..... 99
19. ¢Per qué no le resulté sencillo? (ESPONTANEA,

ANOTAR LITERAL)
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20. Después de formular de manera breve el motivo de
su llamada, ¢ Tuvo la sensacién de que el informador / a
que lo / la atendi6é inmediatamente después tenia claro
el tipo de consulta que usted queria hacer?

21. Hubo alguna incidencia durante su llamada, por

ejemplo lineas ocupadas, se corté la comunicacion,
etc.?

Sl 1

NO o 2 Pasa a P23

22. ;Qué tipo de incidencia? (ESPONTANEA, ANOTAR
LITERAL)

REO 673

23. Durante su llamada, ¢Le ofrecieron la posibilidad de
enviarle la informacién a través de correo electrénico o
SMS (mensaje al movil)?

Sl i 1 Pasa a P25
NO Lo e 2
No lo sabe/No lo recuerda......... 98
N o 99

24. ;Cree que habria sido uatil para usted recibir la
respuesta a su consulta por correo electrénico o SMS
(mensaje al movil)?

RECOMENDACION Y MEJORA DEL SERVICIO

25. ¢Cree que volvera a utilizar el 012?

Sl e 1
NO e e 2
NS ettt 98
N C e e 99

26. ¢(Ha recomendado o recomendaria este servicio a
alguna otra persona?

27. ¢Por qué lo recomendaria/no lo recomendaria?

(ESPONTANEA, ANOTAR LITERAL)

28. En general, en qué aspectos cree que podria
mejorar el servicio 012 de atencion ciudadana?

(Anotar~)
El servicio del 012 esta bien como esta................... 95
[N ES LY 99

BLOQUE SERVICIOS DE ATENCION E INFORMACION

29. Finalmente, de los siguientes servicios de atencién e informacién ciudadana me podria decir si los conoce, si los ha
utilizado alguna vez y cémo los valora? Por eso utilizaremos una escala de O a 10, donde el O equivale a nada
satisfecho y el 10 equivale a totalmente satisfecho. LEER (VALORA QUE CONOCE)

No lo Lo conoce pero Lo conoce

conoce no lo utiliza

a. El portal Gencat.cat ........ccvvvviiiiiiiiiiiieieeeee e 1 2
b. La Oficina Virtual de Tramits (OVT) .....cccovieieiieinanen. 1 2
c. El gencat.mobi (servicios de gencat para moviles

con conexion a Internet).........ccoooiiiiiiiiiiiiiiaa.. 1 2
d. La presencia de la Generalitat en les redes sociales.. 1 2

y lo utiliza Valoracién (sélo si conoce) Ns Nc

3 01 2 3 45 6 7 8 9 10 98 99
3 01 2 3 45 6 7 8 9 10 98 99
3 01 2 3 45 6 7 8 9 10 98 99
3 01 2 3 456 7 8 9 10 98 99

DATOS DE IDENTIFICACION

30. Me podria decir si es... (SOLO PREGUNTAR EN CASO
DE NO PODER DISTINGUIRLO)

31. ¢(Me podria decir su edad?
Edad

32. ;Y dénde naci6? (NO LEER, CODIFICAR SEGUN

RESPUESTA)
Catalunya ....ccooeeiiiiii s 1
Otras comunidades autbnomas .2
Union EUropea......c.cveeeviiviiiiiiiiannnnnns ..3
Resto del mundo (anotar ~ ) JT 4
NS e 98
N C ettt 99

33. ¢(Me podria decir en qué lengua habla habitualmente?

Catalan..............ccoeeenee. 1
Castellano............c.cceeee. 2
Las dos por igual ............ 3
Otras (anotar ~ ) 4
NS 98
NC s 99

34. {Qué nivel maximo de formacién ha adquirido?

SiN ESTUAIOS ... 1
Estudios primarios no finalizados, Programa

de Garantia Social (PGS)....cccviiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeas 2
Estudios primarios acabados: ESO, EGB, FP-1,

Bachiller elemental...........c.ooiiiiiiiiiii 3
Bachillerato, BUP, FP-2, COU, Modulo Professional 2 i 3,

Bachiller superior antiguo..........ccoeeviiiiiiiiiiicieeeen 4
Universitario grado medio o primer cCiclo ..............c.coete. 5
Universitario grado superior o segundo o tercer ciclo....... 6
LN L PPN 98
N 99
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35. En cual de las siguientes situaciones laborales se encuentra usted actualmente?

Trabaja por cuenta propia
Empresario o profesional con asalariados.........................
Professional o trabajador auténomo (sin asalariados)
Miembro de UNa COOPEIAtIVA .......uinei e e s
Trabaja por cuenta ajena

Asalariado INAefiNIdO ... ... e
Asalariado eventual o interino

Ayuda familiar (sin remuneracion reglamentada en empresa o negocio familiar) ......... 6
No trabaja

Jubilado o pensionista (antes ha trabajado).........c...ccoviiiiiiiiiiiiiiiens 7 Pasa a P36
Parado y ha trabajado antes............c.ccccceeiieienn.e. ...8 Pasa a P36
Pensionista (antes no ha trabajado) ............cooiiiiiiiiiiiii 9 Pasa a P36
Parado buscando el primer empleo...................... ...10 Pasa a P36
EStUdIANTe ..o 11 Pasa a P36
Se dedica a las tareas del hogar .........ccvieiiiii i e 12 Pasa a P36

Otras (anotar ~7)

....98 Pasa a P36
................................................................................................... 99 Pasa a P36

35.1. (S6lo para los que trabajan) ¢En qué sector 35.2. Y ¢En qué rama de actividad?
trabaja? .

AQrario .......ccviiiiiiieninns 1
Sector publico (administraciéon o empresa publica) 1 Industria..........c.ccveeenenn. 2
SeCtor Privado .....coeiiiii e 2 Servicios.....cooeeiiiieiiaann. 3
Organizacion privada sin animo de lucre (ONG)..... 3 Construccion ................. 4
NS et e 98 NS e 98
N C e 99 NC. e 99

w
o

. Lugar de residencia (ANOTAR MUNICIPIO Y CODIFICAR COMARCA. CONFIRMAR Y SOLICITAR DISTRITO EN BCN)

.Alt Camp

.Alt Emporda
.Alt Penedes

.Alt Urgell

.Alta Ribagorca
.Anoia

.Baix Camp

.Baix Ebre

.Baix Emporda
10. Baix Llobregat
11. Baix Penedes
12. Barcelones
13. Barcelona ciutat ----¢;A qué distrito?

OCO~NOUTAWNPR

Ciutat Vella

Eixample

Sants-Montjuic

Les Corts

Sarria — Sant Gervasi

Gracia

Horta-Guinardé

Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti
14. Bergueda 28. Pla d'Urgell
15. Cerdanya 29. Priorat
16. Conca de Barbera 30. Ribera d’Ebre
17. Garraf 31. Ripolles
18. Garrigues 32. Segarra
19. Garrotxa 33. Segria
20. Gironés 34. Selva
21. Maresme 35. Solsones
22. Montsia 36. Tarragoneés
23. Noguera 37. Terra Alta
24. Osona 38. Urgell
25. Pallars Jussa 39. Vall d’Aran
26. Pallars Sobira 40. Valles Occidental
27. Pla de I'Estany 41. Valles Oriental

42. Bages
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