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Fitxa tecnica

Quadre - resum
Nivell de confianca: 95%
Variancia p=q=50%

Grandaria de la mostra: 600 individus

Marge d’error: +4,00

Ambit: Catalunya
Univers: Persones de 18 i més anys que han trucat al 012 durant els mesos de juliol, agost i setembre.
Métode de recollida de la informacio:

Enquesta telefonica assistida per ordinador (metode 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.

Treball de camp: del 5 al 28 d’octubre de 2022



Fitxa tecnica

Grandariade la mostra:

600 enquestes

Afixacio:
Proporcional
Error mostral:

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

Treball de camp:

El treball de camp i el informe de resultats han estat realitzats per Institut Opinometre



Fitxa tecnica

Pel que fa a 'analisi de dades, el procediment ha estat el seguent:

Analisi descriptiva univariant:

L’analisi descriptiva ofereix una primera aproximacio a les dades. Les eines estadistiques utilitzades per a I'analisi descriptiva
han estat:

v Estimacio de proporcions.
v Calcul de mitjanes.

Analisi bivariant:

L’analisi bivariant s’ha utilitzat per estudiar les possibles variacions en variables com el génere* i 'edat dels entrevistats. Les
eines estadistiques utilitzades per a I'analisi bivariant han estat:

v Estadistic Pearson Chi-quadrat i calcul de Residus ajustats estandarditzats per a la comparacio de proporcions.

Quan les diferéncies entre grups han estat estadisticament significatives, s’han marcat en color verd (significativament per
sobre) o vermell (significativament per sota).

* En la segmentacio de génere s’ha exclos un cas classificat com a “no binari” per manca de representativitat estadistica
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Perfil sociodemografic

* 2.1 Perfil sociodemografic: génere

Pregunta C1

100
90
80
70
60

40
- B
0

50
30
10
2004 2005

2006

Em podria dir si és?
(N=600; resposta simple; %)

34,0 34,0 34,9 35,9 35,1 32,7 35,3
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
B Home B Dona
Sexe segons franges d'edat
Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 Deb55a64
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Home 37,2 51,5 39,5 39,2 32,1 30,5 45,8
Dona 62,7 48,5 60,5 60 67,9 69,5 54,2
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Perfil sociodemografic

* 2.2 Perfil sociodemografic: edat

Pregunta C2 Em podria dir la seva edat? (*)

(N=600; resposta simple; %)

100 >,0 9,1 9,0 8,7 7,4 5,4 6,3 113 9,2 7,4 9,8

%0 ot 131 10,9 11,5 13,2 119 10,5 15,4

80 - ) ’ ’ 12,0 15,7 ) 175

70 17,8 20,7 23,4 22,2 22,1 26,2

24,3 245 24,5

60 G 26,5

50

40

30

20 K 23,6 24,9 23,1 23.0

10

0 0 5,7 5.2 55 4 7,7
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020
H Fins a 24 m25a34 m35a44 45 a 54 55a64 65 i més Franges d'edat segons
sexe*
Home

Base real 600 223 376
Fins a 24 5,5 7,6 4,3
De 25a34 19,8 21,1 19,1
De35a44 20,8 22,0 19,9
De 45 a 54 26,5 22,9 28,7
De 55 a 64 17,5 14,3 19,4
Més de 65 9,8 12,1 8,5
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Perfil sociodemografic

* 2.3 Perfil sociodemografic: lloc de naixement

Pregunta C3 | a on va néixer?

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

(N=600; resposta simple; %)

4,3 14,1

84,6 78,6

2004 2005 2006 2007 2008 2009

M Catalunya

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020

B Resta d'Espanya B Estranger
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Perfil sociodemografic

* 2.3 Perfil sociodemografic: lloc de naixement

| a on va néixer?

(N=600; resposta simple; %)

Lloc de naixement segons

sexe*

Home Dona
Base real 600 223 376
Catalunya 64,5 62,8 65,4
Altres CCAA 9,2 10,8 8,2
Uniod europea 1,7 1,8 1,6
Resta del mén 24,3 24,7 24,2
No contesta 0,3 0,0 0,5

Lloc de naixement segons franges d'edat

Fins a 24 De25a34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 Més de 65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Catalunya 64,5 75,8 49,6 59,2 72,3 74,3 61,0
Altres CCAA 9,2 0,0 6,7 5,6 4,4 14,3
Unio europea 1,7 0,0 1,7 3,2 1,3 1,9 0,0
Resta del mén 24,3 24,2 41,2 32,0 22,0 8,6 8,5
No contesta 0,3 0,0 0,8 0,0 0,0 1,0 0,0
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Perfil sociodemografic

* 2.4 Perfil sociodemografic: nivell d’estudis

Pregunta C5

100
90
80
70
60 38,3
50
40
30
20 42,7
10

2004 2005

2006

Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit? (*)

(N=600; resposta simple; %)

36,8

36,1

36,23 1
2007 2008 2009 2010
W Alt

32,8
335
33,3383

2011 2012

m Mitja ™ Baix

43,0 35,0
38,4 42,5
2013 2014 2015
NS/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.

36,5

2016

2017
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Perfil sociodemografic

* 2.4 Perfil sociodemografic: nivell d’estudis

m Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

(N=600; resposta simple; %)

Nivell maxim de formacio

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Va anar a I’escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EGB 1,5 1,3 1,6
ESO completa, EGB, batxiller elemental 19,5 20,6 18,9
Batxillerat, BUP, COU, batxillerat superior, preu 16 15,2 16,5
Cicle formatiu de grau mitja, fp1, oficialia industrial o equivalent 9,2 9,4 9,0
Cicle formatiu de grau superior, fp2, mestratge industrial o 13,2 13,5 13,0
Diplomatura, 3 cursos aprovats de llicenciatura, enginyeria/ 10,7 6,7 13,0
Llicenciatura, arquitectura, enginyeria, grau o equivalent 19,3 21,1 18,1
Cursos d’especialitzacio professional, postgrau, master 8,3 8,5 8,2
Doctorat 1,5 2,2 1,1
Altres 0,2 0,4 0,0
No contesta 0,7 0,9 0,5
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Perfil sociodemografic

* 2.4 Perfil sociodemografic: nivell d’estudis

(N=600; resposta simple; %)

Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

Nivell maxim de formacié segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Va anar a I’escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EGB 1,5 0,0 2,5 0,0 0,6 1,9
ESO completa, EGB, batxiller elemental 19,5 30,3 17,6 21,6 15,7 18,1 25,4
Batxillerat, bup, cou, batxillerat superior, preu 16,0 13,4 14,4 10,1 18,1 22,0
Cicle formatiu de grau mitja, fp1, oficialia industrial o eq 9,2 9,1 9,2 6,4 11,3 8,6 10,2
Cicle formatiu de grau superior, fp2, mestratge industrial o 13,2 6,1 15,1 11,2 17,6 12,4 6,8
Diplomatura, 3 cursos aprovats de llicenciatura, enginyeria/ 10,7 3,0 11,8 9,6 11,9 9,5 13,6
Llicenciatura, arquitectura, enginyeria, grau o equivalent 19,3 9,1 15,1 22,4 22,6 22,9 11,9
Cursos d’especialitzacio professional, postgrau, master 8,3 0,0 13,4 11,2 9,4 2,9 3,4
Doctorat 1,5 0,0 0,8 2,4 0,6 2,9 1,7
Altres 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 0,0
No contesta 0,7 0,0 0,8 0,8 0,0 1,9 0,0
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Perfil sociodemografic

» 2.5 Perfil sociodemografic: situacio laboral

Pregunta C6

(N=600; resposta simple; %)
; resp! ple;

100
90 20,0 14,7
80
70
60

2353 22,8 28,9

50
40
30
20
10

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

B Treballa per compte propi B Treballa per compte d'altri

41,4 39,6 37,4
511 42,0

En quina de les segilients situacions laborals es troba vosté actualment?

;80 305 310 360 312 g0 332 : B

2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

No treballa NS/NC

t Increment significatiu vs. 2020

‘ Descens significatiu vs. 2020
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Perfil sociodemografic

« 2.5 Perfil sociodemografic: situacio laboral

m En quina de les segilients situacions laborals es troba vosté actualment?

(N=600; resposta simple; %)

Situacio laboral segons

sexe
Home Dona
Base real 600 223 376
Treballa per compte propi 14,2 10,4
Treballa per compte d'altri 51,8 48,4 53,7
No treballa 33,2 30,0 35,1
No contesta 0,8 0,9 0,8
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Treballa per compte propi 14,2 3,0 13,4 20,0 15,1 16,2 3,4
Treballa per compte d'altri 51,8 48,5 62,2 59,2 39,0 5,1
No treballa 33,2 48,5 23,5 18,4 20,1 43,8
No contesta 0,8 0,0 0,8 2,4 0,0 1,0 0,0
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Perfil sociodemografic

* 2.6 Perfil sociodemografic: llengua habitual

Pregunta C4

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

(N=600; resposta simple; %)

12,7
7,3
4,8
62,2
60,5 53,8

2004 2005 2006 2007 2008

M Catala

14,1
21,6
6,8

51,6
LER

2009 2010 2011 2012 2013

B Ambdues M Castella

5,2

2016 2017 2018 2020 2022

Altres/NS/NC
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Perfil sociodemografic

e 2.6 Perfil sociodemografic: llengua habitual

Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?
(N=600; resposta simple; %)

Llengua parlada segons

sexe
Home Dona
Base real 600 223 376
Catala 37,3 31,4 41,0
Castella 44,8 45,3 44,4
Ambdues per igual 12,7 14,8 11,4
Altres 5 2,9
No contesta 0,2 0,0 0,3
Llengua parlada segons franges d'edat
Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Catala 37,3 30,3 32,8 24,8 40,3 45,8
Castella 44,8 39,4 52,9 56,0 42,1 30,5 40,7
Ambdues per igual 12,7 18,2 9,2 10,4 13,2 16,2 13,6
Altres 5,0 12,1 4,2 8,8 4,4 2,9 0,0
No contesta 0,2 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0 0,0

18
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Coneixement i us del servei

¢ 3.1 Coneixement del servei

Quant temps fa que coneix aquest servei?

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

2004

2005

(N=600; resposta simple; %)

29,3
12,5 11,5
8,3 9,8 8,5

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

m<1any W 1-2 anys H>2anys NS/NC
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement del servei

m Quant temps fa que coneix aquest servei?

(N=600; resposta simple; %)

Coneixement del servei

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Menys d'un any 13,5 14,3 13,0
Entre 1 anyi 2 anys 10,0 10,8 9,6
Més de 2 anys 67,5 68,2 67,0
NS/Nc 9,0 6,7 10,4

Coneixement del servei segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Menys d'un any 13,5 13,6 5,0 6,7 18,6
Entre 1 anyi 2 anys 10,0 18,2 15,1 10,4 5,7 7,6 10,2
Més de 2 anys 67,5 39,4 58,8 68,8 78,0 73,3 59,3
NS/NC 9,0 6,1 4,2 7,2 11,3 12,4 11,9

21
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement del servei

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

(N=600; resposta multiple; %)

retevisic | 25
Familiar o amistat - 12,2

Organismes oficials - 6,5

Feina/estudis - 5,5

Altres . 4,7
Radio [} 45
A la premsa . 4,3
Ajuntament . 3,5
Algun altre servei telefonic l 3
Oficines de treball I 2,7
Altres respostes 5

(*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
No contesta 13,6

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

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

(N=600; resposta multiple; %)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Televisio 38,3 37,9 41,2 41,3 37,5 38,3 39,5 38,5 29,6 26,3
Internet 11,6 9,8 11,2 16,0 13,0 15,5 14,7 17,7 23,3 20,5
Familiar, amistat 21,8 22,5 20,2 15,2 18,2 16,2 14,3 10,3 15,7 12,2
Organismes oficials 8,3 6,3 5,6 6,5
Ajuntament 1,2 4,3 2,5 5,3 3,5
Radio 7,6 6,3 4,5 5,0 3,7 4,2 5,0 8,5 51 4,5
Feina, estudis 4,5 6,0 9,5 4,8 4,2 5,0 6,5 6,2 4,8 5,5
Fulletons informatius 2,8 4,7 3,3 1,8
Premsa 10,7 11,2 7,8 5,7 5,3 3,7 5,8 6,3 2,3 4,3
Personal qualificat 2,1 1,7
Altre servei telefonic 2,2 3,6 3,0 1,8 2,8 4,0 3,3 2,8 1,5 3,0
Oficines de treball 4,1 2,2 0,7 1,8 4,5 1,0 0,8 0,7 1,2 2,7
Multes 1,3 0,3 0,8
Serveis socials 3,5 2,3
Butlleti electronic 2,8 1,2 1,4 0,0 0,0 0,5 0,3 0,2 0,7
Mitjans de comunicacio
Policia
Propaganda, documents escrits 2,7
Generalitat 1,8
Personal del dept. de sanitat 1,2
Altres respostes 9,0 7,9 8,9 15,5 14,2 7,8 3,3 5,8 1,3 4,7
NS/NC 7,2 8,7 7,8 8,5 6,5 11,7 12,3 15,0 11,1 13,6

(*) El criteri per codificar els literals en categories de resposta és que les mencions amb un mateix sentit semantic obtinguin un minim d’un 1% de mencions de la base de
resposta a la pregunta en questio.

Seguint aquest criteri, I'any 2016 es van obrir els codis Serveis Socials, Propaganda o documents escrits, Generalitat, Ajuntament i Personal del Departament de Sanitat. Al
2018 es crea la categoria Multes i al 2020 es crea la categoria de Personal qualificat.
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement del servei

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

(N=600; resposta multiple; %)

Canal de coneixement

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Televisid 26,3 28,7 24,7
Internet 20,5 22,9 19,1
Familiar o amistat 12,2 10,3 13,3
Organismes oficials 6,5 5,8 6,9
Feina/estudis 5,5 5,8 5,3
Ajuntament 3,5 2,2 4,3
Radio 4,5 6,7 3,2
A la premsa 4,3 6,7 2,9
Algun altre servei telefonic 3,0 3,1 2,9
Oficines de treball 2,7 3,1 2,4
Altres 9,7 8,9 10,2
NS/NC 13,6 11,2 15,2

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

3.1 Coneixement del servei

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

(N=600; resposta multiple; %)

Canal de coneixement segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Televisio 26,3 16,0 29,6 30,8 28,6 25,4
Internet 20,5 30,3 26,9 23,2 19,5 15,2 8,5
Familiar o amistat 12,2 24,2 15,1 12,8 6,9 7,6 20,3
Organismes oficials 6,5 3,0 7,6 6,4 8,2 4,8 5,1
Feina/estudis 5,5 0,0 9,2 4,8 5,7 4,8 3,4
Ajuntament 3,5 0,0 6,7 4,8 3,1 1,9 0,0
Radio 4,5 0,0 0,8 3,2 6,3 7,6 6,8
A la premsa 4,3 0,0 0,0 0,8 6,9 3,4
Algun altre servei telefonic 3,0 6,1 1,7 2,4 0,6 3,8

Oficines de treball 2,7 6,1 3,4 3,2 2,5 1,0 1,7
Altres 9,7 15,1 8,4 9,6 9,5 8,6 11,9
NS/NC 13,6 3,0 11,8 10,4 15,1 19,0 17,0

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

¢ 3.1 Coneixement 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 la radio?

(Base: han conegut aquest servei a través de la televisié o la radio N (2022)=168, resposta simple,%)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

10,0 12,8

29,2

14,9

2018 2020 2022

B Menys d'un mes B Entre 1 mesi 3 mesos B Menys d'un any Mes d'un any
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement 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 la radio?

Ultima vegada que ha vist
un anunci del 012 segons

sexe
Home Dona
Base real
Menys d’'un mes 23,2 25,7 21,6
Entre 1 mes i 3 mesos 18,5 21,4 16,5
Menys d’un any 14,3 14,3 14,4
Més d’un any 14,9 11,4 16,5
NS/NC 29,2 27,1 30,9
Ultima vegada que ha vist un anunci del 012 segons
franges d'edat
Del6a34 De 35a44 De45ab54 55 i més
Base real 168 27 38 53 50
Menys d’'un mes 23,2 29,6 28,9 15,1 24,0
Entre 1 mes i 3 mesos 18,5 14,8 21,1 15,1 22,0
Menys d’un any 14,3 3,7 15,8 17,0 16,0
Més d’un any 14,9 29,6 23,7 13,2 2,0
NS/NC 29,2 22,2 10,5 39,6 36,0
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement del servei

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

(N=600; resposta simple; %)

Si, diu 24 per 7 . 95

Si, diu altres franges 18,6
No, no el coneix 71,0

No contesta 0,8

0 20 40 60 80 100
100 S_.
75,7 ) 74,2
7 67,5 ’ 68,0 71,0
80 i) 625 66, %0 e 65,5 65,8
60 22,8 47,7
33,7 376
: 30 30,1 30,2
40 271 231 20,1 21,7 17,5
13 12,5 13,2 ,
0 ! 9,5

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

—Si diu 24x7 Si, diu altres franges No coneix
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Coneixement i us del servei

3.1 Coneixement del servei

Coneix I’horari d’atencié al 012? Em podria dir quin és?
(N=600; resposta simple; %)

Coneixement horari

segons sexe

Home Dona

Base real 600 223 376

Si, diu 24 per 7 9,5 7,6 10,6

Si, diu altres franges 18,6 18,8 18,7

No, no el coneix 71,0 73,1 69,7

No ho sap 0,8 0,4 1,1
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Meésdeb5
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si, diu 24 per 7 9,5 3,0 10,1 8,0 9,4 13,3 8,5
Si, diu altres franges 18,6 18,1 24,3 19,2 14,3 14,4 25,5
No, no el coneix 71,0 78,8 64,7 72,0 76,1 69,5 66,1
No ho sap 0,8 0,0 0,8 0,8 0,0 0,0
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Coneixement i us del servei

« 3.2 Us del servei

Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en els ultims dos mesos?

80

60

40

20

0

(N=600; resposta simple; %)

80 -
70 A
60 1 52,8
50 A
40 A
30 4 27,5
20 A
10,3
4 8,2
10 A ’ 11
1 vegada 2-3 vegades 4-5 vegades > 5 vegades NS/NC
69,3 72,3
62,8 62,2
52,2 54,8 55,8 57,7 s18 56,5 55,0 55,2 519 77 54,7
— 41,7
8,0 6,6 6,1 43 7,3 5.8 43 5,1 e 57 9,0 7,2 9,0 7,0 7,5 13,7
5,8 578 4.6 3=y 30 2,9 32 77 19 7 70 80 6,5 5,7 57
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

t Increment significatiu vs. 2020
‘ Descens significatiu vs. 2020
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Coneixement i us del servei

« 3.2 Us del servei

Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en els tltims dos mesos?
(N=600; resposta simple; %)

Us del servei segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Només una vegada 52,8 53,4 52,4
2 0 3 vegades 27,5 28,7 26,9
4 o0 5 vegades 10,3 8,1 11,7
Més de 5 vegades 8,2 7,6 8,5
NS/NC 1,1 2,2 0,5
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Meésdeb65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Només una vegada 52,8 48,5 47,1 56,8 56,6 54,3 45,8
2 0 3 vegades 27,5 27,3 31,1 24,8 25,2 30,5 27,1
4 0 5 vegades 10,3 9,1 10,9 8,0 11,3 9,5 13,6
Més de 5 vegades 8,2 12,1 9,2 9,6 6,9 4,8 10,2
NS/NC 1,1 3,0 1,6 0,8 0,0 1,0 3,4
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Coneixement i us del servei

« 3.2 Us del servei

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

(Base: Ha trucat més d’una vegada N= 276; resposta simple; %)

Tema
diferent; 37,7

Mateix tema;
62,3

59,4 58,0 62,3 t

°0 /\50;%

48,7
07 aa \ 4

20

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

— Mateix tema Tema diferent

t Increment significatiu vs. 2020
‘ Descens significatiu vs. 2020
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Coneixement i us del servei

« 3.2 Us del servei

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

(Base: Ha trucat més d’una vegada =276; resposta simple; %)

Motiu trucada segons

sexe

Home Dona

Base real 276 99 177
Pel mateix tema 62,3 57,6 65,0
Per un tema diferent 37,7 42,4 35,0

Motiu trucada segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64

Base real 276 16 61 53 69 47 30
Pel mateix tema 62,3 93,8 55,7 56,6 59,4 57,4 83,3
Per un tema diferent 37,7 6,3 44,3 43,4 40,6 42,6 16,7

33
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Coneixement i us del servei

3.2 Us del servei

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

(Base: Ha trucat més d’una vegada pel mateix tema N = 172; resposta simple; %)

Sol-licitar/fer seguiment _ 40,7

Informacié no prou completa - 17,4

Faltava informacidé/informacio - 122

diferent Sol-licitar/fer seguiment 33,71 11,0 209 175 309 161 24,8 40,7 t
Informacié no prou
Teléfon erroni/no contesta l 5,8 completa 240 20,2 36| 269 146 131 193] 174
Van sorgir nous dubtes 17,3 17,4 20,9 7,6 18,7 10,2 13,4 3,5 ‘
Faltava
Multes I 4,7 informacié/informacié
diferent 5,5 13,8 21,8 19,9 9,8 8,0 8,4 12,2
Molt temps espera al
. telef 8,8 1,0 5,8
Van sorgir nous dubtes I 3,5 geion : : :
No havien resolt el
problema 11,7
N . - Altres 9,3 22,9 23,7 21,1 23,6 31,3 31,7 20,4 ‘
Cédula d'habitabilitat || 23
NS/NC 0,0 2,8 1,8 0,6 2,4 0,7 1,5 0,0

(*) S’ha incorporat a la categoria Altres les opcions de resposta “Multes” i

“Cedula d’habitabilitat”.
Altres 13,4

t Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020

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

« 3.2 Us del servei

Pregunta 9.2 Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix tema?

(Base: Ha trucat més d’una vegada pel mateix tema N =172; resposta simple; %)

Motiu per haver trucat
més d’una vegada segons

sexe

Home Dona
Base real 172 57 115
Sol-licitar/fer seguiment 40,7 29,8 46,1
Informacié no prou completa 17,4 17,5 17,4
Faltava informacid/informacié diferent 12,2 10,5 13,0
Teléfon erroni/no contesta 5,8 7,0 5,2
Multes 4,7 5,3 4,3
Van sorgir nous dubtes 3,5 5,3 2,6
Cedula d'habitabilitat 2,3 5,3 0,9
Altres 13,4 19,3 10,4
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Coneixement i us del servei

« 3.2 Us del servei

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

(Base: Ha trucat més d’una vegada pel mateix tema N =172; resposta simple; %)

Motiu per haver trucat més d’una vegada segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Mésdeb65

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Sol-licitar/fer seguiment 40,7 20,0 47,1 36,7 39,0 40,7 52,0
Informacio no prou completa 17,4 13,3 23,5 20,0 24,4 11,1 4,0
Faltava informacié/informacio diferent 12,2 13,3 11,8 13,3 7,3 18,5 12,0
Teléfon erroni/no contesta 5,8 6,7 2,9 10,0 7,3 7,4 0,0
Multes 4,7 6,7 0,0 3,3 7,3 3,7 8,0
Van sorgir nous dubtes 3,5 0,0 0,0 7,3 0,0 4,0
Cédula d'habitabilitat 2,3 0,0 0,0 6,7 0,0 3,7 4,0
Altres 13,4 26,7 14,7 10,0 7,3 14,8 16,0
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Procés d’atencio telefonica

* 4.1 Incidéncies

Pregunta 11 Va haver-hi alguna incidéncia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es va tallar la comunicacid,
etc.?
(N=600; resposta simple; %)
No ho sap, TIPUS
13 f D’INCIDENCIA Casos %
Es va tallar la trucada 26 62%
No s'escoltava bé 10 24%
Altres 6 14%
TOTAL 42 100%
100 92,7 93,4 91,0 795 81,3
\/
80
60
30,2
40 20,5 18,7 20,7
20 8,3 6,6 90/ _— /\o ‘
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

—Si

No
Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020
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Procés d’atencio telefonica

4.1 Incidencies

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

(N=600; resposta simple; %)

Incidéencies durant la

trucada segons sexe

Home
Base real 600 223 376
Si 7,0 7,6 6,6
No 91,7 91,0 92,0
No ho sap 1,3 1,3 1,3

Incidéncies durant la trucada segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésdeb5

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 7,0 15,2 10,9 6,4 6,3 3,8 3,4
No 91,7 84,8 88,2 92,8 91,2 95,2 94,9
No ho sap 1,3 0,0 0,8 0,8 2,5 1,0 1,7
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10

100
80
60
40
20

Li van resoldre la consulta? No ens referim al problema
(N=600; resposta simple; %)

NS/NC; 1,7

No; 16,7

Si; 81,7
87,0 85,6 89,0 88,8 85,8 87,8 89,5 86,0 88,4 88,6 89,3 93,3 81,7 87,2 85,0 812 817
\/
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
— G No
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Li van resoldre la consulta?

(N=600; resposta simple; %)

Resolucié de la consulta

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 81,7 77,6 84,0
No 16,7 20,2 14,6
NS/NC 1,7 2,2 1,3

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Mésdeb65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 81,7 75,8 84,9 80,8 83,0 79,0 81,4
No 16,7 18,2 14,3 16,8 15,7 20,0 16,9
NS/NC 1,7 0,8 2,4 1,3 1,0 1,7
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10. Recorda exactament que és el que va demanar? (*)

(N=600; resposta simple; %)

Demanar informacio _ 32,8
Realitzar un tramit/Fer _ 508
seguiment ’
Comunicar una incidéncia || 32
Multes |l 7.3

Ajuda social i} 7.0
Demanar/Anul-lar una cita - 5,3
Impostos I 2,3
Permisos | 0,2
Altres 1,8
NS/NC 8,5

0 20 40 60 80 100
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

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

(N=600; resposta simple; %)

Motiu de la trucada

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Demanar informacio 32,8 37,2 30,3
Realitzar un tramit/Fer seguiment 20,8 19,3 21,8
Comunicar una incidéncia 13,8 13,9 13,8
Multes 7,3 9,9 5,9
Ajuda social 7,0 5,4 8,0
Demanar/Anul-lar una cita 5,3 3,1 6,6
Impostos 2,3 3,6 1,6
Altres 2,0 0,8 2,7
NS/NC 8,5 6,9 9,3
Motiu de la trucada segons franges d'edat
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Demanar informacio 32,8 45,5 33,6 35,2 31,4 26,7 33,9
Realitzar un tramit/Fer seguiment 20,8 12,1 21,8 19,2 23,3 22,9 16,9
Comunicar una incidéncia 13,8 15,2 12,6 12,0 11,9 18,1 16,9
Multes 7,3 9,1 5,0 8,0 10,1 5,7 5,1
Ajuda social 7 3,0 10,1 8,0 6,3 3,8 8,5
Demanar/Anul-lar una cita 5,3 9,1 5,9 4,8 7,5 2,9 1,7
Impostos 2,3 0,0 2,5 0,8 2,5 3,8 3,4
Altres 2 3,0 0,0 1,6 1,3 3,4
NS/NC 8,5 3,0 8,4 10,4 5,6 10,6 10,2

(*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10. Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

(Base: No li van resoldre la consulta N=100; resposta simple; %)

No tenen prou informacic | NN :s.
El van derivar a un altre teléfon/organisme _ 20,0

No va arribar a ser ates per
un agent

o

[=) =
Uy
=)

Li van donar la informacio erronia

Mala gestio de la consulta . 5,0
Problemes informatics I 1,0
Altres 12,0
No ho sap 6,0
0 10 20 30 40 50 60 70
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

w Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

(Base: No li van resoldre la consulta N=100; resposta simple; %)

Motiu pel qual no li van
resoldre la consulta

segons sexe

Home Dona
Base real 100 45 55
No tenen prou informacié 36,0 42,2 30,9
El van derivar a un altre teléfon/organisme 20,0 26,7 14,5
No va arribar a ser atés per un agent 11,0 8,9 12,7
Li van donar la informacion erronia 9,0 6,7 10,9
Mala gestié de la consulta 5,0 6,7 3,6
Problemes informatics 1,0 0,0 1,8
Altres 12,0 6,7 16,4
No ho sap 6,0 2,2 9,1
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 100 6 17 21 25 21 10
No tenen prou informacio 36,0 33,3 35,3 33,3 40,0 42,9 20,0
El van derivar a un altre teléfon/organisme 20,0 33,3 17,6 28,6 16,0 19,0 10,0
No va arribar a ser atés per un agent 11,0 0,0 5,9 9,5 16,0 14,3 10,0
Li van donar la informacion erronia 9 0,0 11,8 4,8 16,0 9,5 0,0
Mala gestié de la consulta 5 0,0 11,8 9,5 4,0 0,0 0,0
Problemes informatics 1 0,0 0,0 0,0 4,0 0,0 0,0
Altres 12 33,3 5,9 4,8 4,0 14,3
No ho sap 6 0,0 11,8 9,5 0,0 0,0 20,0
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Satisfaccio amb el servei

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10. Durant la trucada, per resoldre la seva consulta, amb quants agents va parlar

400

350

300

250

200

150

100

50

(N=600; resposta simple; mitjanes)

3>9 Mitjana: 1,45

174
25 22
5 4 1 1
S . . . - . — . . . . .
1 2 3 4 5 6 10 NS/NC
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Durant la trucada, per resoldre la seva consulta, amb quants agents va parlar?

(N=600; resposta simple; mitjanes)

47

N2 d’agents
segons sexe
Home Dona
Base real 600 223 376
0 1,5 1,3 1,6
1 59,8 60,5 59,6
2 29,0 28,3 29,5
3 4,2 3,6 4,5
4 0 més 1,9 2,2 1,6
NS/NC 3,7 4,0 3,2
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
0 1,5 0,0 0,8 0,0 2,5 2,9 1,7
1 59,8 57,6 49,6 62,4 62,3 67,6 55,9
2 29,0 24,2 36,1 28,0 27,0 24,8 32,2
3 4,2 6,1 5,9 3,2 3,8 2,9 5,1
4 0 més 1,9 1,7 0,8 1,2 1,0
NS/NC 3,7 3,0 5,9 5,6 3,1 1,0 1,7
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Procés d’atencio telefonica

* 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10.

NS/NC;

No; 82,8

48

(N=600; resposta simple; %)

Si; 15,7 ———

Quantes vegades?
(N=94; resposta simple; %)

100

80

60

40

20

28,7

1 vegada

43,6

2-3 vegades

Va haver de tornar a trucar al 012 per la mateixa consulta perque I'agent que el va
atendre no li va donar una resposta completa

11,7

4-5 vegades
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Va haver de tornar a trucar al 012 per la mateixa consulta perqueé I’agent que el va atendre no li va donar una
resposta completa

(N=600; resposta simple; %)

Torna a trucar segons

sexe
Home Dona
Base real 600 223 376
Si 15,7 17 14,9
No 82,8 80,7 84
NS/NC 1,5 2,2 1,1

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb55a64 Mésdeb65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 15,7 17,6 12,8 14,5 14,3 13,6
No 82,8 63,6 79,8 85,6 83,6 85,7 86,4
NS/NC 1,5 3,0 2,5 1,6 1,9 0,0 0,0
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Coneixement i us del servei

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10. Li van resoldre la consulta en la mateixa trucada o li van prendre les seves dades per donar-li

la resposta posteriorment

(N=600; resposta simple; %)

NS/NC; 5,4

Van prendre
les dades;
19,3

En la mateixa
trucada; 75,3
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Coneixement i us del servei

e 4.2 Resolucio del tramit

w Li van resoldre la consulta en la mateixa trucada o li van prendre les seves dades per donar-li

la resposta posteriorment

(N=600; resposta simple; %)

Resolucié de la trucada

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Li va resoldre la consulta
en la mateixa trucada 75,3 71,3 77,7

Li van prendre les seves
dades per donar-li la

resposta post 19,3 22,9 17,3
NS/NC 5,4 5,8 5,0

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Li va resoldre la consulta
en la mateixa trucada 75,3 75,8 73,9 80,0 79,9 72,4 61,0

Li van prendre les seves
dades per donar-li la
resposta post 19,3 18,2 23,5 20,0 14,5 16,2 28,8

NS/NC 5,4 6,1 2,5 0,0 5,6 10,2
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Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

Pregunta 10. Finalment li van donar aquesta resposta per correu electronic o un altre mitja

(N=600; resposta simple; %)

J—
(N=380; Li van donar resposta per un altre mitja; %)
—
NS/NC; 7 Per un altre 100
mitja; 63,3 84,2
80 A
Per correu
electronic;
29,7 60 -
40 H
20 -+
3,2 0,5
0 - | |
Telefon SMS Carta
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0,5

APP
(Telegram,
WP, etc.)

0,3

Internet
(s.esp.)

10,5

Altres

0,8

No ho sap



Procés d’atencio telefonica

e 4.2 Resolucio del tramit

w Finalment li van donar aquesta resposta per correu electronic o un altre mitja

(N=380; resposta simple; %)

Mitja segons sexe

Home
Base real 380 140 240
Per correu electronic 29,7 28,7 30,1
Per un altre mitja 63,3 62,8 63,8
No ho sap 7,0 8,5 6,1

Torna a trucar segons franges d'edat

Fins a 24 De25a34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 Meés de 65
Base real 380 18 72 84 99 71 36
Per correu electronic 29,7 36,4 34,5 30,4 28,9 24,8 25,4
Per un altre mitja 63,3 54,5 60,5 67,2 62,3 67,6 61
No ho sap 7,0 9,1 5,0 2,4 9,0 7,6
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Satisfaccio amb el servei

* 5.1 Importancia del servei

Pregunta 15

(N=600; resposta simple; mitjanes)

Rapidesa

Coneixement tipus de consulta

amabitta: |

8,84

o

Gens important

10

Digui’m la importancia que tenen per voste cadascun dels segiients aspectes en un servei d’atencioé telefonica com
el 012. Per contestar utilitzi la segiient escala de 0 al 10, on 0 significa “gens important” i 10 “molt important”
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9,25
9,14
3 4 5 6 7 8 9 10
Molt important
9,35
9,29 )
9,17 9,25 9,27
9,00 20 9,14
= 8,96
9,15 9,07— 9T ———— 890 8,84
8,96 8,76 873 8,66
8,70
2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
= Rapidesa Amabilitat Coneixement tipus de consulta Facilitat de contacte



Satisfaccio amb el servei

* 5.1 Importancia del servei

Digui’m la importancia que tenen per vosté cadascun dels segiients aspectes en un servei d’atencié telefonica com
w el 012. Per contestar utilitzi la segiient escala de 0 al 10, on 0 significa “gens important” i 10 “molt important”

(N=600; resposta simple; mitjanes)

Importancia que tenen
cadascun dels seglients

serveis segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Rapidesa 8,8 8,52 9,04
Amabilitat 9,3 8,98 9,04
Coneixement tipus de consulta 9,1 8,79 9,34
Facilitat de contacte 8,7 8,41 8,80

Importancia que tenen cadascun dels seglients serveis segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésdeb5

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Rapidesa 8,8 8,9 8,9 8,7 8,7 9,0 9,2
Amabilitat 9,3 9,3 9,2 9,3 9,3 9,1 9,5
Coneixement tipus de consulta 9,1 9,1 9,0 9,1 9,1 9,3 9,3
Facilitat de contacte 8,7 8,6 8,7 8,6 8,7 8,6 8,8
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Satisfaccio amb el servei

e 5.2 Grau de satisfaccio del servei

Valori el grau de satisfaccio6 amb el 012 en relacié6 amb els segilients aspectes. Per contestar utilitzi la segiient
escala de 0 al 10, on 0 significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=600; resposta simple; mitjanes)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Gens satisfet/a Molt satisfet/a
10
8,48
J 8,50 840 8,66 8,38 8,2t 815 813 7,81 810
8 3 = ' 8,01
8,50 8,40 8.30 8,24 828522 8,00 7 8,10
7,95 7,75
7 ' 7,70
7,07
6 6,63 t
5,83
5
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
= Rapidesa Amabilitat Coneixement tipus de consulta Facilitat de contacte t Increment significatiu vs. 2020
57 ‘ Descens significatiu vs. 2020
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Satisfaccio amb el servei

e 5.2 Grau de satisfaccio del servei

w Valori el grau de satisfacci6 amb el 012 en relacié amb els segiients aspectes. Per contestar utilitzi la segiient
escala de 0 al 10, on 0 significa “gens satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=600; resposta simple; mitjanes)

Grau de satisfaccio per
cadascun dels seglients

serveis segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Rapidesa 8,0 7,8 8,1
Amabilitat 9,1 9,1 9,1
Coneixement tipus de consulta 8,1 8,0 8,1
Facilitat de contacte 6,6 6,5 6,7

Grau de satisfaccid per cadascun dels seglients serveis segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 De55a64 Meésdeb5

Base real 600 33 119 125 159 105 59
Rapidesa 8,0 7,5 7,8 8,1 8,0 8,0 8,8
Amabilitat 9,1 9,0 9,0 9,1 9,1 9,1 9,3
Coneixement tipus de consulta 8,1 8,3 8,3 8,0 7,9 7,9 8,6
Facilitat de contacte 6,6 6,4 6,2 6,4 6,7 6,8 7,8
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Satisfaccio amb el servei

Distancia entre el grau de satisfaccio i la importancia atorgada

(N=600; resposta simple)

Rapidesa
10 1

8,80

Facilitat de contacte -

Amabilitat

Grau d’acompliment d’expectatives (*)

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
Rapidesa 89,3 93,8/ 92,4/ 87,4 86,4 90,4/ 87,1 90,9
Amabilitat 94,7/ 100,8| 98,8/ 96,1 97,8 96,9 96,8 97,8
9,10

Coneixement

B tipus de consulta 91,5 95,6/ 92,5 88,4 88,1| 87,8 83,5 89,0

Coneixement tipus de consulta -

Facilitat de
contacte - - | 90,8 86,4 84,4] 80,7 66,8 75,9

(*) Grau d'acompliment d'expectatives =

e |mportancia Satisfaccio

(grau de satisfaccié/importancia)*100
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Satisfaccio amb el servei

* 5.3 Grau de satisfaccid global amb el servei 012

(N=600; resposta simple; mitjanes)

Valori el grau de satisfaccio6 amb el 012. Per contestar utilitzi la seglient escala de 0 al 10, on 0 significa “gens
satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

100 -~

90 1 Mitjana: 8,22

80 o

70 A

60 -

50 -

40 - 35,7

30 -

21,2

20 - 17,3
10,7

10 A 5,7

2,5 02 03 07 2,2 33 - 03
0 —— - - - — = - - - - i .
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No ho sap
Gens Totalment
satisfet/a satisfet/a
5,9% 93,9%

10
8
6185 850 850 840 860 836 837 827 733 822
. ,
2
0 ; ; ; ; ; ; ; ; ;

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022

= Miitjana

Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020
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Satisfaccio amb el servei

* 5.3 Grau de satisfaccid global amb el servei 012

Valori el grau de satisfacci6 amb el 012. Per contestar utilitzi la segiient escala de 0 al 10, on O significa “gens
satisfet/a” i 10 “molt satisfet/a”

(N=600; resposta simple; mitjanes)

Grau de satisfaccioé global

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
IMitjana 8,2 8,2 8,3

Grau de satisfaccid global segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésdeb65

Base real 600 33 119 125 159 105 59

|Mitjana 8,2 7,7 8,3 8,1 8,1 8,3 8,7
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Recomanacions i millores del servei

Pregunta 12 Creu que tornara a utilitzar aquest servei?

(N=600; resposta simple)

NS/NG; 3

100 96,2 97.2 977 982 977 97.5 96.9 95,6 96,5 95,5 95,3 96,7 92,0 95,3 93,3 92,4 90,5
80
60
40
20
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
—Si No
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Recomanacions i millores del servei

Creu que tornara a utilitzar aquest servei?

(N=600; resposta simple)

Possibilitat de tornar a
utilitzar el servei segons

sexe
Home Dona
Base real 600 223 376
Si 90,5 91,5 89,9
No 6,5 5,4 7,2
NS/NC 3,0 3,1 2,9
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 90,5 84,8 90,8 90,4 89,9 92,4 91,5
No 6,5 12,1 6,7 5,6 8,2 6,7 0,0
NS/NC 3,0 3,0 2,5 4,0 1,9 1,0 8,5

64

Enquesta d’avaluacio del grau de satisfaccio de les persones usuaries del teléfon 012. 2022. DGSEC. Barcelona, novembre de 2022



65

Recomanacions i millores del servei

Pregunta 13 Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna persona?

(N=600; resposta simple)

NS/NC; 1,4
No; 12,3

Si; 86,3

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 86,3
—_— e
80
60
40
20
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
—Si No
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Recomanacions i millores del servei

Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna persona?

(N=600; resposta simple)

Recomanaria aquest

servei segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 86,3 84,8 87,2
No 12,3 13,9 11,4
NS/NC 1,4 1,3 1,3
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 86,3 90,9 81,5 91,2 86,2 84,8 86,4
No 12,3 9,1 18,5 8,8 12,6 11,4 10,2
NS/NC 1,4 0,0 0,0 0,0 1,3 3,9 3,4
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Recomanacions i millores del servei

En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012?

Pregunta 14

(N=600; resposta multiple)

Ja esta bé com esta 18,5
NS/NC 18,2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100
80 67,1 70,5 633 ‘
60 51,9 47,5 49,8 53,5
-
40 —
18,2
0 86 19,3 16,0 17,2 19,7 18,3 9,3
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022
Déna resposta Ja esta bé com esta NS/NC Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020
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Recomanacions i millores del servei

Pregunta 14

En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012? (*)

(N=600; resposta multiple)

68

Reduir temps

d'espera/rapidesa en la...

Més informacid/més

actualitzada/més precisié/més...

Que sigui més barat/gratuit

Més coneixement de la
tematica/més formacio

Més linies/menys col-lapse

Altres

Crec que el servei 012 ja

- 7,3

M-

. 5,5

I 2,3

P 4

Dona resposta

(63,3%)

\ , N 18,5
esta prou bé com esta
No ho sap 18,2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

(*) Els % inferiors a 2 eStéquﬁgt%a&sa%Qucaaé@ggaagﬂH% satisfaccio de les persones usuaries del teléfon 012. 2022. DGSEC. Barcelona, novembre de 2022



Recomanacions i millores del servei

m En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012? (*)

(N=600; resposta multiple)

Aspectes a millorar

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 32,7 30,0 34,3
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 18,5 19,3 17,8
Més informacié/més actualitzada/més precisié/més eficiéncia 7,3 9,0 6,4
Que sigui més barat/gratuit 6,7 6,7 6,6
Més coneixement de la tematica/més formacio 5,5 6,3 5,1
Més linies/menys col-lapse 2,3 0,9 3,2
Altres 8,9 9,7 8,3
No ho sap 18,2 17,9 18,4

Aspectes a millorar segons franges d'edat
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 32,7 30,3 41,2 33,6 34,0 26,7 22,0
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 18,5 21,2 12,6 16,8 21,4 18,1 25,4
Més informacié/més actualitzada/més precisio/més eficiéncia 7,3 7,6 4,0 10,1 7,6 6,8
Que sigui més barat/gratuit 6,7 15,2 7,6 6,4 5,0 7,6 3,4
Més coneixement de la tematica/més formacio 5,5 3,0 4,2 7,2 5,0 6,7 51
Més linies/menys col-lapse 2,3 3,0 0,8 1,6 4,4 2,9 0,0
Altres 8,9 15,1 8,2 11,2 5,7 10,6 6,8
No ho sap 18,2 6,1 17,6 19,2 14,5 20,0
69 (*) Els % inferiors a 2 estan agregats a la categoria Altres
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Serveis d’atenc

[ I 4

10

i informacio

Pregunta 17

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

Generalitat?
(N=600; resposta simple)

NS/NC; 17,8

Si; 31,3

No; 50,8
100
80
60
34,0 33,5 t
40 1375 28'3/-\ 308 352 31,3
36,5 ‘
20 _— S —
27,5 23,8 26,0
0 18,0 18,8 16,7 18,5 17,8
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2022 Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020
—i No ———NS/NC
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Serveis d’atencio i informacio

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

(N=600; resposta simple)

Possibilitat de resoldre la
consulta a través d’un

altre canal segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 31,3 30,9 31,6
No 50,8 49,8 51,3
NS/NC 17,8 19,3 17,0
Possibilitat de resoldre la consulta a través d’un altre canal segons franges
d'edat
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 31,3 30,3 31,1 31,2 36,5 33,3 15,3
No 50,8 57,6 52,9 55,2 45,9 46,7 54,2
NS/NC 17,8 12,1 15,9 13,6 17,6 20,0
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 17. A través de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aguesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=188; resposta multiple)
Informacid i tramits
30,3
gencat.cat
Seu electronica Generalitat - 17,0

Presencialment a
['administracid

Internet (no especifica) . 10,6

Altres telefons d'informacio

Trucant a un altre organisme

Correu electronic I 4,8

de la Generalitat 27
Altres 8,0
NS/NC 7,9

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Serveis d’atencio i informacio

m A través de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aguesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=188; resposta multiple)

Possibilitat de resoldre la
consulta a través d’un

altre canal segons sexe

Home Dona
Base real 188 69 119
Informacio i tramits gencat.cat 30,3 33,3 28,6
Seu electronica Generalitat 17,0 21,7 14,3
Presencialment a I'administracio 16,5 18,8 15,1
Internet (no especifica) 10,6 8,7 11,8
Altres telefons d'informacio 5,3 2,9 6,7
Correu electronic 4,8 1,4 6,7
Trucant a un altre organismo de la Generalitat 2,7 1,4 3,4
Altres 8,0 8,6 7,5
NS/NC 7,9 7,2 8,4
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Serveis d’atencio i informacio

m A través de quin canal o canals?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aguesta mateixa consulta a través d’algun altre canal N=188; resposta multiple)

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

d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésdeb65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Informacid i tramits gencat.cat 30,3 30,0 21,6 30,8 37,9 28,6 22,2
Seu electronica Generalitat 17,0 10,0 21,6 10,3 8,6 22,2
Presencialment a I'administracio 16,5 10,0 27,0 7,7 17,2 8,6
Internet (no especifica) 10,6 20,0 8,1 15,4 6,9 14,3 0,0
Altres telefons d'informacié 5,3 0,0 5,4 7,7 6,9 2,9 0,0
Correu electronic 4,8 0,0 0,0 5,2 2,9 0,0
Trucant a un altre organismo de la Generalitat 2,7 0,0 0,0 2,6 3,4 5,7 0,0
Altres 8,0 0,0 5,4 7,7 6,8 17,2 0,0
NS/NC 7,9 0,0 5,1 6,9 11,4 22,2
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 17.3 Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasié 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=188; resposta simple)

Rapidesa en la resposta/Més _ -
eficient '
Més facil de fer servir - 17,6

No trobava el servei
e
gue buscava

Per comoditat I4,3

No coneix altres canals/no I 43
sap com funcionen '

Li van recomanar I 3,2

Atencid personalitzada I 3,2

Dificultat d'accés (claus, I -
pin, enllag, etc.) '

Altres 6,9

No ho sap 5,3

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Serveis d’atencio i informacio

m Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasié no ’ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal. N=188; resposta simple)

Motiu pel qual no ha
utilitzat aquest canal

segons sexe

Home Dona
Base real
Rapidesa en la resposta/ Més eficient 38,8 39,1 38,7
Més facil de fer servir 17,6 21,7 15,1
No trobava el servei que buscava 14,4 13,0 15,1
No coneix altres canals/no sap com funcionen 4,3 5,8 3,4
Per comoditat 4,3 1,4 5,9
Li van recomanar 3,2 2,9 3,4
Atencié personalitzada 3,2 2,9 3,4
Dificultat d'accés (claus, pin, enllag, etc.) 2,1 1,4 2,5
Altres 6,9 5,8 7,6
No ho sap 5,3 5,8 5,0
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Serveis d’atencio i informacio

m Podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasié no ’ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?

(Base: Consideren que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal. N=188; resposta simple)

Motiu pel qual no ha utilitzat aquest canal segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 De55a64 Meésdeb65

Base real 188

Rapidesa en la resposta/Més eficient 38,8 40,0 33,3 36,2 31,4 11,1
Més facil de fer servir 17,6 10,0 13,5 15,4 17,2 25,7 22,2
No trobava el servei que buscava 14,4 10,0 10,8 23,1 10,3 14,3 22,2
No coneix altres canals/no sap com funcionen 4,3 0,0 0,0 10,3 1,7 5,7 11,1
Per comoditat 4,3 0,0 0,0 51 5,2 5,7 11,1
Li van recomanar 3,2 10,0 0,0 2,6 3,4 2,9 11,1
Atencié personalitzada 3,2 0,0 2,6 3,4 2,9 0,0
Dificultat d'accés (claus, pin, enllag, etc.) 2,1 0,0 2,7 0,0 3,4 2,9 0,0
Altres 6,9 10,0 8,1 2,6 10,3 2,9 11,1
No ho sap 5,3 0,0 2,7 5,1 8,6 5,7 0,0
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i informacio

Pregunta 18

Coneix I’aplicacio Telegram que ofereix el 012, que és un servei de missatgeria instantania tipus whatsApp?

(N=600; resposta simple)

NS/NC; 0,7

No; 79,7

Si; 19,7

79,7 t
\/

100 88,2 84,7 84,8 84,7
73,7
80
60
40 2
11,7 15,0 14,8 >8
20 ’ e —
11,5
0
2015 2016 2017 2018 2020
— i No

19,7 ‘

2022

Increment significatiu vs. 2020
Descens significatiu vs. 2020
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w Coneix I'aplicacio Telegram que ofereix el 012, que és un servei de missatgeria instantania tipus whatsApp?

(N=600; resposta simple)

Coneixement de
I'aplicacio Telegram

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 19,7 17,9 20,5
No 79,7 82,1 78,5
NS/NC 0,7 0,0 1,1
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 19,7 24,2 17,6 18,9 14,3 15,3
No 79,7 75,8 70,6 82,4 79,9 84,8 84,7
No ho sap 0,7 0,0 0,8 0,0 1,3 1,0 0,0

80
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I essent O gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosteé utilitzi aquest servei de missatgeria

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

81

19,3

instantania ?

(N=600; resposta simple)

Mitjana: 5,68

0

Gens
probable

20,7
9,5 12,7 70 9,7
12 4,3 2,7 3,5 3,7 >8 ’
9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 No ho sap

Molt

probable
10
8

) 4,84 4,85 5,34 >,68 t

4
2

0 + T r 7 ,

2017 2018 2020 2022 Increment significatiu vs. 2020
—— Mitjana Descens significatiu vs. 2020
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w | essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosteé utilitzi aquest servei de

missatgeria instantania ?

(N=600; resposta simple)

Probabilitat d’us de

Telegram segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Mitjana 5,7 5,7 5,7

Probabilitat d’us de Telegram segons franges d'edat

Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 De55a64 Meésdeb65
Base real 600 33 119 125 159 105 59

|Mitjana 5,7 5,8 5,6 6,2 6,0 5,6 3,8
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 18.3

(N=600; resposta simple)

NS/NC; 24,9

Si; 35

No; 40,2

<

_—

Quin altre canal?
(N=210; resposta simple; %)

APP (Telegram, WhatsApp, etc.)

Opcié de la web

Email

Internet (sense especificar)

Xarxes socials (Facebook, Twitter,
Instagram, etc.)

Presencial

Altres

NS/NC

Creu que aquest mateix servei es podria donar per algun altre canal diferent als disponibles actualment

. 9,0
. 9,0
i
I 6,2
I 4,3

I 6,7

0

17,6

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Serveis d’atencio i informacio

w Creu que aquest mateix servei es podria donar per algun altre canal diferent als disponibles actualment. Quin altre

canal?

Quin altre canal

(N=380; resposta simple)
segons sexe

Home Dona
Base real 210 84 126
APP (Telegram, WhatsApp, etc.) 40,5 35,7 43,7
Mail 9,0 9,5 8,7
Internet (sense especificar) 6,7 8,3 5,6
Xarxes socials(Facebook,Twitter, Instagram, etc.) 6,2 9,5 4,0
Opcio de la web 9,0 10,7 7,9
Presencial 4,3 7,1 2,4
Altres 6,7 7,1 6,3
No ho sap 17,6 11,9 21,4
Finsa24 De25a34 De35a 44‘ Ded45a54 Deb55a64 Mésde65
Base real 210 15 51 43 54 34 13
APP (Telegram, WhatsApp, etc.) 40,5 40,0 52,9 46,5 37,0 29,4 15,4
Mail 9,0 6,7 2,0 9,3 13,0 11,8 15,4
Internet (sense especificar) 6,7 0,0 3,9 2,3 9,3 14,7 7,7
Xarxes socials(Facebook, Twitter, Instagram, etc.) 6,2 6,7 0,0 1,9 8,8 7,7
Opcio de la web 9,0 6,7 11,8 11,6 7,4 2,9 15,4
Presencial 4,3 6,7 0,0 4,7 3,7 2,9
Altres 6,7 6,7 0,0 7,0 13,0 8,8 0,0
No ho sap 17,6 26,7 15,7 18,6 14,8 20,6 15,4
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Pregunta 19 Va fer servir un pagament automatitzat

(N=600; resposta simple)

Que n’opina?
(N=600; resposta simple; %)

Positiu/Util - 24,0
Negatiu/Complicat I 6,2

NS/NC; 12 Si: 15,3

Hauria de ser gratuit

Poc segur

o
(o]

Altres 2,5

No; 72,7

NS/NC 62,3

o
=
o
N
o

30 40 50 60 70
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 19 Va fer servir un pagament automatitzat

(N=600; resposta simple)
I

Queé n’opina?
(N=92; resposta simple; %)

NS/NG; 12 si; 15,3 —

Positiu/Util

Negatiu/Complicat

Hauria de ser gratuit

Poc segur

Altres

No; 72,7

NS/NC

_ 53,3

12,0

14,1

0,0

6,5

14,1
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Serveis d’atencio i informacio

w Va fer servir un pagament automatitzat

(N=600; resposta simple)

Pagamemt automatitzat

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 15,3 20,2 12,2
No 72,7 66,8 76,3
NS/NC 12,0 13,0 11,5
Finsa24 De25a34 De35a44 De45a54 Deb5a64 Meésdeb5
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 19,7 27,3 10,9 17,6 12,6 16,2 18,6
No 79,7 60,6 71,4 68 78,6 76,2 69,5
No ho sap 0,7 12,1 17,6 14,4 8,8 7,6 11,9
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 20 Ha trucat al 012 quan ha tingut un problema a I’hora de fer un tramit electronicament

(N=600; resposta simple)

No ha fet cap
tramit NS/NC; 2

electronicament
; 8,5

Si; 33,2

No; 56,3
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Serveis d’atencio

y 4

i informacio

Ha trucat al 012 quan ha tingut un problema a I’hora de fer un tramit electronicament

(N=600; resposta simple)

Problema amb tramit electronic

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 33,2 30,9 34,3
No 56,3 58,3 55,3
No ha fet cap tramit
electronicament 8,5 8,1 8,8
NS/NC 2,0 2,7 1,6
Pagamemt automatitzat segons franges d'edat
Fins a 24 De25a34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 Més de 65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 33,2 42,4 41,2 35,2 34,0 28,6 13,6
No 56,3 57,6 48,7 56,8 54,7 56,2 74,6
No ha fet cap tramit
electronicament 8,5 0,0 7,6 7,2 10,1 10,5 10,2
NS/NC 2,0 0,0 2,5 0,8 1,3 1,7
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Pregunta 20. Li han resolt

(N=199; resposta simple)

NS/NC; 1
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Serveis d’atencio i informacio

(N=199; resposta simple)

Resolucié segons sexe

Home Dona
Base real 199 69 129
Si 77,9 69,6 82,2
No 21,1 30,4 16,3
NS/NC 1,0 0,0 1,6

Resolucié segons franges d'edat

Fins a 24 De25a34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64
Base real 199 14 49 44 54 30 8
Si 77,9 71,4 83,7 81,8 75,9 73,3 62,5
No 21,1 28,6 16,3 18,2 20,4 26,7 37,5
NS/NC 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 20.2 Va quedar satisfet/a de I'atencié rebuda

(N=600; resposta simple)

NS/NC; 1
No; 13,1

Si; 85,9
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Serveis d’atencio i informacio

w Va quedar satisfet/a de I'atencié rebuda

(N=600; resposta simple)

Satisfaccié de I'atencié rebuda

segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Si 85,9 82,6 87,6
No 13,1 17,4 10,9
NS/NC 1,0 0,0 1,6

Satisfaccid de I'atencid rebuda segons franges d'edat

Fins a 24 De25a34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Si 85,9 85,7 93,9 88,6 77,8 90,0 62,5
No 13,1 14,3 6,1 11,4 18,5 10,0 37,5
NS/NC 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Serveis d’atencio i informacio

Pregunta 16

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

94

(N=600; resposta simple)

47,7

Actualment el 012 aplica tarifa plana al preu de la trucada. Trucaria més o quin Us en faria si fos gratuit

25,0
16,7
6,2 4,5
Segur que si Probablement si Probablement no Segur que no NS/NC
100
80 64,9 63,7 68,1 64,4
60
40
20
0 + . . .
2017 2018 2020 2022
Segur + probablement si Probablement + segur que no
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Serveis d’atencio i informacio

w | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d’atencio telefonica?

(N=600; resposta simple)

Probabilitat de trucar més

vegades segons sexe

Home Dona
Base real 600 223 376
Segur que si 47,7 41,3 51,3
Probablement si 16,7 17,9 16,0
Probablement no 6,2 8,1 5,1
Segur que no 25,0 27,8 23,4
NS/NC 4,5 4,9 4,2
Finsa24 De25a34 De35a44 Ded45a54 De55a64 Meésde65
Base real 600 33 119 125 159 105 59
Segur que si 47,7 60,6 51,3 52,0 50,3 42,9 25,4
Probablement si 16,7 30,3 14,4 14,5 10,5 15,3
Probablement no 6,2 3,0 6,7 8,8 5,0 6,7 3,4
Segur que no 25,0 6,1 13,4 21,6 26,4 34,3
NS/NC 4,5 0,0 4,2 3,2 3,8 5,8 10,2
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