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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

SEXE EDAT NIVELL D*"ESTUDIS LLENGUA HABITUAL
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES R . CASTE- AMB-
TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES NC

TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386 46 217 151 84 58 44 159 206 230 5 356 190 45 6 3

TOTAL PONDERAT 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3

P1. PER COMENCAR, EM PODRIA DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX AQUEST SERVEI?

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
Menys de tres mesos 7.0 8.2 6.4 5.7 6.8 6.3 7.4 11.6 5.8 7.4 7.4 6.3 15.5 4.5 12.2 5.7 16.4 -
Entre 3 i 6 mesos 3.3 4.9 2.3 11.7 2.3 4.1 1.2 - 4.1 5.7 1.7 2.3 30.6 1.9 4.6 8.2 12.2 -
Entre 6 i 12 mesos 7.1 3.8 8.9 5.5 13.1 3.2 4.0 3.5 1.9 5.0 5.7 10.0 - 8.9 5.0 2.2 - -
Entre 1 i 2 anys 21.9 21.9 21.9 29.7 24.7 22.9 15.0 19.9 11.7 26.2 20.9 19.8 21.5 20.1 23.2 30.9 19.2 40.1
Mes de 2 anys 60.5 60.8 60.3 47.4 53.0 63.5 72.5 63.4 75.2 54.8 64.4 61.7 32.5 64.3 55.0 53.0 52.2 59.9
No sap .2 .4 .2 - - - - 1.6 1.4 .9 - - - 4 - - - -

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A TRAVES DE QUIN MITJA?

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
Familiar o amic 17.3 12.9 19.8 25.2 17.9 19.8 7.6 19.3 13.5 17.8 13.5 20.4 21.5 16.9 18.9 11.0 21.9 62.0
Internet 6.9 7.9 6.4 18.9 9.1 4.8 4.1 3.6 - 3.2 7.9 7.3 66.4 5.4 8.9 9.6 - 38.0
Per la televisio 35.2 33.3 36.3 34.1 31.7 38.2 37.0 39.2 35.0 35.7 38.0 32.8 12.2 41.2 25.7 32.6 - -
Per la radio 3.8 3.2 4.1 1.3 2.9 3.3 6.4 2.0 9.2 6.1 1.9 3.9 - 4.5 1.9 6.6 - -
A la premsa 9.6 12.9 7.8 6.2 10.1 7.0 9.7 9.1 21.5 9.7 8.7 10.7 - 8.9 9.8 9.5 61.7 -
Revista de la Generalitat 3.9 3.7 4.0 - 2.7 5.2 5.7 7.3 2.0 3.1 6.0 2.7 - 2.4 5.8 9.3 - -
Pagines grogues 2.4 7 3.4 3.1 2.3 3.4 3.0 - - 4.7 1.2 1.9 - 1.1 3.6 6.4 16.4 -
Algun altre servei telefonic 3.6 6.5 2.0 - 3.9 3.1 1.1 9.3 5.7 4.7 3.8 2.8 - 2.6 6.5 - - -
A la feina 3.8 2.8 4.3 - 4.6 3.9 6.2 2.4 - 3.1 3.9 4.2 - 3.5 4.8 1.9 - -
Altres respostes 5.8 6.4 5.4 3.6 6.8 2.8 9.5 5.0 7.0 9.0 6.0 3.3 - 4.4 9.1 4.1 - -
No sap 7.7 9.7 6.6 7.5 8.0 8.5 9.8 2.7 6.1 3.0 9.2 10.0 - 9.0 5.1 9.1 - -

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC O GENS SATISFET AMB EL SERVEI 0127

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
Molt satisfet 38.6 32.1 42.3 29.1 34.3 43.5 37.3 50.5 41.3 36.7 37.9 41.2 15.5 37.7 41.6 35.3 36.6 21.9
Bastant satisfet 52.9 59.0 49.5 61.2 55.0 52.2 56.5 38.3 47.2 54.3 54.5 49.8 84.5 54.1 50.2 53.2 51.2 78.1
Regular / Normal 5.8 6.5 5.5 3.1 8.9 3.7 4.1 4.5 5.8 5.7 5.3 6.6 - 6.0 5.6 5.1 12.2 -
Poc satisfet 2.3 2.3 2.3 6.6 1.8 .6 2.1 6.7 1.4 2.2 2.4 2.4 - 1.9 2.1 6.5 - -
Gens satisfet .3 - .5 - - - - - 4.2 1.1 - - - .2 .5 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA
TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386
TOTAL PONDERAT 600 217 383
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P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012(on O significa gens satisfet i 10 molt satisfet)
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Mitjana: 8.29 8.13 8.39
Desv.Tipica: 1.32 1.28 1.34
2 .3 .6 .2
3 .2 - .3
4 .4 .7 .3
5 2.0 1.1 2.5
6 4.3 5.1 3.8
7 15.9 19.4 14.0
8 33.6 37.1 31.6
9 21.2 20.0 21.9
10 21.7 16.1 24.8
NS .4 - .7

46

46
7.86
.91

(6]
N
I NOOON |

220

219
8.09
1.38

20.
31.
19.
18.

~
ARPrPRPOOOOCOO N

155

154
8.48
1.10

w
15
RARROMR

83

83
8.60
1.30

12.
31.
18.
33.

I\l-br—\-bllbl

53

53
8.16
1.68

11.
28.
26.
21.

IR~ 0~ ©

43

43
8.70
1.30

29.
26.
33.

I 0O WREF | NI

163

163
8.54
1.41

10.
26.
20.
33.

I NO~NOOONN |

206

204
8.28
1.28

14.
37.
23.
18.

ONPOOODI OO

226

225
8.13
1.28

N

20.
35.
19.
16.

A~NOIOOONOO I

5

5
8.18
.91

a
o
I N O

363

361
8.26
1.32

15.
36.
20.
20.

N
AONFPNNNPRAW®

186

185
8.40
1.24

16.
29.
23.
23.

GQONONO©NI

44

a4
8.15

=
©
I ORhOOOR O I O

oo

8.11
1.31

16.
12.
34.

19.

I NWOoON DI

40.
38.

21.

1 ©1 OFr |

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 2



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600
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217
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386
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NIVELL D®ESTUDIS

MITJA

P5-A. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES L"ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA COM EL 012?

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

HOME

214
217

DONA

386
383

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS

Base: Total 600
Rapidesa 45.1
Amabilitat 17.8
Atenci6 (personal, al client) 21.9
Tenir molta i bé la 19.8
informacio
Bona informacio 17.8
Resoldre, donar solucions 17.1
Eficacia / Eficiéncia 7.8
Professionalitat 6.1
Llenguatge clar i concis 1.8
Interes per resoldre la 3.1
consulta
Preu de trucada (barat, 1.8
graturt)

Altres 1.8
No sap 3.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT
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Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZPO0O~NOOA_W

”n o

ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOA~WNO

[ N=]

12.
32.
20.

w
ORrNOUOOVWOWWUM

600

599
8.38

11.
24.
21.
31.

o
POWNONOOOOR N

217

213
8.33
1.29

IS

14.
38.
18.

VOWORrROWhMI

I NWNOOUANWI

383

381
8.56

11.
30.
21.
31.

N
ONOOOONOAOD

383

383
8.43

12.
20.
21.
34.

(&)
NWWOOWUoow I O

46

46
8.13
1.21

N
[
I RPNOINN N

46

45
8.11
1.58

11.
12.
25.
21.
22.

WNNAWNN TN

14.
35.
19.

IN
RPOOAMOWNO WO

220

220
8.11

16.
30.
17.
23.

IN
I ©ORNODORD I ©

153
8.58
1.15

2}

w
=
hOUTWWO

155

155
8.59
1.31

12.
24.
27.
30.

(I eNe NaNoNoN e Ne |

83
82
8.66
1.58

1.4

w
o
ORANNNNOI

83

83
8.50
1.91

[

OFRNPE
I OUITOFROWOWON I b

10.

15.
43.

53

53
8.57
1.40

I OO UIoO N |

I OOWNNORFRON I

43

42
8.92
1.35

UN®ONDODNO

43

43
8.61
1.94

P OO

I TWODMOR I

18.

45.

NIVELL D®ESTUDIS

163

160
8.59
1.63

=
IN

=
[
©CONA_A~NODOI

163

163
8.54
1.86

I OO O I ~oO

206

204
8.49
1.20

13.
37.
18.
26.

VWOWUI I M

206

205
8.40

11.
26.
20.
30.

o
WONOWOINDO I B

226

225
8.39
1.36

12.
32.
23.
23.

ONWOUooo® I Nb

226

226
8.24
1.55

15.
23.
22.
25.

[}
I NORNNBANNI

8.61
.69

50.
36.
12.

1 NOOI

8.67
.94

66.

33.

[ o> I I N |

363

360
8.48
1.37

11.
32.
22.
26.

©COUO~NORrO©OI O

363

362
8.31

13.
25.
19.
30.

LLE

186

183
8.56

=
o
OOWORMMOAMOI

186

186
8.55
1.46

DNN

24.

32.

139- GESOP

NGUA HABITUAL

AMB-

DUES ALTRES NC
45 6 3
44 5 3
44 5 3
a4 5 3

8.27 7.41  8.84

1.77  2.08 .76

2.5 - -
- 12.9 -
1.9 - -

24.2  50.5 -

23.1 - 38.0

21.8 17.3  40.1

26.5 19.2  21.9
44 5 3
44 5 3

8.24 7.77 9.24

1.88  1.83 97

2.5 - -
3.9 16.4 -
1.9 - -

19.7  47.1 -

20.8 - 38.0

22.9 - -

28.4  36.6  62.0

IN
N 00Ul WUl O moKN ®

I WoONPOGOIOIO I

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 6



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
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27.
18.
24.

ANNORNNI

155

155
8.64
1.20

©
NRAOWUIO I G111

155

155
8.59
1.16

11.
32.
25.
26.

I ONOR P I

83

83
8.91
1.21

©
WOWWEF I NI

83

83
8.71
1.65

N
IN

I OWOhMOE I

53

53
8.74
1.17

w
QORkF
RPrhoOOUO I

53

53
8.59
1.54

[u
N

I OO0 OOo I

43

43
9.00
1.15

N
[}
O BANO I

43

39
8.75
1.47

N =
O~NNWRAN
OO~NORFRPOOO |

NIVELL D®ESTUDIS

12.
26.

OO OoD I N

40.

163

159
8.53

13.
21.
18.
37.

QWFRWWRFROO I ©

206

206
8.67
1.08

206
8.39

11.
32.
22.
25.

I NRPPRPONNIT M

226

226
8.46
1.40

IS

10.
31.

VWOWONOO I M

27.

226

226
8.34
1.41

15.
28.
23.
24.

(&)
I NWNNON T MDD

9.01
.92

41.

=
o
o U100 |

42.

8.83
-90

50.
15.
33.

I OuU© |

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

363

363
8.66
1.23

10.
32.

N
WOPRAROFRLOININ

31.

363

360
8.39

12.
29.
22.
26.

OhNTOMONIT N

186

186
8.50

12.
29.

N
GJOOWORLr~NJ I A~

32.

186

185
8.41

15.
26.
19.
29.

hOUOINFRPOO RO

44

a4
8.50
1.73

11.
29.

P OOOmI

30.

44

44
8.51
1.78

11.
25.
23.
33.

I WO MO

oo

9.02
1.35

12.

12.

©CONI © 1

52.

21.
12.

30.
35.

IFoONIT NO I

8.44
.83

78.

(ol I |

21.

9.24
.97

38.

62.

I ©O1 Ol
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

SEXE
HOME DONA
214 386
217 383

P7-A. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, PER VOSTE QUIN

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6 de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres respostes

No sap

No contesta

P7B.

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6 de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Cap més

1 EL SEGON ASPECTE MES

600

23.
16.
14.
26.

2.
13.

2.

IMPORTANT?

wwo w

JOOr N

583

Arhoww

.5

217

16.
11.
17.
30.

2.
16.

ONUOFR ON

4.

I 00

206

=
(6]
wWwouhor

1.8

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6é de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

No contesta

600

48.
38.
28.
41.

7.
27.

2.

Wwo w

ANOWNN

217

44 .
33.
31.
45.
6.
27.

ABANNON

4.

[e¢]

383

27.
19.
12.
23.

3.
11.

~N~NouhoOoO

» 01O

377

=
o
CoOONDMN

1.2
ELS MES
383

51.
41.
26.
40.

7.
27.

JOoORrWwWwow

H 01O

FINS DE 25 DE 35
A 25 A 34 A 44
ANYS ANYS ANYS

46 217 151

46 220 155

ES EL MES IMPORTANT?

46 220 155
20.3 24.3 28.1
19.6 13.6 12.1

6.8 14.3 14.3

36.0 28.7 24.3
1.8 2.4 3.7

13.7 16.6 11.7
1.8 4.6

- - 1.1

45 220 146
29.5 30.4 21.4
19.1 22.0 24.1
17.8 12.8 12.4

8.7 16.8 22.9

3.8 5.6 4.5

21.1 11.2 14.1

- 1.2 7
IMPORTANTS?

46 220 155
49.3 54.8 48.3
38.3 35.7 34.9
24.3 27.1 26.0
44.6 45.5 45.9

5.5 8.0 7.9

34.4 27.7 25.0
1.8 4.6

- - 1.1

15.
21.
13.
26.

AN OR

15.

IN
w R

N
IS
©ON©OOW

[y
N

83

45.
43.
28.
38.

©UTONEF

31.

IN
Wk

20.
24.
23.
20.

OWRAONN

N
(BN

52

19.

12.

AN OO O®

19.

53

39.
52.
35.
29.

DONWEF O

23.

N
(BN

21.
28.

14.

©
ONWoOhO

11.

Lo ®

38

15.

31.
15.

ORPOOORL U

13.

43

35.
43.
38.
28.

NI NSNS

23.

o1 ®

NIVELL D®ESTUDIS

18.
22.
13.
16.

NOOO®Rr

15.

[l )}

o V~NO®

151

=
Y]
NWoorh

=
©

163

37.
45.
28.
31.

WO~NN OO

28.

QO~NO®

206

24.
19.
14.
23.

[o20Ne ol & I V)

16.

I who

203

=
=
WwWookrN

=
IN

206

52.
41.
29.
33.

NO©OWWOWwON

31.

I who

226

26.
10.
13.
36.

OO NO

=
o

224

W~NUOwoo

=
N

226

53.
30.
26.
56.

OrRrh~wWwON

22.

=
o

12.
15.
52.
20.

20.
33.

30.

15.

32.
49.
52.
50.

15.

I Wk N

arolr ow

o

gl OFRrFPO

LLE

24.
16.
12.
26.

OrRrA~AWNN

13.

g oo g

350

=
~
WoOoOOWwN O

=
[}

363

48.
39.
27.
43.

©CUwWwo o

23.

g oo g

186

20.
19.
15.
25.

Wh~NONO

13.

o~

=
o
©CoOOoO~NRFO®

=
o

186

48.
40.
26.
41.

©COA_hWOO

31.

g~

139- GESOP
NGUA HABITUAL
AMB-
DUES ALTRES N
45 6
44 5
44 5
22.0 21.9 21.
12.7 19.2
21.5 - 40.
20.1 58.8  38.
20.7 -
3.1
42 5
28.0 12.9  38.
14.9 - 62.
20.5  33.7
11.3 -
4.2 21.9
21.1 12.2
- 19.2
44 5
49.1  34.8  59.
27.0 19.2 62.
41.4  33.7  40.
31.0 58.8  38.
4.1 21.9
41.2 12.2
3.1 -

I OFr 1 ©

w

I OFRr O
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

HOME

214
217

DONA

386
383

46
46

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. SAP L"HORARI DEL SERVEI DEL 012?

Base: Total

Si, diu 24 per 7 (cada dia
les 24 hores)

Si, pero s"equivoca

No

600

33.7

5.5
60.7

217

3

o
IN

~N o
©o~

5

383
32.2
5.4
62.3

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

600

[ 4)]

= hOO

600

N

[o2}
P OWwou
NBA BN

600

(NN

217

o w

63.

w
N
I OO

217

e

[o2}
POOND

Qo NN

217

42.9

~N o

383

[eNe]

w
~
NO A

383

w

al
PONSNN
Wowoobh

383

46

35.5

[
©

A
o
Uk O

46

12.
13.

72.

=
I WOWow©

46

32.3

220

W
N
o

al
[eee]
©ou

220

w o

A
i
I o u G

220

N

o
Nho©
[ RO NENI

220

49.2

155

o~

W
N
I OMD

155

=N

a
NN WWOo

hUoOoOODM

155

54.0

[
o

N
©
I WO w

83

o bhw
I POOO WO

83

42.3

72.

N
o
I O~ 0

53

oo I Oh

53

44.1

o w

N
o
[\ S0 I

43

15.
12.

71.

I NI 0©

43

33.9

NIVELL D®ESTUDIS

163

e
N

howoh

163

[e2} =
@ U1 ©
auor~O®

163

43.0

55.9

206

w

50.

A
a
I WO

206

=N

al
RPONRFEO

Qo NN

206

44.0

oo

226

@ oo

W
N
[ NN ]

226

N

al
P OONNO

oo~NoO©

226

100.

42.
57.

57.

1 N oo I

42.8

87.

12.2

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

363

37.2

58.2

363

H
NN

al
[e¢]
NAON

363

N

o2}
PO W®OOo

~NoOoh~OW

363

186

~Nw

w
[¢¢]
I Ow~N

186

al 2w
NBON
[0S I\ e NN]

186

50.8

~N o

48.

[
©

w
pu
INEUEN

44

56.

~
I o1 N©

a4

50.2

12.
87.

47.
52.

58.

I ©F |

41.2

58.

41.2

100.

100.

78.

21.

78.

21.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

HO

2
2

ME

14
17

DONA

3
3

86
83

P12. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?

Base: Total 600
Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

w o,

RrhoONO
[eNoN e pNee]

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO

Base: Total 600
Per motius de feina 25.4
Per motius personals 72.0
Altres 9
No sap 1.7

2

N O

PWhAOO
~Nbh oo

17

w g1
aoh~w
ONOR P

3

83

VA FER PER MOTIUS

2

NN
AN
0O wo

17

~N N
oo

3

N

83

PO ~NWw

EDAT

FINS DE 25 DE 35
A 25 A 34 A 44
ANYS ANYS ANYS
46 217 151
46 220 155
46 220 155
61.9 50.7 50.7
16.0 35.6 38.3
14.9 7.0 5.5
7.2 5.4 4.9
- 1.3 .5

DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

P14. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 600
St 89.0
No 7.9
A mitges 2.4
No sap 7

2

17

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI

Base: No li van solucionar la 62

consulta

Em van dir que no tenien la 12.7
informacio

Em van adregar a un numero 9.2
equivocat

Em van donar una
erronia

Estic esperant la resposta 3.
Em van adrecar a un altre
Iloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes técnics

Altres

No sap

informacié 22.0

o

[y

AR WHPRFLO©
O ORr U

12.

11.

14.

22

(i)

N1 hOPR

1

2

=

NAONBAN
NFRONRFO

3.

8.

6.

40

[oNe]

46 220 155
21.5 37.0 23.4
74.9 60.8 75.5

- 1.7 .6
3.7 .4 .5

46 220 155
82.4 89.6 91.8
10.2 8.4 6.0

6.1 1.7 1.6
1.3 -4 .5

VAN RESOLDRE CORRECTAMENT

8 22 12
18.7 12.6 9.2
- 11.6 7.2
- 29.8 21.5
- 3.6 8.0
18.9 8.6 14.1
8.5 3.7 14.9
- 13.1 17.6
21.7 - -
32.1 - -
- 11.2 -
- 5.7 7.6

LA

61.
31.

NN
NS BR
NN © N

SEVA CONSULTA?

17.

15.

28.

17.

I NOo oI N

[ NEN

83

w

N~NPFPO

10

N o
PR WO
©0oN W©

13.
82.

=

PWkEW
anN o~

12.

10.

37.

10.

11.

53

53

I ©O©w

53

8

I WOow w

[

N O

WRPRP O
abhoOoh~N

93.

57.

21.

20.

43

43

N1 00|

43

[l ]

NIVELL D®ESTUDIS

1

N O

NNNNO
A WNNO

1

20.
75.

1

== 000
o ouo

15.

42.

63

63

g oo~

63

17

on

I ©OpFP 0

e}

206

w g

o 010N
aRrNOow

206

NN
D
wWhoobh

206

18.

32.

10.

14.

w o
WE N

I RO O

17

N

226

w yl
O WD
[Nl i é) e]

226

DN
=N O ©
(o2 S (e}

226

= 0
RO
0 © RN

14.

17.

12.
16.

27

72.
27.

20.
79.

84.

15.

100.

()]

[ N

~Nw

o g

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
356 190 45 6 3
363 186 44 5 3
363 186 44 5 3

57.2 53.1 51.5 65.2 100.0
32.0 33.4 36.2 34.8 -
6.4 6.0 4.4 - -
3.6 6.3 5.8 - -
-9 1.1 2.2 - -
363 186 44 5 3
24.1 28.2 18.3 74.9 38.0
72.0 71.3 80.2 25.1 62.0
1.3 .5 - - -
2.6 - 1.5 - -
363 186 44 5 3
90.5 88.3 80.8 70.7 100.0
7.8 6.8 11.9 29.3 -
1.1 4.1 7.2 - -
.7 -9 - - -
32 20 8 1 0
12.5 19.3 - - -
15.2 4.0 . - -
23.6 17.0 24.0 44 .1 -
. 7.9 9.6 - -
12.4 11.3 41.3 - -
9.3 11.2 - - -
14.3 6.3 7 55.9 -
2.8 8.1 - - -
- 12.0 - - -
5.1 - 9.8 - -
4.8 3.0 7.7 - -

DESEMBRE 2006 - GENER 2007
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA
TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386
TOTAL PONDERAT 600 217 383

P15. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA...

P15-1. VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES

Base: Total 600 217 383
St 17.1 13.0 19.4
No 81.4 85.0 79.4
No sap 1.5 2.0 1.2

P15-2. VAN PASSAR-LO A UN/A SEGON/A OPERADOR/A?

Base: Total 600 217 383
ST 33.2 31.9 33.9
No 59.6 61.7 58.4
No sap 7.3 6.5 7.7

P15-3. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 600 217 383
ST 94 .4 94.1 94.7
No 4.4 5.6 3.8
No sap 1.1 .4 1.5

P15-4. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 600 217 383
St 99.2 99.6 99.0
No .5 .4 .5
No sap 3 - 5

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 217 383
ST 94.8 96.1 94.0
No 5.0 3.2 6.0
No sap 2 7 -

P15-6. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 217 383
ST 90.0 90.8 89.6
No 9.8 8.8 10.4
No sap 21 .4 -

EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A25 A34 A44 AS54  A64 1 MES
ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS

46 217 151 84 58 a4

46 220 155 83 53 43

UN/A OPERADOR/A?

46 220 155 83 53 43
13.1  18.1  17.1  16.1  10.6  26.3
82.7 80.0 82.9 8.1 8.2 71.7

4.2 1.9 - 1.8 1.2 2.0

46 220 155 83 53 43
24.3 26.3 35.8 32.6 49.3  49.1
71.6  67.2 53.4 63.6 44.2  41.5

4.1 6.5  10.8 3.8 6.5 9.4

46 220 155 83 53 43
82.1 92.6 97.4 96.8 98.0 97.1
15.3 5.1 2.6 3.2 2.0 1.4

2.6 2.2 - - - 1.5

46 220 155 83 53 43

95.1 100.0 99.6  97.9 100.0 100.0
4.9 - 4 - - -
- - - 2.1 - -

46 220 155 83 53 43
80.2 95.3 95.7 95.5 97.2 100.0
19.8 4.3 4.3 4.5 1.6 -

- .4 - - 1.2 -

46 220 155 83 53 43
71.6 92.0 92.6 91.0 88.4  90.4
26.6 8.0 7.4 9.0 11.6 9.6

1.7 - - - - -

NIVELL D®ESTUDIS

BAIX MITJA ALT NC
159 206 230 5
163 206 226 5
163 206 226 5

14.7 21.0 15.4 12.2

82.1 78.7 83.6 67.5
3.2 .3 1.0 20.3
163 206 226 5

42.4 30.3 28.0 79.7

50.7 63.6 63.8 -
6.9 6.1 8.3 20.3
163 206 226 5

92.6 93.7 96.3 100.0
7.4 3.7 3.1 -

- 2.6 .6 -
163 206 226 5
99.1 98.9 99.6 100.0
9 .7 - -
- 4 4 -
163 206 226 5

95.3 92.4 96.5 100.0

4.3 7.6 3.2 -
.4 - 4 -
163 206 226 5
89.3 89.7 91.5 64.2
10.7 9.9 8.5 35.8
- 4 - -

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE-  AMB-

CATALA LLA  DUES ALTRES NC
356 190 45 6 3
363 186 44 5 3
363 186 44 5 3

16.5 16.5 23.3 21.9 21.9
81.9  82.3 76.7 78.1  40.1
1.6 1.1 - - 38.0
363 186 44 5 3
30.4 35.6 44.5 25.1 62.0
61.8 58.9  46.0 74.9 -
7.7 5.5 9.5 - 38.0
363 186 44 5 3
97.6  87.6 98.2  87.1 100.0
.8 12.4 - 12.9 -
1.6 - 1.8 - -
363 186 44 5 3
99.5 98.5 100.0 100.0 100.0
- 1.5 - - -

.5 - - - -
363 186 44 5 3
96.0 92.0 96.0 100.0 100.0
3.8 8.0 2.2 - -
.2 - 1.8 - -
363 186 44 5 3
90.2 90.0 89.2 100.0 62.0
9.8 9.6 10.8 - 38.0
- 4 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

SEXE EDAT NIVELL D®ESTUDIS LLENGUA HABITUAL
FINS DE 25 DE 35 ©DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES R . CASTE- AMB-
TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX  MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES NC
TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386 46 217 151 84 58 44 159 206 230 5 356 190 45 6 3
TOTAL PONDERAT 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3

P16. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
ST 40.4 40.5 40.3 39.0 36.0 39.7 49.6 44 .2 43.5 34.8 41.5 43.0 52.1 40.7 36.5 50.5 74.9 40.1
No 59.2 58.4 59.6 61.0 63.3 59.8 50.4 55.8 55.0 64.3 58.5 56.3 47.9 59.3 62.4 47.6 25.1 59.9
No sap .5 1.0 .2 - .6 5 - - 1.5 9 - .6 - - 1.1 1.8 - -

P17. EM PODRIA DIR QUIN ES L"ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Utilitza algun altre 242 88 154 18 79 62 41 24 19 57 85 97 3 148 68 22 4 1

servei d"atencio telefonica
010 42.7 36.2 46.4 33.9 38.6 38.4 45.5 65.3 48.1 34.9 34.5 54.5 41.2 42.7 37.8 54.1 47.6  100.0
11822/Telefoénica 21.9 19.7 23.2 29.8 23.5 20.8 31.6 6.1 10.3 24.5 26.4 17.1 - 22.9 20.8 19.4 25.7 -
11811 1.0 2.2 .4 - .8 1.3 2.6 - - - .7 2.0 - 1.7 - - - -
11888 16.7 20.7 14.5 26.6 18.2 17.7 12.7 7.0 18.9 16.1 21.5 13.4 - 16.6 18.2 7.9 52.4 -
11818 5.9 7.4 5.1 - 5.7 7.7 8.6 6.5 - 4.6 3.6 9.0 - 5.6 7.9 3.7 - -
Atencié sanitaria .6 - 1.0 - 2.0 - - - - - 1.6 - 1.1 - - - -
Numeros 900 1.3 1.0 1.5 4.7 1.2 2.2 - - - - 2.1 1.4 - .6 3.2 - - -
Altres 7.4 8.8 6.5 13.9 6.6 7.5 3.1 10.8 8.7 5.0 11.3 3.8 58.8 4.9 11.0 14.6 - -
No sap 9.2 7.0 10.4 7.8 10.2 10.7 3.8 8.4 14.1 16.6 11.9 2.7 - 10.0 9.8 4.1 - -
No contesta .8 .7 .9 - 8 - 3.4 - - - - 2.1 - 1.4 - - - -

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
ST 97.7 98.2 97.4 98.7 97.6 99.5 98.0 94.7 93.9 95.6 97.9 99.0 100.0 97.4 98.7 95.6 100.0 100.0
No 1.4 1.2 1.5 1.3 1.5 5 - 1.8 6.1 3.2 .7 .7 - 1.4 8 4.4 - -
Altres .2 - .3 - .6 - - - - - .6 - - .3 - - - -
No sap 7 .6 .8 - .3 - 2.0 3.6 - 1.2 .8 .3 - .9 5 - - -

P19. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
ST 86.5 83.8 87.9 88.6 83.1 92.0 82.6 91.1 83.3 85.9 87.2 86.1 87.8 88.2 83.6 81.4 100.0 100.0
No 12.3 13.8 11.5 7.0 15.5 6.8 17.4 8.9 16.7 13.6 11.1 12.6 12.2 10.9 14.2 18.6 - -
No sap 1.2 2.4 .5 4.4 1.5 1.3 - - - .5 1.7 1.3 - .9 2.1 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

SEXE
HOME DONA
214 386
217 383

P20. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setm
Algunes vegades al mes
Menor frequencia

Mai / quasi mai

No contesta

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES

Base: Es connecta cada dia

enys d"1 hora
a 2 hores
a 3 hores
ab

Més de 8 hores
Altres
No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*1 hora

1 hora

Entre 2 i 3 hores
Entre 3 i 5 hores
Més de 5

No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

600

= a
NNWN O
NBABANNO

ana

N

354

©
ONNPRPNNOB_N

337
209.48
238.58

217

66.
10.
3.
3.
15.

I 00 UTO W

145

B ©
1 NONBAMOO®

139
200.83
245.35

383

54.
14.
3.
1.
26.

WNOWORrN

210

©
O PhO~NUIOOO®

198
215.53
233.53

46

OhPRPOPR
I ORr NP~

CONNECTA AL DIA?

w
[¢¢}

[o2]
Ol OhP~NWE PR

37
192.11
292.01

QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

76

10.
22.
27.
17.
10.
11.

gooNwWh©

154.80
138.41

22

13.
33.
32.

OO WUl |

17.

160.78
77.11

54

15.
26.
24.
10.
13.

9.

O0O~NWHA

49
152.56
155.21

3

21.
21.
27.
30.

PNOO I

2
240.33
101.75

IN
I AUIN R

149

=
N
© I NNOUOoONN

141
232.86
247.13

37

25.
15.
29.
10.
11.

rO~NOOO

33
163.06
125.51

EDAT
DE 35 DE 45
A 44 A 54
ANYS ANYS
151 84
155 83
155 83
62.7 59.0
15.1 6.4
5.1 -
.5 1.1
15.9 33.4
7 -
97 49
10.9 16.1
26.3 30.5
18.3 20.6
17.4 3.6
9.0 4.6
11.8 12.7
3.4 5.0
3.1 6.9
94 46
204.82 182.68
227.82 206.58
23 5
6.1 -
23.9 22.6
47.0 43.2
6.4 -
3.6 22.6
13.1 11.6
20 5
125.68 166.04
109.24 116.33

IN
I NO I 0N

=
[}

©
I NPNNOONN

15
187.99
164.99

BWN
N Ww
I 00w

78.55
37.59

43

11.
12.

67.

w
I NWoOoN

(&)

16.

31.

a
N
AN A

67.2

32.8

210.96
272.22

NIVELL D®ESTUDIS

33.
10.

49.

IN
Il ORr~NWO

a
IS

1.
10.

IN
NUUIoNO R o

a7
134.30
135.87

17

21.
31.
24.

WONEFUO

13.

148.56
99.60

57.
16.

19.

118

=
o
P11 OOVWOWORLNO

114
221.69
252.55

33

11.
30.
18.
17.

8.
12.

CW~NO O ©

29
131.04
119.15

79.
11.

N
I WO oo

180

~
I NOONAMDO

173
223.04
248.32

26

13.
12.
35.
12.
17.

NNOo®mA D

24
187.69
170.45

46.

o

12.
41.

I 0ON I

33.6

66.4

56.
14.

22.

w
WkrRrEPNNO

205

©
NAPRPOOUOAMO®

200
202.27
254 .87

53

8.
19.
29.
23.

9.

9.

NNANO O

49
157.11
123.72

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-
LLA DUES ALTRES NC
190 45 6 3
186 44 5 3
186 44 5 3
66.1 53.1 68.5 -
8.5 14.9 12.2 -
3.3 3.8 - -
.8 3.9 - -
21.4 24.4 19.2 100.0
123 23 3 0
9.3 9.0 - -
18.8 15.3 - -
26.6 15.0 - -
11.2 33.9 23.9 -
11.6 3.7 25.3 -
11.7 8.7 18.8 -
4.3 3.5 - -
6.5 10.9 32.0 -
115 21 2 0
221.49 197.58 341.10 .00
222.23 149.13 123.92 .00
16 7 1 0
17.2 12.6 - -
18.3 57.4 - -
27.5 9.3 - -
- - 100.0 -
20.9 - - -
16.1 20.7 - -
13 5 1 0
179.92 65.85 180.00 .00
193.67 32.58 .00 .00
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA
TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386
TOTAL PONDERAT 600 217 383

P21. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 600 217 383
ST 67.0 72.5 63.9
No 33.0 27.5 36.1

P22. EM SABRIA DIR L"ADRECA DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE

Base: Total 600 217 383
Gencat.cat / Gencat 66.0 73.8 61.5
Altres 7 .4 .9
No sap 32.0 24.3 36.4
No contesta 1.3 1.5 1.2

46

7.

22.

I =1 ©

P22-1_ LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.CAT. LA CONEIX O

Base: No esmenta 204 57 148

espontaniament Gencat.cat
Si 62.4 55.3 65.2
No 35.0 447 31.2
No sap 2.6 - 3.6

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 523 191 332
St 72.4 73.0 72.1
No 27.2 26.6 27.6
No sap .3 .4 .3

10

100.0

© o
I = ©

220

65.9
34.1

CATALUNYA?

220
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~ © U ©

155
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= o w
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N"HA SENTIT PARLAR?
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NIVELL D®ESTUDIS

163

IN
o

[&)]

w o
P Oou

97

206
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13.
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79.
20.
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46.
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23.

[ 4] A1 O
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139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

363

(<]
J

w
o NS T

PP

119

N~
wuo
©ooN

327

N~

CASTE-  AMB-
LLA  DUES ALTRES NC
190 45 6 3
186 44 5 3
186 44 5 3

68.9 77.1  16.4  40.1
31.1 229 83.6 59.9
186 44 5 3
65.3 66.0 44.4 -
1.4 - - -
31.1 34.0 55.6 100.0
2.2 - - -
64 15 3 3
45.6  70.6 100.0  38.0
53.5  29.4 - 62.0
.9 - - -
151 39 5 1
77.1  66.6  63.4 -
22.9 33.4 36.6 100.0

@® -
ar s
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

SEXE EDAT NIVELL D*ESTUDIS LLENGUA HABITUAL
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES CASTE- AMB-

TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES NC
TOTAL SENSE PONDERAR 600 214 386 46 217 151 84 58 44 159 206 230 5 356 190 45 6 3
TOTAL PONDERAT 600 217 383 46 220 155 83 53 43 163 206 226 5 363 186 44 5 3
P22-3. COM LA VA CONEIXER?
Base: Ha accedit alguna vegada 379 140 239 42 169 100 51 12 5 60 134 184 2 234 116 26 3 0
a Gencat.cat
Trucant al 012 4.5 1.5 6.3 9.7 4.0 3.7 3.6 6.6 - 7.0 4.3 3.9 - 3.4 5.9 8.7 - -
Familiar o amic 14.2 15.1 13.6 8.7 16.7 10.1 14.0 17.9 50.2 13.4 16.0 13.2 - 15.0 11.2 22.0 - -
Cercadors d"Internet 24.0 21.7 25.3 25.7 27.9 20.3 21.4 15.2 - 18.1 22.6 26.2 100.0 17.8 30.7 40.6 100.0 -
Per la televisio 12.0 11.2 12.5 17.4 13.7 10.3 8.5 4.9 - 15.1 16.7 7.7 - 14.8 8.4 4.8 - -
Per la radio .9 1.9 .3 - 1.3 - 2.2 - - 2.7 - .9 - 1.4 - - - -
Per la premsa 4.5 4.2 4.7 1.4 3.1 5.5 9.8 6.9 - 3.1 7.2 3.1 - 5.3 4.1 - - -
Per la revista de la 3.5 2.7 4.0 - 3.3 4.9 5.6 - - 3.1 3.0 4.1 - 3.6 3.5 3.5 - -
Generalitat
A la feina 15.1 10.7 17.7 2.0 11.6 20.6 24.7 30.7 - 13.3 8.4 20.8 - 17.7 11.0 12.7 - -
Altres 7.0 7.4 6.8 21.9 5.5 4.5 2.2 - 49.8 11.2 9.0 4.3 - 4.8 13.2 - - -
No sap 13.6 22.0 8.7 11.2 12.0 20.3 8.2 17.8 - 12.8 12.8 14.6 - 15.8 11.0 7.7 - -
No contesta .6 1.5 - 2.0 .7 - - - - - - 1.1 - .4 1.1 - - -

P22-4_ QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 379 140 239 42 169 100 51 12 5 60 134 184 2 234 116 26 3 0
a Gencat.cat

Menys d"un mes 61.0 59.1 62.1 67.0 57.4 63.5 63.3 63.0 51.7 61.5 55.1 65.6 - 57.1 66.0 68.9 100.0 -
D"un a dos mesos 13.8 15.7 12.7 7.1 18.1 9.2 19.2 - - 13.4 17.9 11.2 - 15.7 11.6 9.1 - -
Tres o quatre mesos 6.6 5.7 7.1 4.1 5.5 10.4 3.6 13.4 - 2.4 7.5 7.3 - 6.2 7.6 6.6 - -
Més de quatre mesos 17.1 19.4 15.7 19.8 18.0 14.9 11.7 23.6 48.3 20.8 18.2 14.4 100.0 19.8 13.2 12.3 - -
No sap 1.5 - 2.3 2.0 1.0 2.0 2.2 - - 1.9 1.2 1.5 - 1.2 1.7 3.1 - -
P22-4-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L*ULTIM ANY?

Base: Ha accedit alguna vegada 379 140 239 42 169 100 51 12 5 60 134 184 2 234 116 26 3 0
a Gencat.cat

ST 33.6 28.6 36.6 36.1 29.9 39.9 33.8 30.5 18.5 29.7 31.5 35.9 100.0 32.2 31.8 51.7 54.9 -
No 12.5 13.4 12.0 12.2 14.6 9.5 10.8 7.6 33.1 10.6 12.7 13.0 - 14.9 10.2 3.1 - -
No I*havia visitat abans 21.2 26.2 18.3 34.9 21.1 15.6 20.3 27.4 16.6 29.8 21.6 18.3 - 20.4 25.2 10.4 19.3 -
No sap 32.7 31.8 33.2 16.7 34.5 35.0 35.1 34.6 31.7 29.8 34.2 32.8 - 32.5 32.8 34.8 25.8 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

HO

ME

2
2

P22-4-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web
ha millorat

Accessibilitat

Claredat

Més informaci6, més serveis
Disseny, imatge

Facilitat per buscar/trobar
coses (buscador)

Rapidesa

Altres

No sap
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100.

12.
32.
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13.
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139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

LLA DUES ALTRES NC
190 45 6 3
186 44 5 3

37 14 2 0
9.2 13.6 - -
14.4 21.0 62.9 -
26.8 21.3 - -
8.7 12.3 37.1 -
20.8 13.3 - -
4.7 6.0 - -
6.9 - - -
8.5 12.5 - -

DN
D w©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P22-5. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB

Base: Ha accedit alguna vegada

a Gencat.cat

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

©oo~NOO U N

10
NS
NC

SEXE
FINS
A 25
TOTAL HOME DONA ANYS
600 214 386 46
600 217 383 46

379 140 239 42
350 133 217 41
7.49 7.29 7.61 7.27
1.21 1.27 1.16 1.28

.4 .6 .3 -
3.8 6.4 2.2 6.6
15.7 18.3 14.2 25.5
24.0 30.7 20.1 22.5
32.9 23.3 38.5 27.2
10.2 11.5 9.5 12.0
5.4 4.8 5.7 4.7
7.1 3.9 8.9 1.5

.5 5 6 -

P23. DELS CANALS D"INFORMACIO 1 ATENCIO AL CIUTADA QUE LI LLEGIRE

Base: Total

Trucar per teléfon
Accedir per internet

Anar a una oficina d"atencid

personal
No sap
No contesta

600 217 383 46
60.6 53.0 64.9 54.8
26.3 30.1 24.1 25.9

9.4 13.4 7.1 16.2

3.6 3.6 3.6 3.1

.2 - .3 -

DE 25 DE 35
A 34 A 44
ANYS ANYS

217 151
220 155

169 100
160 93
7.31 7.74
1.10 1.24
.5 -
2.7 6.1
19.8 8.5
28.6 18.2
34.3 37.0
5.2 17.2
3.8 6.1
4.7 7.1
.4 -

A CONTINUACIO DIGUI™M QUIN

220 155
53.3 58.8
36.5 29.2

6.6 6.7

3.6 5.3

51

42
7.71
1.27

1.
1.
10.
19.
30.
13.
6.
13.
2.

DNNRORRNO

83
65.9
19.1
10.0

5.0

12

10
7.55
1.15

14.
28.
22.

20.

~
I OO R, AN I

33.

35
31

GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoraci6 i O

5

NN

NIVELL D®ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
159 206 230 5
163 206 226 5

una molt mala valoracié)

ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

53
70.3
8.1
19.5

88.

12.

43

60 134 184 2
55 122 171 2
7.72 7.53 7.39 6.00
1.19 1.23 1.18 .00
- - 9 -
2.8 3.0 4.6 .
13.6 18.1 13.9 100.0
17.1 21.8 28.0 .
40.0 31.3 32.0 .
11.8 10.4 9.7 .
7.6 6.9 3.6 .
6.9 8.5 6.1 -
- - 1.1 -
163 206 226 5
70.6 60.7 53.2 63.1
13.3 24.1 38.2 -
15.0 10.3 4.3 15.5
1.2 4.9 4. -
- - - 21.5

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

ONPFPOOORrOM

CASTE- AMB-

LLA DUES ALTRES NC
190 45 6 3
186 44 5 3
116 26 3 0
113 24 3 0
7.57 7.08 7.15 00
1.26 1.04 .72 00
.7 . - -
3.0 5.9 - -
17.7 20.7 19.3 -
22.0 31.6 46.2 -
34.3 26.3 34.6 -
12.2 7.0 - -
7.4 . - -
2.7 8.5 - -
186 44 5 3

363

59.
26.
10.

N W

57.9 80.9 71.4 59.9
28.9 17.1 28.6
10.0 2.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P24. SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

P25. EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys
De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

N
a
R ©O©owwOo-N

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta

600

= 0
gagow
w oo

217

100.0

217

11.
37.
27.
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= 00
OON
U1 O 00

100.0

46
86.1
1.9
12.1

P27-1. EM PODRIA DIR AMB QUINA LLENGUA PARLA HABITUALMENT A CASA?

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

P27-2. 1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta
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139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

363

34.2
65.8

363

i
N
AR NORN

363

[
I ooun

100.0

363
60.

10.
25.

I WO ©hN

w
s
NP OR OO

186

=N O
whN
(BN N6 N o)

186

100.0

=
~
I hooOwwyw

44

30.
31.
16.

RORrROUON

44

72.
25.

oo u

100.0

44

27.

47.
19.

o N~NPR

28.
71.

21.
58.

19.

29.
70.

100.

82.
17.

[&)]

I NI 00O

[¢]

I Nw i

I W~ (&)}

38.
62.

38.

21.

40.

38.

62.

100.

21.

78.

I 1 ©1 O

1O

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 18



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL HOME

TOTAL SENSE PONDERAR 600 214

TOTAL PONDERAT 600 217

P27-3. | AMB ELS AMICS?

Base: Total 600 217
Catala 50.6 47.1
Castella 23.8 29.2
Ambdues per igual 25.1 22.8
Altres .1 .4
No contesta .4 .5

P28. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER EL SEU PARE?

Base: Total 600 217
Catalunya 56.2 59.7
Resta d"Espanya 37.9 34.4
Estranger 4.6 3.5
No sap .8 1.9
No contesta .6 5

P29. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER LA SEVA MARE?

Base: Total 600 217
Catalunya 55.5 57.6
Resta d"Espanya 38.1 35.5
Estranger 5.9 6.4
No contesta .6 .5

P30. QUIN ES EL NIVELL MAXIM DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT?

Base: Total 600 217
Sense estudis 1.3 2.7
Estudis primaris no acabats 4.4 5.1
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.5 21.0
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 34.3 31.6
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 12.0 14.6
Universitari grau superior 25.6 23.4
No contesta -9 1.6

52.
20.
26.

Wi u~Ng

383

w
g o s
ONN N

383

w g
g o s
o U0 Ww

383

35.

10.
26.

.5
.0
8

U1 o o

EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A25 A34 A44 AS54 A64 1 MES
ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS

46 217 151 84 58 a4
46 220 155 83 53 43
46 220 155 83 53 43
40.4  47.6  44.9 63.0 56.2  66.8
32.6 27.4 26.2 18.9 14.4 7.9
24.7 247 28.9 18.0 27.3 25.4
- 4 - - - -
2.3 - - - 2.1 -
46 220 155 83 53 43
57.4 55.0 44.0 61.3 71.3  76.0
29.6 37.4 51.4 36.9 23.3  20.3
10.7 5.8 4.2 1.8 3.3 -
- 1.8 - - - 2.2
2.3 - .4 - 2.1 1.5
46 220 155 83 53 43
63.5 53.4 42.7 62.3 70.4 72.0
23.9 39.2 51.5 34.9 24.5 22.0
10.3 7.4 5.4 2.7 3.0 4.5
2.3 - .4 - 2.1 1.5
46 220 155 83 53 43

- 1.8 - 1.5 - 5.5

- 7 6.3 5.0 5.2  18.6
19.1  16.2  18.7  30.4  27.1  37.2

55.5 33.4 31.9 32.7 42.1 18.4

4.7 16.2 13.4 11.1 4.2 5.3
14.8 31.7 29.7 18.2 19.3 13.5
5.8 - - 1.0 2.1 1.5

NIVELL D®ESTUDIS

48.
33.
18.
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N A 01 00
AP OWN
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INIY)]
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163

16.
79.
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29.0
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[ NS, RARN]
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ISR NN
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58.
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I Wk ~NO
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I oON W
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32.
68.
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41.

46.

54.

46.
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[ 2 BN I o))
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P O0oOo
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o s
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I 000N
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N o

44

30.
63.

I N O
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16.
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N we

83.

16.

48.
51.

48.
51.

19.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS ES TROBA VOSTE ACTUALMENT?

Base: Total

Treballa per compte propi
Trabaja per compte d-altri
No treballa

No contesta

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte
propi

Empressari o professional amb
assalariats

Professional o treballador
autonom (sense assalariats)
No contesta

Base: Treballa per compte
d altri

Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

Base: No treballa

Jubilat o pensionista (abans
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans
Pensionista (abans no ha
treballat)

Aturat i busca la primera
feina

Estudiant

Mestressa de casa

Esta de baixa

TOTAL

600
600

600

N O
P oo
O wWNPR

97

32.1

66.4

352

N~
N O

aaoo

146

41.2

11.
20.

o Ul

HOME

214
217
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R oN
R, N0k
~Nwoo
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38.3

61.7

28.6
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N O
O ~Nw
awow
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o b oo
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©o u

46
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24.6
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15.8

78.1
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N ©
©oON W
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w o
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N O N
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41.8

22.

10.
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P ON
w oo
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35.9

64.1
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H O
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33.9

an e
N O o
RN~
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44.4

55.6

100.0

N
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I oRr b
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41.4

58.6

48.4

14.
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24.
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24.9

©

15.
20.

E e clee)

226

~N P
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LRLEGEN

39

30.0

66.3
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o ©
~NON

21

49.7

27.5
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15.

12.
72.

100.

100.

AN O

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

363

N 01
© N 00
anNn~NoO

CASTE- AMB-
LLA DUES ALTRES N
190 45 6
186 44 5
186 44 5
11.2 14.5 36.6
70.3 62.2 63.4
18.4 19.6 - 21
- 3.7 - 78
21 6 2

68

34.7

63.2

191

- 0
~N N
[Nl

102

43.1

ou

=
©
OoON B~

15.5 53.9 52.6

84.5 46.1 47.4

131 27 3
68.6  71.3 100.0
31.0  28.7 -
.5 - -
34 9 0
33.6  52.1 -
6.2  17.1 -
2.4 - -
25.1 - -
20.4  30.8 - 100.
2.3 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 449
Public (administraci6 o 33.6
empresa publica)

Sector privat 64.4
Organitzaci6 privada sense 1.3
afany de lucre (ONG"s,

associacions)

No contesta 7

175

25.4

73.1

1.0

NIVELL D®ESTUDIS

W
N
©

[0}
W
AN

139- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
356 190 45 6 3
363 186 44 5 3
259 151 33 5 0

32.7 31.2 50.2 41.2 -

64.6 67.7 49.8 58.8 -
1.1

1.2 - - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P32. COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

Pallars Sobira
Pla de I"Estany
Pla d"Urgell
Priorat

Ribera d"Ebre
Ripolles
Segarra

Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
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CASTE-  AMB-
LLA  DUES ALTRES N
190 45 6
186 44 5
186 44 5
1.6 2.5 - 21
3.1 3.7 -

.9 2.2 -
.9 3.3 -
1.0 3.7 -
.3 - -
15.6  19.4 -
.3 - 12.9
11.0 1.9 -
.4 - -
1.5 - -
2.6 - -
6.8 3 31.5
.6 -
- 1. -
.3 - -
- 9. -
.8 - 17.3
1.9 - -
11.5  11.6 - 40.
6.5 12.2 -
32.1 25.6 38.3  38.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

600

46.

©

o 0N
NNO OO W

26.
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a
o

6.

Al NP ON®

32.

383

47.

©

DN O
ONUONEF WR

22.

P33. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viu a Barcelona ciutat

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjurc
Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge
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14.
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CASTE- AMB-
LLA DUES ALTRES N
190 45 6
186 44 5
186 44 5
56.2 52.3 31.5 40.
5.7 2.5 17.3 21.
3.3 3.7 12.9
.6 9.0 -
2.2 6.9 -
32.1 25.6 38.3 38.
60 11 2
1.0 15.1 -
15.9 7.3 -
9.3 - -
2.8 - -
3.5 - -
7.7 7.2 57.2
7.1 15.9 -
4.5 17.1 -
6.0 22.4 -
0.8 15.0 42.8
1.3 - - 100.
186 44 5
16.3 22.1 -
19.3 13.5 33.7
13.7 24.9 21.9 78.
21.8 28.2 -
14.4 11.4 44 .4 21.
7.5 . -
7.1 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

FRANJA HORARIA
Base: Total

De 8 a 11 hores
De 11 a 13 hores
De 13 a 16 hores
De 16 a 19 hores
De 19 a 22 hores
De 22 a 1 hores
De 1 a 8 hores

PROVINCIA
Base: Total
Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona
NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total
Baix

Mitja

Alt

No contesta
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190 45 6
186 44 5
186 44 5
27.7 20.6 28.6 38.
27.8 20.9 30.2 40.
22.2 24.8 21.9 21.
10.7 9.7 19.2
4.6 23.9 -
2.2 . -
4.8 . -
186 44 5
91.6 84.8 69.8 78.
4.6 2.5 17.3 21.
.6 9.0 -
3.3 3.7 12.9
186 44 5
32.7 29.6 19.2 21.
33.0 34.3 21.9
34.2 32.4 58.8
- 3.7 - 78.
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Dia de la setmana — Franja horaria de la trucada
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS
TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133
TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127

P1. PER COMENCAR, EM PODRIA DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX AQUEST SERVEI?

Base: Total 600 110 104 113 127
Menys de tres mesos 7.0 9.2 5.6 10.2 5.9
Entre 3 i 6 mesos 3.3 2.1 3.2 3.8 1.6
Entre 6 i 12 mesos 7.1 7.2 6.0 3.4 8.1
Entre 1 i 2 anys 21.9 24.6 20.1 17.7 20.6
Mes de 2 anys 60.5 57.0 64.2 64.9 63.8
No sap .2 - 8 - -

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A TRAVES DE QUIN MITJA?

Base: Total 600 110 104 113 127
Familiar o amic 17.3 20.0 16.9 20.6 15.5
Internet 6.9 4.2 6.4 8.7 6.8
Per la televisid 35.2 31.0 40.5 30.3 40.2
Per la radio 3.8 4.6 3.2 7.2 1.3
A la premsa 9.6 9.2 6.1 8.8 9.0
Revista de la Generalitat 3.9 5.0 2.4 8.3 2.0
Pagines grogues 2.4 3.4 1.6 1.0 2.0
Algun altre servei telefonic 3.6 2.5 2.4 4.3 2.0
A la feina 3.8 2.5 4.9 2.4 7.5
Altres respostes 5.8 9.3 7.7 2.9 3.7
No sap 7.7 8.4 8.0 5.5 10.1

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC O GENS SATISFET AMB EL SERVEI 0127

Base: Total 600 110 104 113 127
Molt satisfet 38.6 37.2 45.9 36.1 36.5
Bastant satisfet 52.9 58.7 46.5 55.2 52.1
Regular / Normal 5.8 4.1 3.2 7.8 8.5
Poc satisfet 2.3 - 4.4 1.0 2.3
Gens satisfet .3 - - - 7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

112
110

120
104

85
113

D1JOUS

133
127

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

122
88

18
32

10
26

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

161
137

165
145

142
126

81
107

41
56

P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012(on O significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

Base: Total 600

Base: 597
Mitjana: 8.29
Desv.Tipica: 1.32

15.
33.
21.
21.

ZROONOUAWN
N
ANNOOWOANW

”n o

110

109
8.36
1.17

18.
35.

22.

©OO~NUTWOonI

104

13.
30.
31.
14.

I NMNNOBMOOOON ®©

113

111
8.41
1.17

10.
38.
24.

OhOONDMOOI

127
127
8.03
1.39

1.

o

20.
33.

17.

I NRANPRPOIO |

88

88
8.27
1.36

17.
31.
18.
23.

Iro~NOaOrWON I

32

32
8.48
1.18

26

26
9.31
-90

29.

60.

[
o
I WO N |

137
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8.27
1.39

12.
33.
22.
21.

I WO | O
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8.30
1.37

15.
32.
16.
26.

ODWOOr VO I
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8.48
1.24

15.
30.
23.
25.

1 0O OUINWO I

107
105
8.19
1.30

1.

N

15.
36.
24.

DO WONEF O I

56

56
8.30
1.32

=
(o)
I WNEFRPRPR T O NI

18
18

8.06
1.13

38.8
38.8
5

22.

11
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7.79
.77

42.
36.
21.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

112
110

P5-A. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B.

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

29.

9.
13.
12.
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[y
o
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w0
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1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
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~ 0 00 O
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= 00
P N0 oo
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@ 0o
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oONPEF ©
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33.

[ e N

I NOww

DIA DE LA SETMANA

DIMARTS DIMECRES

120
104

1

85
13

D1JOUS

133
127

1

22
88

L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI
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27.
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(el e N &)}
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D"ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

41.
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13.
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20.
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16.

46.

26.

26.

22 DE 1
1 A8
5 5

18 11

18 11
2 36.5
- 21.2
- 21.2
5 21.2
3 -

15 11
- 21.2
- 21.2
3 -
- 21.2
9 -
9 36.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS D*UN SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

600

45.
17.
21.
19.

17.
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DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES
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18.
14.
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14.
19.
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2
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133
127
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14.
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DE 22 DE 1
Al A8
5 5

18 11
18 11
61.2 36.5
- 42.3

- 21.2
38.8 -
- 42.3
22.5 -
22.5 21.2
16.3 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI™"M

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

ZRPOO~NOORMWNE

0
S
AMABILITAT
Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZRPO0O~NO 0N

[ N=]

w
NNOONNWNND W

600

599
8.82

27.
26.
35.

~
NOOWAaRrawWwN

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

112
110

120
104

85
113

D1JOUS

133
127

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012
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1.06

10.
26.
26.
36.

I Oo0oUTwWww I

104

104
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DRES DISSABTE DIUMENGE
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EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES
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DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22
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137
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136
8.08
1.72

ﬂ
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22.
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N O 00U I

DE 22 DE 1
Al A8
5 5

18 11

DEL SERVEI (essent 0 gens satisfet i 10 molt satisfet)

18 11
18 11
7.74 7.27
.98 1.62
- 21.2
16.3 15.3
16.3 21.2
45.0 -
22.5 42.3
18 11
18 11
8.33 9.21
.74 .41
83.7 -
- 78.8
16.3 21.2
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

PROFESSIONALITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZPO0O~NOOA_W

”n o

ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:
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8.38
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DIA DE LA SETMANA
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33.

I ONFEFNN I 0|

110
8.54
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22 DE 1
1 A8
5 5

18 11
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94 8.06

.62 .60
5 15.3
2 63.5
3 21.2

18 11

18 11

39 7.46

43 1.81
5 21.2
- 21.2
3 -
8 21.2
5 21.2
- 15.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 600
Base: 600
Mitjana: 8.60
Desv.Tipica: 1.33
0 .3
2 .1
3 .1
4 .2
5 1.6
6 2.2
7 10.8
8 31.5
9 21.4
10 31.7

INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

18
32

36.4
28.9
16.9
15.2

13.
30.

31.

e}
Ol NhoOoW

15.

32

49.
58.
25.
46.

N1 Oowvu

15.

10
26

26

20.
20.

N NO o

29.

10.4

[y
©
o1 ON©

26

49.
30.
39.
30.

N1 NOR N

39.

10.4

DIVEN-
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES DIJOUS DRES

TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133 122

TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127 88

P7-A. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, PER VOSTE QUIN ES EL MES IMPORTANT?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
Rapidesa 23.2 23.0 20.5 26.8 22.1 22.7
Amabilitat 16.8 16.8 15.3 19.1 17.9 12.1
Professionalitat 14.1 15.6 16.1 15.5 9.7 11.7
Adecuaci6 de la resposta 26.0 22.1 28.5 22.5 34.2 26.4
Llenguatge clar i concis 2.9 3.0 3.2 2.0 3.5 4.7
Interes per resoldre la 13.5 17.5 14.9 9.8 10.3 16.3
consulta
Tot és important 2.3 2.1 1.6 2.9 1.6 4.8
Altres respostes .6 - - - 7 -
No sap .3 - - - 1.4
No contesta .3 - - 1.5 - -

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 583 108 102 108 125 83

aspecte
Rapidesa 26.3 25.5 25.2 30.1 22.8 29.5

Amabilitat 22.5 31.4 22.5 18.1 23.5 13.1
Professionalitat 14.6 12.8 16.4 16.3 12.1 17.1
Adecuaci6 de la resposta 16.4 8.9 15.1 20.3 18.1 16.2
Llenguatge clar i concis 4.4 9.0 2.9 3.1 3.4 6.5
Interés per resoldre la 14.4 12.4 14.7 11.3 18.5 15.3
consulta
Cap més 1.5 - 3.3 1.0 1.7 2.3

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON ELS MES IMPORTANTS?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
Rapidesa 48.7 47.9 45.3 55.6 44.5 50.4
Amabilitat 38.7 47.5 37.4 36.3 41.0 24.4
Professionalitat 28.3 28.1 32.2 31.0 21.5 27.7
Adequaci6é de la resposta 41.9 30.9 43.3 41.8 52.0 41.6
Llenguatje clar i concis 7.2 11.8 6.0 4.9 6.9 10.7
Interes per resoldre la 27.4 29.6 29.3 20.5 28.5 30.7
consulta
Tot és important 2.3 2.1 1.6 2.9 1.6 4.8
Altres .6 - - - 7 -
No sap .3 - - 1.4
No contesta .3 - - 1.5 - -
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Al A8
5 5
18 11
18 11
45.0 15.3
- 42.3
22.5 -
16.3 42.3
16.3
15 11
19.4 21.2
26.9 21.2
53.7 -
- 57.7
18 11
61.2 36.5
22.5 63.5
22.5 -
61.2 42.3
- 57.7
16.3 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS

TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133
TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. SAP L"HORARI DEL SERVEI DEL 012?
Base: Total 600 110 104 113 127

Si, diu 24 per 7 (cada dia 33.7 31.8 32.0 32.2 40.0
les 24 hores)

Si, pero s"equivoca 5.5 10.8 1.6 3.5 4.9
No 60.7 57.4 66.4 64.3 55.1

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total 600 110 104 113 127
Més d"un cop al dia .5 - 1. 1.0
Diariament o practicament 1.5 4.2 .8 - 1.9
diaria
Algunes vegades a la setmana 5.0 5.9 6.4 3.9 3.0
Algunes vegades al mes 35.5 38.1 40.1 30.6 32.5
Menor frequencia 57.4 51.8 52.7 64.4 61.7
No sap 1 - - - -

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR. ..

Base: Total 600 110 104 113 127
Al mati 25.8 30.3 38.9 22.9 20.1
A la tarda 9.2 9.2 10.4 9.2 9.8
A la nit 3.4 1.3 - 3.9 3.2
Indiferent 60.4 59.2 50.7 63.0 65.3
No sap 1.2 - - .9 1.7

P11. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total 600 110 104 113 127
Només (o gairebé) els dies 46.6 52.9 54.9 40.8 a7.7
laborables
Només els caps de setmana 2.1 .8 .8 2.5 1.9
Indistintament 50.6 46.3 44 .3 55.2 49.4
No sap .6 - - 1.5 9
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DE 22 DE 1
Al A8
5 5

18 11
18 11
38.8 63.5
61.2 36.5
18 11

- 21.2
22.5 57.7
77.5 21.2
18 11
22.5 -
16.3 21.2
45.0 78.8
16.3 -
18 11
55.0 -
45.0 100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA
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DIVEN-
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES DIJOUS DRES
TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133 122
TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127 88
P12. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?
Base: Total 600 110 104 113 127 88
Només un vegada 55.8 50.7 56.7 53.4 60.3 50.9 6
2 o 3 vegades 32.6 36.0 32.9 39.9 30.2 30.1 1
4 o 5 vegades 6.1 7.0 4.8 3.8 2.9 12.2 1
Més de 5 vegades 4.6 5.4 4.8 1.4 5.6 6.0
No sap 1.0 -9 .8 1.4 1.0 .7
P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?
Base: Total 600 110 104 113 127 88
Per motius de feina 25.4 26.0 29.0 21.8 22.1 25.4 51.
Per motius personals 72.0 71.0 69.4 73.7 76.0 72.0 46.
Altres -9 .8 .8 1.5 1.0 1.1
No sap 1.7 2.1 .8 3.0 -9 1.5 2
P14. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?
Base: Total 600 110 104 113 127 88
Si 89.0 91.2 88.5 90.1 85.8 85.4 92
No 7.9 6.7 7.5 8.4 9.1 10.0
A mitges 2.4 1.3 4.0 1.5 3.9 2.8
No sap 7 .8 - - 1.3 1.8

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI

Base: No li van solucionar la 62 9 12 11 16 11
consulta
Em van dir que no tenien la 12.7 26.4 13.7 19.4 5.1 8.4
informaci6
Em van adregar a un numero 9.2 10.4 7.2 - 20.0 5.4
equivocat
Em van donar una informacié 22.0 10.2 - 65.4 19.8 19.4
erronia
Estic esperant la resposta 3.8 10.8 - - 4.9 5.7
Em van adrecar a un altre 15.6 21.6 6.8 15.2 22.6 13.9
Iloc
Inseguretat de la resposta 8.5 - 6.8 - 9.8 24.9
No ho sabien 11.8 - 38.0 - 12.8 5.7
Atencié dolenta 4.1 10.2 6.9 - 4.9 -
Problemes tecnics 3.9 - - - - -
Altres 4.0 - 20.5 - - -
No sap 4.5 10.2 - - - 16.7

100.

2

VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?
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39.9 32.9 42.1 -
7.3 3.4 - 16.3
5.9 5.8 2.9 -
.7 1.2 2.9 -
126 107 56 18
25.3 18.7 18.1 83.7
74.7 73.1 79.8 16.3
- 3.7 - -

- 4.5 2.2 -
126 107 56 18
90.3 86.4 96.2  100.0
6.9 9.8 3.8 -
1.6 2.9 - -
1.2 .9 - -
11 14 2 0
17.9 17.4 - -
14.3 - - -
17.8 37.3 42.7 -
13.4 28.8 - -
13.4 7.1 - -
7.7 9.3 57.3 -
7.7 - - -
7.7 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA
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DIVEN-
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES DI1JOUS DRES

TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133 122

TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127 88

P15. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA...

P15-1. VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L*ATENGUES UN/A OPERADOR/A?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
St 17.1 18.4 19.8 13.6 22.8 17.0
No 81.4 79.9 79.4 84.5 76.6 80.2
No sap 1.5 1.7 .8 1.9 7 2.8

P15-2. VAN PASSAR-LO A UN/A SEGON/A OPERADOR/A?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
ST 33.2 35.4 42.0 34.2 24.0 42.7
No 59.6 57.0 49.6 62.9 69.1 47.9
No sap 7.3 7.6 8.4 2.9 6.9 9.4

P15-3. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
ST 94.4 98.7 95.6 96.1 95.8 92.0
No 4.4 1.3 4.4 3.9 2.6 7.3
No sap 1.1 - - - 1.6 7

P15-4. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
St 99.2 98.7 98.4 100.0 100.0 98.2
No .5 1.3 .8 - - .7
No sap .3 - .8 - - 1.1

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
ST 94.8 92.8 91.5 99.1 95.1 94.5
No 5.0 7.2 8.5 .9 4.3 4.8
No sap .2 - - - 6 .7

P15-6. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 110 104 113 127 88
ST 90.0 92.0 88.9 92.3 90.9 81.9
No 9.8 8.0 11.1 7.7 8.5 18.1
No sap 1 - - - .6 -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
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1.5 4.1 -

145 126 107 56
34.8 34.5 34.5 25.1
55.9 53.7 62.2 70.5

9.3 11.8 3.3 4.4
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94.3 96.3 97.8 95.6

5.2 3.7 2.2 2.2

-4 - - 2.2
145 126 107 56
100.0 99.3 97.8 100.0
- .7 1.3 -

- - 9 -
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-4 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

DIA DE LA SETMANA

112
110

P16. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 600
ST 40.4
No 59.2
No sap .5

P17. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012)

Base: Utilitza algun altre 242
servei d"atencio telefonica
010 42.7
11822/Telefbénica 21.9
11811 1.0
11888 16.7
11818 5.9
Atencié sanitaria .6
NUimeros 900 1.3
Altres 7.4
No sap 9.2
No contesta .8

110

DIVEN-

DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS DRES
120 85 133 122

104 113 127 88

104 113 127 88

40.1 35.6 37.8 49.1

59.1 64.4 61.6 49.5

8 - .6 1.4

49

13.

NOO MR OO
OO0 WmW I ~ o

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total 600
St 97.7
No 1.4
Altres .2
No sap .7

P19. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A

Base: Total 600
ST 86.5
No 12.3
No sap 1.2

110

100.0

110

42 40 48 43
38.8 46.6 43.1 40.3
31.2 16.5 22.3 23.8

2.0 2.7 - 1.4
14.2 16.6 18.9 15.9
7.0 6.7 - 3.7
- - - 1.5
- - 1.8 -
7.0 10.7 9.5 6.4
6.0 5.6 8.7 11.9
- - - 1.5

104 113 127 88
97.3 99.0 97.0 96.0

.8 1.0 1.3 2.5

1.2 - - -

.8 - 1.7 1.5

ALGUNA PERSONA?

104 113 127 88
80.3 90.2 91.3 81.6
17.3 8.8 7.8 15.6
2.4 1.0 -9 2.8
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QUE MES UTILITZA?
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49 45 20 7
44.0 42.3 30.9 -
28.5 18.5 20.0 -
3.5 - - -
24.1 14.3 18.4 -
2.2 2.1 14.0 -
1.9 - - -
- - 6.6 -
2.2 10.9 15.9 -
3.4 10.9 - 100.0
- 3.1 - -
126 107 56 18
98.6 97.9 97.8 100.0
1.4 -9 - -
- - 2.2 -

- 1.2 - -
126 107 56 18
89.2 92.0 91.1 77.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P20. EM PODRIA DIR AMB QUI
Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setm
Algunes vegades al mes
Menor frequencia

Mai / quasi mai

No contesta

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta cada dia

enys d"1 hora
a 2 hores
a 3 hores
ab

Més de 8 hores
Altres
No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*1 hora

1 hora

Entre 2 i 3 hores
Entre 3 i 5 hores
Més de 5

No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES

600 112 120 85
600 110 104 113

NA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

600 110 104 113

59.0 53.7 65.0 45.5

ana 12.7 13.7 7.2 21.0
3.2 4.2 4.0 -9

2.4 1.6 2.4 6.3

22.4 26.7 21.3 25.2

.2 - - 1.0

QUANTES HORES ES CONNECTA AL DIA?

354 59 67 51
11.2 10.8 16.7 16.3
27.4 29.1 22.8 22.3
19.8 13.2 15.0 21.7
11.2 11.6 14.1 12.7

9.7 12.5 11.2 11.9
11.1 12.6 4.9 7.5

4.7 6.3 7.4 5.4

.2 - 1.2 -

4.6 3.9 6.8 2.1

337 57 62 50

209.48 231.69 231.58 214.05
238.58 252.51 307.33 272.33

QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

76 15 8 24
10.9 18.2 - 11.4
22.4 12.2 22.5 11.6
27.3 18.2 11.0 37.0
17.2 24.6 22.5 21.0
10.8 6.0 21.9 11.9
11.5 20.8 22.1 7.1

68 12 6 22

154.80 126.97 242.38 180.66
138.41 88.71 184.78 154.23
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES

TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120
TOTAL PONDERAT 600 110 104

P21. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 600 110 104
ST 67.0 67.1 69.8
No 33.0 32.9 30.2

P22. EM SABRIA DIR L*ADRECA DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 600 110 104
Gencat.cat / Gencat 66.0 65.3 71.1
Altres 7 - .8
No sap 32.0 32.2 27.3
No contesta 1.3 2.5 .8

P22-1_ LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.CAT. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 204 38 30

espontaniament Gencat.cat
Si 62.4 63.0 67.9
No 35.0 33.5 27.9
No sap 2.6 3.5 4.3

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 523 96 94
St 72.4 66.9 75.1
No 27.2 32.1 24.0
No sap .3 1.0 .9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
DIVEN- DE 8 DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22 DE 1

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES DIJOUS DRES DISSABTE DIUMENGE A 11 A 13 A 16 A 19 A 22 A1l A8
TOTAL SENSE PONDERAR 600 112 120 85 133 122 18 10 161 165 142 81 41 5 5
TOTAL PONDERAT 600 110 104 113 127 88 32 26 137 145 126 107 56 18 11
P22-3. COM LA VA CONEIXER?
Base: Ha accedit alguna vegada 379 64 71 69 89 54 23 11 74 93 82 77 33 11 9
a Gencat.cat
Trucant al 012 4.5 2.2 5.9 1.6 5.6 4.1 14.4 - 4.1 4.3 6.4 3.1 - - 26.9
Familiar o amic 14.2 11.6 11.1 16.1 18.6 14.6 13.5 - 11.6 19.2 16.6 9.1 19.8 - -
Cercadors d"Internet 24.0 27.9 28.9 24.2 21.4 27.4 10.6 - 25.0 27.2 28.6 19.0 15.0 - 46.3
Per la televisio 12.0 11.8 19.4 6.6 5.2 12.2 14.5 50.9 9.9 17.9 11.6 10.9 3.7 - 26.9
Per la radio .9 - - 3.9 - 1.2 - - - 7 1.3 - 4.9 -
Per la premsa 4.5 - 4.1 4.8 4.6 6.4 3.8 24.5 8.2 .7 3.0 6.7 8.5 - -
Per la revista de la 3.5 8.7 - - 2.8 2.4 17.8 - 1.2 3.7 3.0 3.3 - 36.7 -
Generalitat
A la feina 15.1 13.5 17.6 16.1 15.8 11.7 21.7 19.2 10.2 14.9 16.8 13.4 36.7 -
Altres 7.0 7.9 3.6 9.7 9.3 7.7 - - 5.8 8.0 5.1 10.7 7.3 - -
No sap 13.6 16.5 8.2 17.1 15.2 12.4 3.9 24.5 14.9 7.9 8.3 18.9 27.3 26.6 -
No contesta .6 - 1.2 - 1.4 - - - - - 1.0 1.6 - - -
P22-4. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?
Base: Ha accedit alguna vegada 379 64 71 69 89 54 23 11 74 93 82 77 33 11 9
a Gencat.cat
Menys d"un mes 61.0 68.3 58.8 50.8 66.2 51.2 74.1 75.5 65.0 61.7 62.6 60.0 40.7 73.4 73.1
D"un a dos mesos 13.8 8.0 17.7 17.1 7.9 24.0 14.5 - 11.9 13.2 10.0 20.4 15.0 - 26.9
Tres o quatre mesos 6.6 8.6 6.4 4.8 6.4 9.5 3.8 - 5.3 4.0 12.0 - 13.8 26.6 -
Més de quatre mesos 17.1 13.8 15.9 24.0 17.7 15.3 7.7 24.5 16.5 18.6 12.4 19.6 30.5 - -
No sap 1.5 1.4 1.2 3.3 1.8 - - - 1.2 2.4 3.0 - - - -
P22-4-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L"ULTIM ANY?
Base: Ha accedit alguna vegada 379 64 71 69 89 54 23 11 74 93 82 77 33 11 9
a Gencat.cat
ST 33.6 41.7 28.1 28.2 34.4 27.6 a7.7 50.9 31.7 35.9 37.5 30.7 29.7 36.7 26.9
No 12.5 13.9 18.3 9.0 14.4 4.7 17.8 - 12.1 10.8 9.1 20.2 3.7 36.7 -
No I"havia visitat abans 21.2 18.0 27.7 21.8 18.2 23.7 23.9 - 19.9 19.0 27.3 22.5 12.2 - 46.3
No sap 32.7 26.5 26.0 41.1 32.9 44.0 10.6 49.1 36.2 34.3 26.1 26.6 54.4 26.6 26.9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

1
1

P22-4-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web
ha millorat

Accessibilitat

Claredat

Més informaci6, més serveis
Disseny, imatge

Facilitat per buscar/trobar
coses (buscador)

Rapidesa

Altres

No sap
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES

600
600

112
110

120
104

85
113

D1JOUS

133
127

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

122
88

18
32

10
26

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

A 16

161
137

165
145

142
126

P22-5. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracio)

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:
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379

350
7.49
1.21

15.
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32.
10.

R ANOONOOM

P23. DELS CANALS D" INFORMACIO I ATENCIO AL C

Base: Total

Trucar per teléfon

Accedir per internet

Anar a una oficina d"atencid
personal

No sap

No contesta
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N O

64 71
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7.65 7.38
1.14 1.26
- 2.4
1.4 5.3
17.3 14.8
14.3 18.8
41.7 41.1
10.1 8.2
5.8 3.5
7.2 5.9
2.2 -
IUTADA QUE LI
110 104
66.0 56.6
21.8 28.6
7.1 10.0
5.1 4.8
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46.2
9.5

11

24.5

25.
25.
24.

I 1O O |

DIGUI™M QUIN ES EL QUE VOSTE

26
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74 93
66 88
7.32 7.66
1.19 1.40
1.1 .9
5.7 6.2
13.8 12.8
23.6 18.2
37.6 33.7
3.3 10.9
4.2 11.4
10.6 5.2
- .7

PREFEREIX?
137 145
66.1 60.0
23.4 27.5
9.2 9.1
1.2 2.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P24. SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

P25. EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys
De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

TOTAL

N
a
R ©O©owwOo-N

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta
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P27-1. EM PODRIA DIR AMB QUINA LLENGUA PARLA HABITUALMENT

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

p27-2.
Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres
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38.8 36.5
61.2 63.5
18 11

- 57.7
67.5 42.3
32.5 -
18 11
100.0 57.7
- 21.2

- 21.2

18 11
77.5 21.2
22.5 78.8
18 11
38.8 57.7
22.5 21.2
- 21.2
38.8 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL DILLUNS

DIA DE LA SETMANA

TOTAL SENSE PONDERAR 600 112
TOTAL PONDERAT 600 110
P27-3. | AMB ELS AMICS?

Base: Total 600 110
Catala 50.6 54.8
Castella 23.8 25.5
Ambdues per igual 25.1 19.7
Altres .1 -
No contesta .4 -

P28. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER EL SEU PARE?

Base: Total 600 110
Catalunya 56.2 58.6
Resta d"Espanya 37.9 35.5
Estranger 4.6 5.0
No sap .8 8
No contesta .6 -

P29. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER LA SEVA MARE?

Base: Total 600 110
Catalunya 55.5 59.0
Resta d"Espanya 38.1 35.1
Estranger 5.9 5.9
No contesta .6 -
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P30. QUIN ES EL NIVELL MAXIM DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT?

Base: Total 600 110
Sense estudis 1.3 -
Estudis primaris no acabats 4.4 4.5
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.5 18.4
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 34.3 43.3

Modul Professional 2 i 3,
Batxiller superior antic

Universitari grau mig 12.0 16.4
Universitari grau superior 25.6 17.4
No contesta -9 -
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5 -

18 11
8 36.5
2 42.3
- 21.2

18 11
7 36.5
3 42.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

TOTAL

600
600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

112
110

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS

Base: Total

Treballa per compte propi
Trabaja per compte d-altri
No treballa

No contesta

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte
propi

Empressari o professional amb

assalariats
Professional o treballador
autonom (sense assalariats)
No contesta

Base: Treballa per compte
d altri

Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

Base: No treballa

Jubilat o pensionista (abans
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans
Pensionista (abans no ha
treballat)

Aturat i busca la primera
feina

Estudiant

Mestressa de casa

Esta de baixa
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 449
Public (administraci6 o 33.6
empresa publica)

Sector privat 64.4
Organitzaci6 privada sense 1.3
afany de lucre (ONG"s,

associacions)

No contesta 7

DIA DE LA SETMANA

112
110

83

34.2

64.1
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34.
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© ©
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29.
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DE 22 DE 1
Al A8
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58.0 36.5
42.0 63.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P32. COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

Pallars Sobira
Pla de I"Estany
Pla d"Urgell
Priorat

Ribera d"Ebre
Ripolles
Segarra

Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat

TOTAL
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- 2.9 1.4
1.0 2.9 1.4
5.4 - -
1.5 1.0 -
- .6 .7
7.2 13.0 9.3
- - 2.2
3.4 8.8 8.8
- - 1.1

- 6 -
2.0 1.6 1.4
- 2.6 3.5
11.3 6.2 8.6
1.0 - 1.4
1.0 -9 -
3.4 3.2 3.2
- 3.3

1.9 - 1.5
- 6 -

- - .7

- - .7

- 4.6 1.1

- .7 1.4
3.9 2.9 1.4
1.4 - -
12.2 12.7 11.2
9.3 8.8 2.5
26.4 22.1 26.9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

P33.

Base: Viu a Barcelona ciutat

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjurc
Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

600

46.

©

o 0N
NNO OO W

26.

157

=
~
NONNOOOOWOo©

600

18.
17.
18.
21.
14.

B WNNOOOWW
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28.
VOSTE?

30

[&]
I OONFRPUNORFRO®I

104

100.0

85
113

113

50.

~

ABANON
Al APOOWS

w
o

[E
N
OPhWNOOR I OU0SN

100.0

54.

N

[ i V]
Pl OUON©

22.

N
e}

e}
ONNOO~NWOAMO®I

127

100.0

NN AN
Ol RPUORPWE

26.

100.

o

N
N

I NOWNOORFRUINO

18
32

32

15.

©

10.
15.

12.
10.

Al AN MW

35.

11

11.7

15.
21.

43.

|00|'m|-l>01|

32

100.0

50.

29.

100.

100.

10
26

26

© 1 O I

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

139- GESOP

137

a4.

N ©
N

[&)]
N O~

32.

4

[¢]

N
[
oOhONOROONND

137

21.
24.

21.
16.

~
gl ~ARLrOob0m

145

42.

al

~NwN g
CONORFR WO

29.

B N
N N

A

W

F
RPoORRPRONMSN
I WOURPWoOD®ON

N

145

24.
19.
13.
21.
15.

OR©O©ONOO

126

43.

©

ooN AN
NI ADMDWO

27.

=N =
w
)]

NOOUANN~N0N
WOWOOOORrEFLENI

126

19.
25.
20.
12.
12.

WhoOWOOWUW

107

55.

N

ArOINON
I AhOOON

22.

N
N

12.

19.

16.

10.

10.

ol hONO I PND

107
14.
28.

34.
14.

I NWwWwhNO

67.

57.

43.

[}

NI NP NW

N

I o1 ol

D o1
Il OoORrFRPOO O

16.

16.
22.
22.

22.

100.

32.
67.

22 DE 1
1 A8
5 5

18 11

18 11
3 36.5
3 21.2
5 -
5 -
- 21.2
5 21.2
4 2
- 100.0
0 -

18 11
5 15.3
5 84.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

FRANJA HORARIA
Base: Total

De 8 a 11 hores
De 11 a 13 hores
De 13 a 16 hores
De 16 a 19 hores
De 19 a 22 hores
De 22 a 1 hores
De 1 a 8 hores

PROVINCIA
Base: Total
Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona
NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total
Baix

Mitja

Alt

No contesta

TOTAL

600
600

600

22.
24.
21.
17.

©COWwWOoON ®

600

~NA~NO
00w 0o

600

wWwN
NI N
©~NwN

DIA DE LA SETMANA

112
110

110

26.
31.
22.
14.

I ©F ~ 0

110

PN

AOoOPR N
~Nwoa

110

w AN
WWwN
I 00w ©

120
104

104

32.
26.
30.

RN

104

=~

[N NeNe]
RNON

104

WWN
©wo
® oA~ O

DIVEN-

DIJOUS DRES

85 133 122
113 127 88
113 127 88
8.5 22.7 25.5
17.1 24.0 26.2
23.2 12.2 18.2
26.9 28.8 17.4
24.3 12.3 4.1
- - 6.6

- - 2.0
113 127 88
80.5 84.7 79.7
5.3 3.9 9.6
2.4 5.5 4.4
11.8 5.8 6.4
113 127 88
29.6 22.2 32.1
35.1 35.0 28.5
31.9 42.8 38.6
3.4 - .7

18
32

32

13.
13.

38.
30.

IN
Wk 1 NMO I

32

N
h1 NO

10
26

26

WN A
[eNaNie)
I O 0N

26

90.

Lo N

26

al

w
© 0o
I © 0w

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

139- GESOP

100.0

137

=

wWwhON
WhPW

137

31.0
25.9
41.8

1.4

145

~Nwo o
ANPR

145

NOwOo

100.0

126

o~ ©O
DN O

126

25.
34.
40.

NN O

100.0

107

©ONN
DN A

107

30.4
41.2

100.0

56

U g
Nk WOo

56

= 01N
N WO
©oOoN

100.

61.

16.
22.

22 DE 1
1 A8
5 5

18 11

18 11
0 -
- 100.0

18 11
2 100.0
3 -
5 -

18 11
-8 -
5 57.7
8 42.3
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Regio de residencia

bbb

Nl ok

G5O




ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

CIUTAT

164
157

COMARQUES
GIRONINES

47
44

P1. PER COMENCAR, EM PODRIA DIR QUANT TEMPS FA QUE CONEIX AQUEST SERVEI?

Base: Total

Menys de tres mesos
Entre 3 i 6 mesos
Entre 6 i 12 mesos
Entre 1 i 2 anys
Mes de 2 anys

No sap

600

)
ORP~NwW~
NU©OR WO

(o0

157

O~NBADNO©
I N wo o

281

anN
OCwuhN
NORFRr~NFRO

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A TRAVES DE QUIN MITJA?

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisid

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

600

17.
6.

w
&
NOOOORAODONOW

NOWWNWOoWw

o

600

aw
N 0N
Wwo oo

1

a1 w [ N
ONPA~NNREPNA~OOO

NN O
[ RNN¢ ReNel

157

9.

P WOIN00~NNOI©O

157

281

obhbwWNO

woorRrANVROWR ®

GENS SATISFET AMB EL SERVEI

281

42.
51.
3.
2.

I 0OF N

44

N
©
OWONI M

IN
IN

46.

o b Wabhw
I O I NNOO®OPMO®ON

012?

a4

A b
PN M
Cooowvwo

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP
TARRAGO

14.
28.
48.

25.
60.
12.

DE
NA

30
33

33

o w Coa
I ROWOWOWO® w I © 0O

N o |

33

I O ©OF

TERRES
L"EB

22.

59.

24.

39.

46.
53.

DE
RE

10
10

=
o

Il PNNT 0

10

1o~

o i1 ol

AMBIT
PONE

18.
13.
60.

34.
57.

wow

DE
NT

31
35

w
(&

I oONEFE 1 g

35

I NOO WO ©

= 0o

35

I ON P

COMARQUES
CENTRALS

[0 e N & Né) ]
I Ww~No N

anN
w
©

©
OI NI NI OFRMNOD

39

48.
38.
13.

I OhO

100.0

100.0

100.0

139- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

BARCELONA
CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE COMARQUES

PONENT

CENTRALS

164
157

P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI"M EL SEU GRAU

Base: Total 600

Base: 597
Mitjana: 8.29
Desv.Tipica: 1.32

15.
33.
21.
21.

ZROONOUAWN
N
ANNOOWOANW

”n o

157

157
8.04
1.36

1.

19.
39.
18.
14.

N
I OINOO TR O© I W

281

279
8.36
1.34

16.
28.
22.
24.

oUwuNRR RN

47
44

30
33

DE SATISFACCIO AMB EL

44

a4
8.31
1.28

w
N
I Owoouiou |

33

32
8.16
-99

[&)]
a
COOO~NOMI

10
10

SERVEI DEL 012(on O significa gens

10
10

8.84
.68

32.

16.

o1
=
[ N YN

31
35

35

35
8.89
1.23

N
N
I PN~NOUIO |

40
39

39
39

8.30
1.28

14.
38.

24.

I NBRRRNO

satisfet i 10 molt satisfet)
1
1

7.00
.00

100.0

139- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

CIUTAT

164
157

277
281

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

47
44

P5-A. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES L"ASPECTE MES IMPORTANT

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

29.

9.
13.
12.

NEFEA~WOD©O
PNNRFRON

[y
o

1.
3.

w0

1
7

578

=
~ 0 00 O
WO w~N

= 00
P N0 oo

[y

31.

[e¢}

@ 0o

157

[N EINIEN

N aANE O

a1

© o

154

© OO

GQORFRNNPEP

[oNe)

IS

281

wowou-~N

P O~NOW©O

[y
o

ww

269

=
oo U,
o wpr

P h©
NUoOohMO

[y

W

36.

11.
10.

44

Ol Oo0wr wo I »y

=

40

N w 00

I AN P

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP
TARRAGO

D"UN SERVEI

27.

12.
23.

22.

~N oo

DE
NA

30
33

33

I 0O I ~oO O~~~

32

oOw~NO

I NN o

TERRES
L"EB

D*ATENC

23.
43.

17.

45.

12.

13.

DE
RE

10
10

10

10

10

©

1NN

AMBIT
PONE

TELEFONICA COM EL 0127

39.

12.
21.

10.

15.

35.

[y
o N O
INOE

DE
NT

31
35

35

N oA~ O

I OO0 I N

I OFRr N

COMARQUES
CENTRALS

40
39

39

25.
23.
8.
1.

DN N W

[y

rOINOW
I OO0 uUINE

21.
13.

~
o O ~N©

15.

10.

I 1

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT DE
PONENT

31

COMARQUES
CENTRALS

40

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE
TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47 30 10
TOTAL PONDERAT 600 157 281 44 33 10

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS D*UN SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 600 157 281 44 33 10
Rapidesa 45.1 53.4 40.2 41.3 48.2 45.5
Amabilitat 17.8 12.5 18.9 9.9 12.2 23.1
Atenci6 (personal, al client) 21.9 20.2 22.7 23.3 17.7 43.2
Tenir molta i bé la 19.8 19.9 19.4 16.9 30.2 16.4
informacio
Bona informacio 17.8 19.4 19.5 10.5 18.0 12.8
Resoldre, donar solucions 17.1 19.2 16.3 15.3 15.6 8.7
Eficacia / Eficiéncia 7.8 5.3 6.5 16.3 14.0 30.9
Professionalitat 6.1 7.6 5.6 11.0 4.5 -
Llenguatge clar i concis 1.8 1.6 1.1 - 6.8 -
Interes per resoldre la 3.1 4.2 3.7 2.0 - -
consulta
Preu de trucada (barat, 1.8 1.9 2.0 4.0 1.9 -
graturt)

Altres 1.8 3.9 .6 3.4 - 9
No sap 3.7 1.9 4.3 8.6 4.9 -

N O O

35

w
(&

I OO NU

39

39

46.7
37.1
15.

© o

NPONOW
[eNoNeN6 NN

NN
»O

100.0

100.0

139- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI™"M

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

ZRPOO~NOORMWNE

0
S
AMABILITAT
Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZRPO0O~NO 0N

[ N=]

600

599
8.09

w
NNOONNWNND W

600

599
8.82

27.
26.
35.

~
NOOWAaRrawWwN

CIUTAT

164
157

277
281

REGIO DE RESIDENCIA

COMARQUES
GIRONINES TARRAGONA

47 30
44 33

CAMP DE TERRES DE

L"EBRE

10
10

AMBIT DE COMARQUES
PONENT

31
35

CENTRALS

40
39

139- GESOP

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)

157

157
8.03
1.44

=
~
GOO~NOO~NR~I O

38.
20.
32.

(&}
I hoOUTOR I 011

281

281
8.08
1.66

=
o
NUOOOOWNNO I Wh

281

280
8.80
1.25

IS

22.
29.
35.

rhwobou

a4 33
a4 33
8.02 8.11
1.98 1.37
1.5 -
2.1 -
1.9 3.9
4.0 2.5
14.0 1.9
5.4 15.2
13.5 39.1
37.3 22.6
20.3 15.0
44 33
44 33
9.04 8.68
1.08 .93
2.0 -
8.0 8.1
12.3 39.5
37.7 28.5
39.9 23.8

10

10
8.75
1.13

N
=
I RrhOO

10

10
9.49
.76

16.
18.
65.

I ONN |

35

35
8.50
1.35

NN AN

35

35
8.92
1.01

40.
17.
39.

IO’)(OP—\II-bI

39

39
7.94
2.01

=
©
I OOUTOON I

39

39
8.96
1.31

18.
26.
45.

I NMNNBAR I PO

7.00
.00

100.0

7.00
.00

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

PROFESSIONALITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZPO0O~NOOA_W

”n o

ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOA~WNO

[ N=]

600

594
8.48

12.
32.
20.

w
ORrNOUOOVWOWWUM

600

599
8.38

11.
24.
21.
31.

o
POWNONOOOOR N

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

164
157

157

155
8.37
1.32

13.
38.
16.

WUOoOOoORUJOI

157

157
8.33
1.46

12.
32.
17.
27.

IS
I WONRARROI

277
281

281

277
8.50
1.38

13.
29.
21.

w
VWO RUWR AW

13.
21.
22.
30.

[}
NOUOWNNNWNND

44

a4
8.53
1.40

27.
32.
25.

[e)
I NN I OO |

44

44
8.54
2.08

I NOGBANO I

TARRAGONA L"EBRE
30 10
33 10
33 10
33 10

8.06 9.06
1.16 -90
1.9 -
1.9 -
18.0 -
52.9 37.6
13.2 18.6
12.0 43.8
33 10
33 10
8.52 8.89
1.33 .88
2.4
1.9 -
1.9 -
5.8 -
39.8 44.6
19.0 21.4
29.2 34.0

31
35

35

35
8.83
1.01

I MO uT© |

35

35
8.19
1.72

11.

16.
10.
22.
31.

I gouwao |

40
39

39

39
8.65

19.
22.
43.

~
I hOOOAMAI OI ©

39

39
8.33
2.31

N

=
O~NOWER P M
Il WwWoowowoouul il ©

7.00
.00

100.0

7.00
-00

100.0

139- GESOP

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 54



ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT R ALT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE COMARQUES PIRINEU
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT  CENTRALS 1 ARAN
TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47 30 10 31 40 1
TOTAL PONDERAT 600 157 281 44 33 10 35 39 1
LLENGUATJE CLAR I CONCIS
Base: Total 600 157 281 44 33 10 35 39 1
Base: 600 157 281 44 33 10 35 39 1
Mitjana: 8.60 8.42 8.55 8.83 8.90 9.07 8.83 8.89 7.00
Desv.Tipica: 1.33 1.48 1.33 .99 1.28 1.17 1.11 1.14 .00
0 .3 5 .4 - - - - - -
1 5 - - - - - - -
3 1 5 - - - - - - -
4 .2 - .3 - - - - - -
5 1.6 2.1 1.0 2.0 3.9 - 2.4 2.0 -
6 2.2 2.8 2.8 - 1.9 - - - -
7 10.8 10.3 13.8 3.4 7.3 18.2 3.5 5.5 100.0
8 31.5 38.0 29.9 29.1 15.4 9.9 36.6 34.4 -
9 21.4 16.8 21.2 39.2 30.1 18.2 21.0 15.3 -
10 31.7 28.5 30.5 26.3 41.5 53.7 36.5 42.8 -
INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total 600 157 281 44 33 10 35 39 1
Base: 596 156 279 44 33 10 35 39 1
Mitjana: 8.41 8.31 8.39 8.75 8.45 9.25 8.36 8.47 7.00
Desv.Tipica: 1.49 1.38 1.53 1.25 1.12 .79 1.51 2.00 -00
0 .6 .6 - - - - 2.9 -
3 .3 - .3 - - - - 2.0 -
4 .3 - .3 1.9 - - - -
5 1.9 1.1 3.1 - - - 2.4 - -
6 5.2 5.1 4.5 4.0 6.3 - 15.9 2.3 -
7 13.4 18.3 13.9 5.3 9.2 - 6.2 10.0 100.0
8 28.1 32.1 25.8 24.6 39.3 21.7 28.6 24.5 -
9 21.4 17.4 22.6 31.7 23.3 31.4 12.8 21.8 -
10 28.2 24.5 27.9 32.4 21.9 46.8 34.1 36.5 -
NS .7 .9 .9 - - - - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

164
157

P7-A. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, PER VOSTE

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6 de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres respostes

No sap

No contesta

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6 de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Cap més

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON ELS MES IMPORTANTS?

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6é de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

No contesta

600

23.
16.
14.
26.

2.
13.

2.

IMPORTANT?

wwo w

JOOr N

583

Arhoww

.5

600

48.
38.
28.
41.

7.
27.

2.

Wwo w

ANOWNN

157

26.
11.
18.
27.
4.
9.

arRroNO b

I © 01 ©

155

N
IS
o w~N©ou

2.4

157

53.
36.
30.
42.

8.
22.

COONOW

1 © U

AMBIT
METRO-

COMARQUES

CAMP DE

POLITA GIRONINES TARRAGONA

277
281

QUIN ES EL MES IMPORTANT?

281

21.
19.
13.
24.

3.
14.

O WOoOwu

2.
1.

oNnO B

272

oONOVUTOOo

1.4

281

46.
38.
28.
39.

7.
31.

PNNOOO

2.
1.

PENEES

47
44

44

25.
22.

7.
22.

[ BN e ¢ Neo]

13.

8.

N

[
~
PNPFPWRFO

N
N

a4

47.
41.
23.
37.

[celie) (o Ne)Rle (o)

23.

e}
N

30
33

33

30.

17.
24.

Al NdNNWww

13.

[&)]
[

32

=
©
Ol NOOOo

33

41.
25.
36.
62.

o1 OwUuo

23.

o
[

TERRES DE
L"EBRE

19.
30.

19.

17.

10

21.
47.

[e0)
O ONN SN

15.

10

41.
7.
15.
26.

ARNNOR

33.

AMBIT DE
PONENT

31
35

35

32.
15.
10.
18.

©COoOuUTwo N

17.

=
N
N1 0©OORr

35

61.
55.
23.
29.

P OWNO®

25.

COMARQUES
CENTRALS

40
39

39

19.
12.
a4.

Wl O~NFE O

16.

39

=
N
ORrNO O

39

43.
32.
25.
60.
10.
28.

ArRrOWNW®

100.

100.

100.
100.

[y

I OO |
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

164
157

47
44

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. SAP L"HORARI DEL SERVEI DEL 012?

Base: Total

Si, diu 24 per 7 (cada dia
les 24 hores)

Si, pero s"equivoca

No

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

600

33.7
5.5
60.7

600

[ 4)]

a1 w
~N oG
= hOO

600

N

[o2}
P OWwou
NBA BN

600

(NN

157

3

N
©

[ecle]
= ©

58.

157

157

N

[}
PWhOO
aooub

157

NN

281

H
RN

w
)]
I OoOw

281

N

o
[RENEARCEN
®©wonw

281

44

47.1

54.

~
=
I NN O

44

o
I PNON

30
33

33

20.8

74.7

33

N
IN

w
N
Ao N

33

21.
14.

64.

ol o

33

47.2

52.8

10
10

10

31.8

15.
84.

I ON |

10

78.

[ee]
I o1 N

10

29.2

70.8

IN
o

w
[e¢]
[ SN

35

15.
20.

63.

I 001 Wo

40
39

39

48.1

51.9

39

12.

64.

N
w
I NAD

39

o ho
I oON AN

100.0

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

CIUTAT

1
1

64
57

REGIO DE RESIDENCIA

METRO- COMARQUES CAMP DE
POLITA GIRONINES TARRAGONA

2
2,

77 47 30
81 44 33

P12. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?

Base: Total 600

Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

w
RrhoONO
[eNoN e pNee]

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO

Base: Total 600
Per motius de feina 25.4
Per motius personals 72.0
Altres 9
No sap 1.7

1

w

RrhAOIWO
ONNO©

57

5
3

2

3
5.
5
5

81 44 33
.1 51.1 69.8
0 29.7 28.3
.2 17.2 1.9
-9 2.1 -
-9 - -

TERRES DE
L"EBRE

66.
33.

VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

1

~N N
[ AW
wooum

57

2
7

2

2.
6.

1.

P14. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA

Base: Total 600
St 89.0
No 7.9
A mitges 2.4
No sap 7

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT

Base: No li van solucionar la 62
consulta
Em van dir que no tenien la 12.7
informaci6
Em van adregar a un numero 9.2
equivocat
Em van donar una informacié 22.0
erronia
Estic esperant la resposta 3.8
Em van adrecar a un altre 15.6
Iloc
Inseguretat de la resposta 8.5
No ho sabien 11.8
Atencié dolenta 4.1
Problemes tecnics 3.9
Altres 4.0
No sap 4.5

12.

17

8

1

2

=

GONNNOO

2

w oo~

4.

5.

4.

81 44 33
2 36.8 42.0
5 61.3 47.8
- 2.0 5.1
3 - 5.1
SEVA CONSULTA?

81 44 33
.5 90.0 91.0
.5 6.1 3.9
-1 3.9 2.4
.8 - 2.7

33 4 2
8 20.5 -
2 39.2 -
3 - 69.2
.9 - -
7 -
.8 - 30.8
1 19.8 -
.5 20.5 -
.4 - -
.5 - -
.8 -

17.

100.

~N 1 or©o

o g

10
10

10

aa

10

1

AMBIT DE
PONENT

N O

NN O D
~N A 01O

38.
61.

LA SEVA CONSULTA?

100.

31
35

35

35

~N W

COMARQU!
CENTRA|

56.
27.

~N N

N Ol O

=
[l @)}

N

40.

21.

18.

20.

ES
LS

40
39

39

I wwoum

39

wo b

39

INNIIREN

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

COMARQUES
GIRONINES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

BARCELONA

TOTAL CIUTAT

TOTAL SENSE PONDERAR 600 164
TOTAL PONDERAT 600 157

P15. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA...

P15-1. VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UN/A OPERADOR/A?

Base: Total 600 157
St 17.1 16.0
No 81.4 82.0
No sap 1.5 2.0

P15-2. VAN PASSAR-LO A UN/A SEGON/A OPERADOR/A?

Base: Total 600 157
ST 33.2 31.1
No 59.6 61.9
No sap 7.3 7.0

281

1
8

RO
INFCRNI

281

[ W]
RN
w o

P15-3. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 600 157
ST 94.4 95.2
No 4.4 3.9
No sap 1.1 .9

P15-4. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 600 157
St 99.2 99.6
No .5 4
No sap .3 -

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 157
ST 94.8 96.0
No 5.0 3.5
No sap 2 .5

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 157
ST 90.0 91.1
No 9.8 8.9
No sap 1 -

281

93.
5

O ©

281

w o ©o

281

o w
N 0O

281

= 00
N N
whw

a4

©
NP O
[N

4

a b
N O R
ocoou b

44

w o
IO

a4

100.0

44

w o
I hO

44

I = ©

TARRAGONA L"EBRE
30 10
33 10
33 10

16.4 -
80.9 100.0
2.7 -
33 10
39.2 11.8
58.0 78.6
2.7 9.5
33 10
92.7 100.0
7.3 -
33 10
100.0 100.0
33 10
93.5 100.0
6.5 -
33 10
94.2 100.0
5.8 -

31
35

35
88.4

11.6

35

100.0

35

1 0ON

35

A~ O
[N

40
39

39

N N
I = ©

39

97.6

2.4

39

N~
I hO

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL SENSE PONDERAR 600
TOTAL PONDERAT 600

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

164
157

P16. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 600
ST 40.4
No 59.2
No sap .5

157
49.
50.

©r o

a b
[ceNe]
aoo

281

COMARQUES CAMP DE TERRES DE
GIRONINES TARRAGONA L"EBRE
47 30 10

44 33 10

44 33 10

38.7 29.7 44 .2

61.3 70.3 55.8

P17. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Utilitza algun altre 242
servei d"atencio telefonica
010 42.7
11822/Telefbénica 21.9
11811 1.0
11888 16.7
11818 5.9
Atencié sanitaria .6
NUimeros 900 1.3
Altres 7.4
No sap 9.2
No contesta .8

7

=
=
I ONNI OMRFR M

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total 600
St 97.7
No 1.4
Altres .2
No sap .7

P19. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 600
ST 86.5
No 12.3
No sap 1.2

157

N~
alron

157

= N &
agUurN®

e
)
I NN

114

D O
OO N~OO®E

281

(RN
ENENENENY

281

17 10 4
13.7 9.2 -
27.9 29.5 14.6

- - 14.6
27.4 19.3 43.9
5.3 - -
- 6.5 -
3.6 16.3 -
22.2 11.5 26.8
- 14.2 -

44 33 10
98.5 100.0 100.0

1.5 - -

44 33 10
83.5 84.8 80.6
14.6 8.1 19.4

1.9 7.1 -

31
35

35

20.6
79.4

43.5

56.5

100.0

35

N~
I AO

96.8

100.0

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P20. EM PODRIA DIR AMB QUI
Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setm
Algunes vegades al mes
Menor frequencia

Mai / quasi mai

No contesta

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta cada dia

enys d"1 hora
a 2 hores
a 3 hores
ab

Més de 8 hores
Altres
No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*1 hora

1 hora

Entre 2 i 3 hores
Entre 3 i 5 hores
Més de 5

No sap

Base:
Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE TERRES DE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES
600 164 277 47
600 157 281 44

NA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

600 157 281 44

59.0 66.1 58.7 60.1

ana 12.7 8.2 13.4 10.7
3.2 1.5 2.3 7.6

2.4 2.0 3.1 -

22.4 21.4 22.5 21.6

.2 .7 - -

QUANTES HORES ES CONNECTA AL DIA?

354 104 165 26
11.2 6.9 9.8 12.9
27.4 22.6 32.6 26.8
19.8 28.7 16.7 15.3
11.2 9.7 9.5 23.5

9.7 5.3 12.9 13.0
11.1 10.1 11.2 5.4

4.7 9.3 2.7 -

.2 - .5 -

4.6 7.4 4.2 3.1

337 96 157 25

209.48 232.45 203.05 171.59
238.58 259.44 237.63 136.03

QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

76 13 38 5
10.9 17.2 16.1 -
22.4 22.5 14.0 13.1
27.3 27.3 26.7 48.1
17.2 - 17.1 19.6
10.8 12.9 12.0 -
11.5 20.1 14.1 19.2

68 10 32 4

154.80 159.61 156.10 124.84
138.41 197.32 141.09 37.87

TARRAGONA L"EBRE
30 10

33 10

33 10
61.2 17.7
20.0 21.5
2.6 -
16.2 60.8
20 2
23.2 -
10.9 -
7.1 -
16.4 -
8.4 100.0
30.0 -
4.1 -

20 2
253.24 360.00
204.31 .09
7 2

33.3 40.4

- 59.6

49.7 -
17.0 -

7 2
230.42 95.79
122.17 29.44

31
35

35

48.
22.

23.

w
I AWFROO

17

=
[&]
I P, O1O01O

IN
©

17
124.27
123.07

66.
10.
22.

I coUT~ |

93.63
50.25

40
39

39
48.
11.
13.

22.

[ B
© I NABROWO

IN
Wi ©O~NW®OU U

18
221.65
323.96

65.
14.
20.

I aAabdPE

182.07
92.61

100.0

100.0

.00
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE TERRES DE

TARRAGONA

L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

AMBIT

BARCELONA METRO- COMARQUES
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES
TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47
TOTAL PONDERAT 600 157 281 44

P21. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?
Base: Total 600 157 281 44
ST 67.0 64.8 70.6 67.4
No 33.0 35.2 29.4 32.6

P22. EM SABRIA DIR L*ADRECA DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 600 157 281 44
Gencat.cat / Gencat 66.0 66.9 64.5 71.2
Altres 7 .5 .9 -
No sap 32.0 32.2 32.6 27.4
No contesta 1.3 .4 1.9 1.4

P22-1_ LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.CAT. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 204 52 100 13

espontaniament Gencat.cat
ST 62.4 56.5 59.1 69.5
No 35.0 41.4 36.7 30.5
No sap 2.6 2.2 4.2 -

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 523 135 240 40
ST 72.4 71.2 74.8 68.3
No 27.2 28.8 24.4 31.7
No sap .3 - .7 -

33

76.5
2.5
21.1

24.9

75.1

100.0

N
N
NS, I

62.8
37.2

w
~
o1’

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT ALT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE AMBIT DE COMARQUES PIRINEU
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT CENTRALS 1 ARAN
TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47 30 10 31 40 1
TOTAL PONDERAT 600 157 281 44 33 10 35 39 1
P22-3. COM LA VA CONEIXER?
Base: Ha accedit alguna vegada 379 96 180 27 28 6 20 22 1
a Gencat.cat
Trucant al 012 4.5 3.3 5.4 6.2 - - - 11.0 -
Familiar o amic 14.2 12.6 12.5 9.4 14.5 27.7 30.7 22.1 -
Cercadors d"Internet 24.0 26.3 24.4 28.1 26.5 14.7 18.5 10.8 -
Per la televisio 12.0 12.6 10.4 19.3 10.3 27.6 22.7 2.9 -
Per la radio .9 - .6 - 8.1 - - - -
Per la premsa 4.5 3.7 5.2 - 5.8 - 13.1 - -
Per la revista de la 3.5 2.3 2.7 - 19.2 - - - 100.0
Generalitat
A la feina 15.1 17.7 12.3 20.1 7.3 - 15.1 35.3 -
Altres 7.0 5.9 7.7 8.7 5.3 - - 14.9 -
No sap 13.6 14.2 18.2 8.2 2.9 30.0 - 2.9 -
No contesta .6 1.3 .5 - - - - - -

P22-4_ QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 379 96 180 27 28 6 20 22 1
a Gencat.cat

Menys d"un mes 61.0 67.2 56.7 65.4 66.7 74.5 47.6 63.2 100.0
D"un a dos mesos 13.8 11.4 16.3 14.3 15.2 10.8 11.2 5.9 -
Tres o quatre mesos 6.6 3.8 8.0 3.0 7.0 14.7 5.5 9.7 -
Més de quatre mesos 17.1 15.8 17.4 17.3 11.1 - 35.7 16.1 -
No sap 1.5 1.8 1.5 - - - - 5.2 -
P22-4-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L*ULTIM ANY?

Base: Ha accedit alguna vegada 379 96 180 27 28 6 20 22 1
a Gencat.cat

ST 33.6 37.4 27.7 34.5 39.8 30.0 38.7 50.5 100.0
No 12.5 12.7 13.5 9.3 13.7 14.7 6.5 10.9 -
No I"havia visitat abans 21.2 22.6 22.4 28.8 17.4 27.7 4.7 14.5 -
No sap 32.7 27.3 36.4 27.5 29.0 27.6 50.1 24.1 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

REGIO DE RESIDENCIA

CIUT,

AT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT
PONE

DE
NT

COMARQUES
CENTRALS

1
1

P22-4-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web
ha millorat

Accessibilitat

Claredat

Més informaci6, més serveis
Disseny, imatge

Facilitat per buscar/trobar
coses (buscador)

Rapidesa

Altres

No sap

127

14.
29.
18.
15.

~ N W
ENIENEN

AR NG

10.
14.
44.
11.

11.

64
57

36

wonNnOo o

12.
17.
21.
13.
21.

[N e
g1 o

AOWOW

10.

23.
23.

15.

P 0o OoON

o)

TARRAGONA L"EBRE
30 10

33 10

11 2

7.8 -

36.7 -

48.1 100.0

7. -

16.
58.

14.

10.

31
35

NI M

[}

40
39

11

15.
11.
29.
27.

ONBANI

16.

[

100.0

139- GESOP

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 64



ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT ALT

BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE COMARQUES PIRINEU

TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT CENTRALS 1 ARAN

TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47 30 10 31 40 1
TOTAL PONDERAT 600 157 281 44 33 10 35 39 1

P22-5. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracio)

Base: Ha accedit alguna vegada 379 96 180 27 28 6 20 22 1
a Gencat.cat

Base: 350 92 164 26 25 6 16 21 1
Mitjana: 7.49 7.43 7.48 7.62 7.29 8.19 8.01 7.33 7.00
Desv.Tipica: 1.21 1.27 1.26 1.32 .92 .61 1.06 .54 .00
4 .4 .9 .5 - - - - - -
5 3.8 4.3 3.8 9.5 2.9 - - - -
6 15.7 20.3 17.8 7.5 14.3 - 6.5 3.7 -
7 24.0 20.1 21.8 17.5 33.8 11.0 21.7 56.7 100.0
8 32.9 33.0 31.3 44.0 34.8 59.0 21.2 34.5 -
9 10.2 12.4 9.1 6.4 5.9 30.0 27.3 - -
10 5.4 4.9 6.8 9.4 - - 4.2 - -
NS 7.1 4.0 8.6 5.7 3.1 - 19.1 5.2 -
NC .5 - .4 - 5.1 - - - -

P23. DELS CANALS D"INFORMACIO 1 ATENCIO AL CIUTADA QUE LI LLEGIRE A CONTINUACIO DIGUI™M QUIN ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

Base: Total 600 157 281 44 33 10 35 39 1
Trucar per teléfon 60.6 64.0 57.7 66.1 62.4 66.5 54.5 65.2 -
Accedir per internet 26.3 27.0 26.3 19.0 23.3 17.7 35.8 25.3 100.0
Anar a una oficina d"atencid 9.4 6.3 11.0 11.6 7.6 15.9 7.4 9.5 -
personal

No sap 3.6 2.7 4.6 3.3 6.7 - 2.4 - -
No contesta .2 - .4 - - - - - -

DESEMBRE 2006 - GENER 2007 % Verticals ponderats 65



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P24. SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

P25. EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys
De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

N
a
R ©O©owwOo-N

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta

600

= 0
gagow
w oo

BARCELONA
CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

O©COONNEF

157

BN
O wo
N O

w
o
wWwhooho

281

]
or P
rO~NO©

44

w b

WORnOanNnw
OCUWkE M

44

- 00
P Wk Ww
rOBN

P27-1. EM PODRIA DIR AMB QUINA LLENGUA PARLA HABITUALMENT A CASA?

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

P27-2. 1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta

600

6
3

~NOOoO
g1 wou

600

N
[
hOAWNO

157

w U1
B NN®
NN R oN

157

[N
IS
NoNO©OOo

281

w g
©~Nw
rORRFRO®

281

=
[o2]
A1 OOORFRPE

N O
PNNDO
~rOUOIAN

44

65.

16.
14.

I W~NOOo

N
[}
gl P oo

33

[ NN
I NO

33

74.
18.

IN
I ©©Ow©

33

61.

17.
12.

I aAR_NO

17.
31.

39.
11.

1 ok I M

10

100.0

100.0

10

49.

©
I QO I N

35

53.
14.

14.

©
WoOO~NU,

35

[&]
w N

35

85.

11.

w
I Wk o

35

45.

16.
31.

| Jkl—‘I(AJD—‘

39

N
[
0O wWo©m

39

39

82.
10.

I Oh~O

39

w~NO b
I N0 o Ul

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL SENSE PONDERAR 600

TOTAL PONDERAT 600

P27-3. | AMB ELS AMICS?

Base: Total 600
Catala 50.6
Castella 23.8
Ambdues per igual 25.1
Altres .1
No contesta .4

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

ALT
PIRINEU
1 ARAN

164
157

157

NN A
© -
NUO R Wk

P28. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER EL SEU PARE?

Base: Total 600
Catalunya 56.2
Resta d"Espanya 37.9
Estranger 4.6
No sap .8
No contesta .6

157

W a1
DON
POOWR

[y

P29. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER LA SEVA MARE?

Base: Total 600
Catalunya 55.5
Resta d"Espanya 38.1
Estranger 5.9
No contesta .6

157

w
NN
= ©oN

45.
28.
26.

A1 PRPUIO

281

P~
[ e )
Awbhwoy

281

A
a~NOo
oo wo

P30. QUIN ES EL NIVELL MAXIM DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT?

Base: Total 600
Sense estudis 1.3
Estudis primaris no acabats 4.4
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.5
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 34.3
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 12.0
Universitari grau superior 25.6
No contesta -9

157

3
2.
7

@ o~

33.0

17.

281

34.5

10.
21.

~NOoON

44

59.
19.
21.

N D

44

w o
= NN O
AP, OON

44

N O
PO ©OWw
AR WN

a4

IN
N o

a1 o

TARRAGONA L"EBRE
30 10
33 10
33 10

65.4 88.2
13.1 -
21.6 11.8
33 10
65.8 87.2
31.4 12.8
2.8 -
33 10
75.4 83.6
18.3 16.4
6.2 -
33 10
7.5 -
14.8 55.3
23.9 38.3
11.2 6.
37.7 -
4.9 -

31
35

35

70.

23.

(&)
I W ©

35

35

N © 0
I Wwo~N

35

28.2

49.4

IN
~

40
39

39

76.

15.

©
I NP N

39

75.
20.

[ B e o]

39

66.
31.

IR, NN

39

onN

27.3

17.
25.

[e)e]

100.0

100.0

100.0

100.0

139- GESOP

DESEMBRE 2006 - GENER 2007

% Verticals ponderats 67



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

CIUTAT

164
157

277
281

COMARQUES
GIRONINES

47
44

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

30
33

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS ES TROBA VOSTE ACTUALMENT?

Base: Total

Treballa per compte propi
Trabaja per compte d-altri
No treballa

No contesta

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte
propi

Empressari o professional amb

assalariats
Professional o treballador
autonom (sense assalariats)
No contesta

Base: Treballa per compte
d altri

Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

Base: No treballa

Jubilat o pensionista (abans
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans
Pensionista (abans no ha
treballat)

Aturat i busca la primera
feina

Estudiant

Mestressa de casa

Esta de baixa

600

N O
P oo
O wWNPR

97

32.1

66.4

352

N~
N O

aaoo

146

41.2

11.
20.

o Ul

157

N O
PR ~NO©
© OO~

15

32.7

67.3

95

N N
Ol
~Nwo

a4

=
o
[o2 0N

20.
16.

© oo

281

N Q1=
»OOO
hrwob

46

31.9

65.1

166

N N
om
N~

68

=
[}
wh b

10.
24.

~onN

44

P anN
»OO
I Wwwh

11

46.3

53.7

26

76.
23.

o N

37.6

28.6

23.
10.

o

33

20.7
60.1
14.4

100.0

52.1

17.1

12.9

17.9

TERRES DE
L"EBRE

AR A
P Ow

100.

100.

52.

47.

I ON ©

AMBIT DE
PONENT

16.
52.
31.

AN D

a47.7

52.3

21.6

46.8

31.6

COMARQUES
CENTRALS

40
39

39

17.
63.
19.

I onow;m

47.7

52.3

35.1

31.3

14.
10.

[$2]e IR Y

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 139- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT ALT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE AMBIT DE COMARQUES PIRINEU
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT CENTRALS 1 ARAN

TOTAL SENSE PONDERAR 600 164 277 47 30 10 31 40 1

TOTAL PONDERAT 600 157 281 44 33 10 35 39 1

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 449 111 212 37 27 6 24 32 1
Pablic (administracié o 33.6 30.2 33.4 26.9 55.8 11.0 36.2 36.0 100.0
empresa publica)

Sector privat 64.4 68.8 63.0 73.1 44 .2 89.0 63.8 64.0 -
Organitzaci6 privada sense 1.3 1.0 2.2 - - - - - -
afany de lucre (ONG"s,

associacions)

No contesta 7 - 1.5 - - - - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

P32. COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

Pallars Sobira
Pla de I"Estany
Pla d"Urgell
Priorat

Ribera d"Ebre
Ripolles
Segarra

Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat

600

PRPWRP

NOFRPONWKFRRRPFRPRPPFRPOUNRPRUOOROFRPWUORONONOUTWUOAOWNOR

10.

26.

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT
PONE

DE
NT

COMARQU!
CENTRA|

ES
LS

ALT
PIRINEU
1 ARAN

164
157

157

100.0

277
281

281

19.

14.

I w1l ol

w
N

20.0

21.
14.

oo

22.

12.

14.

I NO 1 |

TARRAGONA L"EBRE
30 10
33 10
33 10

1. -
23.1 -
- 30.9
11.1 -
2. -
- 53.1
2. -
- 6.
59.1 -
- 9.

14.

15.

31
35

35

19.
22.

47.

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

600

46.

©

o 0N
NNO OO W

26.

CIUTAT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP
TARRAGO

DE
NA

TERRES
L"EB

DE
RE

AMBIT
PONE

DE
NT

COMARQU!
CENTRA|

ES
LS

164
157

157

100.0

P33. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viu a Barcelona ciutat

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjurc
Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

157

=
~
NONNOOOOWOo©

600

18.
17.
18.
21.
14.

B WNNOOOWW

157

[y
~
NONNOWOWOWOo©

157

17.
18.
18.
17.
15.

ONPFPOOWOOo

277
281

281

100.

281

17.
16.
20.
24.
14.

~N 00 U1 W 00

100.

27.
23.

11.
24.

a4

I OO W

100.

16.
31.
16.
11.
14.

30
33

33

w
w

I NWPkRr oho

100.

29.

29.
13.
19.

10
10

10

10

I WN TN W

100.

19.
20.
14.
20.

11.

31
35

35

35

IU'IO')I-bOOO-bw

100.

18.

12.
29.
15.

40
39

39

39

~N b ONO O

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL SENSE PONDERAR
TOTAL PONDERAT

FRANJA HORARIA
Base: Total

De 8 a 11 hores
De 11 a 13 hores
De 13 a 16 hores
De 16 a 19 hores
De 19 a 22 hores
De 22 a 1 hores
De 1 a 8 hores

PROVINCIA
Base: Total
Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona
NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total
Baix

Mitja

Alt

No contesta

600

22.
24.
21.
17.

©COWwWOoON ®

600

~NA~NO
00w 0o

600

wWwN
NI N
©~NwN

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

CAMP DE TERRES DE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

164
157

157

28.
27.
22.
15.

aoh~bhrRLro0

100.0

157

g w e
[SY=RARN
RPOOW

281

21.
21.
19.
21.
13.

agoh~hO~NOO

281

Wil hw

281

wWww
AW
~N 0 0o

44

28.
26.

N
aoouo
O~NoORANNO

44

©
N
I NhO

44

31.
39.
29.

IR NN

TARRAGONA L"EBRE
30 10
33 10
33 10
11.6 6.4
23.2 31.6
16.4 31.1
22.1 30.9
14.6 -
12.2 -

33 10
2_ -
97.3 100.0

33 10
22.3 55.3
23.9 38.3
48.9 6.5
4.9 -

31
35

35

22.
16.
23.
17.

11.

I OFR, ONO©

35

11.

71.

[ay
~
I PNO

40
39

39

17.
28.
26.
12.

Rl OUOOMER

100.0

29.

43.

N
~
W

100.0

100.0

100.0
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