INSTITUT

cz- Slxo.
C3. Edat:
34. Ed‘

Hola, bon dia /bona tarda /bona nit. S6c ________, entrevistador/a de 'INSTITUT DEP, institut d’estudis d’opinlé.

Podria pariar amb el Sr./ amb 1a Sra. .....ccccernieemissasscesnsnssisenn?

Fa uns dies vosté va trucar al Servel d’Atencié al Ciutada 012 (o al 902 400 012) | voldriem fer-li unes breus preguntes
en relaclé a aquest Servel. Pensi que les seves opinions sén confidencials | andnimes | que tenen una finalitat Gnicament

estadistica. Moltes gracies per la seva col-laboracié.

PO. ix facl I vista?

Catald....ccovnvnnenenn 1

Castella.......oeuvenes 2

Indiferent ............ 3 (continuar en catala)
Em_mt_dlr__mLLm_élzgr_e_&ﬂeL_Lte_clé_a_l

g[unm (¢Me puede decir c6
i6n al Ciudadano 012?) (Noille

Na amistat ..c.coviiiiiiiii 1
UN familiar. .veeeeeereniieniniirernrnrrrriirisiesisessssensnrnsssnses 2
Un company de feina ........coeviiiciiiniinecinsiinnnnnen.. 3
Internet (buscadors...) ......covieiiiieiiniiniiiiinnnne e 4
El Web de la Generalitat de Catalunya (gencat.es)...... 5
PAQINES QrOQUES ..vureenricnnrieeieiissiasresenssusressseseersriens 6
== {11 T PO 7
Mitjans de comunicaci6 (TV, Radio, Premsa...) ........... 8
Propaganda (triptics, €1C.) vouvvrriirrrnrreeesrenirenenirennnanes 9
Altres e sncarai 10.................. 10
No ho sap/No contesta........cveveieviiiiiiicninecinninnnn 99

P2, (/ n
0127 (¢Aproximadamente, cudnto ,t/em
Servicio 012?)

De 6 mesos a 1 any / De 6 meses @ 1 afio.............. 4
Fa més d’'l any / Hace mas de 1 afio ...........ccovuuun, 5
No ho sap/No contesta...........cceeeeniennns 99

(¢Y digame si llama...) (Elegir opt

Més d’una vegada al dia / Mds de una vez al dia ...... 1

Una vegada al dia/ Una vez al did ..............ccovvunrnnn 2
Dos cops per setmana / Dos veces por semana ....... 3
Un cop per setmana / Una vez por semana ............. 4
Cada 15 dies / Cada 15 dias.......occeeeuvenveninnrncrennenns 5
Un cop aI mes/ Unavezalmes.........cevvevniiiniinnnnnas 6

cop al mes / Menos de una vez al mes...7
No ho sap / No contesta

car... (Y suele llamar...) i

Al mati / Por la mafiana.................... 1
Alatarda / Por la tarde.................... 2
A Ia nit / Por la noche........ccc..cccvuene. 3

[/ Indiferente..................... 4
No ho sap / No contesta.. 99

PS5, !l v m un n_un
sola trucada? (¢{Ha realizado alguna vez mas de una consulta en
una sola llamada?)

L] PPN 1
NO triiciiee e 2
No ho sap / No contesta ......... 99
P6. Pri nt, v rvel 012

motius... (Pr/nCIpaImente usted llama 0 ha llamado al SerVICIO
012 por motivos...) ; . )

Professionals, qliestions de feina

Profesionales, cuestiones de trabajo ............... 1
Particulars, interés personal
Particulares, interés personal.............c.coovvunns 2

D’estudis / De estudios

P7A. Vosté utllitza o ha utllitzat aquest Servel per demanar
Informaclé? (éUsted utiliza o ha utilizado este Servicio para pedir
informacién?)

L PP 1

X [o R 2

No ho sap / No contesta ......... 99
P7B. I per fer gestions o tramits? (¢Y para realizar gestiones o
tramites?)

] TR 1

NO ci s 2

No ho sap / No contesta ......... 99

P7C. r formular algun. 1).¢ lam (¢Y para

formular alguna queja o reclamacién?)
si

[ oeeerennrrennreconmrmnnesaessniessnsisnas 1
NO it e 2
No ho sap / No contesta ......... 99
PBA. /11 (/1 /_Servel

motiu? (éUtiliza o ha utilizado el Servicio 012 por algun otro
motivo?)
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importante para usted que en un servicio de atencibn telefénica..

P9. S’atengui a I'usuari amb rapidesa, tot Just despenjar /se atienda al usuario rdpidamente, justo al descolgar................co.ccvenne _
P10. Es notifiqul a I'usuarl, abans que res, on ha trucat /se notifique al usuario, antes que nada, donde ha llamado ................ o
P11. La persona que atengul a I'usuari es presenti amb el seu nom Ia persona que atiende al usuario se presente con su nombre. _ _
P12, S’atengul a I'usuarl amb un to de veu amable /se atienda al usuario con un tono de voz amable.................c.evvvvevivirnnnnn. o
P13. S’atengul a l'usuari en el seu Idloma /se atienda al usuario €n SU JdIOMA .............oeeeriiiiiiiiiieensiiiiiiiii __
P14. Es mantingul Ia conversa sense sorolls nl veus de fons /se mantenga la conversacién sin ruidos ni voces de fondo.......... o

ng&nLc_g,_,_._._Y hasta qué punto es /mportante para usted del o (nada lmportante) al 10 (totalmente /mportante), que en un servicio de
atencién telefénica...

P15. S’escolt] a I'usuari fins que acabi de pariar I no se I'interrompi

se escuche al usuario hasta que acabe de hablar y n0 se 1€ INterTUMPA .........cvivverirerrinniiraneiriiiiiiiissssisss i sssanees __
P16. S’entenguin amb rapidesa les necessitats de I'usuari /se entiendan con rapidez las necesidades del usuario ................... —
P17. Es respongul rapidament Ia consulta realitzada per l'usuarl /se responda rdpidamente la consulta realizada por el usuario.... _ _
P18. L'usuarl sigul atés per telefonistes que demostrin professionalitat I no dubtin

el usuario sea atendido por telefonistas que demuestren profesionalidad y no duden ............c..cvvvevviniiiiiiiiiiniinninnn, _
P19. L'operador/a orient! a I'usuari sobre com trobar la informacié que necessita

el operador/a oriente al usuario sobre cémo encontrar la informacion GUE NECESItA.........c.vuuuvrvirmirriceniessiiiiiiiiiinnsnieni, .

d_g_tgngé_tgl_g&g_l_u,_._ufmalmente, hasta que punto es /mportante para usted del 0 (nada /mportante) al 10 (tota/mente /mportante),
que en un servicio de atencién telefénica...

P20. Es donl Informacié breu I concisa a l'usuarl /se dé al usuario informacién breve y concisa al Usuario..........ceccuevervveniivnnnn. __
P21. S’Informli o gestioni la consulta de I'usuarl sense cometre cap error
se informe o gestione la consulta del usuario Sin COMEtEr NINGUN EITON............ccivvvivieiiiinriisirieisisestiiierstisesrrrsaraniiasessesanss _

P22. Es doni temps suficlient a I'usuarl per anotar la Informaclé sol-licitada
se dé tiempo suficiente al usuario para poder anotar la informacion SONCItAAA . .........cevvvriirurnremiiisiirierrsiiiirerns e __

P23, Es dediqui el temps necessari a l'usuari, sense presses se dedique el tiempo necesario al usuario, sin prisas .................. __

1) (ccusl?) (Mdxim i

P24A. Considera Important algun altre aspecte que no
haguem comentat? ({Considera importante algun otro aspecto
que no hayamos comentado?)

le leeré. Empecemos: digame del 0 (nunca) al 10 (siempre) si en el 012,

P25. L’atenen amb rapidesa, tot just despenjar /Le atienden rapidamente, justo al descolgar.........cccovivrvrevuvrrersvirienisisnniniennns .
P26. LI notifiquen abans que res, on ha trucat /Le notifican antes que nada, donde ha 1lamado..............cceuveereiviiiieniirnnnneiennnns
P27. La persona que l'atén es presenta amb el seu nom /La persona que le atiende se presenta con sunNOMbBIe............cccceess
P28. L'atenen amb un to de veu amable /Le atienden con un tono de voz amable.............cccccvvvvesiviiivimniiiiiiiiiiiiisiiiiiriirirnn,

gul’s ' 12.... Y digame del 0 (nunca) al 10 (siempre) si en el 012...

P29. L'atenen en el seu Idioma /Le atienden €n SU JdIOMA...........cccciiiiiiiiiiiiieiisesissisesiesiseimmsiesisirsrssitsssstnssissesessumssmsisassniiarsns __
P30. Pot mantenir Ia conversa sense sorolls ni veus de fons /Puede mantener la conversacién sin ruidos ni voces de fondo .....
P31. L’escolten fins que acaba de pariar I no I'interrompen /Le escuchan hasta que acaba de hablar y no le interrumpen.........
P32. Entenen amb rapidesa les seves necessitats /Entienden con rapidez sus nNECESIAAdES. .............cvvviiviiiiivireermriiiiiirieeninnn,

/) I’'m sl en 12.... Y del 0 (nunca) al 10 (siempre) digame si en el 012....

P33. Els telefonistes demostren professionalitat i no dubten /Los telefonistas demuestran su profesionalidad y no dudan........ _
P34. LI responen rapidament Ia consulta realitzada /Le responden con rapidez la consulta realizada................cc..oveevemniiannnen, __
P35. L'orienten sobre com trobar la informacié que necessita /Le orientan sobre cémo encontrar la informacién que necesito.. _
P36. LI donen Informacié breu i concisa /Le dan informacion Brebe ¥ CONCISA........vvuvuvrrerrereveirsreeiesssiesesisminsssssisnissssessssmssncessos

‘m i) al 1 /i ] 012... Para terminar este bloque, digame del 0 (nunca) al 10

(siempre) sien el 012...

P37. L'informen o gestionen Ia consulta sense cometre cap error

Le informan o gestionan la consulta Sin COMELEr MINGUN €ITON . ......vvrssesssrssisienssrssrtssenssssiessmussassnssessasrnsseiissessrssssrssmssssniies
P38. LI donen temps suficient per que anotl Ia informacié sol-licitada

Le dan tiempo suficiente para que anote 13 informacion SONCILAA@ ...........vvveseeeen e et ceiesssreevsaicsasssnassnnsensises
P39. LI dediquen el temps necessari, sense presses /lLe dedican el tiempo necesario, Sin PriSas ............ceveveriniiiviiiiiviiinnirnnnne,
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gtil Iment fin
d 7t ? (En una escala de 0
(nada util) a 10 (totalmente util), éhasta qué punto el Servicio 012
le es util a usted?)

L
P40.

Who_sap/No contesta ..99

Il v nar o Il dén. rvel
Y la infgrmacién que le dio/ le da el Servicio 012 es....)

P41

Insuficient ....cociviiiiiiinccinnininen, 1

SUFICIENE . ..ciirrerrrrereririre s 2
EXCESSIVA cvvvvreciniisiininniarsniisssassnnnns 3

(No llegir) No ho sap / No contesta.... 99

P42. n I/ Informaci no er.
correcta? ¢Alguna vez le han dado una informacién que no era
correcta?

L] TP UTON 1

NO voveieecccrrcren et saans 2

No ho sap / No contesta.... 99
P43A. Al n nar una I ié?
(¢Alguna vez no le han sabido dar una informacién?)

] ORI 1

No ho sap / No contesta.... 99 |

P43B. i
dirigir-se per trobar-la? (En ese caso, cle han d/cho donde pod/a

dirigirse para encontrarla?)

No ho sap/No contesta....99

¢Y lo peor del Servicio 012?)

RES . vrirrinririrrciiriiiinnne 1
No ho sap/No contesta.... 99
P46. n_com n ! n.
/ / [d isfacci

Servel 012 (Teniéndolo todo en cuenta, puntue del 0 (nada
satisfecho) al 10 (totalmente satisfecho) su grado de satisfaccion
con el Servicio 012)

Who_sap/No contesta.... 99

P47. Don !l rnar; il l Servel (Si se da

el caso, évolvera a utilizar el Servicio 0127?)

L] PP 1

NO (i 2

No ho sap / No contesta .... 99
P48. H man. Itri (Ha
recomendado este Servicio a otra persona?)

St 1

NO ivveeiciciiniirs s 2

No ho sap / No contesta .... 99

ri /]
j ejorar

Ajuntament.
Telefonica.

Altres gutoce ¢ .4

No ho sap/No contesta ...........ceeuens 99
P51A. 1 rvei
M&M(cunhza usted algun otro servicio
telefénico de atencion ciudadana?)

L) PP

X Lo T

No ho sap / No contesta ....

(éCudl o cuales utiliza?) (NG

Demanar informacid (pedir informacién) .... 1....... 2t 99
Fer gestions o tramits
(realizar gestiones o tramites)........... 1....... 2. 99
Formular alguna queixa (queja)
o reclamacio (N) ....coccvvvieienciiicinninnns 1. 2., 99
P51D._I en relacié a aquest(s) aitre(s) servel(s), puntul

del 0 (gens satisfet) al 10 (totalment satisfet) el seu grau
de satisfaccié per cads un d'ells? (En relacion a este(os)
otro(s) servicio(s), puntue del 0 (nada satisfecho) al 10
(totalment tisfe ho su grado de satisfaccién para cada uno
de ellos. {
P5 1D_010 ............
P51D_1003..........
Codi 3 Altres ........ _
Codi 4 Altres ........ .
Codi 5 Altres ........ _
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P54. (Només P53
seva

Per a finalitzar, |l faré unes breus preguntes sobre vosta. Ivitat?
Ll recordem que la Informacié facllitada és totalment n
confidencial | tindrda una finalitat exclusivament , . B .
estadistica. Administraci6 (administracion) pablica..............ceeennnee 1
Para finalizar, le haré unas breves preguntas sobre usted. Le Construccio (construccion) ............ SLETITRTIP I TIPP PRI 2
recordamos que la informacién facilitada es totalmente Restauracio (restauracion)/Hosteleria..........c.ccoevniiininn. 3
confidencial y tendré una finalidad exclusivamente estadistica. Comerg (COMErcio)....ocvimvrinmiiiiiiniiiii 4
Sanitat (sanidad) .........c.cocviiiiiiiiiiii 5
P52. Em podria dir en quina llengua pensa habitualment? Ensenyament (EnSeAanza) .............ccovveveeenennienrinieniensnnenns 6
M dria decil é £[ensa habitualmente?) ¢ ; Telecomunicacions (telecomunicaciones) /informatica........ 7
' Banca i assegurances (Banca y S€QUIros) .....c.cccvevrenenreienses 8
Industria alimentaria ..c...oveveeieieiiiriereciriiie e ee s senn 9
Industria de maquinaria/eléctrica/automobil...........c......... 10

INAUSLrIA QUIMICA ... iveeiieeieee i ericceerat e ranernneeens
Altres (otras) indUstries
Agricult i
Altres

P55, [ in ! nivell m
d’estudis acabats? (Finalmente, me podria indicar cudl es su nive
Treballador assalariat / Trabajador asalariado..... 1 maximo de estudios terminados? olr
Autdnom/Auténomo o Professional liberal .......... apecl D
Empresari / EMpresario .........cccvvecevrenrienienennnnns
Estudiant / Estudiante ..............ccoevvvniriivicnennenns {P ] Sense estudis / elementals/ primaris (certificat).............. 1
Jubilat o pensionista / Jubilado o pensionista ] Batxillerat elemental/EGB/ ESO/ FP1/ Mddul 2/
Estd a l'atur / Estd en e/ paro ........c.cceevvvnenennnnn. S Cicles formatius grau mitja /Graduat escolar................ 2
Es dedica a les tasques de la llar Batx superior/BUP/FP2/batx. Logse (reforma)................. 3

Cicle formatiu grau superior/ Modul 3/ Universitari ler cicle
(enginyeria técnica, arquitectura técnica, diplomatura)..4

Universitari 2on cicle (enginyer, llicenciat, arquitecte),
Universitari 3er cicle (mestratge, doctorat) .................. 5

NO ho sap/NO CONtESLA.....cccuvviniiiiiiiivnr e eenees 99

Se dedica a las tareas domésticas

No ho sap/No contesta
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