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Bon dia/tarda, em dic i s6c entrevistador/a de
I’empresa Instituto DYM. Tenim constancia que des
d’aquest teléfon algu es va posar en contacte amb el 012
durant el mes de novembre i actualment estem fent un
estudi sobre aquest servei.

Podria posar-me amb la persona que va trucar i contestar-me
unes preguntes en relacié amb I’atencié rebuda?

ENTREVISTADOR/A: CONFIRMAR QUE EFECTIVAMENT
DURANT EL MES DE NOEVEMBRE HA TRUCAT AL 012. EN
CAS CONTRARI, QUE DIGUI QUE NO O QUE NO HO

RECORDI, DONAR LES GRACIES | ACOMIADAR-SE:
[TIPUS_TELF]

VARIABLE OCULTA Y AUTOCALCULADA

[PA]
Es la persona que va trucar
S’hi posa una altra persona
NO HO RECORDA

[ONADA]
ONA 1
ONA 2 ...

ENTREVISTADOR/A: ANOTI EL SEXE PER LA VEU. SI NO ES
DISTINGEIX, PREGUNTEU:

C1. Voste és?
[C1]

C2. Digui'm la seva edat, si us plau
[C2]

[C2_RECOD]
DE 18 8 24 ANYS...uiiiiiiiiii
De 25 a 34 anys....
DE 35849 ANYS..iiiiiiiiiiiiiiiee s
De 50 8 64 ANYS....coiiiiiiiiiiiiee
65 anys o més

Bon dia/tarda, em dic i s6c entrevistador/a de
I'empresa Instituto Dym. Tenim constancia que des d'aquest
teléfon algu es va posar en contacte amb el 012 durant el
mes de novembre i actualment estem fent un estudi sobre
aquest servei.

Em pot confirmar que efectivament durant el mes de novembre

hatrucat al 012?
[PB]

Les informacions que li demanem son per a l'elaboracié d'un
estudi d'opinio oficial. L'administracié o el personal de
I'administracié que utilitzin aquesta informacié estan
obligats per llei a garantir-li I'anonimat i el secret estadistic,
és adir, ano divulgar de cap manera les respostes
individuals i a no utilitzar-les per a cap finalitat que no sigui
I'elaboracié d’un estudi d’opinié oficial. Té dret a no
respondre totes les preguntes.

També I'informo que aquesta entrevista sera gravada i podra
ser escoltada per un supervisor per garantir que esta sent
realitzada d’acord amb les instruccions rebudes. Una
vegada finalitzats aquests controls de qualitat sera
esborrada.

Moltes gracies per la seva col-laboraci6.
[PC]

Em pot indicar si aquest teléfon pertany a unallar o auna
empresa?

P1. En quin idioma prefereix que li faci I’entrevista?

[P1]

P2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix
aquest servei?

(LLEGIR EN CAS DE DUBTE) (RESPOSTA SIMPLE)
[P2]

MENYS D’UN ANY ..ot 1
ENTRE LANY 12 ANYS ..ottt 2
MES DE 2 ANYS....oiitiiiicieieeieeee sttt sttt ene e 3

[P2_MESOS]

P3. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja?
(NO SUGGERIU) (MULTIRESPOSTA)

[P3]
FAMILIAR O AMISTAT .ottt et 1
INTERNET w.oo ettt ettt 2
TELEVISIO ... et 3
27N 5] [ 1 4
A LA PREMSA. ...ttt ettt ettt 5
BUTLLETI ELECTRONIC ...ttt 6
ALGUN ALTRE SERVEI TELEFONIC ......ceeviiieiieeeeee e 7
FEINAESTUDIS ...ttt 8
OFICINES DE TREBALL ..ottt 9
ALTRES: ESPECIFICAR .....oootiieitieieeeeeee et 10
NO HO SAP ...ttt ettt 98
NO CONTESTA .ottt ettt et et 99

[P3_COD]

P3a. Em podria dir quan ha estat I’tltima vegada que ha vist o
ha escoltat un anunci del 012?

(LLEGIR EN CAS DE DUBTE) (RESPOSTA SIMPLE)

[P3A]
Menys d’un mes
Entre 1 mes i 3 mesos...
Menys d’un any
Més d’un any........
NO HO SAP
NO CONTESTA
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P4. A continuacid, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens

satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de
satisfaccié amb el servei 012.

NO HO SAP 98

NO CONTESTA 99
[P4]

P5. En una escala de 0 a 10, on O significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié6 amb el 012 en

relacié amb els seglients aspectes del servei.
NO HO SAP=98

NO CONTESTA=99
[P5]

Valoracio

1. Larapidesa en cercar i donar la resposta ala consulta

2. L’amabilitat de la persona que us va atendre

3. El coneixement sobre el tipus de consulta

4. El temps d’espera per accedir amb el personal operador

P6. A continuacio, parlarem una mica sobre I'is del servei.
Vosté coneix I’horari d’atencié del 012? Em podria dir
quin és?

(NO SUGGERIU) (UNA SOLA RESPOSTA)

(ENTREVISTADOR: ANOTAR EN FORMAT OH A 24 H.

[P6]
Sl ESPECIFICAR ..ottt
NO, NO EL CONEIX....
NO HO SAP ................
NO CONTESTA ..ottt ettt

[P6_COD]

P9. Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix
tema?

(NO SUGGERIU)
[P9]

[P9_COD]

P7. Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en
els Gltims dos mesos?

(NO SUGGERIU) (UNA SOLA RESPOSTA)

[P7]
NOMES UNA VEGADA .......ccoiiiiiieieieeee e se e
2O 3BVEGADES ..ottt
4 O5VEGADES. .............
MES DE 5 VEGADES
NO HO SAP ....coveveue.
NO CONTESTA ..ottt et

P10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al
problema

ENTREVISTADOR/A: ES DEMANA SI HA RESOLT LA
CONSULTA PER LA QUAL VA TRUCAR. NO SI HA
RESOLT EL PROBLEMA

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P10]

P8. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per
temes diferents?

(NO SUGGERIU) (UNA SOLA RESPOSTA)

[Pg]
PEL MATEIX TEMA ...
PER UN TEMA DIFERENT ...
NOHO SAP .....coovvvieeeeeen,
NO CONTESTA . oottt

P10.1 Recorda exactament qué és el que va demanar?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P10_1]
ESPECIFICAR ...ttt 1

[P10_1_COD]
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P10.2 Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva
consulta?

(NO SUGGERIU)
[P10_2]
ESPECIFICAR........oeoovveeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeeeseeeeeeeeseseseseseeseseeeons
NO HO SAP ...........
NO CONTESTA

[P10_2_COD]

P12. Creu que tornara a utilitzar el 012?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P12]

P11. Va haver-hi alguna incidéencia durant la seva trucada,
per exemple linies ocupades, es va tallar la
comunicacio, etc.?

(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)
[P11]

[\ [0 I
NO HO SAP ....
NO CONTESTA

P13. Harecomanat o recomanaria aquest servei a alguna
altra persona?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P13]

P11.1 Quin tipus d’incidéncia?

(NO SUGGERIU)
[P11_1]
ESPECIFICAR. ..ottt
NO HO SAP ...........
NO CONTESTA

[P11_COD]

P14. En general, en quins aspectes creu que podria millorar
el servei 012 d’atencié ciutadana?

(NO SUGGERIU) (MULTIRESPOSTA)

[P14]
ESPECIFICAR ...ttt ettt ettt 1
CREC QUE EL SERVEI 012 JA ESTA PROU BE COM
ESTA oottt ettt ettt 95
NO CONTESTA/NO HO SAP ...ttt 99
[P14_coOD]

P15. |, en una escala de 0 a 10, digui’m la importancia que tenen per voste cadascun dels seglients aspectes en un servei
d’atencio telefonica com el 012, essent 0 gens important i 10 molt important.

NO HO SAP=98

NO CONTESTA=99
[P15]

Valoracid

. Larapidesaen lacercade lainformacié i donar laresposta

. L’amabilitat

1

2

3. El coneixement sobre el tipus de consulta

4. El temps d’espera per accedir al personal operador

P16. Actualment el 012 aplica una tarifa plana al preu de la
trucada. Creu que aquest fet afavorira que truqui més
vegades a aquest servei d’atencio telefonica?

(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)

[P16]
SEQUE QUE ST uveiiiiiiie ittt ettt et e e e e e e et e e nes 1
Probablement si 2
Probablement N0 ........oooiii i 3
SEOUE QUE NO ittt e ettt e ettt e e e e et r e e e e e e nbnneeeaeeeas
NO HO SAP ...........

NO CONTESTA

P17. Considera que hagués pogut resoldre aguesta mateixa
consulta a través d’algun altre canal d’informacié de la
Generalitat?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P17]
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P17.1. A través de quin canal o canals?

(NO SUGGERIU) (MAXIM DUES RESPOSTES)

[P17_1]
INFORMACIO | TRAMITS GENCAT.CAT eveveeeeeeeeeeee e 1
APLICACIONS DE LA GENERALITAT PER A MOBILS
(EQUIPAMENTS, RODALIES, TRANSIT, ETC) . coviiiiiieeiiieenne 2
SEU ELECTRONICA GENERALITAT c.eeove oottt 3
XARXES SOCIALS ..ottt
ALTRES

[P17_1_cOD]

C4. Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
(%)

[C4_coD]

[P17_2]
ESPECIFICAR:
NO HO SAP .........
NO CONTESTA

[P17_2_COD]

P17.2 | podria indciar-nos per quin motiu en aquesta oacsi6
no I'ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(NO SUGGERIR)

P18. Coneix I’'aplicacié Telegram que ofereix el 012, que és
un servei de missatgeria instantania tipus whatsApp?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[P18]

P18.1 .1 essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és
la probabilitat que vosteé utilitzi aquest servei de
missatgeria instantania?

NO HO SAP 98

NO CONTESTA 99
[P18_1]

C5. Quin és el nivell maxim de formaci6 que ha assolit?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)

[Cs]
NO SAP LLEGIR I ESCRIURE .......cccooiiiiiiiiiiiiiiiii 1
SAP LLEGIR | ESCRIURE PERO VA ANAR MENYS DE
S5ANYS AL’ESCOLA.........ooooeeiiiiee e 2
VA ANAR A L’ESCOLA 5 O MES ANYS PERO SENSE
COMPLETAR ESO, EGB O BATXILLERAT ELEMENTAL ....... 3
ESO COMPLETA (GRADUAT ESCOLAR), EGB,
BATXILLER ELEMENTAL ..ooiiiiiiiiiiiiiiiee 4
BATXILLERAT, BUP, COU, BATXILLERAT SUPERIOR,

CICLE FORMATIU DE GRAU MITJA, FP1, OFICIALIA
INDUSTRIAL O EQUIVALENT ..o 6
CICLE FORMATIU DE GRAU SUPERIOR, FP2,

MESTRATGE INDUSTRIAL O EQUIVALENT ....coovvrvereeereean. 7
DIPLOMATURA, 3 CURSOS APROVATS DE
LLICENCIATURA, ENGINYERIA/ARQUITECTURA

TECNICA O EQUIVALENT ... 8
LLICENCIATURA, ARQUITECTURA, ENGINYERIA,

GRAU O EQUIVALENT (4 ANYS O MES)......oovovvereerererereeenen. 9
CURSOS D’ESPECIALITZACIO PROFESSIONAL,
POSTGRAU, MASTER (MIR, FIR...)...oveooveereeeersrereeereseeesren. 10
DOCTORAT ...t

ALTRES. ANOTEU: .

[C5_coD]

DADES DE CLASSIFICACIO</span

C3. On va néixer voste?

(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)
[c3]

CATALUNYA .ot
ALTRES COMUNITATS AUTONOMES
UNIO EUROPEA ......coveeeeeeeeveeeeenn.
RESTA DEL MON. ANOTEU: ........
NO HO SAP ..o
NO CONTESTA ..ottt et

[c3_coD]

C6. En quina de les seglents situacions laborals es troba
vosté actualment?
(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)
[C6]
Treballa per COmMpPLe ProPi cocceeeeeeeeeeiiieeiiiieeeiee e
Treballa per compte d’altri...
No treballa

C6.1 Voste és...?

(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)

[C6_1]
Empresari/aria o professional amb assalariats/ades............. 1
Professional o treballador/a autbnom/a (sense
aSSalariatS/ades) .......cuuveiiiiiiiiii e
Membre de cooperativa
NO DO SAP it
NO CONTESTA ..ooviiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeee e
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C6.2 Voste és...?

(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)

[C6_2]
Assalariat/ada eventual 0 interi/ina .......ccccccccveeviieiiiiinecciennn 1
Assalariat/ada indefinit/ida..........ccooceeiiiiiiiiii e 2
Ajut familiar (sense remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No ho sap ....coceevvvieiiiiee
NO CONTESTA ..o

C6.3 Voste és...?

(LLEGIR) (RESPOSTA SIMPLE)

[C6_3]
Jubilat/ada o pensionista (abans hatreballat).............cc.c....... 1
Aturat/adai hatreballat @abans ..........c.cccooveviiiiiiiiien
Pensionista (abans no ha treballat)
Aturat /ada i busca la primera feina
ESTUAIANT ...

No ho sap
No contesta

[C6_3_COD]

ENQUESTADOR/A: UNA VEGADA FINALITZADA
L’ENTREVISTA, RESPONGUEU AQUESTES
PREGUNTES

El. Enquestador/a, la persona entrevistada en algun
moment de la conversa t’ha preguntat qui encarregava

Iestudi?
[E1]
15 RPN 1
N i e 2

E2. Ha demanat la persona entrevistada aclariments

respecte alguna pregunta?
[E2]

Quasi mai..........
Alguna vegada..
Sovint.......ccceees

GO WOWNBRF

E3. Has tingut la sensacié que la persona entrevistada es

mostrava reticent a contestar alguna pregunta?
[E3]

C7. Em podriaindicar el seu lloc de residéncia
(NO SUGGERIU) (RESPOSTA SIMPLE)

[C7]
BarCelON@ .....eiiiiiiieiii e 13
Un altre municipi: ANOTEU:.......cooiiiiiiiiiiiieeec e 95
[C7_coD]

[C7_DISTRICTE]
Ciutat Vella......ooooiviiiiiiiieeeeeeeeeeee 1
Eixample.....
Sants-Montjuic.
Les corts.................
Sarria-Sant Gervasi
[T - Lo - PP P PP PPPRPPPPPPPPPRRt
Horta-Guinardd .........oooooeeeeiiieiie e
Nou Barris ...........
Sant Andreu ..
SaANt Martic.ocoooviiiiiiiiiiee e

A quin districte de Barcelona?

Moltes gracies per la seva col-laboracié</span
[FINALITZAR]
PULSAR INTRO PER CONTINUAR......coiiiiiiiiiieieiiiiee e 1

E4. Has tingut la sensacié que la persona entrevistada

intentava contestar les preguntes el millor que podia?
[E4]

E5. Creus que la persona entrevistada entenia les
preguntes?

E6. Creus que la persona entrevistada ha estat molt,

bastant, poc o gens sincera amb les seves respostes?
[E6]

E7. Hi havia alguna persona més present que interferis o

interrompés I’entrevista?
[E7]
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E8. Quina o quines persones?

[E8]
CONJUE / PArEIIA....ccoiiiieiiiie e
Fills/es ......ccoovveninn.
Pares / sogres..........
Algun altre parent.................
Amics /igues / veins/ines.....
CUIAAAOIS/ES ...

[FINALITZAR_1]
PULSAR INTRO PER FINALITZAR ..o, 1
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