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Fitxa tecnica



Fitxa tecnica

Quadre - resum

Nivell de confianca: 95%

Variancia p=q=50%

Grandaria de la mostra: 605 individus

Marge d’error: +4,10

Ambit: Catalunya

Univers: Persones de 18 i més anys que han trucat al 012 durant els mesos de setembre, octubre i novembre.

Meétode de recollidade lainformacio:

Enquesta telefonica assistida per ordinador (méetode CATI)

Procediment de mostreig:

Enquesta mitjancant un mostreig aleatori simple a partir del llistat complet de persones que hagin trucat al 012 durant el
periode de referéncia. S’ha realitzat un seguiment de les variables sexe i edat. Quan ha diferit en un percentatge de
+10% respecte a I'onada anterior s‘han aplicat aquestes dues quotes.
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Fitxa tecnica

Grandaria de la mostra:

605 enquestes amb la seguent distribuci6 mensual:

¢ Octubre: 202
* Novembre: 203
* Desembre:200

Afixacio:
Proporcional
Error mostral:

El marge d’error per al conjunt de la mostra és de + 4,10, per a un nivell de confianga del 95% (1,96 sigmes) i sota el
suposit de maxima indeterminacio (p=g=50%).

Treball de camp:

El treball de camp i el informe de resultats han estat realitzats per Instituto DYM.
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Perfil sociodemografic

+ 2.1 Perfil sociodemografic: genere

Pregunta C1 Em podria dir si és?

(N=605; resposta simple; %)
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2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
®m Dona
Sexe segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35a44 45a54 55264 65imés
Dona 60,8 54,7 62,2 68,4 62,2 54,8 46,7
Home 39,2 45,3 37,8 31,6 37,8 45,2 53,3
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Perfil sociodemografic
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2.2 Perfil sociodemografic: edat

Em podria dir la seva edat? (*)

(N=605; resposta simple; %)

5,0
9,1

2010

9,1
13,1

23,6

5.7
2011

EFins a 24

9,0 8,7 7.4 5,4 6.3
10,9 11,5 13,2 11,9 10,5
AT 23,4 222 221 26,2

24,9 23,1

2 55
2012 2013 2014 2015 2016
m25a34 m35a44 45 a 54 55 a 64

11,3 9,2 7,4
12,0 15,7 15,4
24,3 24,5 24,5
16,8
7,7
2017 2018 2020
65 i més
Franges d'edat
segons sexe
Home Dona
Fins a 24 8,8 10,1 7,9
25a 34 18,3 17,7 18,8
35a44 25,6 20,7 28,8
45 a 54 24,5 23,6 25
55a 64 15,4 17,7 13,9
65 i més 7,4 10,1 5,7
Base real 605 237 368
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Perfil sociodemografic
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2.3 Perfil sociodemografic: lloc de naixement

Pregunta C3 | aon vanéixer?

5,2

2004

2005

(N=605; resposta simple; %)

10,8

83,0

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

m Catalunya m Resta d'Espanya m Estranger

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Perfil sociodemografic

(N=605; resposta simple; %)

Lloc de neixement segons sexe
Home Dona
Catalunya 66,8 66,2 67,1
Altres CCAA 10,4 10,5 10,3
Unid Europea 2,1 0,8 3
Resta del mén 20,3 21,5 19,6
Base real 605 237 368
Lloc de neixement segons franges d'edat

Finsa24 25a34 35244 45 a 54 55a64 65imés
Catalunya 66,8 69,8 62,2 61,9 74,3 62,4 75,6
Altres CCAA 10,4 5,7 4,5 7,7 9,5 21,5 20,0
Unio Europea 2,1 1,9 0,9 3,2 2,7 2,2 0,0
Resta del mén 20,3 22,6 32,4 26,5 12,8 14,0 4,4
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Perfil sociodemografic
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2.4 Perfil sociodemografic: nivell d’estudis

Pregunta C5 Quin és el nivell maxim de formacio que ha assolit? (*)

(N=605; resposta simple; %)

36,8

36,2

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

mAlt mMitja mBaix ®mNS/NC

(*) A partir de I'any 2016 es va fer un canvi en el procediment de mostreig que podria explicar aquest lleuger canvi en la série.

54,9

38,6

2016 2017 2018 2020

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Perfil sociodemografic

12

Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

(N=605; resposta simple; %)

Nivell maxim de formacié
segons sexe

Home Dona
No sap llegir ni escriure 0,0 0,0 0,0
Sap llegir i escriure perd va anar menys de 5 anys a I’escola 0,2 0,0 0,3
Va anar a I’'escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EGB o Batxillerat Elemental 2,5 3,0 2,2
ESO completa (graduat escolar), EGB, Batxiller Elemental 16,2 17,7 15,2
Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat Superior, PREU 15,5 15,2 15,8
Cicle formatiu de grau mitja, FP1, oficialia industrial o equivalent 9,6 8,0 10,6
Cicle formatiu de grau superior, FP2, mestratge industrial o equivalent 18,5 15,6 20,4
Diplomatura, 3 cursos aprovats de llicenciatura, Enginyeria/Arquitectura técnica o equivalent 8,1 7,6 8,4
Llicenciatura, Arquitectura, Enginyeria, Grau o equivalent (4 anys o més) 17,5 21,9 14,7
Cursos d’especialitzacié professional, postgrau, master (MIR, FIR...) 11,4 10,5 12,0
Doctorat 0,5 0,4 0,5
Altres 0,0 0,0 0,0
NS/NC 0,0 0,0 0,0
Base real 605 237 368
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Perfil sociodemografic

13

Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

(N=605; resposta simple; %)

Nivell maxim de formacié segons franges d'edat

Fins a 24 25a 34 35a44 45a 54 55 a 64 65 i més
No sap llegir ni escriure 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Sap llegir i escriure pero va anar menys de 5 anys a I’escola 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2,2
Va anar a I’'escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EGB o Batxillerat Elemental 2,5 1,9 4,5 1,3 0,0 4,3 6,7
ESO completa (graduat escolar), EGB, Batxiller Elemental 16,2 13,2 14,4 14,8 18,2 19,4 15,6
Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat Superior, PREU 15,5 37,7 9,9 12,3 12,2 14,0 28,9
Cicle formatiu de grau mitja, FP1, oficialia industrial o equivalent 9,6 7,5 9,9 11,6 9,5 9,7 4,4
Cicle formatiu de grau superior, FP2, mestratge industrial o equivalent 18,5 24,5 16,2 19,4 21,6 15,1 11,1
Diplomatura, 3 cursos aprovats de llicenciatura, Enginyeria/Arquitectura técnica o equivalent 8,1 0,0 5,4 8,4 8,8 12,9 11,1
Llicenciatura, Arquitectura, Enginyeria, Grau o equivalent (4 anys o més) 17,5 11,3 18,9 18,1 17,6 21,5 11,1
Cursos d’especialitzacio professional, postgrau, master (MIR, FIR...) 11,4 3,8 19,8 14,2 12,2 1,1 8,9
Doctorat 0,5 0,0 0,9 0,0 0,0 2,2 0,0
Altres 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
NS/NC 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Basereal
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2.5 Perfil sociodemografic: situacié laboral

Pregunta C6 En quina de les seguents situacions laborals es troba vosté actualment?

20,0

14,7

2005

23,3

2006

(N=605; resposta simple; %)

22,8
0 28,9 30,5 31,0 31,2

59,5

16,2

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

m Treballa per compte propi m Treballa per compte d'altri No treballa NS/NC

- Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018

Enquesta d’avaluacio del grau de satisfaccio de les persones usuaries del teléfon 012. 2020. DGAC: Barcelona, desembre de 2020



15

Perfil sociodemografic

En quina de les seglents situacions laborals es troba voste actualment?
(N=605; resposta simple; %)
Situacio laboral segons sexe
Home Dona
Treballa per compte propi 16,2 20,7 13,3
Treballa per compte d'altri 45,0 43,9 45,7
No treballa 38,7 35,0 41,0
NS/NC 0,2 0,4 0,0
Situacio laboral segons franges d'edat

Fins a 24 25a34 35a44 45a 54 55a64 65 i més
Treballa per compte propi 16,2 3,8 13,5 22,6 16,2 21,5 4,4
Treballa per compte d'altri 45,0 32,1 59,5 51,0 48,6 38,7 4,4
No treballa 38,7 64,2 27,0 25,8 35,1 39,8 91,1
NS/NC 0,2 0,0 0,0 0,6 0,0 0,0 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Perfil sociodemografic
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2.6 Perfil sociodemografic: llengua habitual

Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

(N=605; resposta simple; %)

2004

2005

7,3

60,5

2006

m Catala

2007

2008

43,8

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

m Ambdues m Castella Altres/NS/NC

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Perfil sociodemografic

Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

(N=605; resposta simple; %)

Llengua parlada segons
sexe
Home Dona
Catala 35,7 37,6 34,2
Ambdues 14,0 13,5 14,4
Castella 44,8 39,7 48,1
Altres/NS/NC 5,5 9,3 3,3
Base real 605 237 368
Llengua parlada segons franges d'edat
Fins a 24 25a 34 35a44 45a 54 55 a 64 65 i més
Catala 35,7 32,1 30,6 29,7 39,9 38,7 51,1
Ambdues 14,0 20,8 11,7 11,0 16,2 10,8 22,2
Castella 44,8 39,6 52,3 48,4 40,5 48,4 26,7
Altres/NS/NC 5,5 7,5 5,4 11,0 3,4 2,2 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Coneixement i Us del servel



Coneixement i Us del servei

. 3.1 Coneixement del servei

Pregunta 2 Quant temps fa que coneix aquest servei?

(N=605; resposta simple; %)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

13,7
12,5

12,0 8,3

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

m<1any m1-2 anys > 2 anys NS/NC

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Coneixement i Us del servei

Quant temps fa que coneix aquest servei?

(N=605; resposta simple; %)

Coneixement del servei
segons sexe

Home Dona
Menys d' 1 any 15,4 10,5 18,5
1-2 anys 7,3 6,3 7,9
Més de 2 anys 76,4 82,7 72,3
NS/NC 1,0 0,4 1,4
Base real 605 237 368

Coneixement del servei segons franges d'edat
Fins a 24 25334 35a44 45a 54 55a 64 65 i més

Menys d' 1 any 15,4 32,1 21,6 15,5 10,1 4,3 20,0
1-2 anys 7,3 9,4 9,9 6,5 6,8 3,2 11,1
Més de 2 anys 76,4 56,6 68,5 78,1 81,8 90,3 66,7
NS/NC 1,0 1,9 0,0 0,0 1,4 2,2 2,2
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Coneixement i us del

servel

Pregunta 3 Com va conéixer aquest servei? A través de quin mitja? (*)

(N=605; resposta multiple; %)

Perla TV

Internet

Familiar o amic
Organismes oficials
Ajuntament

Per la radio

Feina / estudis
Fulletons informatius
A la premsa
Personal qualificat
Altres respostes

NS/NC

21

| X
| X

4,3

(*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
11,1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Coneixement i Us del servei

Pregunta 3 Com va conéixer aguest servei? A través de quin mitja? (*)

(N=605; resposta multiple; %)

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

Televisid 38,3 37,9 41,2 41,3 37,5 38,3 39,5 38,5 29,6 [N
Internet 11,6 9,8 11,2 16,0 13,0 15,5 14,7 17,7 23,3 |
Familiar, amistat 21,8 22,5 20,2 15,2 18,2 16,2 14,3 10,3 15,7 (@
Organismes oficials 8,3 6,3 5,6
Ajuntament 1,2 4,3 2,5 53 (@
Radio 7,6 6,3 4,5 5,0 3,7 4,2 5,0 8,5 51 |@
Feina, estudis 4,5 6,0 9,5 4,8 4,2 5,0 6,5 6,2 4,8
Fulletons informatius 2,8 4,7 3,3
Premsa 10,7 11,2 7,8 5,7 5,3 3,7 5,8 6,3 2,3 W
Personal qualificat 2,1 (@
Altre servei telefonic 2,2 3,6 3,0 1,8 2,8 4,0 3,3 2,8 1,5
Oficines de treball 41 2,2 0,7 1,8 4,5 1,0 0,8 0,7 1,2
Multes 1,3 03 W
Serveis socials 3,5 2,3
Butlleti electronic 2,8 1,2 1,4 0,0 0,0 0,5 0,3 0,2
Mitjans de comunicacio
Policia
Propaganada, documents escrits 2,7
Generalitat 1,8
Personal del departament de sanitat 1,2
Altres respostes 9,0 7,9 8,9 15,5 14,2 7,8 3,3 5,8 1,3 [
NS/NC 7,2 8,7 7,8 8,5 6,5 11,7 12,3 15,0 11,1 |[@
(*) El criteri per codificar els literals en catggor_igs de resposta és que les mencions amb un mateix sentit semantic obtinguin un minim d’'un 1% de mencions & Increment significatiu vs. 2018
de la base de resposta a la pregunta en qiestio.
Seguint aquest criteri, 'any 2016 es van obrir els codis Serveis Socials, Propaganda o documents escrits, Generalitat, Ajuntament i Personal del - Descens significatiu vs. 2018
Departament de Sanitat. Al 2018 es crea la categoria Multes i al 2020 es crea la categoria de Personal qualificat.

22
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Coneixement i Us del servei

Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja? (*)

(N=605; resposta mdltiple; %)

Canal de coneixement del

servei segons sexe

Home Dona
Perla TV 29,6 40,5 22,6
Internet 23,3 19,8 25,5
Familiar o amic 15,7 12,2 17,9
Organismes oficials 5,6 5,5 5,7
Ajuntament 5,3 5,5 5,2
Per la radio 5,1 9,7 2,2
Feina / estudis 4,8 4,6 4,9
Fulletons informatius 3,3 2,1 4,1
A la premsa 2,3 3,4 1,6
Personal qualificat 2,1 1,7 2,4
Altres respostes 4,3 3,4 4,9
NS/NC 11,1 8,0 13,0
Base real 605 237 368

23 (*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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Coneixement i Us del servei

Com va coneixer aquest servei? A traves de quin mitja? (*)

(N=605; resposta multiple; %)

Canal de coneixement del servei segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35344 45 a 54 55a 64 65 i més

Perla TV 29,6 26,4 28,8 29,7 28,4 32,3 33,3
Internet 23,3 35,8 24,3 23,9 24,3 18,3 11,1
Familiar o amic 15,7 11,3 21,6 18,1 14,2 9,7 15,6
Organismes oficials 5,6 3,8 3,6 5,8 4,7 9,7 6,7
Ajuntament 53 1,9 7,2 5,2 4,7 54 6,7
Per la radio 51 0,0 6,3 2,6 7,4 4,3 11,1
Feina / estudis 4,8 7,5 8,1 4,5 4,1 2,2 2,2
Fulletons informatius 3,3 1,9 3,6 2,6 4,1 5,4 0,0
A la premsa 2,3 0,0 0,0 1,3 2,0 5,4 8,9
Personal qualificat 2,1 5,7 2,7 1,3 2,0 0,0 4,4
Altres respostes 4,3 5,7 7,2 2,5 1,4 7,6 4.4
NS/NC 11,1 1,9 3,6 12,3 15,5 17,2 8,9
Base real 605 53 111 155 148 93 45

(*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
24
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Coneixement i Us del servei

Em podria dir quan ha estat I’Gltima vegada que ha vist o ha escoltat un anunci del 012 a la televisié o a

Pregunta 3a laradio?

(Base: han conegut aquest servei a través de la televisié o la radio N=188; resposta simple; %)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

10,0 12,8

2018 2020

mMenysdunmes ®mEntre 1 mesi3 mesos ®Menysd'unany Mes d'un any NS/NC

“B Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Coneixement i Us del servei

Encreuament

Ultima vegada que ha vist un
anunci del 012 segons sexe

Em podria dir quan ha estat I’Gltima vegada que ha vist o ha escoltat un anunci del 012 a la televisié o a
laradio?
(Base: han conegut aquest servei a través de la televisié o la radio N=188; resposta simple; %)

Home Dona
Menys d'un mes 36,7 35,9 37,6
ente 1i 3 mesos 29,8 33,0 25,9
Menys d'un any 12,8 8,7 17,6
Més d'un any 8,0 8,7 7,1
No ho sap 12,8 13,6 11,8
No contesta 0,0 0,0 0,0
Base real 188 103 85

Ultima vegada que ha vist un anunci del 012 segons franges d'edat
Fins a 24 25234 35244 45a 54 55a64 65 i més

Menys d'un mes 36,7 35,7 47,1 46,8 20,0 35,5 35,3
ente 1i 3 mesos 29,8 42,9 23,5 19,1 33,3 32,3 47,1
Menys d'un any 12,8 0,0 11,8 14,9 20,0 9,7 5,9
Més d'un any 8,0 7,1 5,9 6,4 15,6 6,5 0,0
No ho sap 12,8 14,3 11,8 12,8 11,1 16,1 11,8
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Base real 188 14 34 47 45 31 17

26
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Coneixement i Us del servei

Coneix I’horari d’atencié al 012? Em podria dir quin és?

(N=605; resposta simple; %)

Si, diu 24 per 7 - 12,4
Si, diu altres franges - 21,8

No, no el coneix 65,8

No contesta 0,0

0 20 40 60 80 100
100
67,5 o7 i 4.2 68,0
80 607 625 8677 60,7 ’ 58.8 65,5 ’ 658
60 52,8 47,7
33,7 376
: 30 301 30,2
40 2 27,1 31 20 517 e -~
20 13 125 132 ,
A
. S 2

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

—Si diu 24x7 Si, diu altres franges No coneix
- Increment significatiu vs. 2018

- Descens significatiu vs. 2018
27
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Coneixement i Us del servei

Coneix I’horari d’atenci6 al 012? Em podria dir quin és?

(N=605; resposta simple; %)

Coneixement horari
segons sexe

Home Dona
Si, diu 24 per 7 12,4 12,7 12,2
No, no el coneix 65,8 67,1 64,9
Si, diu altres franges 21,8 20,3 22,8
No ho sap 0,0 0,0 0,0
Base real 605 237 368

Coneixement horari segons franges d'edat
Fins a 24 25234 35244 45a 54 55a 64 65 i més
Si, diu 24 per 7 12,4 7,5 9,0 14,2 15,5 8,6 17,8
No, no el coneix 65,8 60,3 67,5 61,3 65,6 71,0 73,3
Si, diu altres franges 21,8 32,1 23,4 24,5 18,9 20,4 8,9
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Coneixement i Us del servei

« 3.2 Us del servei

Pregunta 7 Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en els Gltims dos mesos?
(N=605; resposta simple; %)
80 ~
70 A
60 -
20 7 41,7
40 1 32,2
30 A
20 1 11,6 13,7
O J
1 vegada 2-3 vegades 4-5 vegades > 5 vegades
80 628 22 O3 7
s2p 548 558 57T . o 565 ’ ’ 550 552 g, ST 547
60 ; , : ,
41,7 8
40
20 8,0 6.6 6.1 43 73 5.8 43 51 e 5.0 9,0 7.2 9,0 7,0 7.5 13,71
0 8 8 %6 33 30 2.9 3,4 9= 1.9 14 0 o o ST a7 116 M
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
1 vegada 2-3 vegades 4-5 vegades > 5 vegades

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en els Gltims dos mesos?
(N=605; resposta simple; %)

Us del servei segons sexe
Home Dona
1 vegada 41,7 46,0 38,9
2-3 vegades 32,2 30,4 33,4
4-5 vegades 11,6 11,0 12,0
> 5 vegades 13,7 12,2 14,7
NS/NC 0,8 0,4 1,1
Base real 605 237 368
Us del servei segons segons franges d'edat

Fins a 24 25a 34 35344 45a 54 55 a 64 65 i més
1 vegada 41,7 34,0 40,5 41,9 37,8 41,9 64,4
2-3 vegades 32,2 35,8 28,8 29,7 41,2 24,7 31,1
4-5 vegades 11,6 9,4 13,5 12,9 10,8 14,0 2,2
> 5 vegades 13,7 18,9 16,2 14,8 9,5 18,3 2,2
NS/NC 0,8 1,9 0,9 0,6 0,7 1,1 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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31

Ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per diferents temes?

(Base: Ha trucat més d’'una vegada N= 348; resposta simple; %)

Tema
diferent; 42

Mateix
tema; 58
59,4 58,0
\/
40 48,7
42,7 41,4
20
0
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
Mateix tema Tema diferent

- Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per diferents temes?

(Base: Ha trucat més d’una vegada =348; resposta simple; %)

Us del servei segons sexe
Home Dona
Mateix tema 58,0 59,1 57,5
Tema diferent 42,0 40,9 42,5
NS/NC 0,0 0,0 0,0
Base real 348 127 221

Us del servei segons franges d'edat
Fins a 24 25a34 35a44 45a 54 55 a 64 65 i més
Mateix tema 58,0 82,4 50,8 53,9 60,4 52,8 62,5
Tema diferent 42,0 17,6 49,2 46,1 39,6 47,2 37,5
NS/NC 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Base real 348 34 65 89 91 53 16
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Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix tema?

(Base: Ha trucat més d’'una vegada pel mateix tema N = 202; resposta simple; %)

Telefon erroni/no contesta | 257
Sol-licitar/fer seguiment || 242

Informaci6 no prou completa [ 1.3
Van sorgir nous dubtes [} 134

Faltava informaci6/informaci¢ diferent [ 8.4

Molt temps espera al telefon/ problemes I 10 Sol-licitar/fer seguiment 337 11,0 209 175 309 161 248
amb el telefon ' Informacié no prou completa 240 202 3,6 269 146 131 19,3 M
Van sorgir nous dubtes 17,3 17,4 20,9 7,6 18,7 10,2 13,4
Multes | 0,5 Faltava informacid/informacio diferent 5,5 13,8 21,8 19,9 9,8 8,0 8,4
Molt temps espera al telefon/ problemes amb el teléfon 8,8 1,0 @
No havien resolt el problema 11,7 g
Altres 45 Altres 93 229 237 21,1 236 313 317
NS/NC 0,0 2,8 1,8 0,6 2,4 0,7 1,5
(*) S’ha incorporat a la categoria Altres les opcions de resposta
NS/NC 15 “Teléfon erroni/no contesta”, “Multes” i “Cédula d’habitabilitat”.
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 “B Increment significatiu vs. 2018

- Descens significatiu vs. 2018
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Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix tema?

(Base: Ha trucat més d’una vegada pel mateix tema N =202; resposta simple; %)

Motiu per haver trucat
més d'una vegada
segons sexe
Home Dona
Teléfon erroni/no contesta 26,7 18,7 31,5
Sol-licitar/fer seguiment 24,8 26,7 23,6
Informacid no prou completa 19,3 18,7 19,7
Van sorgir nous dubtes 13,4 13,3 13,4
Faltava informacid/informacio diferent 8,4 12,0 6,3
Molt temps espera al telefon/ problemes amb el teléfon 1,0 2,7 0,0
Multes 0,5 0,0 0,8
Altres 4,5 5,3 3,9
NS/NC 1,5 2,6 0,8
Base real 202 75 127
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Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix tema?

(Base: Ha trucat més d’una vegada pel mateix tema N = 202; resposta simple; %)

Motiu per haver trucat més d'una vegada segons franges d'edat |
Finsa24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65imés (*)
Teléfon erroni/no contesta 26,7 35,7 12,1 33,3 23,6 39,3 0,0
Sol-licitar/fer seguiment 24,8 17,9 24,2 22,9 25,5 25,0 50,0
Informacid no prou completa 19,3 10,7 24,2 14,6 27,3 14,3 20,0
Van sorgir nous dubtes 13,4 14,3 21,2 12,5 10,9 10,7 10,0
Faltava informacid/informacio diferent 8,4 7,1 6,1 10,4 7,3 7,1 20,0
Molt temps espera al telefon/ problemes amb el teléfon 1,0 0,0 6,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Multes 0,5 0,0 0,0 2,1 0,0 0,0 0,0
Altres 4,5 14,3 3,0 4,2 1,8 3,6 0,0
NS/NC 1,5 0,0 3,0 0,0 3,6 0,0 0,0
Base real 202 28 33 48 55 28 10

(*) Resultats no significatius
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Procés d’atencio telefonica

37

e 4.1Incidéncies

Pregunta 11 Va haver-hi algunaincidéncia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es va tallar la
comunicacio, etc.?
(N=605; resposta simple; %)

No ho sap;
1,8

Si; 36,9

100
80
°0 30,2 36,9
40 20,5 18,7 20,7 : 7 - -
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
—_—Sj No

“ Increment significatiu vs. 2018
P Descens significatiu vs. 2018
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Va haver-hi alguna incidencia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es va tallar la

comunicacio, etc.?
(N=605; resposta simple; %)

Incidéncies durant la trucada
segons sexe

Home Dona
Si 36,9 31,6 40,2
No 61,3 66,2 58,2
No ho sap 1,8 2,1 1,6
Base real 605 237 368

Incidéncies durant la trucada segons franges d'edat
Fins a 24 25234 35a44 45a 54 55a64 65 i més

Si 36,9 54,7 39,6 32,9 36,5 36,6 24,4
No 61,3 43,4 60,4 63,9 60,8 62,4 75,6
No ho sap 1,8 1,9 0,0 3,2 2,7 1,1 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 11.1 Quin tipus d’incidéncia?

(Base: va tenir incidencies durant la trucada N = 223; resposta simple; %)

Linies ocupadesien espere |, -
Es va tallar la trucada - 13,0

Altres 1,8
No hosap | 04

No contesta - 0,0

0 20 40 60 80 100
100 84,6 84,8 815 91,7 88,8 84,8.V
60
40
x
20
8,5 13,0 1,8
0 0,0 2,4 1.8 0.8 0,0 P
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
Linies ocupades/espera Es va tallar la trucada Altres
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Quin tipus d’incidéncia?

(Base: va tenir incidéncies durant la trucada N= 223; resposta simple; %)

Tipus d'incidencies durant
la trucada segons sexe

Home Dona
Linies ocupades/espera 84,8 89,3 82,4
Es va tallar la trucada 13,0 10,7 14,2
Altres 1,8 0,0 2,7
Base real 223 75 148

Tipus d'incidéncies durant la trucada segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35a44 45 a 54 55a64 65imés

Linies ocupades/espera 84,8 89,7 77,3 88,2 88,9 79,4 81,8
Es va tallar la trucada 13,0 10,3 15,9 9,8 11,1 17,6 18,2
Altres 1,8 0 6,8 2 0 0 0
Base real 223 29 44 51 54 34 11
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e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10 Li van resoldre la consulta? No ens referim al problema

(N=605; resposta simple; %)

NS/NC; 0,5

No; 18,3

Si; 81,2
100 , 87,0 85,6 89,0 88,8 85,8 87,8 89,5 86,0 88,4 88,6 89,3 93,3 817 87,2 85,0 81,2
80 TT——— —
60
40
20 -
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
—_—Si No

“® Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Li van resoldre la consulta?

(N=605; resposta simple; %)

Resolucio de la consulta
segons sexe

Home Dona
Si 81,2 81,0 81,3
No 18,3 17,7 18,8
NS/NC 0,5 1,3 0,0
Base real 605 237 368

Resolucid de la consulta segons franges d'edat
Fins a 24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més

Si 81,2 81,1 84,7 81,9 79,7 77,4 82,2
No 18,3 18,9 14,4 17,4 19,6 22,6 17,8
NS/NC 0,5 0,0 0,9 0,6 0,7 0,0 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 10.1 Recorda exactament que és el que va demanar? (*)

(Base: No li van resoldre la consulta N = 111, resposta simple; %)

Demanar informacio

Ajuda social

Multes

Permisos

Altres

No ho sap

No contesta

43

B

I 2,7
] .

1,8

I 0,9

9,0

20 40 60 80 100
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44

Recorda exactament que és el que va demanar? (*)

(Base: No li van resoldre la consulta N =111; resposta simple; %)

Motiu de la trucada
segons sexe

Home Dona
Demanar informacio 73,0 73,8 72,5
Ajuda social 10,8 4,8 14,5
Multes 2,7 7,1 0,0
Altres 10,8 7,2 13,0
No ho sap 1,8 4,8 0,0
No contesta 0,9 2,4 0,0
Base real 111 42 69

Motiu de la trucada segons franges d'edat
Fins a 24(*) 25a34(*) 35a44 45 a 54 55a64 65imés(*)

Demanar informacio 73,0 80,0 75,0 70,4 65,5 81,0 75,0
Ajuda social 10,8 10,0 6,3 18,5 17,2 0,0 0,0
Multes 2,7 10,0 6,3 0,0 3,4 0,0 0,0
Altres 10,8 0,0 12,6 11,1 10,3 14,3 12,5
No ho sap 1,8 0,0 0,0 0,0 3,4 0,0 12,5
No contesta 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 4,8 0,0
Base real 111 10 16 27 29 21 8

(*) Resultats no significatius
(*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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Pregunta 10.2 Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

(Base: No li van resoldre la consulta N=111; resposta simple; %)

No tenen prou informacio _ 36,9
El van derivar a un altre telefon/organisme _ 27,0

Li van donar la informacio erronia - 8,1
Problemes informatics I 2,7
Altres 19,8
No ho sap 5,4

No contesta - 0,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

(Base: No li van resoldre la consulta N=111; resposta simple; %)

Motiu pel qual no li van
resoldre la consulta
segons sexe
Home Dona

No tenen prou informacio 36,9 38,1 36,2
El van derivar a un altre teléfon/organisme 27,0 31,0 24,6
Li van donar la informacid erronia 8,1 2,4 11,6
Problemes informatics 2,7 0,0 4,3
Altres 19,8 21,4 18,8
No ho sap 5,4 7,1 4,3
No contesta 0,0 0,0 0,0
Base real 111 42 69

Motiu pel qual no li van resoldre la consulta segons franges d'edat

Fins a 24(*) 25a34(*) 35a44(*) 45a54(*) 55a64 65imés(*)

No tenen prou informacio 36,9 40,0 25,0 40,7 37,9 47,6 12,5
El van derivar a un altre teléfon/organisme 27,0 20,0 31,3 29,6 34,5 9,5 37,5
Li van donar la informacio erronia 8,1 10,0 6,3 7,4 10,3 9,5 0,0
Problemes informatics 2,7 0,0 6,3 0,0 3,4 4,8 0,0
Altres 19,8 20,0 25,0 18,5 6,9 28,6 37,5
No ho sap 5,4 10,0 6,3 3,7 6,9 0,0 12,5
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Base real 111 10 16 27 29 21 8

(*) Resultats no significatius
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Satisfaccié amb el servel

+ 5.1 Importanciadel servei

Pregunta 15

important” i 10 “molt important”

Digui’m la importancia que tenen per voste cadascun dels seguents aspectes en un servei d’atencié
telefonica com el 012. Per contestar utilitzi la seglient escala de 0 al 10, on O significa “gens

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Rapidesa

Amabilitat

Coneixement tipus de consulta

Facilitat de contacte amb personal operador

0

Gens important

48

8,90

9,29

9,35

8,73

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Molt important

10
9,35
9,29 '
9,17 9,25 9.2
9,00 920
9 /—05/9,15 9'07‘9’TF 8‘96 RVQO
8,96 8.76 8,73
8,70
8
2014 2015 2016 2017 2018 2020
Rapidesa Amabilitat Coneixement tipus de consulta Facilitat de contacte
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Satisfaccié amb el servel

Digui’'m la importancia que tenen per vosté cadascun dels seglients aspectes en un servei d’atencié

telefonica com el 012. Per contestar utilitzi la seglent escala de 0 al 10, on O significa “gens
important” i 10 “molt important”

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Importancia que tenen
cadascun dels seglients
serveis segons sexe

Home Dona
Rapidesa 8,90 8,82 8,95
Amabilitat 9,29 9,10 9,42
Coneixement tipus de consulta 9,35 9,22 9,45
Facilitat de contacte 8,73 8,64 8,79
Base real 605 237 368

Importancia que tenen cadascun dels segiients servei segons franges d'edat

Fins a 24 25a34 35344 45a 54 55 a 64 65 i més
Rapidesa 8,90 8,57 8,97 8,92 8,89 8,98 8,87
Amabilitat 9,29 9,06 9,52 9,34 9,24 9,15 9,29
Coneixement tipus de consulta 9,35 9,17 9,48 9,45 9,3 9,38 9,07
Facilitat de contacte 8,73 8,45 8,88 8,65 8,7 8,94 8,64
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Valori el grau de satisfaccié amb el 012 en relacié amb els segilients aspectes. Per contestar utilitzi
la seguent escala de 0 al 10, on O significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Facilitat de contacte amb personal operador _ 5,83
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Gens satisfet/a Molt satisfet/a

10

9 8.40 8.60 8:48 8.21

8,50 8,38 , 815 8,13 7819
8 8,50 8.40 8,30 8.24 8,22
' ; ' ' 8,28 8,00 L2 8,10
7 7,95 7.70 7,75 ¥
7,07
6
. 583
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
Rapidesa Amabilitat Coneixement tipus de consulta Facilitat de contacte
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Satisfaccié amb el servel

Valori el grau de satisfaccié amb el 012 en relacié amb els segiients aspectes. Per contestar utilitzi
la seglient escalade 0 al 10, on 0 significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Grau de satisfaccié per
cadascun dels seglents
serveis segons sexe

Home Dona
Rapidesa 7,75 7,70 7,79
Amabilitat 8,99 9,02 8,97
Coneixement tipus de consulta 7,81 7,78 7,82
Facilitat de contacte 5,83 5,69 5,91
Base real 605 237 368

Grau de satisfaccid per cadascun dels segiients servei segons franges d'edat

Fins a 24 25334 35a44 45a 54 55a 64 65 i més
Rapidesa 7,75 7,33 8,10 7,91 7,49 7,47 8,31
Amabilitat 8,99 8,87 9,14 8,95 9,02 8,86 9,04
Coneixement tipus de consulta 7,81 7,69 7,98 7,86 7,63 7,60 8,33
Facilitat de contacte 5,83 4,98 5,75 6,10 5,82 5,62 6,53
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Preguntes 5i 15 Distancia entre el grau de satisfaccio i laimportancia atorgada

(N=605; resposta simple)

101 9,29 9,35
8,90

9 1 ~73

8 4

7 -

6 -

5 T

Rapidesa Amabilitat Coneixement tipus de consulta Facilitat de contacte

— Importancia Satisfaccio

Grau d'acompliment d'expectatives (*)
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
Rapidesa 89,25 93,82 92,41 87,43 86,44 90,40 87,08
Amabilitat 94,74 100,78 98,80 96,12 97,82 96,93 96,77
Coneixement tipus de consulta 91,49 95,56 92,48 88,37 88,11 87,75 83,53 ¥
Facilitat de contacte - - 90,83 86,41 84,40 80,69 66,78 ¥

*)Grau d'acompliment d'expectatives =(grau de satsifaccié/importancia)*100 e
% P P (€ /imp ) “® Increment significatiu vs. 2018

- Descens significatiu vs. 2018
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100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

53

5.3 Grau de satisfaccio global amb el servei 012

Pregunta 4

Valori el grau de satisfaccio amb el 012. Per contestar utilitzi la seglient escala de 0 al 10, on O
significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Mitjana: 7,88
30,7
24,1
10,2 13.7
6,0 7,1
2,1 0,5 0,8 18 2.6 0,2 0,0
e E— . .
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No ho sap No
Gens Totalment contesta
satisfet/a satisfet/a
7,8% 91,8%

850 850 850 840 860 836 837 827 783

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
— Miitjana
- Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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Satisfaccié amb el servel

Valori el grau de satisfaccié amb el 012. Per contestar utilitzi la seglient escala de 0 al 10, on 0
significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=605; resposta simple; mitjanes)

Grau de satisfaccio
global segons sexe

Home Dona
Mitjana 7,88 7,84 7,90
Base real 605 237 368

Grau de satisfaccié global segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35244 45 a 54 55a64 65imés
Mitjana 7,88 7,62 8,23 7,95 7,63 7,7 8,24
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Recomanacions | millores del servei

Pregunta 12 Creu que tornara a utilitzar aquest servei?

100
80
60
40
20

56

(N=605; resposta simple)

NS/NC; 2,5
No; 5,1

Si; 92,4

96,2 97.2 977 982 977 975 96.9 95,6 96.5 95,5 95,3 _96.7 92,0 95,3 93,3 92,4
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
—Si No
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Creu que tornara a utilitzar aquest servei?

(N=605; resposta simple)

Possibilitat de tornar a
utilitzar el servei
segons sexe

Home Dona
Si 92,4 92,0 92,7
No 51 5,9 4,6
NS/NC 2,5 2,1 2,7
Base real 605 237 368

Possibilitat de tornar a utilitzar el servei segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més

Si 92,4 88,7 95,5 92,3 91,2 94,6 88,9
No 51 9,4 3,6 6,5 4,1 3,2 6,7
NS/NC 2,5 1,9 0,9 1,3 4,7 2,2 4,4
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 13 Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna persona?

(N=605; resposta simple)

No: 9.4 NS/NC; 1,3

Si; 89,3

100 86.7 90,8 86,5 96,0 95,8 96,1 95,5 94,8 93,6 93,7 94,7 95,0 90,2 92,8 87,7 89,3
60
40
20
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
—Si No
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Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna persona?

(N=605; resposta simple)

Recomanaria aquest
servei segons sexe

Home Dona
Si 89,3 88,6 89,7
No 9,4 9,3 9,5
NS/NC 13 2,1 0,8
Base real 605 237 368

Recomanaria aquest servei segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més

Si 89,3 90,6 94,6 87,7 87,2 90,3 84,4
No 9,4 7,5 5,4 11,6 10,1 7,5 15,6
NS/NC 13 1,9 0 0,6 2,7 2,2 0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 14 En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 0127

(N=605; resposta multiple)

Ja esta bé com esta _ 20,2

NS/NC 9,3
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100
30 67,1 70,5
60 51,9 47,5 49,8 53,5
—
40 — $
20 39,4 Y
0 806 19,3 16.0 17,2 19.7 18,3 9,3
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
Dona resposta Ja esta bé com esta NS/NC
“® Increment significatiu vs. 2018
60 - Descens significatiu vs. 2018
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Pregunta 14 En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012? (*)

(N=605; resposta multiple)

Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 46,3

Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 20,2

Més informacié/més actualitzada/més precisio/més

S 10,7
eficiéncia

Més coneixement de la tematica/més formacié

Que sigui més barat/gratuit ] 6.2
Més linies/menys col-lapse . 31
Menys transfers/més coordinacio l 2,6
Altres 6,1

Ns/Nc 9,3

o
=
o
N
o

30 40 50 60 70 80 90 100

61

. o . .
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En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012? (*)
(N=605; resposta multiple)
Aspectes a millorar
segons sexe
Home Dona
Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 46,3 43,5 48,1
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 20,2 21,9 19,0
Més informacié/més actualitzada/més precisié/més eficiencia 10,7 10,1 11,1
Més coneixement de la tematica/més formacio 9,6 11,4 8,4
Que sigui més barat/gratuit 6,9 7,6 6,5
Més linies/menys col-lapse 3,1 2,5 3,5
Menys transfers/més coordinacié 2,6 3,0 2,4
Altres 6,1 6,8 5,8
Ns/Nc 9,3 10,5 8,4
Base real 605 237 368

62 (*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 0127 (¥)

(N=605; resposta simple)

Aspectes a millorar segons segons franges d'edat
Finsa24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més
Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 46,3 66,0 46,8 37,4 47,3 46,2 48,9
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 20,2 9,4 22,5 25,2 19,6 16,1 20,0
Més informacid/més actualitzada/més precisié/més eficiéncia 10,7 7,5 9,9 12,3 8,8 17,2 4.4
Més coneixement de la tematica/més formacié 9,6 11,3 7,2 11,6 8,8 10,8 6,7
Que sigui més barat/gratuit 6,9 5,7 8,1 5,2 7,4 7,5 8,9
Més linies/menys col-lapse 3,1 3,8 2,7 1,9 5,4 2,2 2,2
Menys transfers/més coordinacid 2,6 1,9 4,5 1,3 2,0 4,3 2,2
Altres 6,1 7,6 8,1 6,3 6,8 2,2 4.4
NS/NC 9,3 5,7 7,2 12,9 7,4 8,6 13,3
Base real 605 53 111 155 148 93 45
63 (*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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Serveis d’atencio i informacio
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Pregunta 17 Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal
d’informacié de la Generalitat?

(N=605; resposta simple)

NS/NC;
18,5

100
80
60
34,0 33,5
40 1375 283 308
: = 35,2
20 — . o
, 26,0
0 18,0 18,8 16,7 2338 185
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
— Sf No e NS/NC

“# Increment significatiu vs. 2018
- Descens significatiu vs. 2018
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informacio

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

(N=605; resposta simple)

Possibilitat de resoldre la
consulta a través d'un altre
canal segons sexe

Home Dona

Si 35,2 41,8 31,0
No 46,3 41,8 49,2
NS/NC 18,5 16,5 19,8
Base real 605 237 368

Possibilitat de resoldre la consulta a través d'un altre canal segons franges d'edat

Fins a 24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més
Si 35,2 41,5 36,9 39,4 29,1 35,5 28,9
No 46,3 41,5 52,3 47,7 48,0 45,2 28,9
NS/NC 18,5 17,0 10,8 12,9 23,0 19,4 42,2
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 17.1 A traves de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=213; resposta mdltiple)

Informacid i tramit gencat.cat _ 35,2

Seu electronica de la Generalitat - 13,6

Trucant a un altre organisme de la
g | EE
Generalitat

Altres pagines web [ 8.0
Altres telefons d'informaci6 . 8,5

Mossos/ guardia urbana/policica local . 7,0 Onada 2018

27,6
24,9
Xarxes socials | 0,5 Serveis presencials 11,9

Internet (sense especificar) l 6,1 Internet en general
Gencat.cat

Altres teléfons d'informacié 11,4

Altres = 33 Policia

Seu electronica de la Generalitat
NS/NC 75

Xarxes socials

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Altres 173

NS/NC

67 0 50 100
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Serveis d’atencio i informacio

A través de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=213; resposta multiple)

Possibilitat de resoldre la
consulta a través d'un altre

canal segons sexe

Home Dona

Informacid i tramit gencat.cat 35,2 37,4 33,3
Seu electronica de la Generalitat 13,6 9,1 17,5
Trucant a un altre organisme de la Generalitat 10,3 13,1 7,9
Altres pagines web 8,9 10,1 7,9
Altres telefons d'informacié 8,5 7,1 9,6
Mossos/ guardia urbana/policica local 7,0 51 8,8
Internet (sense especificar) 6,1 6,1 6,1
Xarxes socials 0,5 1,0 0,0
Altres 3,3 3,0 3,5
NS/NC 7,5 7,1 7,9
Base real 213 99 114
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Serveis d’atencio i informacio

A través de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=213; resposta multiple)

Possibilitat de resoldre la consulta a través d'un altre canal segons franges d'edat

Fins a 24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 i més(*)

Informacid i tramit gencat.cat 35,2 31,8 41,5 36,1 39,5 24,2 30,8
Seu electronica de la Generalitat 13,6 13,6 12,2 23,0 9,3 6,1 7,7
Trucant a un altre organisme de la Generalitat 10,3 4,5 4,9 8,2 18,6 9,1 23,1
Altres pagines web 8,9 18,2 9,8 8,2 4,7 6,1 15,4
Altres telefons d'informacié 8,5 9,1 14,6 13,1 2,3 3,0 0,0
Mossos/ guardia urbana/policica local 7,0 4,5 2,4 3,3 9,3 15,2 15,4
Internet (sense especificar) 6,1 0,0 4,9 4,9 11,6 9,1 0,0
Xarxes socials 0,5 0,0 2,4 0,0 0,0 0,0 0,0
Altres 3,3 9,1 2,4 1,6 0,0 9,1 0,0
NS/NC 7,5 9,1 7,3 1,6 7,0 18,2 7,7
Base real 213 22 41 61 43 33 13

(*) Resultats no significatius
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 17.2 Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasio no I’ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal. N=213; resposta simple)

Més rapid / practic / comode

Per falta d' informaci6 al portal /web
Pensava que tindrien més informacio
Li van recomanar

Prefereix el tracte personal

No tenia accés a internet

Altres

NS/NC

70

0

7,5
6.6 Onada 2018
Més rapid/practic/comode 48,1
5.6 Per falta d'informacio al portal/web
Tenia més a ma el telefon que Internet 7,0
3,8 Li van recomanar 5,4
Pensava que tendrien més informacio 4.9
10,8 Li agrada I'atencié directe 3,8
La primera opci6 que li va venir a la ment 3,2
6,1 No tenia accés a Internet 2,2
Altres 13,0
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 NS/INC || 1.6

0 20 40 60 80 100
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Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasio no I’ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal. N=213; resposta simple)

Motiu pel qual no han usat
aquest canal segons sexe
Home Dona
Més rapid / practic / comode 45,5 46,5 44,7
Per falta d' informacio al portal /web 14,1 10,1 17,5
Pensava que tindrien més informacié 7,5 10,1 5,3
Li van recomanar 6,6 5,1 7,9
Prefereix el tracte personal 5,6 6,1 5,3
No tenia accés a internet 3,8 4,0 3,5
Altres 10,8 13,1 8,8
NS/NC 6,1 5,0 7,0
Base real 213 99 114
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Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasio no I’ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal. N=213; resposta simple)

Motiu pel qual no han usat aquest canal segons franges d'edat
Fins a 24 25a34 35a44 45 a3 54 55a 64 65 i més(*)

Més rapid / practic / comode 45,5 50,0 48,8 32,8 55,8 42,4 61,5
Per falta d' informacio al portal /web 14,1 9,1 17,1 27,9 7,0 0,0 7,7
Pensava que tindrien més informacié 7,5 18,2 2,4 6,6 7,0 9,1 7,7
Li van recomanar 6,6 4,5 4,9 8,2 9,3 6,1 0,0
Prefereix el tracte personal 5,6 4,5 7,3 3,3 9,3 6,1 0,0
No tenia accés a internet 3,8 9,1 2,4 4,9 2,3 3,0 0,0
Altres 10,8 0,0 12,2 9,8 9,3 21,2 7,7
NS/NC 6,1 4,5 4,9 6,5 0,0 12,1 15,4
Base real 213 22 41 61 43 33 13

(*) Resultats no significatius
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Pregunta 18 Coneix l'aplicacié Telegram que ofereix el 012, que és un servei de missatgeria instantania tipus
whatsApp?

(N=605; resposta simple)

NS/NC; 0,5

Si; 25,8

No; 73,7

100 88,2 84,7 84,8 84,7
73,7
80 —_— %
60
40 2
117 15,0 14,8 5.8 E 5
20 ' -
11,5
0
2015 2016 2017 2018 2020
—Si ——No

Increment significatiu vs. 2018
Descens significatiu vs. 2018
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Coneix l'aplicacié Telegram que ofereix el 012, que és un servei de missatgeria instantania tipus
whatsApp?

(N=605; resposta simple)

Coneixement de I'aplicacio

telegram segons sexe

Home Dona
Si 25,8 30,8 22,6
No 73,7 68,8 76,9
NS/NC 0,5 0,4 0,5
Base real 605 237 368

Coneixement de |'aplicacié telegram segons franges d'edat
Fins a 24 25a34 35a44 45a 54 55 a 64 65 i més

Si 25,8 37,7 26,1 29,0 23,6 20,4 17,8
No 73,7 62,3 72,1 71,0 75,7 79,6 82,2
NS/NC 0,5 0,0 1,8 0,0 0,7 0,0 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 18.1 | essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi aquest servei de
missatgeria instantania ?

(N=605; resposta simple)

100 - .-
o Mitjana: 5,34
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20,8 16,9
20 1 106 12,4 ’
10 - 3,8 41 41 ‘ e - = . -
2,0 , ' : . : 03
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No ho sap No
Gens Molt contesta
probable probable
. -
g 484 4,85 5,34
4
2
0 + ; .
2017 2018 2020
— Mitjana

“B Increment significatiu vs. 2018

75 - Descens significatiu vs. 2018
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| essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que voste utilitzi
aquest servei de missatgeria instantania ?

(N=605; resposta simple)

Probabilitat d'us de
Telegram segons sexe

Home Dona
Mitjana 5,34 5,10 5,51
Base real 605 237 368

Probabilitat d'Us de Telegram segons franges d'edat

Fins a 24 25a 34 35a44 45 a 54 55 a 64 65 i més
Mitjana 5,34 4,79 5,57 5,56 5,73 4,87 4,21
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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Pregunta 16 Actualment el 012 aplica tarifa plana al preu de la trucada. Creu que aquest fet afavorira que truqui
mes vegades a aquest servei d’atencié telefonica

(N=605; resposta simple)

100 -
90
80
70
60
50
40 - 35,0 33,1
30 -
20 - 13,7 14,7
10 3,5 0.0
0 - . . .
Segur que si Probablement si Probablement no Segur que no No ho sap No contesta
100 -
80 64,9 63,7 68,1
60
40 -
20
0 ; .
2017 2018 2020
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I creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d’atenci6 telefonica?
(N=605; resposta simple)
Probabilitat d'us de
I'aplicacié Telegram segons
sexe

Home Dona
Segur que si 35,0 36,3 34,2
Probablement si 33,1 31,2 34,2
Probablement no 13,7 13,9 13,6
Segur que no 14,7 14,3 14,9
No ho sap 3,5 4,2 3,0
No contesta 0,0 0,0 0,0
Base real 605 237 368

Probabilitat d'Us de I'aplicacié Telegram segons franges d'edat
Fins a 24 25a34 35a44 45a 54 55a 64 65 i més

Segur que si 35,0 11,3 36,9 36,8 35,1 39,8 42,2
Probablement si 33,1 52,8 31,5 32,3 35,1 25,8 24,4
Probablement no 13,7 17,0 18,0 13,5 12,2 10,8 11,1
Segur que no 14,7 17,0 11,7 16,1 14,9 17,2 8,9
No ho sap 3,5 1,9 1,8 1,3 2,7 6,5 13,3
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Base real 605 53 111 155 148 93 45
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