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O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005
El seglient document presenta I'informe de resultats de I'Enquesta L'informe que es presenta a continuaci, a més dels resultats
realitzada a usuaris del servei d’atencio telefonica 012. L'objectiu d’enguany, presenta I'evolucié de les diverses questions en relaci6 a
principal de I'estudi és avaluar el grau de satisfacci6 amb aquest I'estudi que es va fer durant el mateix periode del 2004. En l'informe
servei. es comenten també les diferéncies entre els segments de poblacid

entrevistada en les diverses questions.
Amb aquest objectiu general es procedeix a preguntar a persones
que s’han adrecat al 012 en les (ltimes setmanes quin és I'is que
fan d’aquest servei, que és el que consideren més important quan
s’hi adrecen i quina valoracié fan dels diferents atributs del servei.

També se'ls demana per I'Us d'altres serveis d’atencio telefonica o
internet. En concret, en aquesta consulta, a més de demanar per
I'is d'internet també s’ha demanat pel grau de coneixement i
consulta de la pagina gencat.net.

FITXA TECNICA

Técnica d’investigacio: Entrevista telefonica assistida per ordinador. Univers: Usuaris del 012 que han trucat durant el mes de novembre i que han acceptat
deixar les seves dades perquée se’ls pugui trucar per fer una enquesta sobre el servei. NUmero d’entrevistes: 400 entrevistes. Error de la mostra: +5,0% per un
nivell de confianca del 95% i p=g=0,5. Tipus de mostreig: Seleccio aleatoria dels individus a partir del llistat facilitat pel servei 012. La distribuci6 s’ha controlat a
partir de les variables de sexe, edat, lloc de residencia, dia de la setmana i franja horaria en que es va fer la consulta al servei 012. Posteriorment la mostra s’ha
ponderat per ajustar-la a la distribuci6 real per dia de la setmana i franja horaria.

El treball de camp s’ha dut a terme entre el 13 i el 20 de desembre de 2005.
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

La majoria d’usuaris entrevistats son dones, d‘entre 25 i 44 anys, nascuts a Catalunya i amb el
catala com allengua habitual. Es tracta de poblacié activai amb un nivell mig-alt d’estudis

El 65,3% dels usuaris entrevistats s6n dones, per un 34,7%
d’homes.

La majoria té entre 25 i 44 anys (61,4%). Un 11,7% en té
menys de 25 i un 27% més de 45 anys.

El 84,6% ha nascut a Catalunya, un 4,3% a la resta
d’Espanyail'l1,1% a I'estranger.

El 62,2% parla habitualment en catala, per un 25% que utilitza
el castella i el 12,7% que s’expressa indistintament en
ambdues llengues.

L’0s del catala creix entre les dones, els enquestats de més
edat i els que compten amb estudis superiors i tenen un alt
nivell socioeconomic.

La majoria d'usuaris del 012 tenen estudis superiors
(46,9%), un 37,2% té un nivell mig i el 15,7% un nivell baix
d’estudis. La proporcié d’entrevistats amb menys formacié
creix entre les generacions de més de 45 anys.

8 de cada 10 usuaris del 012 entrevistats treballen (el 21,7%
per compte propi i el 60,6% per compte daltri). Un 3,1%
esta a l'atur, el 4,5% so6n mestresses de casa, un 4,1%
jubilats i el 3% estudiants.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica
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- O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Desembre 2005

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

6 de cada 10 enquestats coneixen el 012 des de fa més de 2 anys. Els principals mitjans
prescritpors han estat la televisi6 i la familia o amics

Prop del 60% dels usuaris del 012 coneix el servei des de
famés de 2 anys i una cinquena part fa entre 1i 2 anys. Un
8,3% diu que fa menys de 3 mesos que el coneix.

Els valors sén similars als de fa un any, i augmenta el
percentatge dels que han conegut el servei més recentment i el
d’aquells que el coneixen fa més temps.

El percentatge dels que coneixen el servei del 012 des de fa
més temps creix entre els enquestats de 35 a 54 anys i els de
parla catalana. En canvi, un 21,3% dels castellanoparlants
diuen que fa menys de 3 mesos que coneixen el 012.

La majoria ha conegut el 012 a través de la televisio
(37,3%) o0 bé per mitja d’un familiar o amic (22,3%). Un 9,6%
ho ha fet per la premsa, el 4,8% per Internet, el 4,6% per la
radio i el 3,5% a través de la Revista de la Generalitat. Hom
també esmenta algun altre servei telefonic o les Pagines
Grogues.

Respecte a I'anterior consulta augmenta el percentatge de
persones que s’han assabentat de I'existéncia del servei a
través de la televisio i es redueix el dels que ho han fet per
un familiar o amic.

La proporcid dels que han conegut el 012 per la televisio
creix entre les dones, els menors de 34 anys, les classes
mitjanes i els catalanoparlants.

L’han conegut més per familiars o amics les dones, els més
joves i els enquestats de parla castellana.

Destaquen la premsa els homes i els enquestats de més
edat. Els homes també han conegut més el 012 per Internet,
radio i la Revista de la Generalitat.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Em podria dir qguant temps fa que coneix aquest servei?

| Génere Edat Llengua habitual
Total
Home Dona <25 25-34  35-44  45-54  55-64 >64 | Catala Castella Ambdues

n=400 | n=135 n=265 n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24 | n=251 n=96 n=53

Menys de tres mesos 8,3 9,9 7,5 12,4 10,1 2,4 5,6 9,7 4,2 21,3 3,1

Entre 3 i 6 mesos 3,7 4,0 3,5 6,0 3,9 0,6 1,8 12,1 4,6 1,6 7,9 5,7

Entre 6 i 12 mesos 7,6 8,6 7,0 23,8 7.9 3,3 4,6 8,9 8,7 8,4

Entre 1i 2 anys 20,5 16,0 22,9 24,4 18,4 19,4 18,6 30,6 21,3 22,9 13,1 23,4

Més de 2 anys 59,2 59,8 58,9 45,8 55,4 66,6 72,5 51,8 55,5 62,4 47,5 66,5

No sap 0,7 1,6 0,3 2,0 0,3 1,6 1,3

Com va conéixer aquest servei ? A través de quin mitja?
Genere Edat Llengua habitual
Total
Home Dona <25 25-34  35-44  45-54  55-64 >64 | Catala Castella Ambdues

n=400 | n=135 n=265| n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24 | n=251 n=96 n=53

Per la televisio 37,3 33,2 39,5 42,0 41,7 36,2 32,7 26,9 29,7 41,7 27,5 35,2

Familiar o amic 22,3 17,3 24,9 38,8 24,9 17,0 19,4 11,5 15,8 19,1 32,0 18,5

A la premsa 9,6 17,4 5,4 4,2 7,1 9,5 9,6 18,1 26,6 8,7 8,7 15,5

Internet 4,8 7,6 3,3 2,3 9,3 4,5 4,2 7,2 3,1

Per la radio 4,6 5,7 4,0 53 4,1 1,9 6,3 9,5 7,6 5,5 3,7 2,0

A la feina 3,5 2,8 3,8 3,1 57 5,6 2,8 33 5,2 1,3

Revista de la Generalitat 3,5 5,2 2,5 15 1,7 6,8 1,2 10,1 4,1 1,3 4,5

Algun altre servei telefonic 2,4 2,8 2,2 1,9 0,7 1,9 1,2 11,3 7,2 1,8 3,5 3,2

Pagines grogues 1,7 0,6 2,3 31 4,3 0,6 3,6 3,5

Altres respostes 1,9 2,0 1,8 1,7 3,5 1,8 1,9 14 2,8 2,5

No sap 8,5 53 10,3 4,0 2,6 12,9 18,0 10,7 10,3 9,7 4,5 10,9

Desembre 2005
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

Més del 40% ha fet servir el 012 més d’un cop el darrer mes. La majoria hi truca els dies feiners,
truca per motius personals i no té una franja horaria determinada

El 57,2% dels usuaris diu que truca al 012 menys d’un cop
al mes. Un ter¢ diu que ho fa algunes vegades al mes i el
8,3% alguns cops per setmana. Un 1,4% hi truca a diari. Els
valors son similars als de fa un any.

Les dones i els més joves sovintegen més les consultes, que
es redueixen a mesura que augmenta I'edat de I'entrevistat.
Les consultes repetides algun cop per setmana creixen
lleugerament entre els enquestats amb menor estatus i entre
els de parla catalana.

Pel que fa al darrer mes, la majoria dels usuaris (54,8%) ha
trucat al 012 un cop i un ter¢ ho ha fet dos o tres cops.
L'11,9% s’ha dirigit al servei amb major freqliéncia.

La freqiiéncia d'Us del servei creix entre els més joves, mentre
que els enquestats de més de 55 anys son els que més diuen
haver-lo utilitzat un sol cop.

Com s’obtenia en la darrera consulta, la majoria utilitza el
servei gairebé només els dies laborables (56,2%), un 2,3%
I'utilitza els caps de setmana i el 41,1% diu que ho fa
indistintament.

Els enquestats de 25 a 44 anys son els que més diuen que
utilitzen el 012 només els laborables, mentre que dos terceres
parts dels més joves l'utilitza tant en dies feiners com en caps
de setmana.

La majoria tampoc té una franja horaria predefinida en la
qual acostumi a trucar (50,7%). Un ter¢ diu que ho fa al
mati, el 12,6% a la tardai el 2% a la nit.

L'as del 012 en les diferents franges horaries és similar a
I'observat en la consulta de I'any anterior.

Els homes diuen que hi truquen més al mati, juntament amb
els enquestats de 55 a 64 anys i els que tenen un major nivell
d’estudis i estatus alt. L'Us del servei a la tarda creix entre els
enquestats de parla castellana. Els més joves i les dones
diuen per sobre de la mitjana que no tenen una franja
predeterminada.

D’altra banda, el 71% de les consultes obeeixen a motius
personals, per un 27,6% que es fan per raons de feina. La
proporcié no ha canviat des de I'any passat.

L'utilitzen més per motius personals els més joves, els
enquestats de més edat i els grups de menor estatus. També
els usuaris de la franja de tarda. L'Us per motius de feina
creix entre els enquestats de 25 a 34 anys, els de 45 a 54
anys, els d'alt estatus i els que truguen abans de les 4 de la
tarda.

13



- O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005
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- O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei
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Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005
Voste el 012 I'utilitza: | voste acostuma a trucar:
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Voste el 012 I'utilitza:

Desembre 2005

Génere Edat Estatus
fotal Home Dona <25 25-34  35-44 45-54 55-64 > 64 Alt/ Mig- Mig Mig- .
Alt Baix/Baix
n=400 | n=135 n=265| n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24 n=171 n=153 n=76
Només (o gairebé) els dies laborables 56,2 59,5 54,5 33,1 62,0 61,3 50,2 56,1 59,8 63,0 53,4 48,9
Només els caps de setmana 2,3 0,9 3,0 5,0 3,4 2,2 2,1 2,6
Indistintament 41,1 39,6 42,0 66,9 32,6 38,7 44,8 43,9 40,2 33,8 44,5 48,5
No sap 0,4 0,6 0,4 1,6 0,9
Vosté acostuma a trucar:
Génere Edat Estatus
for Home Dona | <25 2534 3544 4554 5564 >ea |AYMiO- Mig Mig-
Alt Baix/Baix

n=400 | n=135 n=265| n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24 n=171 n=153 n=76

Al mati 32,5 35,5 30,9 23,9 34,8 32,6 28,9 43,8 27,7 40,4 26,7 28,3
A la tarda 12,6 11,9 13,1 17,3 16,2 10,2 8,1 2,2 16,5 7,0 15,2 18,5
A la nit 2,0 3,5 13 2,5 1,0 5,0 2,1 1,7 13 3,9
Indiferent 50,7 46,2 53,1 58,8 43,4 52,7 58,0 51,9 52,7 50,1 54,1 46,0
Altres 0,7 0,7 0,7 1,6 0,6 1,9
No sap 14 2,3 1,0 15 29 3,1 1,0 0,8 3,3
|
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

L’'altima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per motius personals?

Desembre 2005

Geénere Edat Estatus
Total o o
Home Dona | <25 2534 3544 4554 5564 >e4 |ANUMO Mig--
Alt Baix/Baix

n=400 | n=135 n=265 n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24 n=171 n=153 n=76

Per motius de feina 27,6 28,9 27,0 21,9 33,1 26,8 32,5 21,5 2,8 35,9 24,0 19,1
Per motius personals 71,0 71,1 70,9 78,1 64,8 71,7 67,5 75,7 97,2 63,5 73,8 79,6
No sap 1,4 2,1 2,1 1,5 2,8 0,6 2,2 1,3

[ ]
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

La rapidesaila bonainformacio es consideren els aspectes més importants d’un servei
d’atencio telefonica

Els enquestats esmenten de forma espontania la rapidesa
(37,4%) i la bona informacié (35%) com els dos aspectes
gue consideren més importants d'un servei d'atencié
telefonica.

Per una mica més del 20% el més important és donar solucions
i 'amabilitat. El 17,5% esmenta I'atencié personal i el 13,1%
I'eficacia. En menor mesura es demana a un servei d'atencio
telefonica que utilitzi un llenguatge clar i concis, que es mostri
interés per resoldre la consulta, professionalitat i que el preu de
la trucada sigui barat.

Respecte a la darrera consulta han augmentat lleugerament les
mencions a la rapidesa i, sobretot, a qué el servei doni
solucions a les consultes fetes (gairebé es doblen les
mencions). Per contra, el nombre de persones per a les quals
'amabilitat és el més important s’ha reduit.

Destaquen la rapidesa els enquestats de 25 a 44 anys i els
grups d'estatus mig. Una bona informaci6 és I'aspecte més
important pels enquestats de meés edat i per als de parla
castellana.

L’'amabilitat I'esmenten més les dones, els més joves i els
enquestats de més edat. Les dones també citen més l'interes
per resoldre la consulta, mentre que els homes esmenten
més la professionalitat o el preu de la trucada.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

Per donar un bon servei, per voste quin és I'aspecte més important d'un servei d’atencio telefonica com el del
0127 | el segon aspecte més important? -resposta espontania, suma de les dues respostes —

Rapidesa
Bona informacio
Donar solucions
Amabilitat
Atencié personal

Eficacia, eficiéncia

37,4
32,3
35,0
35,2
23,6
13,6
225
30,1
17,5
131 153
15,3

5,2

Llenguatge clar i concis § 28

Interés per resoldre la consulta  § 25

4,6

4,2

Professionalitat | P49

Preu trucada (barat, gratuit) {4 16

2,9

Atres 7" ¢ g

NS/NC

3,2
L0 2,0
I I I I I I I I I
0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0

O Nov. - Des '04

m Nov. - Des '05

20



®,

Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Aspecte més important

Desembre 2005

d’'un servei d’atencio telefonica - resposta espontania, suma de les dues respostes —

Génere Edat
Total
Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64
n=400 n=135 n=265 n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24
Rapidesa 37,4 36,0 38,1 34,4 41,6 40,5 31,8 38,3 13,2
Bona informacio 35,0 37,4 33,8 34,2 35,6 28,2 40,5 38,5 46,3
Resoldre, donar solucions 23,6 23,4 23,8 29,1 22,5 15,1 26,9 37,3 31,0
Amabilitat 22,5 16,9 25,6 30,2 20,6 21,1 23,2 17,4 31,5
Atenci6 (personal, al client) 17,5 17,2 17,7 22,1 21,6 17,2 10,9 7,5 13,0
Eficacia / Eficiencia 13,1 13,8 12,7 5,6 9,8 25,5 11,0 4,3 10,9
Llenguatge clar i concis 5.2 55 5,0 8,0 4,7 4,7 4,0 2,8
Interés per resoldre la consulta 4,6 14 6,3 2,8 47 6,4 3,4 19 6,1
Professionalitat 4,2 9,1 1,6 7,8 2,4 5,6
Preu trucada (barat, gratuit) 2,9 53 1,7 1,3 6,8 3,4 4,6
Altres 3,3 2,5 3,6 15 4,0 4,6 3,4
No sap 3,2 1,5 4,1 5,0 2,2 2,1 7,8 4,2
—_— Estatus Llengua habitual
Alt/ Mig-Alt Mig Mig- Baix/Baix Catala Castella Ambdues

n=400 n=171 n=153 n=76 n=251 n=96 n=53

Rapidesa 37,4 35,2 41,1 34,9 38,7 34,2 37,3

Bona informacio 35,0 39,9 28,5 37,7 33,0 40,3 34,8

Resoldre, donar solucions 23,6 24,8 23,8 21,3 25,8 19,9 20,4

Amabilitat 22,5 19,4 25,6 22,9 23,4 23,1 17,3

Atencié (personal, al client) 17,5 17,9 14,2 22,6 17,5 18,0 16,6

Eficacia / Eficiéncia 13,1 14,3 12,0 12,7 13,9 8,5 18,0

Llenguatge clar i concis 5,2 4,5 6,5 4,2 6,3 2,6 4.6

Interés per resoldre la consulta 4,6 3,9 5,0 5,0 5,6 1,3 6,0

Professionalitat 4,2 6,4 3,4 1,7 2,2 10,4 2,0

Preu trucada (barat, gratuit) 2,9 2,6 3,0 3,5 3,6 2,0 1,3

Altres 3,3 53 3,0 3,1 2,9 4,8

No sap 3,2 1,2 6,0 2,0 2,3 3,8 6,3

|
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O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei
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Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

D’entre els aspectes suggerits larapidesa i I'amabilitat es consideren els més importants

(46,3%) i I'amabilitat (43,9%) es consideren els elements
més importants d’un servei d’atencio telefonica.

Pel 38,7% dels enquestats el més important és I'adequacio de
la resposta i per prop del 30% la professionalitat i I'interes per
resoldre la consulta.

El 8,9% dels usuaris del 012 considera la claredat del
llenguatge i la concisié com el més important d’aquest tipus de
servei.

L'ordre d’'importancia en qué els enquestats classifiquen els
diferents aspectes es manté respecte a la consulta de 2004. La
importancia atribuida a la rapidesa i a I'amabilitat es redueix
lleugerament, i augmenta la que es dona a la professionalitat.

o Quan se suggereix un seguit d'aspectes, la rapidesa o La rapidesa és l'aspecte més important per la majoria de

grups de poblacio enquestats, especialment pels homes, els
més joves i els de 55 a 64 anys, i per les classes mitjanes.

L'amabilitat supera la rapidesa entre els enquestats de 45 a
54 anys, els majors de 64 anys i els grups d’estatus baix.

La proporcié dels que reivindiquen una resposta adequada
com el més important creix entre els més joves i els
enquestats de 55 a 64 anys. Aquest aspecte esdevé el més
important pels grups d’estatus alt.
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Dels que li llegiré, per vosté quin és el més important? | el segon? - resposta suggerida, suma de les dues
respostes —

Rapidesa 51,5

Amabilitat

Adequacié de la resposta

Professionalitat

Interes per resoldre la consulta

Llenguatge clar i concis
Altres

NS/NC

\ I I I I I \
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

O Nov. - Des '04 m Nov. - Des '05
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Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

Dels que li llegiré, per vosté quin és el més important? | el segon? - resposta suggerida, suma de les dues

respostes -
Genere Edat
Total
Home Dona <25 25-34 35-44 45-54 55-64 > 64
n=400 n=135 n=265 n=43 n=144 n=100 n=55 n=34 n=24
Rapidesa 46,3 49,2 44,8 49,6 45,8 45,2 40,6 58,3 45,8
Amabilitat 43,9 41,8 45,0 45,6 40,0 44,7 50,4 29,8 66,3
Adequacio de la resposta 38,7 39,7 38,2 48,4 38,2 35,2 38,4 45,2 29,0
Professionalitat 29,0 26,9 30,0 17,5 33,3 30,5 21,7 30,2 34,0
Interés per resoldre la consulta 28,6 25,0 30,5 26,2 31,2 29,2 34,1 25,8 2,8
Llenguatje clar i concis 8,9 10,4 8,1 12,7 8,3 9,1 10,2 4,7 6,6
Tot és important 0,8 1,3 0,4 0,7 11 1,9 4,2
Altres 0,3 0,5 0,3 0,4 1,2
No sap 0,5 0,7 19
_ Estatus Llengua habitual
Alt/ Mig-Alt Mig Mig- Baix/Baix Catala Castella Ambdues
n=400 n=171 n=153 n=76 n=251 n=96 n=53
Rapidesa 46,3 44,7 50,5 42,1 45,4 48,1 47,6
Amabilitat 43,9 36,7 47,3 50,8 45,9 46,0 30,0
Adequaci6 de la resposta 38,7 47,3 29,7 38,8 374 36,3 49,7
Professionalitat 29,0 29,0 30,6 26,0 26,6 33,8 31,1
Interés per resoldre la consulta 28,6 28,7 32,9 21,1 28,9 25,5 32,9
Llenguatje clar i concis 8,9 10,7 4,0 13,9 9,8 8,9 4,3
Tot és important 0,8 1,0 1,7 1,2
Altres 0,3 0,8 0,5
No sap 0,5 0,9 0,7 0,5 0,7
|
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

Més del 90% dels usuaris del 012 valora positivament el servei rebut, que obté una nota mitjana
de 8,1

o Els usuaris del 012 valoren molt positivament el servei
rebut: el 36,6% n’estd molt satisfet i un 55,9% bastant
satisfet. Se’n declaren poc o gens satisfets el 3%.

o El grau de satisfaccié és molt similar al de la darrera consulta.

o  L'amplia satisfacci6 és comuna en tots els segments d'usuaris
enquestats. El percentatge dels que es mostren molt satisfets
creix entre les dones, els grups d'edats intermedies i els de
menor nivell d’estudis.

o En una escalade 0 a 10 el servei rep una nota mitjana de 8,1,
una décima per sota de la consulta de desembre de 2004. Més
d’'un terc dels enquestats li posen un 9 o un 10.

o La nota creix lleugerament entre les dones, els enquestats de 55
a 64 anys, els d’'estatus baix i els de parla catalana. També entre
els usuaris del servei a partir de les 4 de la tarda.

50 -

40 |

30 4

20 -

10 -

80+
70|
56,6 55,9
60 -
50
36,6 36,6
40
30|
20
5,0
104 45 1,3 2,4 03 04 0,3
o - ——- —
Molt satisfet Bastant Regular/  Pocsatisfet Gens satisfet NS/NC
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Mitjana ' 05: 8,1
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opinié Publica

En una escala de 0 a 10, valori el grau de satisfaccié amb el servei del 012

Total (n=398)

Home (n=135)
Dona (n=263)

<25 (n=43)
2534 (n=142)
35-44 (n=100)
45-54 (n=55)
55-64 (n=34)
> 64 (n=24)

Alt/ Mig-Alt (n=1712)
Mig (n=15])
Mig- Baix/Baix (n=76)

Catala (n=250)
Castella (n=96)
Ambdues (n=52)

De 8 a 11(n=123)
De 11a 13 (n=127)
De 13 a 16 (n=90)
De 16 a 19 (n=28)
De 19 a 22 (n=23)

De 22 a1(n=7)

f 8,1

Geénere 8.2

8,2

Edat | 82

8,4
8,1

Estatus o 8.1
8,3

8,2

Llengua habitual FEgon

Franja horaria de g — 5.2
la trucada :
I 8.3

8,4
8,3

Desembre 2005
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

La majoria d’aspectes especifics del 012 es valoren per sobre de la mitjana global del servei

Els usuaris del 012 es mostren ampliament satisfets amb
tots els aspectes especifics relacionats amb el servei, que
obtenen en gairebé tots els casos una nota per sobre de la
mitjana del servei en el seu conjunt.

El que millor es valora és I'amabilitat, amb una nota
mitjana de 8,8 sobre 10.

A continuacié hi ha la claredat i concisié (8,6), seguida de
interés mostrat per resoldre la consulta (8,4), la

professionalitat (8,4) i I'adequaci6 de la resposta (8,2).

Els enquestats valoren amb un 8 la rapidesa.

Les valoracions sén molt similars a les de la darrera consulta.

En la majoria d’elements avaluats les valoracions de les
dones i dels enquestats de més edat son lleugerament més
positives, mentre que els més joves i els enquestats d’'estatus
alt es caracteritzen per posar notes lleugerament més baixes.

No s’aprecien diferéncies importants en les valoracions
segons el dia i la franja horaria en qué l'usuari enquestat es
va adrecar al servei del 012.
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

En una escala de 0 a 10, valori’'m el grau de satisfaccié amb el 012 en relaci6 als seglients aspectes del servei:

Mitjana

¥

8,2

Valoraci6é Global 012 (2005)
Valoraci6é Global 012 (2004)

Amabilitat (2005)
Amabilitat (2004)

Llenguatge clar i concis (2005)
Llenguatge clar i concis (2004)

8,4

Intereés per resoldre la consulta (2005) [
Intereés per resoldre la consulta (2004)

Professionalitat (2005)
Professionalitat (2004)

Adequacio de la resposta (2005)
Adequacio de la resposta (2004)

Rapidesa (2005)
Rapidesa (2004)

I I I I I I I I I I I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Suspes O Aprovat O Notable W Excel-lent ONS-NC
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

En una escala de 0 a 10, valori’'m el grau de satisfaccio amb el 012 en relaci6 als seguents aspectes del servei:
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O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

Quadre resum: Aspectes especifics del servei 012. Mencié espontania i suggerida dels aspectes
considerats més importants * i valoracio dels aspectes suggerits

Espontania ** Suggerida Valoracié (0 a 10)

Amabilitat 40,0 43,9 8,8
Llenguatge clar i concis 5,2 8,9 8,6
Interés per resoldre la consulta 4,6 28,6 8,4
Professionalitat 40,9 29,0 8,4
Adequaci6 de la resposta 35,0 38,7 8,2
Rapidesa 37,4 46,3 8,0

Altres 6,2 11

NS/NC 3,2 0,5

*) En les dues preguntes es podia donar un maxim de dues respostes.

(**) Per tal de fer possible la comparacié entre columnes, en el cas de la resposta espontania algunes de les categories de la taula agrupen diverses de les categories
originals d’aquesta pregunta: aixi, dins d’amabilitat hi ha les respostes préviament presentades com a amabilitat i atencié personal. L'adequaci6 de la resposta correspon
a la categoria bona informacié. Dins la professionalitat hi ha les categories donar solucions, eficacia/eficieéncia i professionalitat.
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Al 85% li van resoldre la consulta en trucar al 012. Els que no van resoldre-la diuen que els van
donar una informacié equivocada (o no disposaven d’'informacio sobre la consulta) o que els
van adrecar a un altre lloc

El 85,6% dels usuaris enquestats diu que el darrer cop que
es va adrecgar al 012 li van solucionar correctament la seva
consulta, per un 10,7% que diu que no van resoldre-la i el
2,9% que ho van fer només a mitges.

Entre els diferents segments de poblacié enquestats és comu
l'alt percentatge dels que diuen que els van resoldre
correctament la consulta.

Només entre els enquestats de més edat creix clarament la
proporci6 dels que diuen que la seva consulta no va ser resolta
el darrer cop que van trucar al 012 (25,5%).

Aquells que diuen que la seva pregunta no va ser resolta
0 va quedar solucionada només a mitges diuen
basicament que la informaci6 que van rebre era
equivocada (23,5%), que els van adrecgar a un altre lloc
(22,2%) o que els van dir que no tenien la informacio que
sol-licitava (21,2%).

En menor mesura també els van dir que no ho sabien, es
queixen de l'atencié rebuda, encara estan esperant la
resposta o consideren que qui els la va donar no n’'estava
segur.

A aquests individus se’ls ha demanat, a més, qué és el
gue van demanar al 012. Entre d’altres, es fa referéncia a
sol-licituds de numeros de teléfon, adreces, horaris,
documentacié i tramits administratius, queixes 0
reclamacions.

En aquest apartat s’adjunten les respostes literals donades
per aquests enquestats a aquestes dues preguntes: qué van
demanar al 012 i per que no els van resoldre la consulta.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

100+

L’'ultima vegada que va trucar li van
resoldre correctament la seva consulta?

87,0 85,6

Si

No

A mitges

NS/NC

Desembre 2005

Em pot dir el motiu pel qual considera que no li
van resoldre correctament la seva consulta?

Em van donar una informacio erronia
Em van adrecar a un altre lloc

Em van dir que no tenien la informacio
No ho sabien

Atencid dolenta

Estic esperant la resposta

Inseguretat de la resposta

Em van adregar a un nimero equivocat

Problemes tecnics

—Nn=53-
f 23,5
| 22,2
c § 21,2
§ 110
f 7.9
) 56
) 50
)26
) 11
I I I I |
5 10 15 20 25



Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Qué és el que va demanar?

Desembre 2005

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la consulta

Es queixava per un problema que tenia amb una botiga... li van vendre un producte que estava
malament

Encara estic esperant la resposta

Consulta de problemes bancaris

No em van donar solucio

Que li donessin el teléfon d'alguna companyia d'enviaments internacionals de paquets

La senyoreta va ser molt poc amable. Va demanar per enviar quelcom a Mexic i li va contestar que
truqués a qui havia de fer els enviaments, si era aeri que truqués a aviacio, si per vaixell, que
trugués al port. "Si ja ho sap trugui a I'aeroport o al port"

Ndmero d'un expedient

Em van remetre al 010

Preguntar problemes estructurals de la seva escala

No va quedar clar a quina instancia havia de dirigir-se

Cédula d’habitabilitat

Va trucar 2 cops perqué es va tallar i li van agafar el teléfon 2 persones diferents, li van donar
respostes diferents.

Conectar-se al canal de televisié 3-24

Li van donar un altre teléfon

Una adreca per resoldre un tema de lloguer d'un pis

Va demanar una adreca per resoldre un dubte i quan va anar-hi el van adrecar a un altre servei

Drets del consumidor; devolucié d'un rebut de la quota de Terra

Només li van donar una adrega. Tenia problemes amb Terra, no li funcionava, cobrament duplicat
del rebut. No ho va resoldre amb el 012, ho va haver de fer amb Terra

Adreca del carrer d'una botiga

No van trobar I'adre¢a de la botiga

Un tema de contribucions

No estava segura de la resposta

On podia trobar a la gencat.net el nou estatut

No sabien trobar la resposta

Quina clinica li corresponia d'acord amb el seu empadronament

La van derivar a un altre teléfon perqué poguessin atendre la seva consulta

Volia informacié sobre un hotel --> saber si existia i el telefon

No van localitzar I'hotel del que volia informacié

En concret, sobre el valor de venta d'un numero d’expedient d’habitatge

Era sobre coses d’'arquitectura i no van trobar tota la resposta

Que si feien recollida de material electronic

Perqué només em van dir que ells no feien aquest servei, perd no em van donar un altre telefon on
pogués dirigir-me

Demanar informacid sobre la marca Catalunya de qualitat de turisme o que em diguessin un teléfon
perque em donessin informaci6 i no sabien del que els parlava

No van poder donar-me la resposta d'alldo que demanava ni sabien cap altre telefon on trucar
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Qué és el que va demanar?

Desembre 2005

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la consulta

Calendari laboral del 2006, pels festius que hi haura

No disposaven encara de la informacio

Horari de la policia

Vaig demanar un horari i no era el correcte

El teléfon de 'OMIC

Al teléfon que em van donar no contestaven a l'oficina d’atencié al consumidor a I’horari normal

Teléfon d’'una oficina de Correus

No podien entrar a la web

Volia informacié sobre el que necessitava un amic estranger per casar-se

No tenien tota la informacioé que ella va demanar; li van donar un altre teléfon

L'estat d'una carretera

Era referent al transit, agafar un cami determinat i no sabien que hi havia retencio

Un niimero

Volia un nimero i em van donar un fax

Teléfon d'una seccio6 de la Creu Roja

Em van donar un altre teléfon de consulta

Informacié de la institucié6 Casa d'Asia

No li van donar informacié de la Casa d'Asia, és una institucio, li van dir que truqués a un altre
numero, 1'11888

Queé havia de fer per demanar l'antena de TV digital, a qui devia adrecar-me

Els ordinadors no saben respondre, la persona que em va atendre no sabia respondre. Una resposta
incorrecta

Informacié del conveni de I'empresa Flax Cat amb la Generalitat

No tenien la informaci6 que vaig demanar

Normatives d'urbanisme i edificacié

Buscava normatives per Internet; no va ser concret el que li van respondre

Ambulatori a prop de casa on fer-se cures

Error en la resposta que li van donar

Demanaven un teléfon per informar-se sobre un cursos de carretd que va fer el seu marit per
demanar-los uns certificats

No tenien el telefon que ella demanava; li van donar un altre teléfon d'informacié que tampoc li va
solucionar res

Buscava alguna normativa per compliment de feina d'uns paletes que no van fer bé la seva feina

Li van donar una adreca que ja sabia

Demanava informaci6 sobre la TDT, tinc el televisor receptor digital i vaig estar 2 dies sense veure
els canals nacionals, només veia els catalans. No van saber donar-me resposta i em van dir que
truqués a TVE on tampoc van saber dir-me res. Al final m'ho van solucionar els de Retevision

No tenien la informaci6é que demanava

El nimero de registre de la base de convocatoria pels Mossos d'Esquadra

Va haver-hi un error en les dades
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Qué és el que va demanar?

Desembre 2005

Motiu pel que considera que no li van resoldre correctament la consulta

Sobre el tema d'ajudes per a escalfadors i calderes. El meu perd monoxid de carboni i em van dir
gue enviarien un técnic i no han trucat. tot i gue em van dir que ho farien en un parell de dies

Esta esperant resposta i no sap si la truquen i no la troben a casa o és que no la truquen

Vaig demanar pels dies festius que obrien el comergos a Barcelona

No em van donar el teléfon correcte on havia de trucar

Informaci6 sobre les obligacions que tenen els constructors a Catalunya

La persona que va agafar el teléfon li va penjar

Un teléfon d'una ONG de Barcelona que s'encarregui d'entregar joguines als nens d'Espanya

No era el que demanava -li van donar un teléfon d'una ONG que treballa pels nens de Nicaragua-

Demanava un cop de ma als politics per buscar-li una feina en comptes de cobrar el PIRMI

No li van contestar unes cartes que va escriure

Reclamacio reparacié técnica

Falta de ganes i informacio

Informaci6 sobre els tramits per a una adopcié

Havia de passar directament per les oficines

Un carrer i un nimero de teléfon

No trobava nimeros de teléfon

El telefon de EIl Corte Inglés de Sabadell

Li van penjar el teléfon

Tren encallat a Sarria, servei de trens

Perque la van adregar a un altre nimero. Li van dir que funcionaven correctament els ferrocarrils

Volia saber la necessitat o no d'estudis per a una feina

Li van donar un teléfon que tampoc va servir per resoldre el problema

Era una denudncia a Wanadoo per incompliment de contracte

Li han d'estudiar el cas i donar una resposta

Informacié de com poder eliminar els polls del cap dels meus fills

Un tema de dificil resposta

Decret de llei de divisi6é horitzontal per a un bloc d'una comunitat

Perqué no em van dir on podia trobar tota la informacié completa

Una adrega

No van trobar I'adreca que necessitava

L'horari de Renfe

Perqué no tenen els horaris de Renfe i autobusos Sagalés

Els tramits legislatius que has de tenir per poder posar en lloguer una vivenda

Era una cerca bastant concreta, i ella ho va acabar trobant abans

Una ruta alternativa perqué hi havia un accident i no podia anar per on sempre

No van saber contestar
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Practicament tots els usuaris del 012 diuen que el darrer cop els van atendre amablement, en la
seva llenguai que van entendre la consulta de seguida. Prop del 90% diu que la van resoldre
rapidament i 8 de cada 10 que no van haver d’esperar per ser atesos per I'operadora

La practica totalitat dels usuaris del 012 entrevistats diuen
que el darrer cop que hi van trucar van ser atesos amb
amabilitat. La satisfaccio és similar a la manifestada en
I'anterior consulta i és comuna a tots els segments d’usuaris
enquestats.

Un 96,1% considera que van entendre rapidament la seva
consulta. També en aquest cas el percentatge és similar al de
fa un any.

El 94,8% diu que va ser ates en la seva llengua. La
proporcio és del 98,6% pels enquestats de parla catalana i del
84% pels que utilitzen habitualment el castella.

Un 87,8% dels usuaris entrevistats diu que la seva
consulta va ser resolta rapidament (el 88,9% al desembre
de 2004). El percentatge creix lleugerament entre les dones i
els entrevistats d’edats intermedies.

El 81,6% diu que no va haver d’esperar-se massa abans
que l'atengués I'operadora (el 83,6% en la darrera
consulta).

Els menors de 25 anys sén dels que més diuen que no van
haver d'esperar gaire per aconseguir linia (86,2%), pero
alhora son els que després més creuen que ho van
solucionar la consulta amb rapidesa (22,7%).
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L’'ultima vegada que va trucar:

L'dltima vegada li van resoldre
correctament la seva consulta

El/La van atendre de forma
amable

Van entendre rapidament la
consulta

El/La van atendre en la llengua
que voste utilitzava

Li van solucionar la consulta
rapidament

No va haver d’esperar-se
massa abans que I'atengués
una operadora

Desembre 2005

85,6
87,0
99,0
99,0
96,1
95,5
94,8
96,4
87,8
88,9
81,6
83,6
\ \ \ \ \ \ \ \ \ \ |
00 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

O Nov. - Des '04

B Nov. - Des '05
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

Gairebé tots els usuaris del 012 creuen que tornaran a utilitzar el servei i 9 de cada 10 I'ha
recomanat a algu altre

o  Practicament tots els usuaris del 012 entrevistats
creuen que tornaran a utilitzar el servei (el 98,2% en la
darrera consulta). L'opini6 és compartida per tots els
segments d'usuaris entrevistats.

Creu que tornara a utilitzar el 012?

100+
80
98,2
60
401
0.7 15
20+ 1,1 13
- -
0 ‘ ‘
Si No NS/NC

O Nov. - Des '04

B Nov. - Des '05

Un 90,8% ha recomanat o creu que recomanara el 012 a
alguna altra persona. La proporci6 es redueix
lleugerament entre les dones, els més joves i els
enquestats de 45 a 54 anys.

Ha recomanat o recomanara aquest servei a
alguna persona?

100+

80+

60+

40+

20+
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Desembre 2005

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Prop de la meitat usa altres serveis d’informacio telefonica

Prop de la meitat (47,4%) diu utilitzar algun altre servei
d’atencio telefonica a banda del 012. En aquesta ocasié son
més els que no n’han fet Us (52,4%).

No s’enregistren gaires diferéncies entre els grups de poblacié.
Els homes tindrien un lleuger major Us d'altres serveis, i entre
els 55 i 64 anys es detecta també major Us. Aixi mateix passa
entre els d'alt estatus i els catalanoparlants en relacié als
castellanoparlants.

El més emprat és el 010, que utilitza la meitat dels que
usen altres serveis a banda del 012 (50,8%), a forga
distancia de la resta.

Respecte a l'anterior consulta es constata un augment del
coneixement de la majoria de numeros de serveis
d’informacié que es tradueix en un menor nombre de
respostes referents a Telefonica (5,8%). Un 19,4% esmenta
el nimero 11822, el 12,6% 1'11888, el 9,3% I'11818 i el 3,5%
'11811.

Un 5,6% cita nUmeros diversos i un 4,7% no déna resposta.
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Usa algun altre servei d’atencio telefonica?

80+

70

52,0
60/ 47,0

501
401
301
20
10

No Si

O Nov. - Des '04

60—

50+

40|

30+

20+

10+

Desembre 2005

Quin altre servei és el que més utilitza ? (n=191)

=

23,6

e 8
a2 _E W

12

I
11822 11888 11818 Telefénica 11811

010 Altres NS/NC
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Desembre 2005

Augmental’us i la disposici6 d’internet

Un 64,2% dels enquestats diu disposar de connexié a
internet a casa seva, quasi 5 punts més que el darrer any.

El percentatge de possessido dinternet a la llar creix
lleugerament més entre els homes. També entre els
enquestats de 45 a 64 anys (després daquesta edat
disminueix forca). Els enquestats de capes altes responen més
disposar-ne.

Un 15% dels enquestats diu no usar mai o quasi mai
internet, 7 punts menys que fa un any. A més, augmenta
12 punts I'Gs diari (61,1%).

Es destaquen com usuaris intensius homes i menors de 45
anys. També els enquestats de capes altes.

Al contrari, els més grans i persones de capes relativament
baixes responen més no fer-ne Us.
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Desembre 2005

Vosteé disposa de connexio a internet a casa seva? Amb quina freqiéncia utilitza internet ?

80+
80 704
4
70 59 60
48,9
60
40,0 %07
-
40
40
304 22,3
30 16,9
20 204
06 5 >
- ——
0 0 T T I
Si No NC Cada dia Algunes Algunes Menor Mai/ quasi NS/NC
vegades ala vegades al freqliencia mai
setmana mes

O Nov. - Des '04

@ Nov. - Des '05
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opinié Publica

Total (n=243)

Home (n=89)
Dona (n=154)

Fins 25 anys (n=96)
De 25 a 34 anys (n=96)
De 35 a 44 anys (n=65)
De 45 a 54 anys (n=31)
De 55 a 64 anys (n=13)

Més de 64 anys (n=6)

Baix (n=21)
Mitja (n=84)
Alt (n=138)

Alt/ Mig-Alt (n=118)
Mig (n=87)
Mig- Baix/Baix (n=38)

Catala (n=156)
Castella (n=51)
Ambdues (n=36)

Utilitza internet cada dia -n=243-

Genere

61,1

67,4

Eciat 00 g 66,3

68,6

74,3

Nivell d’estudis 546
74,6
73,7
Estatus o 53g)
62,7
L engUa N U A
62,5
[ [ [ [ [ [ [ |
10 20 30 40 50 60 70 80

Desembre 2005
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Quasi tres quartes parts dels enquestats responen haver entrat a Gencat.net, que és valorada
amb un 7,2

9 de cada 10 persones té coneixement de la pagina web de
la Generalitat. En concret, 7 esmenten espontaniament
Gencat.net, i 2 diuen que la coneixen o n’han sentit parlar quan
se’ls la esmenta.

El coneixement de Gencat.net augmenta inversament
proporcional a l'edat i a mesura que augmenta el nivell de
formacio. També és superior entre els enquestats d’alt estatus i
els catalanoparlants.

D’entre els coneixedors, un 82,7% diu haver-ne fet Us
(74,3% sobre el total de poblacié enquestada). La majoria
n’ha fet Us en el darrrer mes (62,3%).

En relacié a I'Gs s’evidencia un Us creixent com menor és I'edat
i major el nivell formatiu. Entre les persones d'alt nivell
d’estatus també hi ha més Us.

Es va preguntar a les persones que hi han accedit per
darrera vegada en els darrers dos mesos si trobaven que la
pagina havia millorat. Quasi la meitat respon que ha
millorat (48,4%), i un 20,5% considera que no. Un 31% no
respon al respecte (un 5,1% no I'havia visitat abans).

Els enquestats que han accedit algun cop a Gencat.net la
valoren amb un 7,2. Els enquestats que I’han visitat en
els darrers dos mesos valoren millor que els que I'han
visitat fa més temps.
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Coneixement del nom de la pagina web de la Generalitat

100+
90
80
70
60+
50
40+

307 101
20

-

0 T T
Gencat (espontani) Gencat (suggerit) No sap

Quant temps fa de la tltima vegada que va
accedir ainternet? (n=293)

100+
90
80+
70+
60+
50
40+
30
20+
104

Desembre 2005

Ha usat alguna vegada Gencat.net? (n=359)

80-
70-
60-
50-
40-
30-
20-
10-

62,3

151
8,4

No

10,5

3,6
) —

Menys D'una2 3a4
dunmes mesos mesos

+de 4 NS
mesos
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Creu que aquesta pagina web ha millorat en relacio a les
seves visites anteriors? (només pels que fa menys de 2
mesos que hi ha accedit, n=228)

80+

70+

48,4
60|

50+
30,9
40+
20,5
30+

20+
10+

Si No NS

Desembre 2005

Valoraci6 de la pagina web Gencat.net segons temps que fa
que hi va accedir (només pels que I'han usat alguna vegada, n=293 )

104

7,2 7.2 7.3
8- 6,9 6,4

0 . .
Total Menys D'una2 3a4 +de4d
dunmes mesos mesos mesos




j — —d
§ 8 E=C

Conclusions




G Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

Es manté I'alta satisfaccié dels usuaris del 012 amb aquest servei, tant a nivell general (rep un 8,1) com pels diferents
aspectes especifics pels quals s’ha demanat.

El grau de satisfaccid és forga general en els diferents segments de poblacio i es manté en els diferents moments (dies i
hores) en que es presta el servei.

Es valora la majoria d’aspectes especifics amb una nota millor que la que es déna al servei en el seu conjunt. L’aspecte millor
valorat és I'amabilitat (8,8) i el que rep la nota més baixa és larapidesa (8,0).

La rapidesa i la bona informacio apareixen, en espontani, com els aspectes als que es déna més importancia en un servei
d’aquestes caracteristiques. En suggerit també es destaca I'amabilitat.

La majoria dels usuaris fa temps que coneix el servei i el fa servir amb una certa regularitat. Practicament tothom es mostra
disposat a tornar-lo a fer servir en el futur i arecomanar-ne I'Gs.

Latelevisid i el boca-orella sén els principals mitjans prescriptors del servei. La poblaci6 castellanoparlant fa servir menys els
mitjans “oficials” (mitjans de comunicacio o Revista de la Generalitat) i més els “informals” (boca-orella, feina o Internet).

El 65% té connexid a Internet en el seu domicili i el 60% diu que utilitza internet cada dia. Tres quartes parts dels usuaris
enquestats ha usat Gencat.net alguna vegada. Els que hi han accedit darrerament valoren millor la pagina que els que fa més
temps que hi van entrar.

Entre els usuaris predominen les dones, les persones d’edat intermédia, actius, amb estudis superiors, nascuts a Catalunya i
de parla catalana.
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. O Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica Desembre 2005

Per comencar, em podria dir quan temps fa que coneix aguest servei?

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Menys de 3 mesos 6,2 8,3
Entre tres i 6 mesos 4,0 3,7
Entre 6 i 12 mesos 7,9 7,6
Entre 1 i 2 anys 25,4 20,5
Més de 2 anys 56,1 59,2
NS/NC 0,5 0,7

Com va conéixer aquest servei ? A través de quin mitja?

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Televisio 28,0 37,3
Familiar o amic 30,7 22,3
Premsa 11,8 9,6
Internet 2,3 4,8
Radio 4,1 4,6
Revista de la Generalitat 4,7 3,5
Algun altre servei telefonic 3,6 2,4
Pagines Grogues 3,9 1,7
Altres respostes 5,7 5,4
NS/NC 5,2 8,5

Voste esta molt, bastant, poc o gens satisfet amb el servei 0127

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Molt satisfet 36,6 36,6
Bastant satisfet 56,6 55,9
Regular / Normal 5,0 4,5
Poc satisfet 1,3 2,4
Gens satisfet 0,3 0,6
NS/NC 0,3
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Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Concretament en una escala de 0 a 10 valori’'m el seu grau de

satisfaccié amb el servei 012

Desembre 2005

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05

0 0,4
1 0,3
2 0,4 0,4
3 0,2 0,4
4 0,2 0,4
5 3,0 1,9
6 6,1 3,9
7 15,2 14,8
8 36,6 40,1
9 20,3 21,1
10 18,0 15,8
NS 0,2 0,4
NC

Mitjana 8,2 8,1

Per donar un bon servei, per vosté quin és I’aspecte més
important d’un servei d’atencio telefonica com el del 0127

Rapidesa

Bona informacio

Donar solucions

Amabilitat

Atenci6 personal

Eficacia, eficiéncia
Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la consulta
Professionalitat

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

NS/NC

1el
Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
32,3 37,4
35,2 35,2
13,6 23,6
30,1 22,5
15,3 17,5
15,3 13,1
2,8 5,2
2,5 4,6
4,9 4,2
1,6 2,9
6,9 3,3
2,0 3,2
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En una escala de 0 a 10, valori’'m el grau de satisfaccié amb el

012 en relaci6 als seguents aspectes del servei:

Desembre 2005

Rapidesa Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
0 0,5 0,7
1
2 0,3 0,5
3 0,3
4 1,6 0,8
5 3,4 4,0
6 9,2 7,2
7 17,7 18,1
8 24,2 26,9
9 20,1 23,4
10 22,1 18,5
NS 0,2
NC 0,3
Mitjana 8,0 8,0
Amabilitat

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
0 0,4
1 0,2 0,3
2
3 0,3
4
5 1,3 0,2
6 2,3 1,3
7 9,6 9,0
8 30,2 26,3
9 27,3 26,6
10 28,5 35,9
NS 0,2
NC 0,2
Mitjana 8,6 8,8
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Professionalitat

Desembre 2005

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

0 0,4
1 0,3 0,3
2 0,2

3

4 0,1 0,8
5 3,0 0,9
6 5,1 3,9
7 15,7 11,7
8 30,4 32,8
9 20,1 25,3
10 23,8 23,6
NS 1,3 0,4
NC 0,2

Mitjana 8,3 8,4

Adequaci6 de laresposta

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

0 0,5 1,1
1

2 0,2 0,6
3 0,4 0,2
4 1,0 1,2
5 4,3 2,0
6 6,6 8,9
7 13,1 10,9
8 25,2 27,5
9 20,0 23,8
10 27,7 23,4
NS 1,0 0,5
NC 0,2

Mitjana 8,3 8,2
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Llenguatge clar i concis

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
0 0,2
1 0,7
2
3 0,3
4
5 2,0 1,9
6 4,4 4,3
7 12,8 9,3
8 27,9 30,8
9 22,5 25,5
10 28,9 27,5
NS 0,2 0,5
NC 0,3
Mitjana 8,5 8,6
Interés per resoldre la consulta

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
0 0,2 0,7
1 0,2
2
3 0,3
4 0,5 0,4
5 2,3 0,9
6 4,4 2,8
7 14,3 14,0
8 29,3 30,5
9 22,6 25,7
10 25,3 23,9
NS 0,6 0,8
NC 0,3
Mitjana 8,4 8,4




(D

Els usuaris del 012. Satisfaccié amb el servei

Gabinet d’Estudis Socials i Opini6é Publica

Dels que li he citat anteriorment. Per voste quin és el més
important? | el segon?

Desembre 2005

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Rapidesa 51,5 46,3
Amabilitat 45,9 43,9
Adequacié6 de la resposta 37,2 38,7
Professionalitat 24,1 29,0
Interés per resoldre la consulta 28,0 28,6
Llenguatge clar i concis 8,3 8,9
Altres 1,6 1,1
NS/NC 0,5 0,5

Parlem una mica de I'Gs del servei. Aproximament, amb quina
frequeéncia truca al 012:

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Més d’un cop al dia 1,0 0,4
Diariament o practicament diaria 0,6 1,4
Algunes vegades a la setmana 10,9 8,3
Algunes vegades al mes 34,6 32,5
Menor frequéncia 52,8 57,2
NS/NC 0,2 0,2
I vosté acostuma a trucar

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Al mati 36,7 32,5
A la tarda 10,9 12,6
A la nit 1,9 2,0
Indiferent 48,1 50,7
Altres 1,1 0,7
NS/NC 1,3 1,4
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Voste el 012 l'utilitza:

Desembre 2005

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Només (o gairebé) els dies laborables
Només els caps de setmana
Indiferent

NS/NC

60,7
2,2
36,6
0,5

56,2
2,3
41,1
0,4

Concretament, aproximadament quantes vegades ha trucat al

012 I'altim mes?

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Només una vegada
2 o0 3 vegades

4 o 5 vegades

Més de 5 vegades
NS/NC

52,2
33,7
8,0
5,3
0,9

54,8
32,0
6,6
5,3
1,2

L’ultima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per

motius personals?

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Per motius personals
Per motius de feina
Altres (anotar)
NS/NC

69,0
29,2
0,1
1,7

71,0
27,6

1,4

Aquesta ultima vegada li van resoldre correctament la seva

consulta?

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Si 87,0 85,6
No 9,5 10,7
A mitges 3,1 2,9
NS/NC 0,4 0,8
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En relacié a aquesta ultima vegada:

Va haver d’esperar-se massa abans que I’atengués una operadora

Desembre 2005

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

No
Si
NS/NC

83,6
15,6
0,8

81,6
16,5
1,9

En relacié a aquesta ultima vegada:

El/La van atendre en la llengua que vostée

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Si
No
NS/NC

96,4
1,6
1,9

94,8
4,6
0,7

En relaci6 a aquesta ultima vegada:
El/La van atendre de forma amable

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Si
No
NS/NC

99,0
1,0

99,0
1,0

En relaci6 a aquesta ultima vegada:
Van entendre rapidament la consulta

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Si
No
NS/NC

95,5
3,8
0,7

96,1
3,5
0,4
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En relacié a aquesta ultima vegada:
Li van solucionar la consulta rapidament

Desembre 2005

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Si
No
NS/NC

88,9
10,4
0,7

87,8
11,6
0,6

Voste utilitzar algun o alguns altres serveis
d’atencio telefonica?

Nov. - Des ‘04

Nov. - Des '05

No
Si
NS/NC

47,0
52,0

52,4
47,4
0,1

Em podria dir quin és I’altre servei d’atencio
telefonica (a part del 012) que més utilitza?

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

010
11822
11888
11818
Telefénica
11811
Altres
NS/NC

47,4
1,2
7,3
3,2

23,6
7,8
5,4
4,0

50,8
19,4
12,6
9,3
5,8
3,5
5,6
4,7

Creu que tornara a utilitzar el 0127

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Si
No
NS/NC

98,2
0,7
1,1

97,2
1,5
1,3
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Ha recomanat o recomanara aquest servei a
alguna persona?

Desembre 2005

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Si 86,7 90,8
No 13,0 8,6
NS/NC 0,3 0,6
Em podria dir amb quina frequéncia utilitza
voste internet?

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Cada dia 48,9 61,1
Algunes vegades a la setmana 16,9 15,2
Algunes vegades al mes 5,0 4,1
Menor frequencia 5,9 4.4
Mai / quasi mai 22,3 15,0
NS/NC 0,9 0,2
Voste disposa de connexid a internet a casa
seva?

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Si 59,4 64,2
No 40,0 35,8
NC 0,6
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DADES IDENTIFICACIO

Desembre 2005

Sexe

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Home 32,6 34,7
Dona 67,4 65,3
Edat

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Fins a 25 anys 10,1 11,7
25 a 34 35,0 36,2
35a44 26,2 25,2
45 a 54 14,6 13,9
55 a 64 7,5 7,8
Més de 64 6,6 5,3
No consta

Lloc de naixement

Catalunya

Resta d'Espanya
Estranger
NS-NC

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

85,7
5,2
9,1

84,6
4,3
11,1

Lloc de naixement dels pares

Nov. - Des '04

Nov. - Des '05

Els dos a Catalunya

Els dos fora de Catalunya
Un a Catalunya i I'altre fora
NS-NC

42,4
37,0
20,2

0,3

44,4
35,8
19,9
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Llengua habitual

Desembre 2005

Maig ‘05 Desembre '05

Catala 61,1 62,2
Castella 22,9 25,0
Ambdues 15,7 12,7
Altres 0,3
Activitat de I'entrevistat

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Per compte propi 20,6 21,7
Per compte d'altri 58,8 60,6
Aturat 3,3 3,1
Mestressa de casa 7,0 4,5
Jubilat / Pensionista 7,2 4,1
Estudiant 2,5 3,0
Altres 1,2
NC 0,6 2,0
Nivell d'estudis

Nov. - Des '04 Nov. - Des '05
Baix 18,3 15,7
Mig 38,3 37,2
Alt 42,7 46,9
NC 0,6 0,1

63
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Annex: Questionari




No. entrevista

Enquesta usuaris del 012. Novembre / Desembre 2005
Bon dia, bona tarda. Podria parlar amb el Sr o Sra ........
Fa uns dies vosté va trucar al servei 012. Voldriem fer-li unes preguntes en relacio a

aquest servei. Les opinions que vosté doni només es tractaran de forma conjunta amb
la de molts altres ciutadans. Moltes gracies per la seva col-laboracio.

(Confirmar que efectivament durant I'Gltim mes ha trucat al 012. En cas contrari, que digui que no o que
no ho recordi, donar les gracies i acomiadar-se)

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

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

Més de 2 anys

NS

NC

NogorwdhE

2. Com va coneixer aquest servei ? A través de quin mitja? —espontania-

Familiar o amic

Internet

Per la televisié

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altra servei telefonic
. Altres respostes

10. NS

11. NC

CoNoA~A®LNE

3. Voste esta molt, bastant, poc o gens satisfet amb el servei 012? (llegir possibilitats)

Molt satisfet

Bastant satisfet

(no llegir) Regular / Normal
Poc satisfet

Gens satisfet

NS

NC

NogoprowbdE

4. Concretament en una escala de 0 a 10 valori'm el seu grau de satisfacci6 amb el servei 012 (on 0
significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

NS NC
00-01-02-03-04-05-06-07-08-09-10 11 12

5. Per donar un bon servei, per voste quin és I'aspecte més important d’'un servei d'atencio telefonica
com el del 0127 | el segon aspecte més important ? —espontania, recollir literalment les respostes
dels entrevistats-

1r. aspecte

2n. aspecte




6. En una escala de 0 a 10, valori'm el grau de satisfacci6 amb el 012 en relacio als segiients aspectes
del servei: (rotant els aspectes):

Rapidesa

Amabilitat

Professionalitat

Adequaci6 de resposta

Llenguatge clar i concis

Interés per resoldre la consulta

7. Dels que li he citat anteriorment. Per voste quin és el més important? | el segon? ( si és necessari
tornar-ho a llegir)

Primer Segon
1. Rapidesa
2. Amabilitat
3. Professionalitat
4.  Adequacio de la resposta
5. Llenguatge clar i concis
6. Interés per resoldre la consulta
7. Altres respostes
8. NS
9. NC

8. Parlem una mica de I'Gs del servei. Aproximament, amb quina freqiiéncia truca al 012: (llegir
possibilitats)

Més d'un cop al dia

Diariament o practicament diaria
Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequieéncia

NS

NC

NogosrwdE

9. |voste acostuma a trucar : (llegir possibilitats)

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
NS

NC

oupwNE

10. Voste el 012 I'utilitza: (llegir possibilitats)

Només (o gairebé) els dies laborables
Nomeés els caps de setmana
Indiferent

NS

NC

apwOdE



11. Concretament, aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I'dltim mes ?

Només una vegada
2 0 3 vegades

4 0 5 vegades

Més de 5 vegades
NS

NC

oL

12. L'ultima vegada que va trucar ho va fer per motius de feina o per motius personals?

Per motius de feina
Per motius personals
Altres (anotar)

NS

NC

agpwdE

13. Aguesta ultima vegada li van resoldre correctament la seva consulta?

Si

No

A mitges

Altres respostes (anotar)
NS

NC

oL

13.1. (Només pels que han dit que NO o han dit A MITGES) Em pot dir el motiu pel qual considera
que no li van resoldre correctament la seva consulta? —anotar literalment la resposta-

Em van dir que no tenien la informacié

Em van adrecar a un nimero equivocat

Em van donar una informacié erronia (anotar)
Altres respostes (anotar)

NS

NC

ourLODE

13.2. (Només pels que han dit que NO o han dit A MITGES) Recorda exactament qué és el que va
demanar? —anotar literalment la resposta-

14. També en relacio a aquesta ultima vegada ?

14.1. Va haver d’esperar-se massa abans que l'atengués una operadora
14.2. El/La van atendre en la llengua que voste utilitzava

14.3. El/lLa van atendre de forma amable

14.4. Van entendre rapidament la consulta

14.5. Li van solucionar la consulta rapidament

15. Voste utilitza algun o alguns altres serveis d’atenci6 telefonica?

1. Si
2. No

16. (Pels que diuen que utilitzen algun altre servei d’atencio telefonica). Em podria dir quin és l'altre
servei d'atencié telefonica (a part del 012) que més utilitza?
1. 010
11822 (Telefénica)

Altres serveis (anotar)
NS

2
3
4,
5.
6
7
8. NC



17.

18.

19.

20.

21.

Creu que tornara a utilitzar el 0127?

Si

No

Altres respostes (anotar)
NS

NC

agprwOdE

Ha recomanat o recomanara aquest servei a alguna persona?

Si

No

A mitges

Altres respostes (anotar)
NS

NC

ourwDE

Em podria dir amb quina frequiéncia utilitza voste internet?

=

Nogorwd

Cada dia

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes
Menor frequéncia

Mai / quasi mai

NS
NC
Vosté disposa de connexio a internet a casa seva?
Si
No
NC

Em sabria dir el nom de la pagina web de la Generalitat de Catalunya? —espontania-

Gencat.net / Gencat (aneu a p21.2)
Altres (aneu a p21.1)

NS (aneu a p21.1)

NC (aneu a p21.1)

21.1.La pagina web de la Generalitat és GENCAT.NET. La coneix o n’ha sentit parlar?

Si

No (aneu a DADES IDENTIFICACIO)
NS(aneu a DADES IDENTIFICACIO)
NC(aneu a DADES IDENTIFICACIO)

21.2.L’ha utilitzat alguna vegada?

Si

No (aneu a DADES IDENTIFICACIO)
NS (aneu a DADES IDENTIFICACIO)
NC (aneu a DADES IDENTIFICACIO)

21.3. Quant temps fa de I'ultima vegada que hi va accedir?

21.3.1.

Menys d’'un mes
D’un a 2 mesos
Tres o quatre mesos
Més de 4 mesos

NS

NC

(pels que fa menys de dos mesos). Creu que aquesta pagina web ha millorat en

relacié a visites anteriors?

Si

No

No I'havia visitat abans
NS

NC

21.4.En una escala de 0 a 10 com valora la pagina web GENCAT.NET. (essent 10 una molt bona
valoracié i 0 una molt mala valoracio)

NS NC
00-01-02-03-04-05-06—-07-08-09-10 11 12



DADES D’'IDENTIFICACIO

22. Sexe
1.Home
2.Dona

23. Edat (anotar edat exacta). Confirmar
24. Lloc de Naixement (anotar provincia)
25. Llengua habitual

1.Catala

2.Castella

3.Ambdues per igual

4.Altres

5.NS

6.NC

22. Lloc de naixement dels pares

1. Els dos a Catalunya

2. Els dos fora

3. Una Catalunya i I'altra fora
4. NS

5 NC

23. Nivell d’estudis
24. Ocupacio
25. Lloc de residéncia (apuntar municipi, i codificar comarca. Confirmar i demanat dte. A BCN)

. Alt Camp

. Alt Emporda

. Alt Penedes

. Alt Urgell

. Alta Ribagorca

. Anoia

. Baix Camp

. Baix Ebre

. Baix Emporda

10. Baix Llobregat

11. Baix Penedes

12. Barcelones

13. Barcelona ciutat ----- A quin districte ?

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic
Les Corts
Sarria — Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

©CoOoO~NOOULAWNE

14. Bergueda

15. Cerdanya

16. Conca de Barbera
17. Garraf

18. Garrigues

19. Garrotxa

20. Gironés
21. Maresme
22. Montsia
23. Noguera
24. Osona

25. Pallars Jussa
26. Pallars Sobira
27. Plade I'Estany
28. Plad'Urgell



Priorat

Ribera d’Ebre
Ripolles
Segarra
Segria

Selva
Solsonés
Tarragones
Terra Alta
Urgell

Vall d’Aran
Vallés Occidental
Vallés Oriental



G5O

ENQUESTA

Tabulacions absoluts (Resultats sense ponderar)
Desembre de 2005




GESGP 11

Sexe — Edat — Nivell d'estudis — Estatus —
Llengua habitual



ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64 Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 113 Ambdues

TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53

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

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Menys de tres mesos 30 12 18 0 16 7 2 2 3 4 9 16 1 15 6 9 13 15 2
Entre 3 i 6 mesos 19 7 12 3 7 1 1 6 1 3 9 7 0 8 9 2 5 10 4
Entre 6 1 12 mesos 27 10 17 8 10 4 4 0 1 2 13 12 0 11 10 6 19 8 0
Entre 1 i 2 anys 88 25 63 11 32 20 11 9 5 13 27 48 0 40 34 14 60 14 14
Mes de 2 anys 233 79 154 21 76 68 37 17 14 34 88 111 0 96 93 44 153 48 32
No sap 3 2 1 0 3 0 0 0 0 1 2 0 0 1 1 1 1 1 1

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

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Familiar o amic 94 26 68 20 39 16 10 5 4 14 34 46 0 45 32 17 51 34 9
Internet 18 9 9 1 13 4 0 0 0 1 7 10 0 6 8 4 12 4 2
Per la televisio 141 41 100 16 57 34 19 8 7 21 57 63 0 52 61 28 98 22 21
Per la radio 15 7 8 1 5 3 3 2 1 3 5 7 0 7 4 4 10 4 1
A la premsa 40 25 15 2 10 8 6 7 7 5 11 23 1 20 13 7 26 7 7
Revista de la Generalitat 11 5 6 1 1 6 1 2 0 1 5 5 0 4 5 2 8 2 1
Pagines grogues 9 1 8 0 6 0 3 0 0 3 1 5 0 3 2 4 2 5 2
Algun altre servei telefonic 12 5 7 1 1 2 1 5 2 1 6 5 0 5 4 3 6 4 2
A la feina 16 4 12 0 4 7 4 0 1 2 5 9 0 9 6 1 11 4 1
Altres respostes 8 3 5 0 2 4 1 1 0 2 3 3 0 1 4 3 4 3 1
No sap 36 9 27 1 6 16 7 4 2 4 14 18 0 19 14 3 23 7 6

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

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Molt satisfet 143 35 108 12 50 39 21 13 8 21 48 74 0 64 55 24 99 25 19
Bastant satisfet 223 89 134 26 84 56 26 17 14 29 86 107 1 94 82 47 135 60 28
Regular / Normal 19 6 13 3 5 5 3 2 1 4 8 7 0 6 9 4 9 6 4
Poc satisfet 12 3 9 2 4 0 4 2 0 3 4 5 0 5 6 1 6 4 2
Gens satisfet 3 2 1 0 1 0 1 0 1 0 2 1 0 2 1 0 2 1 0

DESEMBRE 2005 Absoluts 1



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

Home

135

Dona

265

43

De 25 De 35

a 34
anys

144

a 44

100

De 45

De 55

Més

a 54 a 64 de 64
anys anys anys

55

34

24

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja

57

148

P4_. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012.(on

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOA_AWNEREO

w o

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN

Base: Total

Rapidesa
Amabilitat

Atencidé (personal, al client)

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

400

135

265

263
8.21

ORORRR

10
38
99
57
49

2

N
OWONUAMOOOROO

55

55
7.89
2.02

N
ORPOWOOWHFROROREF

[y

ES L"ASPECTE MES IMPORTANT D*UN

IN
NOONNOOND ©

o

[l =]

w

w b

55

11

15

=
NFRFRFRAMO

o

R

[
OCoONW~NORrROOOOO

[y
COWRrRFRPFRPFRPFPOOOO

57

56
8.20
1.35

PR
RPRNOOWWOOOOO

194

1 171

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

153

76

LLENGUA HABITUAL

Catala

251

Caste-

113 Ambdues

96

0 significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA COM

w
[eNeoRoNoNe JLNNVNG N B

o

oo

24

COORNOWAW

[y

[ =]

P ]
N

PNORONNNO

w

w o

N

NP

OO0OO0ORrROOOOOOOO

EL 012?

[eNeoNoNoNoNoNoNai =
=

N ~

N =

o
w

oo

153

151
8.15
1.46

w

g

76

76

.28
.14

i
WwroOOoOOoOOoOOo

29
17
13

251

250
8.21
1.46

96

N [
PNAAMOWNN

[y

»O

53

o N
w RPONOONNOROOO

OCOFRrhAOOOOO®

o

NP

065- GESOP

DESEMBRE 2005

Absoluts 2



ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL Home Dona

TOTAL 400 135 265
PSB. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 390 132 258
aspecte

Rapidesa 41 15 26
Amabilitat 42 10 32
Atencidé (personal, al client) 38 11 27
Bona informacio 49 19 30
Resoldre, donar solucions 46 16 30
Eficacia / Eficiéencia 32 9 23
Professionalitat 7 3 4
Llenguatge clar i concis 14 6 8
Interes per resoldre la 11 2 9
consulta

Preu de trucada (barat, 5 2 3
graturt)

Altres 6 3 3
Cap més 99 36 63

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

400 135 265
156 51 105
93 24 69
71 22 49
137 52 85
90 30 60
55 20 35
13 8 5
22 9 13
20 2 18
13 8 5
12 3 9
9 2 7

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys

43 144 100 55 34 24

42 141 96 54 34 23
3 14 13 8 2 1
4 17 10 7 2 2
3 20 10 4 0 1
5 17 11 8 5 3
9 15 9 5 5 3
2 10 13 3 2 2
0 5 0 2 0 0
0 8 2 1 2 1
0 4 3 1 1 2
0 0 3 2 0 0
1 2 2 1 0 0

15 29 20 12 15 8

IMPORTANTS D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA?

43 144 100 55 34 24

17 62 41 19 13 4
11 31 25 13 7 6
9 30 18 7 3 4
14 49 27 23 12 12
11 29 17 15 13 5
4 14 25 7 2 3
0 9 1 3 0 0
0 13 4 2 2 1
2 7 5 3 1 2
0 3 7 2 0 1
1 6 3 2 0 0
1 3 3 1 0 1

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
53 146

6 11
2 17
2 12
5 22
9 19
4 14
1 2
1 5
0 6
1 1
1 2
21 35
57 148
21 59
9 42
9 24
17 49
15 34
5 20
1 4
3 9
1 10
4 3
1 3
3 2

194

190

[ oo o oOrOO0OO0OO0OOCOO0O

OrOO0OO0OO0OO0OOR

oo

171

169

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
148 73
16 6
16 6
10 8
18 9
19 9
13 7
3 1
7 2
3 4
2 1
3 6]
38 20
153 76
64 29
38 17
24 17
47 24
34 16
20 10
4 2
10 4
8 5
5 3
4 0
5 2

LLENGUA HABITUAL

Catala

251

247

Caste-

113 Ambdues

96

92

53

= a1
[y

NwWwoOo oMU A

[y

065- GESOP

DESEMBRE 2005

Absoluts 3



ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64 Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 113 Ambdues
TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI™M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (Essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)
RAPIDESA

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Base: 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Mitjana: 8.05 7.98 8.08 7.77 8.04 8.09 7.85 8.32 8.42 8.07 8.19 7.93 8.00 7.92 8.25 7.89 8.02 8.04 8.17
Desv.Tipica: 1.60 1.42 1.68 1.38 1.64 1.40 2.21 1.22 1.18 1.80 1.40 1.68 .00 1.68 1.40 1.75 1.51 1.77 1.70
0 3 1 2 0 1 0 2 0 0 0 0 3 0 3 0 0 1 1 1
2 2 0 2 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 0 1 1 1 1 0
4 3 1 2 0 2 1 0 0 0 1 2 0 0 1 0 2 3 0 0
5 14 4 10 2 3 6 3 0 0 6 4 4 0 4 4 6 8 5 1
6 28 5 23 7 12 5 0 3 1 0 9 19 0 13 10 5 17 8 3
7 76 33 43 9 28 16 13 5 5 9 30 37 0 37 27 12 52 14 10
8 110 45 65 10 39 31 13 11 6 12 38 59 1 51 40 19 72 26 12
9 88 28 60 11 27 25 10 8 7 15 34 39 0 34 38 16 53 19 16
10 76 18 58 4 31 16 13 7 5 13 31 32 0 28 33 15 44 22 10

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L“AMABILITAT

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Base: 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Mitjana: 8.79 8.67 8.85 8.58 8.83 8.84 8.69 8.76 8.96 9.12 8.82 8.67 8.00 8.67 8.89 8.86 8.81 8.58 9.08
Desv.Tipica: 1.29 1.07 1.39 1.10 1.28 1.04 1.92 .96 1.23 91 1.12 1.48 .00 1.53 1.01 1.20 1.16 1.71 .90
0 2 0 2 0 1 0 1 0 0 0 0 2 0 2 0 0 0 2 0
1 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0
5 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0
6 5 4 1 1 1 2 0 0 1 0 4 1 0 1 1 3 2 3 0
7 35 11 24 6 13 9 3 2 2 2 10 23 0 19 9 7 24 10 1
8 111 49 62 14 42 24 11 14 6 14 43 53 1 46 44 21 66 29 16
9 103 33 70 11 31 33 17 8 3 16 37 50 0 45 46 12 73 16 14
10 142 38 104 11 56 32 21 10 12 25 53 64 0 57 52 33 84 36 22

DESEMBRE 2005 Absoluts 4



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

w o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L“ADEQUACIO DE LA RESPOSTA

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAWNO

w o

TOTAL

400

400

400

Home

135

N WO
CQOO~NUINNOO

1

135

133
8.05
1.69

CONNORN

16

33
21
2

Dona

265

265

265

43

43

43
8.09
1.13

PR
ORANUIONROOO

43

43
8.14
1.79

[E
ONOVWONUIORrORO

EDAT
De 25 De 35 De 45 De 55 Més
a34 ad44 ab54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys
144 100 55 34 24
144 100 55 34 24
144 99 55 33 24
8.36 8.49 8.18 8.55 8.63
1.50 1.09 1.97 1.03 1.31
1 0 1 0 0
0 0 1 0 0
3 0 0 0 0
1 0 3 0 0
5 4 0 1 2
18 14 6 3 2
52 30 17 13 8
25 31 14 9 3
39 20 13 7 9
0 1 0 1 0
144 100 55 34 24
144 98 55 34 23
8.13 8.42 7.76 8.24 8.39
1.74 1.32 2.43 1.46 1.27
2 0 3 0 0
0 0 1 0 0
1 0 0 0 0
2 0 0 0 0
2 2 2 3 1
14 9 2 2 1
14 11 10 2 1
47 23 11 10 10
28 30 15 11 5
34 23 11 6 5
0 2 0 0 1

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC

57 148 194 1
57 148 194 1
57 147 193 1
8.67 8.46 8.22 8.00
1.01 1.21 1.62 00
0 0 2 0

0 0 1 0

0 0 3 0

0 2 3 0

1 9 4 0

5 16 31 0

20 46 68 1
17 40 37 0
14 34 44 0

0 1 1 0

57 148 194 1
56 146 194 1
8.36 8.36 7.98 8.00
1.46 1.61 1.87 00
0 1 4 0

0 1 1 0

0 0 1 0

1 1 1 0

0 4 6 0

8 9 16 0

5 14 26 0

10 40 58 1
19 37 42 0
13 39 39 0

1 2 0 0

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

171 153 76

171 153 76

170 152 76

8.21 8.46 8.55
1.64 1.23 1.11
2 0 0

1 0 0

2 1 0

3 2 0

4 7 3

25 19 8
62 44 29
33 45 16
38 34 20

1 1 0

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53
250 95 53

0 2 0
1 0 0
1 1 1
4 1 0
5 7 2
38 11 3
85 29 21
59 21 14
57 23 12
1 1 0
251 96 53
249 95 53

2 2 1
1 1 0
1 0 0
1 1 1
7 2 1
23 5 5
30 11 4
60 32 17
66 21 11
58 20 13
2 1 0

065- GESOP

DESEMBRE 2005

Absoluts 5



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Home

135

Dona

265

43

De 25 De 35 De 45 De 55
a 34 a 44

anys anys anys anys

144 100 55 34

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS

Base: Total 400

Base: 398
Mitjana: 8.58
Desv.Tipica: 1.27

1

8
14
35
127
102
111
2

ZPO0O~NOO 0O

w o

135

133
8.41
1.19

0
3
7
11
52
32
28
2

265

265
8.66
1.30

1
5
7
24
75
70
83
0

43

43
8.49
1.28

ahoOO

12
10
12

0

144 100 55 34
144 100 55 34
8.53 8.54 8.56 8.71
1.22 1.17 1.70 97
0 0 1 0

4 2 2 0

4 4 0 0

14 8 5 3
50 33 15 13
33 30 14 9
39 23 18 9

0 0 0 0

Més

a 54 a 64 de 64

anys

24

=
NOOBMONOO

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L"INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA

Base: Total 400
Base: 397
Mitjana: 8.40
Desv.Tipica: 1.44
0 3
3 2
4 1
5 5
6 13
7 52
8 128
9 98
10 95
NS 3

265

43

43
8.07
1.20

N
CURAOWROOO

144 100 55 34
144 99 55 32
8.49 8.41 8.27 8.38
1.44 1.20 2.14 1.04
1 0 2 0

1 0 1 0

0 1 0 0

2 0 1 0

2 5 1 2

22 13 4 3
40 33 19 12
37 26 9 11
39 21 18 4

0 1 0 2

24

24
8.67
1.24

=
COhRAORLROROOO

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC

57 148 194 1
57 148 194 1
56 148 193 1
8.66 8.66 8.49 8.00
1.37 1.09 1.37 .00
0 0 1 0

3 1 4 0

1 3 10 0

4 16 15 0

16 45 65 1
12 43 47 0
20 40 51 0

1 0 1 0

57 148 194 1
56 148 192 1
8.54 8.51 8.27 8.00
1.01 1.24 1.67 .00
0 0 3 0

0 0 2 0

0 1 0 0

0 4 1 0

1 2 10 0

7 17 28 0

20 48 59 1
17 39 42 0
11 37 a7 0

1 0 2 0

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

171 153 76

171 153 76

170 152 76

8.51 8.62 8.64
1.38 1.16 1.23
1 0 0
3 4 1
9 2 3
12 16 7

59 42 26
39 50 13
47 38 26

171 153 76

169 153 75
8.27

NP ONW

24

33 48 17
44 34 17
2 0 1

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53
249 96 53

8.61 8.34 8.83
1.19 1.53 1.07

0 1 0
5 3 0
7 5 2
25 9 1
76 31 20
66 25 11
70 22 19
2 0 0
251 96 53
248 96 53

1 2 0
1 0 1
1 0 0
3 2 0
8 2 3
37 10 5
70 36 22
65 25 8
62 19 14
3 0 0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64 Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 113 Ambdues

TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53

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

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Rapidesa 87 37 50 10 33 22 8 11 3 9 31 47 0 39 32 16 51 22 14
Amabilitat 59 20 39 7 19 17 4 4 8 13 24 21 1 16 30 13 38 16 5
Professionalitat 58 18 40 4 20 15 6 8 5 10 27 21 0 21 23 14 31 21 6
Adecuaci6 de la resposta 107 33 74 14 42 21 17 7 6 8 31 68 0 62 28 17 67 22 18
Llenguatge clar i concis 10 4 6 0 4 3 2 1 0 1 4 5 0 5 3 2 5 4 1
Interes per resoldre la 71 21 50 8 25 19 16 2 1 13 28 30 0 27 33 11 52 10 9
consulta
Tot és important 4 2 2 0 1 0 1 1 1 3 1 0 0 0 2 2 4 0 0
Altres respostes 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 6] 6] 1 0 0
No sap 3 0 3 0 0 3 0 0 0 0 2 1 0 0 2 1 2 1 0

P7B. | EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 393 133 260 43 143 97 54 33 23 54 145 193 1 171 149 73 245 95 53

aspecte
Rapidesa 103 32 71 11 38 27 12 7 8 17 44 42 0 42 44 17 65 26 12

Amabilitat 103 33 70 14 32 22 21 7 7 13 38 52 0 44 36 23 70 23 10
Professionalitat 55 17 38 5 22 16 6 2 4 5 18 31 1 26 23 6 35 10 10
Adecuacié de la resposta 54 24 30 5 17 14 7 10 1 11 16 27 0 21 21 12 27 17 10
Llenguatge clar i concis 26 11 15 3 9 7 4 1 2 3 10 13 0 13 5 8 19 5 2
Interes per resoldre la 45 11 34 5 22 10 3 5 0 5 15 25 0 21 18 6 23 14 8
consulta
Altres respostes 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0
Cap més 6 4 2 0 2 1 1 1 0 4 2 0 3 2 1 5 0 1

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

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Rapidesa 190 69 121 21 71 49 20 18 11 26 75 89 0 81 76 33 116 48 26
Amabilitat 162 53 109 21 51 39 25 11 15 26 62 73 1 60 66 36 108 39 15
Professionalitat 113 35 78 9 42 31 12 10 9 15 45 52 1 47 46 20 66 31 16
Adequaci6 de la resposta 161 57 104 19 59 35 24 17 7 19 47 95 0 83 49 29 94 39 28
Llenguatje clar i concis 36 15 21 3 13 10 6 2 2 4 14 18 0 18 8 10 24 9 3
Interés per resoldre la 116 32 84 13 47 29 19 7 1 18 43 55 0 48 51 17 75 24 17
consulta
Tot és important 4 2 2 0 1 0 1 1 1 3 1 0 0 0 2 2 4 0 0
Altres 2 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 2 0 2 0 0 2 0 0
No sap 3 0 3 0 0 3 0 0 0 0 2 1 0 0 2 1 2 1 0

DESEMBRE 2005 Absoluts 7



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P8. PARLEM UNA MICA DE L"US DEL SERVEI.

Base: Total 400
Més d"un cop al dia 2
Diariament o practicament 7
diaria
Algunes vegades a la setmana 28
Algunes vegades al mes 137
Menor frequéencia 225
No sap 1

P9. I VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400
Al mati 151
A la tarda 34
A la nit 8
Indiferent 197
Altres 3
No sap 7

P10. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total 400
Només (o gairebé) els dies 241
laborables
Només els caps de setmana 7
Indistintament 150
No sap 2

Home

135

APROXIMADAMENT,

135

1
1

9
38

86
0

135

53
10

63

135
81
1

53
0

Dona

265

265

1
6

19
99

139
1

265

98
24

134

265

160

97
2

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a 34 a 44
anys anys

a 64 de 64
anys anys

a 54

43 144 100 55 34 24
AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

43 144 100 55 34 24

0 1 1 0 0 0
1 3 1 1 1 0
5 8 10 2 1 2
21 65 30 11 7 3
16 67 57 41 25 19
0 0 1 0 0 0

43 144 100 55 34 24

12 55 39 21 16 8
5 15 7 4 1 2
0 4 1 2 1 0

26 65 49 28 16 13
0 2 1 0 0 0
0 3 3 0 0 1

43 144 100 55 34 24

19 91 66 29 21 15

0 5 0 2 0 0
24 47 34 23 13 9
0 1 0 1 0 0

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?

Base: Total 400
Només un vegada 217
2 o 3 vegades 134
4 o 5 vegades 27
Més de 5 vegades 18
No sap 4

135

76
45
7
6
1

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER

Base: Total 400
Per motius de feina 124
Per motius personals 271
No sap 5

135

43
92
0

265

141
89
20
12

3

43 144 100 55 34 24

19 76 50 33 22 17
14 55 33 17 9 6
6 7 12 2 0 0
3 6 4 2 2 1
1 0 1 1 1 0

PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

265

81
179
5

43 144 100 55 34 24

13 53 33 15 9 1
30 89 65 40 24 23
0 2 2 0 1 0

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
57 148

0 2
0 4
6 8
10 50
41 83
0 1
57 148
17 48
5 14
2 4
32 75
0 2
1 5
57 148
27 82
1 2
29 64
0 0
57 148
34 80
18 47
3 12
2 9
0 0
57 148
10 41
46 104
1 3

194

194

14

100

194

85
15

90

194

131

194

102
69
12

194

73
120
1

oo

[ or oo

[eNeNeoNoNal

= oo

[eNeoNoNak

oOr o

171

171

13
67
88

171

74
10

83

171

115

171

94
61

171

69
101

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
2 0

2 2
10 5
47 23
91 46
1 ]
153 76
50 27
16 8
3 3
79 35
3 (]

2 3
153 76
85 41
3 1
65 34
] ]
153 76
81 42
46 27
16 3
9 4
1 6]
153 76
40 15
111 59
2 2

LLENGUA HABITUAL

Catala

251

251

19
82
142

251

90
20

128

251

153

251

137
86
15
12

251

80
167
4

Caste-

113 Ambdues

96

96

96

40
13

40

96

59

96

54
32

96

26

1

53

53

53

29

53

26
16

53

18

0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC
TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 135 265 43 144
ST 343 117 226 37 122
No 39 12 27 6 16
A mitges 14 4 10 0 5
No sap 4 2 2 0 1

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE

Base: No els van solucionar la 53 16 37 6 21
consulta
Em van dir que no tenien la 10 5 5 2 4
informacio
Em van adrecar a un numero 2 0 2 0 2
equivocat
Em van donar una informacié 11 4 7 1 3
erronia
Estic esperant la resposta 4 1 3 0 1
Em van adrecar a un altre 10 2 8 0 5
Iloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes tecnics

R NENEN
cowo
PNRN

OoOrEFEN
P WoN

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400 135 265 43 144
ST 63 20 43 6 23
No 330 113 217 37 117
No sap 7 2 5 0 4

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400 135 265 43 144
ST 384 127 257 41 138
No 13 8 5 2 5
No sap 3 0 3 0 1

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400 135 265 43 144
Si 396 134 262 43 141
No 4 1 3 0 3

100 55 34 24 57 148 194 1
0 45 31 18 46 134 162 1
3 7 2 5 8 10 21 0
5 3 1 0 2 2 10 0
2 0 0 1 1 2 1 0
CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

8 10 3 5 10 12 31 0

2 2 0 0 1 4 5 0

0 0 0 0 1 1 0 0
3 1 1 2 5 2 4 0

1 0 0 1 2 1 0

0 2 2 1 1 0 9 0
0 2 0 0 0 1 3 0

1 0 0 2 1 2 4 0

0 2 0 0 0 0 4 0
0 0 0 0 0 0 1 0
100 55 34 24 57 148 194 1
19 9 4 2 1 25 27 0
80 45 30 21 46 120 163 1
1 1 0 1 0 3 a4 0
100 55 34 24 57 148 194 1
96 53 32 24 54 141 188 1
4 1 1 0 3 7 3 0
0 1 1 0 0 0 3 0

100 55 34 24 57 148 194 1

100 54 34 24 56 148 191 1
0 1 0 0 1 0 3 0

171

171

146
16

~N e

[ENFNJEEN)

171

21
145

171

165

171

168

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
130 67
14 9
5 ]

4 0
19 9
3 2

1 1

4 3
2 1

3 (]

1 1

5 1

0 0
0 0
153 76
29 13
122 63
2 6]
153 76
146 73
6 3

1 0
153 76
153 75
0 1

3

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53
220 79 44

20 11 8
8 5 1
3 1 0
28 16 9
8 1 1
0 2 0
6 2 3
1 2
6 4 0
2 0 2
4 2 1
1 3 0
0 0 1
251 96 53
34 18 11
214 75 41
3 3 1
251 96 53
249 83 52
2 11 0
0 2 1
251 96 53
250 93 53
1 3 0

DESEMBRE 2005
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Home

135

Dona

265

P14_4_ VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400
Si 382
No 16
No sap 2

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA

Base: Total 400
St 353
No 44
No sap 3

135 265
130 252
5 11
0 2
RAP IDAMENT?
135 265
119 234
16 28
0 3

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys

43 144 100 55 34 24

43 144 100 55 34 24

oo

43 144 100 55 34 24

36 126 90 49 31 21
7 16 9 6 3 3
0 2 1 0 0 0

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D*ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 400
ST 191
No 208
No contesta 1

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L"ALTRE SERVEI

Base: Total 191
010 101
11822 36
11811 4
Telefonica 10
11888 24
11818 18
Altres 11
No sap 7
No contesta 1

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL

Base: Total 400
ST 386
No 8
No sap 6

135

69
65
1

69

36

1

OQWwWw~NFR MO

01272
135
129

3
3

265

122
143
0

D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012)

122

65
24
4
6
13
11
8
4
1

265

257
5
3

43 144 100 55 34 24

19 64 53 24 20 11
24 80 a7 31 14 12
0 0 0 0 0 1

19 64 53 24 20 11

33

N

ONONWNO W

P
ONUIO~NUINN
PNBRUIOINOO®

N
cCoONROOR AN
ORORWKRRENO
coorOOCORO®

43 144 100 55 34 24

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
57 148
55 141

1 6
1 1
57 148
50 134
7 13
0 1
57 148
20 74
37 74
0 0

QUE MES UTILITZA?

20

=

OONONRELRNOO

57

74

37

[
PrhAMOOMO

148

146

1

194

194

185

194

168
24

194

97

97

97

54
16

QWU wu N

194

185

2

[eNaN oOor

[eNeRoNoNoNoNoNoNa] OO

[cNaN

171

171

165

171

151
19

171

91

80

91

52
16

ONRFROUWR

171

163
6

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
145 72
6 4
2 ]
153 76
137 65
14 11
2 6]
153 76
71 29
82 46
(] 1
71 29
32 17
15 5
2 1
6 1
7 2
10 2
8 2
4 1
1 6]
153 76
150 73
1 1
2 2

2

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53
243 91 48

8 5 3
0 0 2
251 96 53
223 83 47
25 13 6
3 0 0
251 96 53
120 39 32
130 57 21
1 0 0
120 39 32
64 22 15
22 10 4
4 0 0
4 2 4
18 1 5
9 6 3
8 2 1
6 0 1
0 0 1
251 96 53
245 90 51
3 4 1
3 2 1

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Home

135

Dona

265

43

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400
Si 366
No 32
No sap 2

135

128
6
1

265

238
26
1

43

38
5
0

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400
Cada dia 243
Algunes vegades a la setmana 63
Algunes vegades al mes 13
Menor frequencia 17
Mai / quasi mai 63
No sap 1

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400
ST 259
No 141

135

89
17
4
4
21
0

135

93
42

265

154
46
9
13
42
1

265

166
99

43

3

ONEFENON

43

28
15

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400
Gencat.net / Gencat 284
Altres 5
No sap 111

135

92
2
41

265

192
3
70

43

37
0
6

EDAT

De 25 De 35 De 45 De 55 Més
a34 ad44 ab54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys
144 100 55 34 24
144 100 55 34 24
137 92 46 31 22
7 7 9 3 1

0 1 0 0 1
144 100 55 34 24
96 65 31 13 6
26 15 8 7 1

5 3 2 0 1

2 6 5 1 2

15 11 8 13 14

0 0 1 0 0
144 100 55 34 24
90 67 41 24 9
54 33 14 10 15
144 100 55 34 24
119 73 37 12 6
2 0 1 1 1

23 27 17 21 17

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 116
espontaniament Gencat.net

ST 75
No 41

P21_2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359
ST 293
No 66

43

28
15

120

90
30

73

47
26

239

203
36

6

25

17
8

136

114
22

27

13
14

86

7

18

14
4

51

38
13

22

15
7

27

16

18

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
57 148
53 138

3 10
1 0
57 148
21 84
6 23
3 6
4 5
23 29
0 1
57 148
34 88
23 60
57 148
16 102
1 1
40 45
41 46
26 28
15 18
42 130
22 104
20 26

194

194

174
19

194
138
34

10

194

137
57

194

166

25

28

187

167
20

[ oOor

[l NeoNoNoNa)

= OO

171

171

154
16

171
118
29

12

171

124
47

171

141

27

30

20
10

161

140

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
142 70
10 6

1 0
153 76
87 38
24 10

4 4

7 4
31 20

0 0
153 76
93 42
60 34
153 76
99 44

2 0
52 32
54 32
41 14
13 18
140 58
105 48
35 10

21

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53
230 85 51

20 10 2

1 1 0
251 96 53
156 51 36
40 18 5

7 3 3
14 2 1
33 22 8

1 0 0
251 96 53
164 61 34
87 35 19
251 96 53
193 55 36

0 3 2
58 38 15
58 41 17
39 22 14
19 19 3
232 77 50
195 60 38
37 17 12

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL Home Dona

TOTAL 400 135 265
P21 3. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA
Base: Ha accedit alguna vegada 293 90 203
a Gencat.net

Menys d"un mes 179 58 121
D"un a dos mesos 49 11 38
Tres o quatre mesos 23 11 12
Més de quatre mesos 36 9 27
NS 6 1 5

P21_3_1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN RELACIO A

Base: Fa menys de 2 mesos que 228 69 159
ha accedit Gencat.net

St 105 32 73
No 47 15 32
No I"havia visitat abans 15 4 11
NS 61 18 43

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys

43 144 100 55 34 24

ACCEDIR?
41 114 7 38 16 7
19 69 55 23 10 3
13 18 7 8 3 0
3 10 4 2 1 3
6 17 7 3 2 1
0 0 4 2 0 0

32 87 62 31 13 3
14 37 31 17 6 0
3 25 12 5 1 1
4 5 2 2 1 1
11 20 17 7 5 1

LES SEVES VISITES ANTERIORS?

ESTATUS
NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC

Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix
57 148 194 1 171 153 76
22 104 167 0 140 105 48
11 56 112 0 92 59 28

5 22 22 0 18 21 10
2 8 13 0 12 8 3
3 16 17 0 15 15 6
1 2 3 0 3 2 1

16 78 134 0 110 80 38
9 40 56 0 50 36 19
1 11 35 0 24 18 5
2 6 7 0 6 6 3
4 21 36 0 30 20 11

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.NET (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracié)

Base: Ha accedit alguna vegada 293 90 203
a Gencat.net

Base: 274 90 184
Mitjana: 7.14 7.07 7.18
Desv.Tipica: 1.47 1.45 1.48
0] 1 0 1
2 2 1 1
3 3 1 2
4 3 1 2
5 27 11 16
6 37 12 25
7 75 24 51
8 96 31 65
9 18 6 12
10 12 3 9
NS 19 0 19

41 114 7 38 16 7

PP
NOWWNOROOOR

N =
OO OUNOORL OO

[
NANWOOWOOOO
PORPOWWOOOOO
OCOrROMRFRPROOOO

22 104 167 0 140 105 48

154 1.60 1.37 .00 1.44 1.60 1.25

0 1 0 0 0 1 0
0 0 2 0 2 0 0
0 1 2 0 2 1 0
0 1 2 0 2 1 0
3 9 15 0 13 9 5
3 12 22 0 17 15 5
3 19 53 0 45 18 12
7 39 50 0 41 38 17
2 8 8 0 6 5 7
2 7 3 0 4 7 1
2 7 10 0 8 10 1

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
195 60 38
119 33 27

31 14 4
14 5 4
26 8 2
5 0 1
150 47 31
70 19 16
31 8 8
9 3 3
40 17 4
195 60 38
182 55 37

N
~
PP
OANONONOOOO

PP
RFONWNARMNORRO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64 Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 113 Ambdues

TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53

SEXE BASE DADES

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Home 135 135 0 9 39 40 17 14 16 18 54 62 1 68 43 24 79 38 18
Dona 265 0 265 34 105 60 38 20 8 39 94 132 0 103 110 52 172 58 35

EDAT

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Fins 25 anys 43 9 34 43 0 0 0 0 0 2 23 18 0 12 21 10 25 12 6
De 25 a 34 anys 144 39 105 0 144 0 0 0 0 17 48 79 0 63 54 27 86 40 18
De 35 a 44 anys 100 40 60 0 0 100 0 0 0 13 44 43 0 40 39 21 63 22 15
De 45 a 54 anys 55 17 38 0 0 0 55 0 0 9 18 28 0 29 19 7 37 13 5
De 55 a 64 anys 34 14 20 0 0 0 0 34 0 9 9 16 0 16 12 6 20 7 7
Més de 64 anys 24 16 8 0 0 0 0 0 24 7 6 10 1 11 8 5 20 2 2

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Catalunya 339 114 225 40 125 85 40 28 21 46 133 159 1 141 133 65 236 59 44
Resta d"Espanya 17 2 15 2 10 1 3 1 0 3 5 9 0 7 6 4 2 13 2
Estranger 44 19 25 1 9 14 12 5 3 8 10 26 0 23 14 7 13 24 7

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Catala 251 79 172 25 86 63 37 20 20 29 85 136 1 121 91 39 251 0 0
Castella 96 38 58 12 40 22 13 7 2 18 46 32 0 30 39 27 0 96 0
Ambdues per igual 53 18 35 6 18 15 5 7 2 10 17 26 0 20 23 10 0 0 53

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
Tots dos a Catalunya 176 54 122 17 64 36 28 16 15 24 55 96 1 80 65 31 155 10 11
Tots dos fora de Catalunya 140 47 93 15 49 39 19 10 8 19 61 60 0 55 58 27 44 68 28
Un d"ells nascut a Catalunya 84 34 50 11 31 25 8 8 1 14 32 38 0 36 30 18 52 18 14

i 1"altre fora

DESEMBRE 2005



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

SEXE
TOTAL Home Dona
400 135 265

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

No contesta

400 135 265
5 2 3
52 16 36
148 54 94
194 62 132
1 1 0

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

Base: Total

Pages petita explotacio6
Pages gran explotacio
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (5
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Jubilats, pensionistes
Aturats

Mestresses de casa
Estudiants

Altres

No contesta

400 135 265
1 1 0
2 2 0
29 13 16
2 2 0
51 22 29
9 7 2
2 2 0
31 10 21
124 22 102
76 34 42
5 1 4
18 13 5
10 2 8
21 0 21
11 2 9
4 0 4
4 2 2

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA AMB MES INGRESSOS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

Altres

No sap

No contesta

400 135 265
7 5 2
62 21 41
138 42 96
183 65 118
1 0 1
1 0 1
8 2 6

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys
43 144 100 55 34 24
43 144 100 55 34 24
0 2 0 1 1 1
2 15 13 8 8 6
23 48 44 18 9 6
18 79 43 28 16 10
0 0 0 0 0 1
43 144 100 55 34 24
0 1 0 0 0 0
0 1 0 1 0 0
2 10 8 5 3 1
0 0 0 1 1 0
2 25 13 6 4 1
0 3 4 0 1 1
0 1 0 1 0 0
1 11 11 4 4 0
15 45 33 20 9 2
10 33 19 10 2 2
0 1 2 2 0 0
0 0 1 2 1 14
1 5 3 1 0 0
0 4 4 2 9 2
10 1 0 0 0 0
2 1 1 0 0 0
0 2 1 0 0 1
43 144 100 55 34 24
2 1 2 1 0 1
7 20 13 9 6 7
21 46 39 17 10 5
12 72 44 28 17 10
0 1 0 0 0 0
0 0 1 0 0 0
1 4 1 0 1 1

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC

57 148 194 1

57 148 194 1
5 0 0 0
52 0 0 0
0 148 0 0
0 0 194 0
0 0 0 1
57 148 194 1
0 1 0 0
1 1 0 0
6 10 13 0
0 1 1 0
0 1 50 0
0 1 8 0
0 1 1 0
1 2 28 0
15 56 53 0
13 45 18 0
1 4 0 0
5 6 7 0
2 4 4 0
13 2 6 0
0 9 2 0
0 2 2 0
0 2 1 1
57 148 194 1
1 5 1 0
38 15 9 0
12 114 12 0
4 13 166 0
0 0 1 0
0 1 0 0
2 0 5 1

171

171

22
47

10

o

OrRrABANN

171

11
158

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
1 3
27 23
97 30
28 19
] 1
153 76
6] 1

2 6]
13 5
0 0

3 2
(] 1
(] (]

5 4
59 18
45 21
2 3

5 1

5 3

7 10

5 2

2 1

0 4
153 76
(] 7
19 41
115 12
19 6
(] 1
0 1
0 8

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
251 96 53

3 1 1
26 17 9
85 46 17

136 32 26
1 0 0
251 96 53

1 0 0

2 0 0
19 4 6

0 1 1
35 10 6

6 1 2

2 0 0
22 5 4
73 32 19
39 28 9

1 4 0
16 1 1

8 1 1
14 5 2

8 2 1

2 1 1

3 1 0

251 96 53

4 3 0
38 18 6
75 41 22

129 31 23

0 1 0

0 1 0

5 1 2

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

Home

135

Dona

265

43

De 25 De 35 De 45 De 55 Més
a34 ad44 ab54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys

144 100 55 34 24

NIVELL D"ESTUDIS

57

148

194

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pages gran explotacié
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

395
4

3
31
11
59
14
8

34
102

103

135

12
32

29

260

22
70

74

42

» OO

N WO

142 98 55 34 24
2 0 1 0 1
2 0 1 0 0
9 5 7 4 2
2 1 4 2 2

27 16 7 3 3
3 2 3 1 3
3 2 1 1 1
9 15 2 3 0

33 20 19 11 7

43 29 8 7 2
2 2 2 0 1
2 4 0 1 1
5 2 0 1 1

57

PR

=N O

145

192

24
46

28

oo

oo

171

171

11
55
12

26
48

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 71
0 4
3 ]
14 6
] ]
3 1
2 ]
6] 6]
8 6]
52 2
70 33
1 7
(] 8
(] 10

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 113 Ambdues
251 96 53
250 95 50

3 1 0
3 0 0
21 6 4
6 4 1
43 11 5
8 2 4
7 0 1
26 7 1
63 21 18
57 34 12
3 5 0
4 1 3
6 3 1

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64 Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 113 Ambdues

TOTAL 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53
COMARCA DE RESIDENCIA

Base: Total 400 135 265

A
W

144 100

[4)]
O
w
N
N
N
a1
2

148 194

[ay

171 153

~
[}

251

©
()]
o
w

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Girones

Maresme 2.
Montsia

Osona

Pla d"Urgell

Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta

Urgell

Vallés Occidental 32
Vallés Oriental 14
Barcelona ciutat 184
Fora de Catalunya 2

w
[
N
[E
=
[y
=
=
=
N

RPONOWNNNRONRWRRPRRUOWONRARMRNRRAR
P

w
PRONANWWRRORURRPRPIERMNINRUOURRLAOR

=

N
PRNUOMNRROUOFRWOORWNORRAINMOOAR

=

N
POOPMOONPMFRPRORPROOWONORRFRPFPONRFPUOOOONNORLRORO

=

=

[y
[y

NNWROORRPRFRPORPROOWRONODOOUIRPROOOORRLROOOO

[y
[y

=
[E
=
[u
=
=
=
=
~
[

o)}
NORWOORNOONNROOONRRORNRRPRORORRRERERO

[

=

©

P

[}
PRNWNORRPRNRPRPRNOOWFRWHROOWWWOONMWORNO

N
PRUINOOONRRRORUIWORORONONORRROOONER

N
ORWNOONONORFROOWROOOOROOUIFPORORRLRORO

N
ONRFPNOOOOOOOOONOOOOOONRRPRFRPORPROROOOO

=
COORPRFRPOOOO0OO0OO0OO0OOWOOOOOOFRONOODOOOOOOO

N
OCWOWORONRRPRPFPONOFRPROOORMOUFRPROOONOONER

a1

S
PROORPRORPRREPNRPEPNRPONORMOOOONWNRRPWWWORNO

©
COOWOONRRRPREPRPEPNOONOOOOMNORFPWRENORRERO

(o))
RPOUONORFRPWWRFEPFNONNOWOORUIOORORMAWRFRORMO

w
POWNRPROOWOOROOUIRPRFRPORFRPOOOWOOROOOOOR

=

=

N

I

w
OCORPMOFRPOOOOORONFPOOOOOPRMONOOROOOORO

CONWOOOWOOOROWNOROOOUIOMNODOOOOOOOO
el NeoNooNolololooooloololoooNololoNololoNoNoNoNoNoNoNoNe]

REGIO DE RESIDENCIA

Base: Total 400 135 265 43 144 100 55 34 24 57 148 194 1 171 153 76 251 96 53

¢4}
~
[y
©

69 59

o
a
[}

Ambit Metropolita (sense 147 51 96 18 53 42 19 63 28 85 44 18
Barcelona)

Comarques gironines 25
Camp de Tarragona 14
Terres de 1"Ebre 3
Ambit de Ponent 9
Comarques centrals 14
Alt Pirineu i1 Aran 2
Barcelona ciutat 184
Fora de Catalunya 2

=
=

(o2}
NCONWNEFEOA

=
Qworooou

()]
PNOOWR N

A
PRPRPNNN O

N
ORPRPNWOWW

N
ONORFROONEER

[y
OOO0OO0OrOO0OO

N
OCWOPLrWKRFLO

a
RPONNNOON

=
o
PROOANNN

(o]
OO A~ANNWOO

w
RPORPOWOWAM

=

[

N ~

N
MNNONNONN

OrOO0OO0OO0OO0O0O
w
OO0OORrROREN
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Home

135

Dona

265

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25

a 34

43

P32. 1 EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 184

Ciutat Vella 11
Eixample 45
Sants-Montjuic 22
Les Corts 10
Sarria-Sant Gervasi 17
Gracia 20
Horta 11
Nou Barris 14
Sant Andreu 11
Sant Marti 21
No contesta 2

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400
Dilluns 59
Dimarts 93
Dimecres 89
Dijous 70
Divendres 88
Dissabte 1

FRANJA HORARIA

Base: Total 400
De 8 a 11 123
De 11 a 13 127
De 13 a 16 92
De 16 a 19 28
De 19 a 22 23
De 22 a 1 7

CODI PROVINCIA

Base: Total 400
Barcelona 351
Girona 26
Lleida 7
Tarragona 11
Altres 5

65

135

22
27
37
21
28

135

39
48
27

119

265

37
66
52
49
60

265

84
79
65
19

=
©

ONFEFEPNNNWOUOPR

43

[y
QO~NwON N

43

14
10
11

1
1

O
N

N

iR
OPRWFRWNRERPNOWN

144

19
33
31
31
30

144
37
46

40
12

144

128

= 0N o

EDAT
a 44 a 54
anys anys
100 55
41 24
3 2
1 6
6 2
4 1
3 3
4 1
5 1
5 2
2 4
7 2
1 0
100 55
19 8
13 18
23 15
19 4
26 10
0 0
100 55
33 18
34 16
19 13
6 3
6 4
2 1
100 55
84 48
9 2
1 3
3 2
3 0

a 64 de 64
anys anys
34 24
22 16
0 1
5 5
3 2
0 0
3 5
0 1
0 0
4 1
1 0
5 1
1 0
34 24
5 1
9 8
5 7
4 5
11 2
0 1
34 24
12 9
12 9
6 3
1 0
2 2
1 1
34 24
31 23
1 0
0 1
1 0
1 0

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
23 59

0 1
3 13
2 7
0 5
1 3
2 5
1 5
6 5
0 8
8 7
0 0
57 148
9 20
15 38
15 28
9 28
9 33
0 1
57 148
15 50
18 40
12 34
3 12
5 9
4 3
57 148
46 135
7 6
2 2
2 3
0 2

194

194

30
39
46
33
46

194

58
68
46
13

=

[eNeNoNoloRoNoNoRaol o]

ooooro = [cNeoNoNoh e [

=

[eNeNoNak

171

88

=
NOWwWwhO

171

28
36
39
26
42

171

55
58
43

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
60 36
4 1
12 8
5 5
2 2
4 1
7 3
6 1
6 5
6 2
8 8
6] 6]
153 76
23 8
39 18
32 18
27 17
32 14
0 1
153 76
48 20
42 27
41 8
9 12
8 7
5 2
153 76
136 65
8 7
4 2
2 1
3 1

LLENGUA HABITUAL

Catala

251

251

40
57
59
43
51

251

74
83
61
17
12

251

214
21

Caste-

113 Ambdues

96

A
N

RPOMDMRPRPLPA_AOOORLO

96

13
24
17
18
24

96

29
30
18

53

w
O

OoORLrNANBANNOOMD

53

12

13

13

53

20
14
13

RrRrORO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

400

400

57
148
194

400

171
153
76

SEXE
Home Dona
135 265
135 265
18 39
54 94
62 132

1 0
135 265
68 103
43 110
24 52

Fins De 25 De 35 De 45 De 55

25

a 34
anys

a 64
anys

43

43

12
21
10

144

144

17

79

144

63
54
27

EDAT
a 44 a 54
anys anys
100 55
100 55
13 9
44 18
43 28
0 0
100 55
40 29
39 19
21 7

34

34

34

16
12
6

24

24

24

[E
gl

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
57 148
57 148
57 0

0 148
0 0
0 0
57 148
3 21
28 97
26 30

194

194

194

147
28
19

[ay

ROOO

L OO

171

171

171

171

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

Mig Baix
153 76
153 76
28 26
97 30
28 19

] 1
153 76

6] 6]
153 6]

6] 76

0

LLENGUA HABITUAL

Catala

251

251

29
85
136

251

121
91
39

Caste-

113 Ambdues

96

96

30
39
27

53

53

10

26

53

20
23
10

065- GESOP
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GESGP 11

Dia de la setmana — Franja horaria de la trucada




ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous

Diven-
dres

TOTAL 400 59 93 89 70

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

Base: Total 400 59 93 89 70
Menys de tres mesos 30 3 7 4 8
Entre 3 i1 6 mesos 19 1 4 6 1
Entre 6 1 12 mesos 27 4 6 5 6
Entre 1 i 2 anys 88 9 24 20 11
Mes de 2 anys 233 42 51 54 43
No sap 3 0 1 0 1

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

Base: Total 400 59 93 89 70
Familiar o amic 94 12 17 20 18
Internet 18 2 5 7 2
Per la televisio 141 21 36 27 31
Per la radio 15 1 3 3 3
A la premsa 40 6 11 11 7
Revista de la Generalitat 11 3 2 1 2
Pagines grogues 9 1 2 3 1
Algun altre servei telefonic 12 2 2 3 0
A la feina 16 2 5 5 1
Altres respostes 8 2 3 1 1
No sap 36 7 7 8 4

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

Base: Total 400 59 93 89 70
Molt satisfet 143 29 32 34 20
Bastant satisfet 223 26 53 45 42
Regular / Normal 19 3 5 4 4
Poc satisfet 12 0 2 6 3
Gens satisfet 3 1 1 0 1

88

88

BN
PNAOON®

88

26

26

OrRrWUONWO U

[y

[y

[eNeNoNoNoloNoNoNoNak [ [l NeoNoNoNa]

[ay

[eNeoRoNaN

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7

123 127 92 28 23 7
6 13 3 4 3 1
6 6 7 0 0 0
8 10 3 4 0 2
34 23 21 5 3 2
68 75 57 15 16 2
1 0 1 0 1 0
123 127 92 28 23 7
30 30 22 5 5 2
2 10 3 2 0 1
43 33 40 14 9 2
4 2 4 2 2 1
13 14 8 2 3 0
3 3 2 2 1 0
2 6 1 0 0 0
3 6 3 0 0 0
4 8 3 0 1 0
4 1 2 0 1 0
15 14 4 1 1 1
123 127 92 28 23 7
37 49 37 7 10 3
74 67 46 20 12 4
7 5 5 1 1 0
4 5 3 0 0 0
1 1 1 0 0 0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
Diven- De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte all al3 al6 al9 a22 al
TOTAL 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7

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 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Base: 398 59 93 88 69 88 1 123 127 90 28 23 7
Mitjana: 8.12 7.93 8.32 8.00 8.00 8.26 8.00 8.07 8.06 8.19 8.29 8.26 8.29
Desv.Tipica: 1.46 1.51 1.33 1.79 1.61 1.00 .00 1.38 1.69 1.43 .94 1.32 1.16
0 2 0 0 1 1 0 0 0 2 0 0 0 0
1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
2 2 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0
3 2 0 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0
4 2 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0
5 6 2 0 2 2 0 0 4 1 0 1 0 0
6 16 3 4 2 4 3 0 8 3 2 0 2 1
7 60 10 10 18 7 15 0 15 20 18 2 5 0
8 161 27 37 33 26 37 1 51 53 34 13 7 3
9 80 7 22 7 22 22 0 25 22 17 11 3 2
10 66 9 18 22 6 11 0 18 23 17 1 6 1
NS 2 0 0 1 1 0 0 0 0 2 0 0 0

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES L"ASPECTE MES IMPORTANT D"UN SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Rapidesa 115 15 25 23 26 26 0 34 35 34 5 6 1
Amabilitat 51 7 15 8 6 14 1 15 15 12 5 2 2
Atencidé (personal, al client) 33 8 9 5 5 6 0 7 17 4 3 2 0
Bona informacié 88 9 19 28 13 19 0 26 24 23 6 9 0
Resoldre, donar solucions 44 8 7 11 4 14 0 21 11 7 3 1 1
Eficacia / Eficiéencia 23 3 9 6 3 2 0 10 5 4 1 0 3
Professionalitat 6 0 1 1 2 2 0 1 2 1 1 1 0
Llenguatge clar i concis 8 3 0 2 2 1 0 0 5 3 0 0 0
Interés per resoldre la 9 0 5 0 3 1 0 3 4 0 1 1 0
consulta
Preu de trucada (barat, 8 3 0 2 2 1 0 3 4 1 0 0 0
graturt)

Altres 6 0 1 1 3 1 0 1 2 1 1 1 0
No sap 9 3 2 2 1 1 0 2 3 2 2 0 0

DESEMBRE 2005 Absoluts 20



ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

Diven-
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte

TOTAL 400 59 93 89 70 88 1
P5B. I EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 390 55 91 87 69 87 1
aspecte

Rapidesa 41 7 13 8 3 10 0
Amabilitat 42 7 5 6 9 15 0
Atencidé (personal, al client) 38 4 8 9 6 11 0
Bona informacié 49 8 13 4 10 14 0
Resoldre, donar solucions 46 6 8 10 12 10 0
Eficacia / Eficiéencia 32 6 6 6 7 7 0
Professionalitat 7 2 0 5 0 0 0
Llenguatge clar i concis 14 2 4 3 2 3 0
Interes per resoldre la 11 1 2 2 1 4 1
consulta

Preu de trucada (barat, 5 0 0 4 0 1 0
graturt)

Altres 6 2 3 0 1 0 0
Cap més 99 10 29 30 18 12 0
P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA?
Base: Total 400 59 93 89 70 88 1
Rapidesa 156 22 38 31 29 36 0
Amabilitat 93 14 20 14 15 29 1
Atencidé (personal, al client) 71 12 17 14 11 17 0
Bona informacié 137 17 32 32 23 33 0
Resoldre, donar solucions 90 14 15 21 16 24 0
Eficacia / Eficiéncia 55 9 15 12 10 9 0
Professionalitat 13 2 1 6 2 2 0
Llenguatge clar i concis 22 5 4 5 4 4 0
Interés per resoldre la 20 1 7 2 4 5 1
consulta

Preu trucada (barat, gratuit) 13 3 0 6 2 2 0
Altres 12 2 4 1 4 1 0
No sap 9 3 2 2 1 1 0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
121 123 90 26 23 7
14 11 8 5 1 2
10 18 9 0 3 2
10 17 6 3 2 0
17 12 13 5 2 0
11 14 9 4 7 1
13 8 9 1 1 0
1 4 1 1 0 0
5 5 2 1 1 0
3 6 1 1 0 0
1 2 2 0 0 0
0 1 4 0 1 0
36 25 26 5 5 2
123 127 92 28 23 7
48 46 42 10 7 3
25 33 21 5 5 4
17 34 10 6 4 0
43 36 36 11 11 0
32 25 16 7 8 2
23 13 13 2 1 3
2 6 2 2 1 0
5 10 5 1 1 0
6 10 1 2 1 0
4 6 3 0 0 0
1 3 5 1 2 0
2 3 2 2 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
Diven- De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte all al3 al6 al9 a22 al
TOTAL 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI™M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (Essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)
RAPIDESA

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Base: 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Mitjana: 8.05 7.83 8.38 8.03 7.67 8.13 10.00 8.12 7.95 8.04 8.00 8.17 8.14
Desv.Tipica: 1.60 1.82 1.22 1.78 1.83 1.31 .00 1.36 1.66 1.87 1.54 1.47 1.36
0 3 1 0 1 1 0 0 0 1 2 0 0 0
2 2 1 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0
4 3 0 0 1 2 0 0 0 2 0 0 1 0
5 14 2 0 2 5 5 0 4 5 2 3 0 0
6 28 5 7 6 6 4 0 12 6 6 2 1 1
7 76 10 17 18 16 15 0 22 28 16 4 4 2
8 110 18 23 26 15 28 0 36 37 23 6 8 0
9 88 14 26 11 14 23 0 25 23 24 9 4 3
10 76 8 20 23 11 13 1 24 24 18 4 5 1

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L“AMABILITAT

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Base: 400 59 93 89 70 88 1 123 127 92 28 23 7
Mitjana: 8.79 8.66 8.83 8.85 8.77 8.77 10.00 8.67 8.78 8.89 8.96 8.70 9.29
Desv.Tipica: 1.29 1.40 1.37 1.47 1.22 .97 .00 1.32 1.34 1.28 .92 1.36 .88
0 2 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0
1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
5 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0
6 5 0 1 1 2 1 0 2 1 0 0 2 0
7 35 7 6 9 6 7 0 11 12 8 2 2 0
8 111 13 27 24 21 26 0 43 33 20 6 7 2
9 103 23 23 13 13 31 0 26 34 29 11 2 1
10 142 15 35 41 27 23 1 40 45 34 9 10 4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns

59

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

0
S

400

59

10.00
.00

Diven-
Dimarts Dimecres Dijous dres
93 89 70 88
AMB LA PROFESSIONALITAT
93 89 70 88
92 88 70 88
8.40 8.27 8.31 8.51
1.50 1.56 1.38 1.10
1 1 0 0
0 0 0 0
0 1 1 1
3 1 1 0
2 4 4 2
9 11 12 9
32 34 21 31
23 14 13 28
22 22 18 17
1 1 0 0

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAWNO

wn o

93 89 70
91 88 70
8.19 8.10 7.91
1.83 1.99 1.76
1 2 1
2 0 0
0 1 0
0 1 1
3 0 4
5 11 6
12 11 9
21 22 23
26 13 13
21 27 13
2 1 0

WONPF OO0

27

[l NeoNoNoloNoNoNoNa)

10.00
.00

[l NeoNoloRoNoNoNoNoNe]

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
122 126 92 28 23 7

1.38 1.47 1.43 .98 1.62 1.03

1 1 0 0 0 0
0 0 1 0 0 0
0 1 1 0 1 0
1 3 1 0 0 0
5 4 2 1 2 0
12 24 12 1 2 1
50 38 29 9 7 2
22 30 26 11 3 2
31 25 20 6 8 2
1 1 0 0 0 0
123 127 92 28 23 7
121 126 92 28 23 7

1 2 2 0 0 0
0 0 1 0 1 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 1 1 0
2 5 2 0 1 0
10 8 10 3 1 1
14 13 11 2 4 1
31 37 24 9 7 1
32 33 21 8 2 2
31 26 21 5 6 2
2 1 0 0 0 0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns

Di
Dimarts Dimecres Dijous

ven-
dres

59

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400

Base: 398
Mitjana: 8.58
Desv.Tipica: 1.27

1

8
14
35
127
102
111
2

ZPO0O~NOO 0O

0
S

59

59
8.47
1.29

o WN o

16
18
14

0

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
Base: 397
Mitjana: 8.40
Desv.Tipica: 1.44
0 3
3 2
4 1
5 5
6 13
7 52
8 128
9 98
10 95
NS 3

59

93 89 70

AMB EL LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS

93 89 70
91 89 70
8.63 8.56 8.47
1.11 1.56 1.32
0 1 0
1 2 2
3 3 3
7 7 10
30 31 20
27 13 15
23 32 20
2 0 0

88

88

88

10.00
.00

OrOO0OO0OO0OO0O

AMB L"INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA

93 89 70
92 89 69
8.37 8.39 8.19
1.57 1.56 1.47
1 1 0
1 0 1
0 0 1
2 1 2
3 4 2
8 16 11
31 24 23
25 16 15
21 27 14
1 0 1

88

88
8.52
1.02

NOOOO

10

24
18

[l NeoNoNololoNoNoNa)

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
122 127 92 28 22 7

8.73 8.51 8.50 8.50 8.45 8.71
1.08 1.45 1.24 1.11 1.53 1.03

0 1 0 0 0 0
0 4 3 0 1 0
4 4 3 2 1 0
10 9 9 2 4 1
38 43 29 9 6 2
33 30 26 10 1 2
37 36 22 5 9 2
1 0 0 0 1 0
123 127 92 28 23 7
123 125 92 28 22 7

8.37 8.38 8.40 8.50 8.32 8.86

1 1 1 0 0 0
0 0 2 0 0 0
0 0 0 0 1 0
1 3 1 0 0 0
5 5 2 0 1 0
13 17 12 5 4 1
51 36 25 8 7 1
25 34 24 11 1 3
27 29 25 4 8 2
0 2 0 0 1 0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

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

Base: Total 400
Rapidesa 87
Amabi litat 59
Professionalitat 58
Adecuaci6 de la resposta 107
Llenguatge clar i concis 10
Interés per resoldre la 71
consulta

Tot és important
Altres respostes
No sap

Wk AN

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 393
aspecte

Rapidesa 103
Amabilitat 103
Professionalitat 55
Adecuacié de la resposta 54
Llenguatge clar i concis 26
Interes per resoldre la 45
consulta

Altres respostes 1
Cap més 6

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total 400
Rapidesa 190
Amabilitat 162
Professionalitat 113
Adequaci6 de la resposta 161
Llenguatje clar i concis 36
Interes per resoldre la 116
consulta
Tot és important 4
Altres 2
No sap 3

ooooro =

oo

= oo OrO0OO0O0OO0O

oOrOORrOo

Diven-
Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres
59 93 89 70 88
59 93 89 70 88
14 16 23 14 20
11 14 10 14 9
9 11 13 12 13
11 28 23 17 28
2 5 2 0 1
12 16 16 12 15
0 2 2 0 0
0 1 0 0 0
0 0 0 1 2
59 91 87 69 86
13 28 17 21 24
14 20 29 16 24
12 10 9 12 12
9 9 14 8 14
3 8 3 5 6
7 13 13 7 5
0 1 0 0 0
1 2 2 0 1
ELS MES IMPORTANTS
59 93 89 70 88
27 44 40 35 44
25 34 39 30 33
21 21 22 24 25
20 37 37 25 42
5 13 5 5 7
19 29 29 19 20
0 2 2 0 0
0 2 0 0 0
0 0 0 1 2

[eNeNe)

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
22 27 27 8 3 0
17 18 12 7 3 2
19 15 12 5 6 1
38 37 17 6 8 1
3 4 3 0 0 0
22 22 19 2 3 3
1 3 0 0 0 0
0 0 1 0 0 0
1 1 1 0 0 0

121 123 91 28 23 7
37 31 20 4 8 3
31 27 28 11 5 1
21 18 10 2 3 1
13 17 18 5 1 0

6 9 5 3 2 1
11 20 8 3 2 1
1 0 0 0 0 0
1 1 2 0 2 0

123 127 92 28 23 7
59 58 a7 12 11 3
48 45 40 18 8 3
40 33 22 7 9 2
51 54 35 11 9 1

9 13 8 3 2 1
33 42 27 5 5 4
1 3 0 0 0 0
1 0 1 0 0 0
1 1 1 0 0 0

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P8. PARLEM UNA MICA DE L"US DEL SERVEI.

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequéncia

No sap

P9. I VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR.

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
Altres

No sap

P10. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL

Base: Total

Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER

Base: Total

Per motius de feina
Per motius personals
No sap

400

400

2
7

28
137
225

1

400

151
34

197

400

241

150
2

400

217
134
27
18
4

400

124
271
5

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

59

APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

59

59

32

2
25
0

59

33
19
3
3
1

59

19
40
0

93

93

93

93

49

1
42
1

93

54
29
6
2
2

93

28
64
1

89

Dijous

70

89 70
1 0
2 0

12 6

29 23

44 41
1 0

89 70

35 21
5 11
2 1

45 35
1 0
1 2

89 70

49 46
2 1

37 23
1 0

012 L*ULTIM

89 70

43 43

32 19

10 5
4 2
0 1

89

28
59
2

70

14
55
1

Diven-

MES?

88

88

88

a1
10

31

88

65

88

43
35
3
7
0

PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

88

35
52
1

dres Dissabte

oo

or oo

[y

[eNel NeoNoNa)

[ or o

[eNeNoNak

oOr o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

123

123

123

123

79

123
60

a4
10

123

42

127

127

127

127

83

127

69
46

127

45

4

92

92

92

53

92

53
29

92

29

0

28

[
coooo~NO

28

13

28

13
10

23

23

[N
RPORROR

23

10

[y

oowunm

23

al

~

OOA~RLDNO o~NOoOo oo

oooco~N oh~O

o~NOo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

DIA DE LA SETMANA

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total

Si

No

A mitges
No sap

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA

Base: No els van solucionar la
consulta

Em van dir que no tenien la
informacio

Em van adrecar a un numero
equivocat

Em van donar una informacié
erronia

Estic esperant la resposta
Em van adrecar a un altre
lloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes técnics

53

10

2

11

P AND

[y

Diven-

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres
400 59 93 89 70 88
400 59 93 89 70 88
343 2 79 73 57 81
39 4 9 10 13 3

14 3 3 4 0 4

4 0 2 2 0 0

[eNeoRaN o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

7 12 14 13 7
1 2 4 3 0
0 1 0 1 0
2 1 3 4 1
0 0 2 1 1
2 2 1 1 4
0 2 0 2 0
1 2 3 1 0
1 1 1 0 1
0 1 0 0 0

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total

Si
No
No sap

400

63
330
7

59 93 89 70 88
9 10 19 15 10
49 81 68 54 77
1 2 2 1 1

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total

No sap

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total

ST
No

400
384

13
3

400

396
4

59 93 89 70 88
55 90 87 66 85
3 2 2 3 3
1 1 0 1 0
59 93 89 70 88
59 92 87 70 87
0 1 2 0 1

0

oo

oOooo

or o

[eNaN

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
105 108 80 24 20 6
10 11 10 4 3 1
6 7 1 0 0 0
2 1 1 0 0 0
16 18 11 4 3 1
0 6 1 1 2 0
0 0 2 0 0 0
6 2 1 2 0 0
1 3 0 0 0 0
2 3 3 1 0 1
3 0 1 0 0 0
3 2 2 0 0 0
1 1 1 0 1 0
0 1 0 0 0 0
123 127 92 28 23 7
19 18 16 4 6 0
102 107 75 24 15 7
2 2 1 0 2 0
123 127 92 28 23 7
120 123 87 25 22 7
2 4 3 3 1 0
1 0 2 0 0 0
123 127 92 28 23 7
122 125 92 28 22 7
1 2 0 0 1 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

P14_4_ VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400
Si 382
No 16
No sap 2

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA

Base: Total 400
St 353
No 44
No sap 3

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D*ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 400
ST 191
No 208
No contesta 1

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L"ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE

Base: Total 191
010 101
11822 36
11811 4
Telefonica 10
11888 24
11818 18
Altres 11
No sap 7
No contesta 1

Diven-

Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte
59 93 89 70 88 1

59 93 89 70 88 1

57 92 85 64 83 1

2 1 3 6 4 0

0 0 1 0 1 0

RAP IDAMENT?

59 93 89 70 88 1

54 82 78 57 81 1

5 10 9 13 7 0

0 1 2 0 0 0

59 93 89 70 88 1

33 38 46 27 a7 0

26 54 43 43 41 1

0 1 0 0 0 0

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 400
ST 386
No 8
No sap 6

33 38 46 27 a7 0
12 26 25 14 24 0
6 6 5 4 15 0
1 0 1 1 1 0
4 2 3 0 1 0
4 5 8 3 4 0
3 3 8 2 2 0
2 3 3 3 0 0
3 1 1 1 1 0
0 0 0 0 1 0
59 93 89 70 88 1
58 89 83 67 88 1
0 3 3 2 0 0
1 1 3 1 0 0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

MES UTILITZA?

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
115 121 90 28 21 7
6 6 2 0 2 0
2 0 0 0 0 0
123 127 92 28 23 7
111 113 79 24 20 6
12 13 11 4 3 1
0 1 2 0 0 0
123 127 92 28 23 7
70 58 37 8 14 4
53 68 55 20 9 3
0 1 0 0 0 0
70 58 37 8 14 4
40 27 21 2 9 2
14 11 4 3 3 1
0 1 2 1 0 0
5 1 3 0 1 0
7 10 4 1 1 1
5 8 3 0 2 0
5 5 0 1 0 0
2 2 2 1 0 0
1 0 0 0 0 0
123 127 92 28 23 7
118 122 88 28 23 7
3 3 2 0 0 0
2 2 2 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

Diven-
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte

TOTAL 400 59 93 89 70 88 1

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1
Si 366 50 89 83 61 82 1
No 32 8 4 5 9 6 0
No sap 2 1 0 1 0 0 0

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1
Cada dia 243 38 55 62 36 52 0
Algunes vegades a la setmana 63 12 9 10 13 19 0
Algunes vegades al mes 13 0 5 2 2 4 0
Menor frequencia 17 4 4 3 1 5 0
Mai / quasi mai 63 5 20 12 18 7 1
No sap 1 0 0 0 0 1 0

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1
ST 259 36 58 58 45 62 0
No 141 23 35 31 25 26 1

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 59 93 89 70 88 1
Gencat.net / Gencat 284 49 68 64 43 60 0
Altres 5 0 2 0 2 1 0
No sap 111 10 23 25 25 27 1

P21 1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 116 10 25 25 27 28 1

espontaniament Gencat.net
ST 75 6 15 16 19 19 0
No 41 4 10 9 8 9 1

P21_2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 55 83 80 62 79 0
ST 293 50 65 62 48 68 0
No 66 5 18 18 14 11 0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
112 118 83 25 21 7
10 9 8 3 2 0

1 0 1 0 0 0

123 127 92 28 23 7
75 74 60 16 15 3
23 18 14 3 5 0

4 4 0 3 0 2
3 9 3 1 1 0
17 22 15 5 2 2
1 0 0 0 0 0

123 127 92 28 23 7
79 80 63 17 15 5
44 47 29 11 8 2

123 127 92 28 23 7
85 89 72 19 15 4

3 0 1 0 1 0
35 38 19 9 7 3
38 38 20 9 8 3
24 25 13 6 5 2
14 13 7 3 3 1

109 114 8 25 20 6
93 88 69 20 18 5
16 26 16 5 2 1

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous

Diven
dre

S

TOTAL 400 59 93 89 70

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 293 50 65 62 48
a Gencat.net

Menys d"un mes 179 32 39 43 28
D"un a dos mesos 49 8 12 10 7
Tres o quatre mesos 23 4 8 3 6
Més de quatre mesos 36 5 5 4 6
NS 6 1 1 2 1

8

6

3
1

1

8

8

7
2
2
6
1

ooooo

P21_3_1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN RELACIO A LES SEVES VISITES ANTERIORS?

Base: Fa menys de 2 mesos que 228 40 51 53 35
ha accedit Gencat.net
St 105 23 21 25 15
No 47 8 4 13 7
No I"havia visitat abans 15 1 6 1 4
NS 61 8 20 14 9

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.NET (essent

Base: Ha accedit alguna vegada 293 50 65 62 48
a Gencat.net

Base: 274 48 60 60 43
Mitjana: 7.14 7.21 7.10 7.37 6.91
Desv.Tipica: 1.47 1.47 1.62 1.37 1.57
0 1 0 1 0 0
2 2 0 1 0 1
3 3 1 0 0 1
4 3 1 1 1 0
5 27 5 3 6 4
6 37 5 9 6 9
7 75 12 16 17 12
8 96 19 23 22 12
9 18 2 5 3 2
10 12 3 1 5 2
NS 19 2 5 2 5

49

2
1

1

1
5
3
0

o

oooo

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7

93 88 69 20 18 5
54 54 44 14 10 3
17 15 13 2 2 0

5 9 4 3 2 0
16 10 6 0 3 1

1 0 2 1 1 1
71 69 57 16 12 3
27 36 26 9 6 1
16 11 14 3 2 1

5 4 5 0 0 1
23 18 12 4 4 0

10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoraci6)

6

N =
OFRPO0OO0WWOOWORr oo

8

[eNeNoNoNoRoNoNoNoNoNa]

93 88 69 20 18 5

88 83 64 19 16 4
7.19 7.18 7.02 6.79 7.50 7.50
1.48 1.27 1.79 1.03 1.37 1.50

0 0 1 0 0 0
1 0 1 0 0 0
2 1 0 0 0 0
0 1 2 0 0 0
9 7 7 2 2 0
10 11 7 6 1 2
21 26 19 5 4 0
35 29 19 6 7 0
7 6 3 0 0 2
3 2 5 0 2 0
5 5 5 1 2 1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

SEXE BASE DADES

Base: Total 400
Home 135
Dona 265

EDAT

Base: Total 400
Fins 25 anys 43
De 25 a 34 anys 144
De 35 a 44 anys 100
De 45 a 54 anys 55
De 55 a 64 anys 34
Més de 64 anys 24

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400
Catalunya 339
Resta d"Espanya 17
Estranger 44

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400
Catala 251
Castella 96
Ambdues per igual 53

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total 400
Tots dos a Catalunya 176
Tots dos fora de Catalunya 140
Un d"ells nascut a Catalunya 84

i 1"altre fora

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

59

59

22
37

e
R U100 © © N

59

52
3
4

59

40
13
6

59

26
16
17

93

93

27
66

93
12
33

13
18

93

76

13

93

57
24
12

93

43
36
14

89

89

37
52

89

31
23
15

89

59
17
13

89

42
28
19

Dijous

70

70

21
49

P w
arphORLN

70

70

43
18

70

29
25
16

Diven-
dres

88

88

28
60

88

30
26
10
11

88
74

13

88

51
24
13

88

36
35
17

=

NN [cNaN RPOOOCOO

L OO

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

123 127 92 28 23 7
123 127 92 28 23 7
39 48 27 9 9 3
84 79 65 19 14 4

123 127 92 28 23 7
14 10 11 6 1 1
37 46 40 12 8 1
33 34 19 6 6 2
18 16 13 3 4 1
12 12 6 1 2 1

9 9 3 0 2 1
123 127 92 28 23 7
110 108 75 24 17 5

3 4 8 1 1 0

10 15 9 3 5 2

123 127 92 28 23 7
74 83 61 17 12 4
29 30 18 7 9 3
20 14 13 4 2 0

123 127 92 28 23 7
56 51 45 14 8 2
47 39 28 10 13 3
20 37 19 4 2 2
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres

400 59

93

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

No contesta

P28. EM PODRIA DIR QUINA
Base: Total

Pages petita explotacio6
Pages gran explotacio
Autonom o empresari (5
empleats o menys)
Empresari (6 empleats o
Professionals

Membre de direccié (5
subordinats o menys)
Membre de direccié (6
subordinats o més)
Carrecs intermitjos
Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball

oficina i1 obrers qualificats

Treballadors manuals no
qualificats

Jubilats, pensionistes
Aturats

Mestresses de casa
Estudiants

Altres

No contesta

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

Altres

No sap

No contesta

400 59

5 0

52 9

148 20

194 30

1 0
ACTIVITAT PROFESSIONAL
400 59

1 0

2 0

29 3

més) 2 1
51 7

9 0

2 0

31 3

124 23

fora 76 13
5 1

18 1

10 1

21 4

11 2

4 0

4 0

400 59

7
62
138
183
1

1

8

NN
POOWO WO

93

1
14
38
39

1

DESENVOLUPA?

93

wkrko

N ©O

20

[y

NPFPWNRFE D

93

0
17
39
36

0

0

1

89

17

N

OFRrNANN

89

3
16
24
42

0

0

4

Dijous

70

70

oOR R

13

o

NEFPWWO N

70

WN
NOONOU 00w

Diven-
dres

88

88

[NeNe)

12

[u

OrRrPFPWEN

D*ESTUDIS DE LA PERSONA AMB MES INGRESSOS?

88

[y

oor oo

oo

[eNeNe)

o

oooocoo

[

OO0OO0OO0OrOOo

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

123

123

14
50
58

123

©oo

21

N

OoOrRr h~ONO®

123

127

127

~NR o

11
38

26

N

POWWORFRO®
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20
38
63
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®F O
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o

ONNO BN
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28
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oOwo

[ay
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=
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

59

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pages gran explotacié
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

395
4

3
31
11
59
14
8

34
102

103

59

N OO

e

93

89

Dijous

70

DESENVOLUPA LA PERSONA QUE

92

® PR

N © P

10
29

23

89

oORN

67

© PR

Diven-

dres Dissabte

88

1

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

123

127

APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

87

[oNeNe]

10
26

18

R

oo

oo

120

11
39

27

125

ar N

11
27

36

92

92

28

28

R OoR

owo

23

23

NOO

R we

al

= OO OO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Girones

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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 i1 Aran
Barcelona ciutat

Fora de Catalunya

TOTAL

400

400

w W

PRPWONPARNWOWRPMPORUORRPRERPARMNINRPOOGOREOR

400

147

25

14

14

184

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

Diven-
dres

59

al
©

=
COVWUOOORFROOOFRONRPRPFPFRPOOOUIWOORFRPROOROWR

59

[y
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w

[y

[y

N
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A
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Dijous
89 70
89 70

IN
ORNOOORNNOONOOOONOOROOMOOKRNROOOO

N
NUONWOROWNRRFRPOONUIOORFRPROMOMORANONNNOORO

89 70
33 19
2 12
2 3
0 1
2 3
6 4
0 1
44 25
0 2

88

o]
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=
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OOWOOORRFRORHFHROONROFROOOPMROOORRROOOO

88
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FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

59

93

P32. 1 EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 184

Ciutat Vella 11
Eixample 45
Sants-Montjuic 22
Les Corts 10
Sarria-Sant Gervasi 17
Gracia 20
Horta 11
Nou Barris 14
Sant Andreu 11
Sant Marti 21
No contesta 2

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400
Dilluns 59
Dimarts 93
Dimecres 89
Dijous 70
Divendres 88
Dissabte 1

FRANJA HORARIA

Base: Total 400
De 8 a 11 123
De 11 a 13 127
De 13 a 16 92
De 16 a 19 28
De 19 a 22 23
De 22 a 1 7

CODI PROVINCIA

Base: Total 400
Barcelona 351
Girona 26
Lleida 7
Tarragona 11
Altres 5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

TOTAL

400

400

57
148
194

400

171
153
76

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

59

59

28
23

93

93

15
38
39

93

36
39
18

89

89

15

46

89

39
32
18

Dijous

70

70

26
27
17

Diven-
dres

88

88

42
32
14

[y

oor o

L OO

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

123

123

15
50
58

123

55
48
20

127

127

18

68

127

58
42
27

92

92
12

34
46

92

43
a1
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28
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23

23

cwvwwowum
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Fora de
Catalunya

ooooconN N

N

[eNeNoNooloNoNoNol Ve

N

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran

TOTAL 400 184 147 25 14 3 9 14 2

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

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Menys de tres mesos 30 16 8 2 1 0 1 0 0
Entre 3 i 6 mesos 19 9 9 1 0 0 0 0 0
Entre 6 i1 12 mesos 27 10 10 5 1 0 0 1 ]
Entre 1 i 2 anys 88 31 45 1 5 0 1 5 ]
Mes de 2 anys 233 115 75 16 7 3 7 8 2
No sap 3 3 0 0 0 0 0 0 0

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

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Familiar o amic 94 50 30 6 2 0 2 3 1
Internet 18 7 6 1 1 0 1 0 0
Per la televisio 141 58 53 11 5 2 3 8 1
Per la radio 15 3 9 1 1 0 0 1 0
A la premsa 40 20 14 2 3 0 1 0 0
Revista de la Generalitat 11 7 2 1 1 0 0 0 0
Pagines grogues 9 5 3 0 0 0 1 0 0
Algun altre servei telefonic 12 5 6 0 1 0 0 0 0
A la feina 16 8 5 2 0 0 0 1 0
Altres respostes 8 2 4 0 0 0 1 1 0
No sap 36 19 15 1 0 1 0 0 0

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

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Molt satisfet 143 60 56 12 3 0 3 7 2
Bastant satisfet 223 107 78 13 11 2 4 6 0
Regular / Normal 19 9 9 0 0 0 1 0 0
Poc satisfet 12 7 2 0 0 1 1 1 0
Gens satisfet 3 1 2 0 0 0 0 0 0

oooNOo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i Fora de
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran Catalunya
TOTAL 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2

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 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2
Base: 398 184 147 25 13 2 9 14 2 2
Mitjana: 8.12 8.02 8.16 8.52 8.31 8.00 7.56 8.71 8.50 7.50
Desv.Tipica: 1.46 1.43 1.49 .92 1.07 .00 3.02 .80 1.50 .50
0 2 1 0 0 0 0 1 0 0 0
1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
2 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0
3 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0
4 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0
5 6 3 2 0 0 0 1 0 0 0
6 16 6 9 1 0 0 0 0 0 0
7 60 29 24 1 4 0 0 0 1 1
8 161 84 52 10 3 2 2 7 0 1
9 80 33 26 10 4 0 3 4 0 0
10 66 24 31 3 2 0 2 3 1 0
NS 2 0 0 0 1 1 0 0 0 0

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES L"ASPECTE MES IMPORTANT D"UN SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2
Rapidesa 115 60 35 7 4 1 4 3 1 0
Amabilitat 51 23 19 4 0 1 0 3 1 0
Atencidé (personal, al client) 33 10 16 2 2 0 2 1 0 0
Bona informacié 88 43 34 4 3 0 2 2 0 0
Resoldre, donar solucions 44 19 16 2 3 0 1 2 0 1
Eficacia / Eficiéencia 23 13 9 1 0 0 0 (0] 0 0
Professionalitat 6 2 2 0 1 0 0 0 0 1
Llenguatge clar i concis 8 1 4 1 0 1 0 1 0 0
Interés per resoldre la 9 2 5 2 0 0 0 0 0 0
consulta
Preu de trucada (barat, 8 5 2 0 0 0 0 1 0 0
graturt)

Altres 6 3 0 2 0 0 0 1 0 0
No sap 9 3 5 0 1 0 0 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P5B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
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

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS D"UN

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

400

390

41
42
38
49
46
32

7
14
11

5

6
99

400

156
93
71

137
90
55
13
22
20

13
12
9

Barcelona Ambit Me- Comarques
ciutat tropolita gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

centrals

Aran

Fora de
Catalunya

184 147 25
180 142 25
20 15 5
15 17 3
14 16 1
27 16 3
17 22 3
16 10 2
2 4 0

9 3 0

7 2 1

2 2 0

3 1 1
48 34 6

184 147 25
80 50 12
38 36 7
24 32 3
70 50 7
36 38 5
29 19 3

4 6 0
10 7 1
9 7 3
7 4 0
6 1 3
3 5 0

14

[uy
OrRrRFRPORFRLRAWO w
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SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA?
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona
ciutat

184

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU GRAU

RAPIDESA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOUOANO

(@

400

400
8.05
1.60

3

2

3
14
28
76
110
88
76

184

184
8.01
1.53

AR PP

16
42
46
40
33

Ambit Me- Comarques
tropolita gironines

147

DE SATISFACCIO AMB

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L“AMABILITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

POoO~NO UL O

(@

400

184

25

EL

~NONNNMNNRFR OO

NNOIRPOOOO

=

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

14

NANPARLRPFRLPOOO

GORrNNRLOOO

1"Ebre

oOONORrOOOO

PORPRFRLROOOO

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

9
7.33
2.98

NNNFRPORFROOR

R FRPOOROR

centrals

14

ANUONORLROOO

14

14
9.43

NOPRPOOOOO

Aran

N

PORPOOOOOO oonN

9.50
.50

PRPOOOOOO

Fora de
Catalunya
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ooN
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona Ambit Me- Comarques
ciutat tropolita gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

centrals

Aran

Fora de
Catalunya

184 147 25

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

wn o

400

184 147 25
183 146 25
8.36 8.35 8.76
1.38 1.34 97
1 0 0

0 1 0

2 0 0

2 2 0

6 7 0

24 21 3
67 48 6
39 35 10
42 32 6

1 1 0

14

oOh~RNONOOROO

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L“ADEQUACIO DE LA RESPOSTA

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAWNO

wn o

400

184 147 25
182 146 25
8.09 8.24 8.68
1.74 1.67 1.41
3 1 0

1 1 0

1 0 0

0 2 0

4 4 0

15 10 4
22 19 0
54 39 5
49 32 7
33 38 9

2 1 0

CWWhRLNOROOO

OOOFrNOOOOO

OO0OORrOrRPFRPROOOO

9
7.67

OWNNOORFROOR
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14

14

14
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i Fora de
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran Catalunya
TOTAL 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2
P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2
Base: 398 182 147 25 14 3 9 14 2 2
Mitjana: 8.58 8.56 8.54 9.04 8.93 8.00 7.11 8.93 9.50 8.00
Desv.Tipica: 1.27 1.21 1.18 1.02 1.10 .00 3.07 .88 .50 .00
0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0
5 8 4 2 0 0 0 2 0 0 0
6 14 8 5 1 0 0 0 0 0 0
7 35 15 17 0 2 0 0 1 0 0
8 127 58 50 6 3 3 2 3 0 2
9 102 49 33 8 3 0 2 6 1 0
10 111 48 40 10 6 0 2 4 1 0
NS 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0
P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2 2
Base: 397 184 146 24 14 2 9 14 2 2
Mitjana: 8.40 8.31 8.44 8.79 8.71 6.50 7.56 8.71 10.00 8.00
Desv.Tipica: 1.44 1.44 1.39 .93 1.28 .50 3.02 .88 .00 .00
0 3 1 1 0 0 0 1 0 0 0
3 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0
4 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
5 5 2 2 0 0 0 1 0 0 0
6 13 9 2 0 1 1 0 0 0 0
7 52 24 22 2 2 1 0 1 0 0
8 128 63 47 7 2 0 2 5 0 2
9 98 43 34 9 4 0 3 5 0 0
10 95 40 37 6 5 0 2 3 2 0
NS 3 0 1 1 0 1 0 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

184

147

Comarques

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

gironines Tarragona

25

14

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

Base: Total 400
Rapidesa 87
Amabi litat 59
Professionalitat 58
Adecuaci6 de la resposta 107
Llenguatge clar i concis 10
Interés per resoldre la 71
consulta

Tot és important
Altres respostes
No sap

WE A

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 393
aspecte

Rapidesa 103
Amabilitat 103
Professionalitat 55
Adecuacié de la resposta 54
Llenguatge clar i concis 26
Interes per resoldre la 45
consulta

Altres respostes 1
Cap més 6

184

39
30
19
64

3
27

1
0
1

182

54
42
26
21
11
25

0
3

147

144

35
39
18
23
12
14

1
2

25

~rOOWUIO

rOR

23

NNAOON®

oo

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

Base: Total 400
Rapidesa 190
Amabilitat 162
Professionalitat 113
Adequaci6 de la resposta 161
Llenguatje clar i concis 36
Interes per resoldre la 116
consulta
Tot és important 4
Altres 2
No sap 3

184

93
72
45
85
14
52

1
0
1

147

64
59
45
55
18
a4

2
1
1

=

ONOOON©

rOR

14

RPOUWErR M
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14
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oo
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[eNeNe)

RPOORRFRW® w oo [cNoNeoNai i V]

[eNeNe)

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i
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©
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WNNWOW © oo ORRFPWWEF

ooo
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14
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Fora de
Catalunya

oo

oONOOo

N

OORrOOoOr

N or o

coooonN

orr

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran

TOTAL 400 184 147 25 14 3 9 14 2

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Més d"un cop al dia 2 2 0 0 0 0 0 0 0
Diariament o practicament 7 4 2 1 0 0 0 0 ]
diaria
Algunes vegades a la setmana 28 13 10 1 1 0 2 1 0
Algunes vegades al mes 137 69 53 4 1 1 2 7 0
Menor frequéencia 225 95 82 19 12 2 5 6 2
No sap 1 1 0 0 0 0 0 0 0

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Al mati 151 67 56 11 6 1 5 4 0
A la tarda 34 17 13 1 2 0 0 1 0
A la nit 8 3 5 0 0 0 0 0 0
Indiferent 197 91 71 13 6 2 4 8 1
Altres 3 1 1 0 0 0 0 1 0
No sap 7 5 1 0 0 0 0 0 1

P10. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Només (o gairebé) els dies 241 118 86 15 4 1 7 8 1
laborables
Només els caps de setmana 7 2 3 0 1 0 0 0 1
Indistintament 150 63 58 10 8 2 2 6 0
No sap 2 1 0 0 1 0 0 0 0

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Només un vegada 217 93 81 15 10 2 4 9 1
2 o 3 vegades 134 62 50 8 4 1 4 4 1
4 o 5 vegades 27 16 8 1 0 0 1 1 6]
Més de 5 vegades 18 10 7 1 0 0 0 0 0
No sap 4 3 1 0 0 0 0 0 6]

P12. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Per motius de feina 124 61 46 6 2 0 1 6 1
Per motius personals 271 121 99 18 12 3 8 8 1
No sap 5 2 2 1 0 0 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Fora de
Catalunya

N

cooonN

oo

oOooo

oNO

orr

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran

TOTAL 400 184 147 25 14 3 9 14 2

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Si 343 153 130 23 13 2 7 11 2
No 39 22 10 2 1 0 2 2 0
A mitges 14 7 5 0 0 1 0 1 0
No sap 4 2 2 0 0 0 0 0 0

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: No els van solucionar la 53 29 15 2 1 1 2 3 0

consulta
Em van dir que no tenien la 10 5 4 0 0 0 0 1 0
informacio
Em van adrecar a un numero 2 1 0 0 0 0 0 1 0
equivocat
Em van donar una informacié 11 6 2 1 0 1 0 1 0
erronia
Estic esperant la resposta 4 1 2 0 0 0 1 0 0
Em van adrecar a un altre 10 8 2 0 0 0 0 0 0
lloc
Inseguretat de la resposta 4 3 1 0 0 0 0 0 0
No ho sabien 7 3 3 1 0 0 0 0 0
Atenci6 dolenta 4 1 1 0 1 0 1 0 0
Problemes técnics 1 1 0 0 0 0 0 0 0

P14 1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .

VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
ST 63 31 22 3 1 1 3 2 0
No 330 149 123 22 12 2 6 12 2
No sap 7 4 2 0 1 0 0 0 0

P14 2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
ST 384 179 141 23 14 3 8 13 2
No 13 4 6 1 0 0 1 0 0
No sap 3 1 0 1 0 0 0 1 0

P14_3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400 184 147 25 14 3 9 14 2
Si 396 183 146 25 13 3 8 14 2
No 4 1 1 0 1 0 1 0 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

Barcelona
ciutat

Ambit Me-
tropolita

Comarques
gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

centrals

Aran

Fora de
Catalunya

184

P14_4_ VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400
Si 382
No 16
No sap 2

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA

Base: Total 400
St 353
No 44
No sap 3

184

174

9

1

RAP IDAMENT?
184

162

20
2

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS

Base: Total 400
ST 191
No 208
No contesta 1

184

111
72
1

147

147

141

147

133
13
1

25
25

25
0
0

25

21
4
0

D*ATENCIO TELEFONICA?

147

63
84
0

25

6
19
0

14

14

[uy
oOrw

14

[y
oONN

oow

oOrN

oOwo

[oN el

[oN e

[oNe N

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L"ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total 191
010 101
11822 36
11811 4
Telefonica 10
11888 24
11818 18
Altres 11
No sap 7
No contesta 1

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL

Base: Total 400
ST 386
No 8
No sap 6

111

73

=
POOXOOURFRO

01272

184

178

63

25

COWOWR AW
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143

6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Comarques
gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

centrals

Aran

Fora de
Catalunya

Barcelona Ambit Me-
TOTAL ciutat tropolita
TOTAL 400 184 147

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 184 147
Si 366 168 138
No 32 14 9
No sap 2 2 0

25

25

N
oN W

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 184 147
Cada dia 243 116 86
Algunes vegades a la setmana 63 26 28
Algunes vegades al mes 13 7 5
Menor frequencia 17 4 7
Mai / quasi mai 63 30 21
No sap 1 1 0

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 184 147
ST 259 123 89
No 141 61 58

[y

QWNEFRA~O

25

15
10

14

14

14

ONPFP O~

14

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 184 147
Gencat.net / Gencat 284 134 102
Altres 5 3 2
No sap 111 47 43

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 116 50 45
espontaniament Gencat.net

ST 75 29 31
No 41 21 14

P21_2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 163 133
ST 293 138 108
No 66 25 25

25
21

0
4

4

14

oo

5

w oOrN
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PN

© oN N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

Barcelona Ambit Me- Comarques
ciutat tropolita gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

centrals

Aran

Fora de
Catalunya

184 147 25

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 293
a Gencat.net

Menys d"un mes 179
D"un a dos mesos 49
Tres o quatre mesos 23
Més de quatre mesos 36
NS 6

P21 3 1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB

Base: Fa menys de 2 mesos que 228
ha accedit Gencat.net

ST 105
No 47
No I"havia visitat abans 15
NS 61

138 108 20
87 63 12
25 15 5
11 8 2
13 18 1

2 4 0

HA MILLORAT EN RELACIO A LES SEVES

112 78 17
48 38 10
23 16 2

8 4 1
33 20 4

14

OCWkrRRFkPW

[cNeoRaN i ol

VISITES ANTERIORS?

4

P ONPF

N

RPOOR

[eNeoRaN I

ONEFEN

14

10

OrOr

©

NO WM

ooroo =]

o

[eNeoNoNe)

= [eNeoReNoN o

[eNeNaN

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.NET (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracié)

Base: Ha accedit alguna vegada 293
a Gencat.net

Base: 274
Mitjana: 7.14
Desv.Tipica: 1.47

ZROONOUA®WNO
w
~

wn o

138 108 20
131 97 20
7.14 7.19 7.70
1.44 1.39 1.22
0 0 0

2 0 0

1 2 0

1 1 0

12 11 0
20 9 3
36 28 6
44 35 8
10 8 0

5 3 3

7 11 0

COORFRWNRRFLPROOO

2

8.00
.00
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10
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE BASE DADES
Base: Total

Home
Dona

EDAT
Base: Total

Fins 25 anys

De 25 a 34 anys
De 35 a 44 anys
De 45 a 54 anys
De 55 a 64 anys
Més de 64 anys

P24. ON VA NEIXER VOSTE?
Base: Total
Catalunya

Resta d"Espanya
Estranger

400

400

135
265

400

43
144
100

55

34

24

400

339
17
44

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona
ciutat

Ambit Me-
tropolita

Comarques
gironines

Camp de Terres de Ambit de

Fora de
Catalunya

184

184

65
119

184

19
62
41
24
22
16

184

157
7
20

147

147

51
96

147
18
53

42
19

147

126

15

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total

Catala
Castella
Ambdues per igual

400

251
96
53

184

147

85
44
18

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total

Tots dos a Catalunya

Tots dos fora de Catalunya
Un d"ells nascut a Catalunya

i 1"altre fora

400

176
140
84

184

82
61
a1

147

57
59
31

25

25

OFr Wwowu

25

25

=
w~NO

Tarragona 1"Ebre Ponent
14 3 9
14 3 9

5 1 2
9 2 7
14 3 9
0 0 0
7 1 3
2 2 2
3 0 3
2 0 0
0 0 1
14 3 9
13 2 9
0 1 0
1 0 0
14 3 9
11 2 7
2 0 2
1 1 0
14 3 9
10 0 4
3 1 4
1 2 1

Alt

Comarques Pirineu i
centrals Aran
14 2
14 2
3 2
11 ]
14 2
1 0
9 0
1 1
2 1
1 0
(0] 0
14 2
12 2
1 0
1 0
14 2
11 2
2 0
1 0
14 2
6 2
3 0
5 0

N

oNO N OO OO0OORrRrOo

oNO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona

Ambit Me-

Comarque

S

ciutat tropolita gironines

184

147

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

No contesta

400

5
52
148
194
1

184

1
22
59

101

1

147

3
16
69
59

0

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

Base: Total

Pages petita explotacio6
Pages gran explotacio
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (5
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Jubilats, pensionistes
Aturats

Mestresses de casa
Estudiants

Altres

No contesta

400

31
124

76

5

18
10
21
11
4
4

184

15
53

28

2

13
3
10
7
1
2

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

Altres

No sap

No contesta

400

7
62
138
183
1

1

8

184

2
24
53
97

0

1

7

147

31

w
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=
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2
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5
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or o
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REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

14

14
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14
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or o

o

OO0OOoORrRRrRO

LA PERSONA AMB MES INGRESSOS?

147

4
25
61
56
1
0
0
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w
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Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pages gran explotacié
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

400

395
4

3
31
11
59
14
8

34
102

103

Barcelona Ambit Me-

ciutat tropolita

184

181

12
46

38

147

145

© PR

13
37

46

Comarques

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

gironines Tarragona

25

25

")

or o

14

14

oR R

NN

1"Ebre

3

oo

or o

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Girones

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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 i1 Aran
Barcelona ciutat

Fora de Catalunya

400

400

w w

PRPWONPARNWOWRPMPORUORRPRERPARMNINRPOOGOREOR

400

147

25

14

14

184

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita gironines
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P32. 1 EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 184

Ciutat Vella 11
Eixample 45
Sants-Montjuic 22
Les Corts 10
Sarria-Sant Gervasi 17
Gracia 20
Horta 11
Nou Barris 14
Sant Andreu 11
Sant Marti 21
No contesta 2

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400
Dilluns 59
Dimarts 93
Dimecres 89
Dijous 70
Divendres 88
Dissabte 1

FRANJA HORARIA

Base: Total 400
De 8 a 11 123
De 11 a 13 127
De 13 a 16 92
De 16 a 19 28
De 19 a 22 23
De 22 a 1 7

CODI PROVINCIA

Base: Total 400
Barcelona 351
Girona 26
Lleida 7
Tarragona 11
Altres 5

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

184

184

184
19
49
44

25
46

184
71
59
31

12

184

184

oooo

147

o

[eNeNoNoloRoNoNoNoNoNe]

147

25
37
33
19
33

147
46

48
35

147

146

[eNeNaN

Comarques
gironines
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REGIO DE RESIDENCIA
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Tarragona

14

o

[eNeNoNoNoRoNoNoNoNoNe]

14

OwWwwNOO

RroOOOWU

1"Ebre

(@

[eNeNoNoNoRoNoNoNoNoNe]

oOOoOORrNO w OORrORrER w

w

oOwooo

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Ponent

CoOoOowWwhN © OFR WNNPF © [eNeNoNoNoRoNoNoNoNoNe] o

©

OQOoOONER

centrals

14

o

[eNeNoNoNoNoNoNoNoNoNe]

14

ONP,ORLBE

14

OFRPOONN

RPOOOW

Aran

OORrOORr N [eNeoNoNoNeoloNoNoNoNe o) o

N

OrORroOoOo

N

OORrPFrOo

Fora de
Catalunya

oOoOoNOOO N [eNeNoNoNoRoNoNoNoNoNe] o

N

oOOoONOOoOOo

N

NOOOO

065- GESOP

DESEMBRE 2005

Absoluts 53



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

400

400

57
148
194

400

171
153
76

Barcelona
ciutat

Ambit Me-

tropolita

Comarques
gironines

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

Tarragona

1"Ebre

Ambit de
Ponent

Comarques
centrals

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

184

184

23
59
101

184

88
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36
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19
69
59

147

56
63
28

25

25

25

10
11

14

14

oO~NO P

14

wN o

w

ONOPR

orN

©

ohNMW®W

whN

14

14

O 0N D

14

ooNOo N

N

R RO

N

oOrrOo

PR O

065- GESOP

DESEMBRE 2005

Absoluts 54



G5O

ENQUESTA

Tabulacions horitzontals (Resultats ponderats)
Desembre de 2005




GESGP 11

Sexe — Edat — Nivell d'estudis — Estatus —
Llengua habitual



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

SEXE
TOTAL Home Dona
400 34.7 65.3

P1. PER COMENCAR, EM PODRIA DIR QUANT TEMPS FA QUE

Base: Total

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

No sap

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisio

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 O GENS SATISFET AMB

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

400 34.7 65.3

33 41.3 58.7
15 38.0 62.0
30 39.3 60.7
82 27.1 72.9
237 35.1 64.9

3 77.8 22.2

400 34.7 65.3
89 27.0 73.0
19 55.0 45.0

149 30.9 69.1
18 43.2 56.8
38 63.1 36.9
14 52.0 48.0

7 12.7 87.3
10 40.5 59.5
14 28.2 71.8

8 36.5 63.5
34 21.5 78.5

400 34.7 65.3
147 25.3 74.7
223 41.8 58.2
18 25.2 74.8
9 26.1 73.9
3 50.4 49.6

Fins De 25 De 35 De 45 De 55
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys

11.7 36.2 25.2 13.9

CONEIX AQUEST SERVEI?

11.7 36.2 25.2 13.

©
~
o]
[&)]
w

TRAVES DE QUIN MITJA?

- 54.1 30.4 4.1 5.2 6.2
18.9 38.0 4.2 6.9 25.4 6.6
36.7 37.7 10.9 8.4 - 6.2
13.9 32.5 23.9 12.6 11.6 5.5

9.0 33.9 28.3 17.0 6.8 5.0

- 100.0 - - - -
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
20.3 40.6 19.2 12.1 4.0 3.8

5.7 70.7 23.7 - - -
13.1 40.5 24.4 12.2 5.6 4.2
13.5 32.3 10.3 19.0 16.1 8.8

5.1 26.8 24.9 13.9 14.6 14.7

4.9 17.8 49.8 4.7 22.7 -

- 65.6 - 34.4 - -

9.3 10.7 20.0 7.2 36.8 16.1

- 31.8 41.5 22.5 - 4.2

- 33.0 46.4 12.9 7.8 -

5.5 11.1 38.1 29.2 9.7 6.4
EL SERVEI 01272
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3

8.1 33.2 28.6 15.6 9.7 4.8
13.6 39.2 24.0 11.6 6.2 5.5
16.1 29.1 28.5 12.6 7.0 6.7
16.4 31.2 - 34.8 17.5 -

- 24.6 - 49.6 - 25.8

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC
15.8 37.2 46.9 .1
15.8 37.2 46.9 1
18.3 29.8 50.2 1.
14.8 50.4 34.8 -
9.2 64.0 26.9 -
15.7 30.2 54.2 -
15.9 36.3 47.8 -
54.8 45.2 - -
15.8 37.2 46.9 1
18.4 35.5 46.1 -
5.7 43.0 51.3 -
15.5 38.8 45.8
16.6 35.1 48.3 -
12.7 32.2 53.5 1.
7.8 48.9 43.3 -
32.0 9.0 59.1
6.2 45.6 48.3 -
8.7 40.0 51.3 -
24.2 41.6 34.2 -
22.5 34.3 43.1 -
15.8 37.2 46.9 1
19.5 33.5 47.0 -
12.1 39.3 48.3
27.4 41.2 31.5 -
27.1 32.6 40.2 -
- 50.4 49.6 -

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
39.7 38.1 22.2
39.7 38.1 22.2
37.2 26.2 36.6
39.4 49.8 10.9
24.8 41.9 33.2
43.4 38.2 18.4
40.9 38.7 20.4
22.2 23.0 54.8
39.7 38.1 22.2
42.3 37.3 20.4
24.7 47.5 27.8
35.5 41.8 22.7
48.0 21.9 30.2
45.5 30.2 24.4
38.5 27.1 34.4
41.1 18.4 40.5
44.0 29.2 26.8
61.9 31.8 6.3
9.1 58.1 32.9
45.2 45.3 9.4
39.7 38.1 22.2
42.1 38.7 19.2
38.7 36.2 25.1
28.2 50.6 21.3
37.8 51.9 10.3
74.2 25.8 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO0O~NOOA_AWNEO

0
S

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

TOTAL

400

400

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45
25 a 34 a 44 a 54
Home Dona anys anys anys anys
34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9
SATISFACCIO
34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9
139 259 47 143 101 56
7.96 8.23 7.92 8.18 8.23 7.93
1.39 1.42 1.23 1.42 1.11 1.98
41.3 58.7 - 41.3 - 58.7
- 100.0 - - - 100.0
57.6 42.4 57.6 42.4 - -
100.0 - - 44.8 - 55.2
42.4 57.6 - 57.6 - -
- 100.0 - 46.3 16.1 8.3
45.8 54.2 22.8 11.4 35.8 18.0
43.7 56.3 8.2 41.6 26.4 14.2
39.2 60.8 16.5 35.1 23.8 11.8
26.1 73.9 9.5 32.4 31.7 13.5
26.9 73.1 4.5 42.2 20.9 16.2
- 100.0 - 100.0 - -
QUIN ES L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN
34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9
32.9 67.1 12.6 42.0 25.0 9.2
30.7 69.3 18.2 27.9 22.7 15.2
32.3 67.7 23.7 30.0 25.8 8.1
38.5 61.5 10.5 38.5 17.6 15.9
32.6 67.4 3.0 36.4 18.5 20.9
44_.6 55.4 5.5 18.5 59.7 13.5
90.6 9.4 - 49.4 35.9 14.8
42.5 57.5 - 60.7 25.1 14.2
- 100.0 15.5 43.7 26.1 14.7
76.9 23.1 - 26.6 59.9 -
- 100.0 - 55.1 35.5 9.4
16.6 83.4 18.2 24.4 16.9 33.6

NIVELL D"ESTUDIS

De 55 Més

a 64 de 64

anys anys Baix Mitja
7.8 5.3 15.8 37.2

AMB EL SERVEI DEL 012.(on

46.9 .1

0 significa

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

39.7 38.1

gens satisfet

7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1

31 21 62 149 187 1 159 151

8.35 8.09 8.20 8.20 8.06 8.00 8.04 8.15

1.10 1.59 1.46 1.41 1.40 .00 1.53 1.45

- - - 41.3 58.7 - 100.0 -

- - - 100.0 - 100.0 -

- - - 57.6 42.4 - 42.4 57.6

- - - 55.2 44.8 - 44.8 55.2

- 42.4 - 42.4 57.6 - - 100.0

13.1 16.1 62.4 21.5 16.1 - 16.1 70.8

- 12.0 25.8 37.0 37.2 21.5 55.8

8.0 1.6 13.0 36.7 50.2 - 51.2 28.2

7.2 5.7 10.7 35.6 53.3 41.8 34.9

10.7 2.2 17.7 38.9 43.4 - 35.6 39.5

7.6 8.6 21.6 41.8 36.5 35.5 42.9

- - 41.3 - 58.7 - - 100.0
SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1

9.1 2.1 12.6 41.4 45.5 37.0 40.8

6.0 10.0 15.7 49.9 34.5 - 29.7 42.0

6.8 5.4 21.7 38.0 40.3 29.0 40.3

9.1 8.5 14.5 31.2 54.3 - 48.3 31.2

17.6 3.5 17.8 32.7 49.5 - 42.9 34.0

- 2.9 7.6 28.8 63.6 - 53.7 31.3

- - - 45.3 54.7 - 54.7 35.9

- - 22.4 52.5 25.1 - 40.2 33.3

- - 7.0 64.0 29.1 - 22.1 58.8

- 13.5 45.0 23.5 31.5 - 31.9 39.7

- - - 9.4 90.6 - 85.4 14.6

- 6.9 45.8 15.1 39.1 - 14.7 71.5

22.2

89
8.29
1.08
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL Home Dona

TOTAL 400 34.7 65.3
P5B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 386 35.1 64.9
aspecte

Rapidesa 44 34.5 65.5
Amabilitat 38 19.4 80.6
Atencié (personal, al client) 36 35.9 64.1
Bona informacio 48 34.1 65.9
Resoldre, donar solucions 51 35.9 64.1
Eficacia / Eficiéencia 29 30.2 69.8
Professionalitat 10 63.6 36.4
Llenguatge clar i concis 14 33.5 66.5
Interes per resoldre la 10 19.9 80.1
consulta

Preu de trucada (barat, 4 39.6 60.4
graturt)

Altres 6 58.5 41.5
Cap més 96 40.0 60.0

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

400 34.7 65.3
150 33.4 66.6
90 25.9 74.1
70 34.1 65.9
140 37.0 63.0
95 34.3 65.7
52 36.7 63.3
17 74.5 25.5
21 36.6 63.4
18 10.7 89.3
12 62.7 37.3
13 27.2 72.8
13 16.6 83.4

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys

11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3

11.5 36.7 25.2 13.3 8.0 5.3

6.5 36.3 32.7 18.0 5.1 1.3
12.1 40.3 24.9 13.0 6.0 3.9
6.1 58.7 23.7 9.1 - 2.5
13.1 33.6 25.4 16.4 7.5 4.0
24.1 32.8 14.1 11.4 7.6 9.9
4.5 34.4 40.6 10.1 4.7 5.7
- 79.3 - 20.7 - -
- 53.0 21.6 11.9 9.1 4.3
- 31.7 42.5 6.6 6.0 13.2
- - 57.3 42.7 - -
11.2 31. 36.3 20.

8 6 - -
14.7 27.4 22.9 11.4 16.5 7.1

IMPORTANTS D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA?

11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
10.7 40.3 27.3 11.8 7.9 1.9
15.6 33.1 23.6 14.3 6.0 7.4
14.7 44.7 24.8 8.6 3.3 3.9
11.4 36.8 20.3 16.0 8.5 7.0
14.4 34.5 16.1 15.8 12.3 6.9
5.0 27.2 49.2 11.7 2.6 4.4
- 67.1 14.6 18.3 - -
- 55.7 22.8 12.7 6.0 2.8
7.1 37.2 35.0 10.3 3.2 7.1
- 16.5 58.9 16.2 - 8.3
5.2 44.3 35.9 14.6
18.2 24.4 16.9 33.6 - 6.9

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
15.8 37.2
14.5 38.0
16.3 31.6
9.1 42.1
4.4 31.8
6.8 54.3
17.2 40.0
11.6 43.0
8.8 17.5
9.2 38.4
- 46.3
22.8 14.7
26.6 31.8
24.7 33.6
15.8 37.2
13.7 38.5
12.9 46.6
12.8 34.9
11.9 39.1
17.5 36.6
9.8 36.6
5.2 28.8
13.8 43.3
3.2 54.4
36.6 20.2
12.4 19.8
45.8 15.1

46.

47.

52.
48.
63.
38.
42.
45.
73.
48.
53.

62.

41.
41.

ArrrO~NOOMOD

= 00 W

a NONDAOOOW®E

©

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
39.7 38.1 22.2
40.6 37.1 22.3
38.3 44.3 17.4
40.1 45.1 14.8
51.4 21.9 26.7
39.1 30.5 30.4
40.5 42.0 17.5
35.2 37.9 26.9
63.6 27.7 8.8
31.1 55.4 13.5
4.1 27.2 28.7
39.6 37.5 22.8
41.5 58.5 -
38.9 34.8 26.3
39.7 38.1 22.2
37.4 41.9 20.7
34.1 43.3 22.6
40.5 30.8 28.7
45.1 31.0 23.9
41.6 38.3 20.1
43.6 34.9 21.5
60.0 31.0 9.0
34.3 47.7 18.0
34.0 41.7 24.3
34.8 38.8 26.3
65.0 35.0 -
14.7 71.5 13.8
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
Fins De 25 De 35 De 45 De 55
25 a 34 a 44
TOTAL Home Dona anys anys anys
TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2
P6. EN UNA ESCALA DE 0 A 10, VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL
RAPIDESA
Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2
Base: 400 139 261 47 145 101
Mitjana: 8.04 8.01 8.05 7.62 7.93 8.23
Desv.Tipica: 1.60 1.37 1.72 1.40 1.61 1.41
0 3 25.1 74.9 - 25.1 -
2 2 - 100.0 - 51.6 -
4 3 19.9 80.1 - 48.2 51.8
5 16 32.4 67.6 18.9 38.5 29.2
6 29 14.8 85.2 29.5 42.6 16.8
7 72 47.5 52.5 13.5 38.9 19.6
8 107 41.3 58.7 10.9 39.6 24.9
9 93 32.9 67.1 9.8 27.7 31.9
10 74 25.1 74.9 6.1 36.1 25.5
P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*AMABILITAT
Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2
Base: 400 139 261 47 145 101
Mitjana: 8.81 8.64 8.90 8.65 8.81 8.91
Desv.Tipica: 1.27 1.08 1.35 1.10 1.23 1.03
0 2 - 100.0 - 42.4 -
1 1 - 100.0 - - -
5 1 - 100.0 - - -
6 5 70.1 29.9 18.1 28.5 41.4
7 36 38.0 62.0 19.4 43.9 19.8
8 105 47.9 52.1 12.1 38.4 22.1
9 106 29.3 70.7 12.0 29.6 30.9
10 144 27.7 72.3 9.2 38.4 24.5

Més

a 54 a 64 de 64
anys anys anys Baix Mitja Alt
13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9
012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES
13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9
56 31 21 63 149 188
7.96 8.42 8.43 8.13 8.22 7.87
2.20 1.21 1.11 1.73 1.37 1.71
74.9 - - - - 100.0
48.4 - - 48.4 - 51.6
- - - 28.3 71.7 -
13.4 - - 42.1 15.9 42.1
- 8.8 2.3 - 32.5 67.5
16.4 55 6.1 11.6 42.8 45.6
11.0 8.8 4.9 10.9 33.9 54.7
14.8 85 7.4 23.7 38.5 37.8
17.2 9.7 5.4 16.5 42.3 41.3
13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9
56 31 21 63 149 188
8.72 8.78 8.97 9.21 8.90 8.61
1.91 .89 1.15 .85 1.11 1.45
57.6 - - - - 100.0
100.0 - - - - 100.0
100.0 - - - 100.0 -
- - 12.0 - 71.5 28.5
9.3 3.4 4.1 3.5 28.7 67.8
9.4 12.2 5.7 13.2 37.9 48.3
16.8 8.1 2.6 17.3 32.5 50.2
15.0 5.8 7.2 20.5 41.5 38.1

NIVELL D"ESTUDIS

ESTATUS
SOCIOECONO

-1 39.7 38.1

DEL SERVEI (Essent O

1 39.7 38.1

1 159
8.00 7.92
.00 1.68

152
8.28
1.43

- 100.

o
=
'

- 19.
- 30.
- 42.
- 43.
- 45.
- 34.
- 34.

NNOONNO T O
oo

AR WOWWWN
WNNWN©
POORA~NO I OI

38.1

1 159
8.00 8.59
.00 1.52

152
8.94
.97

- 100.

100.0
12.0
23.9
38.1
46.6
36.8

|

a

©
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22.2

gens

89
8.97
1.16

59.5
16.2
23.2
11.8
29.9

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Caste-
Catala

62.2 25.0

114 Ambdues

12.7

satisfet i 10 molt satisfet)

62.2 25.0
249 100
8.00 8.06
1.58 1.63
43.9 31.0
51.6 48.4
100.0 -
63.3 21.4
65.6 25.0
65.5 21.8
63.1 28.6
57.4 24.0
61.7 25.3
62.2 25.0
249 100
8.82 8.59
1.17 1.59
- 100.0
100.0 -
100.0 -
48.0 52.0
62.9 35.2
57.5 29.6
75.0 13.5
56.8 26.2

12.7

51
8.17
1.67
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys
TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
Base: 398 138 260 47 145 100 56 30 21
Mitjana: 8.42 8.26 8.51 8.17 8.44 8.51 8.26 8.62 8.62
Desv.Tipica: 1.38 1.20 1.46 1.04 1.43 1.13 1.93 1.02 1.26
0 2 - 100.0 - 42.4 - 57.6 -
1 1 - 100.0 - - - 100.0 - -
4 3 71.8 28.2 - 100.0 - - - -
5 3 44.8 55.2 19.8 17.2 - 63.0 - -
6 15 34.5 65.5 13.8 33.0 35.0 - 7.7 10.5
7 47 34.1 65.9 16.1 34.8 29.1 12.6 4.1 3.3
8 131 44.9 55.1 14.3 39.1 20.9 11.7 8.2 5.9
9 101 31.8 68.2 13.4 25.9 31.7 17.1 9.6 2.3
10 94 23.2 76.8 4.3 44.0 22.8 13.5 7.0 8.3
NS 2 42.4 57.6 - - 42.4 - 57.6 -

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L"ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
Base: 398 137 260 47 145 99 56 31 21
Mitjana: 8.18 8.08 8.23 7.99 8.11 8.49 7.79 8.38 8.37
Desv.Tipica: 1.72 1.70 1.72 1.68 1.70 1.36 2.45 1.33 1.16
0 4 36.5 63.5 - 31.2 - 68.8 - -
2 2 69.3 30.7 30.7 - - 69.3 - -
3 1 - 100.0 - 100.0 - - - -
4 5 49.5 50.5 18.1 81.9 - - - -
5 8 15.8 84.2 - 21.8 28.2 16.6 25.1 8.3
6 35 29.2 70.8 22.8 38.2 26.7 4.4 5.2 2.8
7 44 36.6 63.4 17.5 32.4 22.2 23.6 2.9 1.4
8 110 43.3 56.7 8.9 46.1 19.3 8.8 7.6 9.4
9 95 32.1 67.9 8.9 25.1 30.3 18.4 13.1 4.1
10 94 28.1 71.9 11.9 37.2 29.6 11.4 5.5 4.3
NS 2 59.6 40.4 - - 70.2 - - 29.8

NIVELL D"ESTUDIS

15.8

15.8

63
8.81
.97

14.
20.
19.

I OOONEFE WI

15.8

62
8.38
1.54

©
WoONUTIOW I U1

37.2

37.2

148
8.48
1.24

38.
73.
33.
33.
38.
39.
42.

AR OOOWOO I

37.2

147

1.60

20.

18.

32.
35.
32.
34.
48.
70.

NOONRRUR I NP

ESTATUS

SOCI0ECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt NC Alt Mig Baix
46.9 .1 39.7 38.1 22.2
46.9 1 39.7 38.1 22.2
187 1 158 152 89
8.25 8.00 8.23 8.50 8.63
1.56 .00 1.62 1.23 1.08
100.0 - 100.0 - -
100.0 - 100.0 - -
100.0 - 71.8 28.2 -
62.0 - 62.0 38.0 -
19.8 - 26.4 54.5 19.1
58.1 - 47.2 37.8 14.9
51.9 42.1 31.1 26.8
40.4 - 35.5 46.2 18.2
41.9 35.2 37.9 26.9
57.6 - 57.6 42.4 -
46.9 1 39.7 38.1 22.2
188 1 159 150 89
7.93 8.00 7.97 8.27 8.40
1.82 .00 1.89 1.71 1.32
79.9 - 79.9 20.1 -
69.3 - 69.3 30.7 -
100.0 - - 100.0 -
31.4 - 31.4 68.6 -
55.5 - 41.7 37.7 20.6
46.6 - 43.2 39.2 17.6
55.3 - 39.0 31.9 29.1
57.4 45.3 29.3 25.4
41.2 - 39.2 44.8 16.1
35.3 - 31.6 41.5 26.9
- - - 100.0 -

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

100.
28.
80.
33.
73.
62.
64.
60.
57.

NOUIOWWUIOOR OW-N

2

ONOFRUONNNO I

Caste-
114 Ambdues

25.

100.

49.
19.
56.
20.
23.
22.
26.
42.

OCWOUrONAMI NO

0

ANORNNOWO I O

12.7

12.7

22.
10.
14.

13.
13.

[&)]
I OROOORE I 0 I

12.7

51
8.13
1.84

~
I OOoOONOOO U
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE

Base: Total 400
398
8.55
1.28

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

1

8
17
37
123
102
110
2

ZPO0O0O~NO 0O

wn o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L"INTERES PER

Base: Total 400
Base: 397
Mitjana: 8.43
Desv.Tipica: 1.41
0 3
3 1
4 2
5 3
6 11
7 56
8 122
9 103
10 96
NS 3

Home

Dona

34.7 65.3

34.7 65.3

137
8.34
1.25

39.
60.
30.
43.
28.
27.
100.

7
0
7
3
3
0
0

261
8.66
1.29

100.
60.
40.
69.
56.
71.
73.

I ONNWOoOwo

34.7 65.3

139
8.34
1.15

51.

I OO MO®

258
8.47

CQUOOOONOO®O

11.7 36.2

11.7 36.2

8.
1.

PRRPRPN
RPRRRO
INNNRP O |

47
46
27

145
8.47
1.26

43.
39.
46.
39.
29.
35.

I NNFPONO®I

11.7 36.2

8.
1.

47
12
16

I whoOoO~NOO I

I ON~NOOO | D

Fins De 25 De 35 De 45 De 55
25 a 34 a44
anys anys anys

Més
a 54 a 64 de 64

anys anys anys
25.2 13.9 7.8 5.3
CLAR 1 CONCIS
25.2 13.9 7.8 5.3
101 56 31 19
8.56 8.55 8.77 9.02
1.20 1.60 .94 1.15
- 100.0 - -
32.1 24.1 - -
23.0 - - 7.7
21.0 15.3 6.7 -
26.1 11.5 8.7 3.5
28.6 16.7 9.2 4.5
22.9 14.5 7.7 7.9
- - - 100.0
RESOLDRE LA CONSULTA
25.2 13.9 7.8 5.3
100 56 29 21
8.48 8.29 8.51 8.61
1.24 2.07 .98 1.21
- 76.6 - -
- 48.6 - -
100.0 - - -
- 18.0 - 18.8
37.8 5.7 13.7 -
21.3 8.4 3.5 3.4
25.1 15.2 7.6 7.4
26.9 11.5 12.2 2.4
24.7 17.2 3.7 7.5
33.0 - 67.0 -

15.

45.

14.
13.
16.
18.
29.

15.

ONWWNAOI

NIVELL D"ESTUDIS

8

62
8.62
.99

OCrRrOMWWI

37.

37.

2

2

149
8.71

37.

I Nw~NOoo |

149
8.56
1.23

I'PNNNOBMOI

ESTATUS

SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt NC Alt Mig Baix
46.9 .1 39.7 38.1 22.2
46.9 1 39.7 38.1 22.2
186 1 157 152 89
8.40 8.00 8.42 8.62 8.67
1.38 .00 1.42 1.16 1.20
100.0 - 100.0 - -
46.4 - 35.1 48.8 16.1
79.6 - 71.7 7.7 20.6
41.2 - 33.7 51.8 14.5
50.5 41.6 31.8 26.7
44 .4 - 35.5 49.2 15.3
41.1 37.7 34.8 27.5
70.1 - 70.1 29.9 -
46.9 1 39.7 38.1 22.2
185 1 156 152 88
8.25 8.00 8.27 8.58 8.43
1.62 .00 1.68 1.13 1.26
100.0 - 100.0 - -
100.0 - 100.0 - -
- - - - 100.0
25.6 - 18.0 82.0 -
80.2 56.9 14.0 29.1
54.4 - 42.4 36.9 20.7
45.5 40.6 34.3 25.1
41.9 - 32.4 48.6 19.0
43.9 - 40.1 37.2 22.7
82.1 - 82.1 - 17.9

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

2

247
8.63

62.
49.
68.
55.
66.
65.
100.

O~NOOUINUCGIO OO

QU OONOD®O I

Caste-
114 Ambdues

25.

I NONPFRP WKL O

0

100
8.30
1.48

I ONwWwaN O

12.7

12.7

51
8.72
1.06

11.

15.
11.
14.

I QOOVUuINO |

51
8.45
1.35

51.

A

=
[}
I AOWORLPOO I
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

400

3

1

2
IMPORTANT?

395

SEXE
Home Dona
34.7 65.3

VOSTE
34.7 65.3
44_.4 55.6
29.6 70.4
36.9 63.1
31.5 68.5
38.3 61.7
29.3 70.7
61.3 38.7

- 100.0

- 100.0
34.7 65.3
29.9 70.1
35.0 65.0
26.6 73.4
43.1 56.9
41.1 58.9
31.8 68.2

100.0 -
76.6 23.4

Fins De 25 De 35 De 45 De 55
a3 ad44 a b4
anys anys anys

an

11.

QUIN

11.
13.
12.

7.
14.

10.

11.

11.

14.
21.
10.

25
ys

7
ES

7

Wl NP PO

OO WOr M

38.

38.
37.
36.
32.

32.

36.

33.
31.
46.
33.
33.
49.

- 100.

29.

ONFPROWOWO

N

N

NOWNIN

25.2 13.9
IMPORTANT?
25.2 13.9
21.4 12.6
29.4 5.8
26.8 9.7
20.8 15.0
30.0 26.5
29.8 23.4
- 19.4

- 100.0

- 100.0 -
25.0 13.9
27.5 11.8
23.4 22.0
26.3 11.3
26.8 11.4
24.4 12.8
19.8 6.6
31.6 9.3

oo

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

400

185
176
116
155

36
114

3
1
2

34.

36.
33.
32.
35.
40.
30.

61.
49.

~

wWhoOINOO®

65.

63.
67.
67.
64.
59.
69.

38.
51.
100.

3

~NoO U1 OoON

oo~

11.

7

N~NoOoRr O,

36.

35.
33.
41.
35.
33.
39.

32.
49.

2

~N00 N

onN

- 100.

N~Nooo o

N

o

qOooh~ON

ron

©

Més
a 64 de 64
anys anys
7.8 5.3
7.8 5.3
11.5 2.9
5.9 11.0
11.0 7.5
7.2 5.2
7.3 -
2.3 -9
19.4 29.1
7.7 5.1
8.2 7.4
4.9 6.2
4.6 4.7
12.6 1.6
3.2 5.1
13.9 -
9.0 21.1
7.8 5.3
9.8 5.2
5.3 8.0
8.1 6.2
9.1 4.0
4.1 3.9
7.0 .5
19. 29.

[

[

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja
15.8 37.2
15.8 37.2
12.3 33.3
25.1 37.4
13.9 48.8
7.5 31.6
7.3 37.3
24.6 39.2
67.8 32.2
69.9

15.4 37.1
20.1 41.1
15.6 38.2
10.5 35.7
17.8 33.2
13.2 36.8
12.2 27.5
69.6

15.8 37.2
16.4 37.3
19.1 37.9
12.3 42.9
11.1 32.2
11.9 36.9
19.6 34.4
67.8 32.2
- 69.9

46.

46.
54.
37.
60.

55.
36.

100.
30.

47.

PhAOWO N

WOoOO~NN®

ONOOWNW

RO

©

[l e]

~o

©

I ow =

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

39.7 38.1 22.2

39.7 38.1 22.2
40.1 37.7 22.2
25.2 53.8 21.0
35.8 35.9 28.4
56.1 23.4 20.5
55.4 23.8 20.8
32.8 48.1 19.1

- 51.5 48.5
100.0 - -

- 66.7 33.3

40.2 37.8 22.0

36.7 45.0 18.3
37.9 33.6 28.5
44.7 45.5 9.8
34.1 40.3 25.6
45.7 15.4 38.9
50.0 37.6 12.5
100.0 - -
44.4 24.0 31.6
39.7 38.1 22.2
38.3 41.5 20.2
33.2 41.1 25.7
39.8 40.2 20.0
48.5 29.3 22.3
47.9 17.3 34.8
39.8 43.8 16.4

- 51.5 48.5
100.0 - -

- 66.7 33.3

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

57.

51.
65.
50.
70.

100.
100.
66.

61.

62.

60.
65.
57.
60.
68.
63.

100.
100.
66.

WONO®MN

DO WO NN

N

~N oo

©

»O

N

~NO o oO~NNEFR OO

Caste-
114 Ambdues

25.

25.

29.

38.
19.
41.
14.

33.

25.

23.
26.
18.
31.
20.

34

33.

NFRPRFRPONN

WOooNWER

APRrOIWWO

o

o

12.7

12.

~

13.

15.

OoOrRrwOVou

15.

[
~
POoOAMANON

31.

[}

12.

~

13.

13.
16.

AN ARNIENE'

14.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEL.

Base: Total 400
Més d"un cop al dia 2
Diariament o practicament 5
diaria
Algunes vegades a la setmana 33
Algunes vegades al mes 130
Menor frequéencia 229
No sap 1

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400
Al mati 130
A la tarda 51
A la nit 8
Indiferent 203
Altres 3
No sap 6

P10. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total 400
Només (o gairebé) els dies 225
laborables
Només els caps de setmana 9
Indistintament 165
No sap 1

P11. CONCRETAMENT,

Base: Total 400
Només un vegada 219
2 o 3 vegades 128
4 o0 5 vegades 27
Més de 5 vegades 21
No sap 5

Home

Dona

34.7 65.3

APROXIMADAMENT, AMB
34.

60.
18.

32.
30.
37.

34.

37.
32.
59.
31.

34

34.

36.

13.
33.

34.

36.
33.
26.
42.
25.

oo bl

7

oo

I ON D

~

7

7
4

7

~ArOBANO

65.

40.
82.

67.
69.
62.
100.

65.

62.
67.
40.
68.

65

65.

63.

86.
66.
100.

65.

64.
66.
73.
57.
74.

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER

Base: Total 400
Per motius de feina 111
Per motius personals 284
No sap 5

34.7 65.

36.2 63.
34.8 65.
100.

oONPMOGO R

3

oo

OoOr oo

w

oo w

APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT

3

oA~ O OO

EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
- 60.0 40.0 - - -
10.8 54.2 12.0 12.0 10.9 -
24.3 30.0 32.8 5.1 2.1 5.9
19.0 49.1 20.0 6.8 3.7 1.4
5.8 29.4 26.9 19.4 10.9 7.6
- - 100.0 - - -
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
8.6 38.8 25.3 12.3 10.5 4.5
15.9 46.5 20.4 8.9 1.3 6.9
- 44.6 12.6 34.7 8.1 -
13.5 31.0 26.1 15.9 7.9 5.5
- 77.6 22.4 - - -
38.2 50.5 - 11.4
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
6.9 39.9 27.4 12.4 7.7 5.6
- 79.1 - 20.9 - -
19.0 28.8 23.7 15.1 8 5
- 40.0 - 60.0 - -
AL 012 L"ULTIM MES?
11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
7.2 34.2 25.7 15.6 10.6 6.7
14.9 40.1 22.9 13.2 4.6 4.2
24.5 24.3 44.2 7.0 - -
13.8 57.1 12.4 6.2 6.0 4.6
47.5 - 13.2 25.4 13.9 -

MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

oN

11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
9.2 43.4 24.4 16.3 6.0 5
12.8 33.0 25.4 13.2 8.3 7.2

- 56.5 27.2 - 16.3 -

NIVELL D"ESTUDIS

15.

15.

19.

20.

15.
10.
18.
34.
17.

11.

15.

12.

11.

15.
17.
14.

13.
16.

15.

12.

10.

8

¢4}

Al ONNO

onN

[e4)

I NOBA~N

37.

37.

100.
53.

32.
37.

36.
100.

37.

34.

24.

37.

39.
35.
39.
33.

37.

32.
38.
72.

NNONOW

2

oo

o owo

N

D

N

I No U1 o

46.

46.

47.
48.

56.
42.

46.
59.
38.
32.

42.
42.

46.

52.

64.

100.

46.
43.
50.
a47.

49.
100.

46.

55.

16.

OO WN

oo N

[AYERN

o1

I OO0 ©

©

©

CoOwWRr o

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

Mig

Mig-
Baix/
Baix

39.

39.

42.
42.

46.
35.

39.
49.
21.
32.
39.

26.

39.

44

38.

100.

39.

39.
43.
27.
33.
52.

39.

51.
35.
16.

oo o

7

I O~

~

I N OW

~

aoonNaN

w oo

38.1

38.1

100.0
28.9

28.9
32.4
42.2
100.0

38.1

31.3
45.7
24.2
40.7
100.0
22.2

38.1

36.2

38.1

33.1
39.6
61.9

22.2

28.3

28.4
20.8

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

100.
7.

66.
57.
63.
100.

62.

60.
53.
57.
64.
57.
89.

62.

63.

63.

100.

62.

62.
65.
59.
51.
13.

62.

64.
60.
89.

N oN © = O

NNONOO©

N

NN 01T O

Caste-
114 Ambdues

25.

25.

17.
26.
26.

25.
25.
45.
34.
20.

10.

25.

25.

36.

25.

25.
23.
18.
31.
39.

25.

23.
26.
10.

NN

o

I ANWO

[@Né]

o

WwWwo ko

©OohN

12.7

12.7

22.

©

15.
15.
10.

oo O

12.

~

14.

14.
42.

©
I ONPFP NP

12.7

10.9

16.0

12.

~

11.
10.
21.
17.
47.

[0, oMo ld)]

12.7

12.
13.

N O
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI
Base: Total

ST

No

A mitges
No sap

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL

Base: No els van solucionar la
consulta

Em van dir que no tenien la
informacio

Em van adrecar a un numero
equivocat

Em van donar una
erronia

Estic esperant la resposta
Em van adrecar a un altre
lloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes técnics

informacio

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES

Base: Total

St

No

No sap

P14 2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA
Base: Total

St

No

No sap

NIVELL D"ESTUDIS

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja
400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2
VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?
400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2
342 34.6 65.4 11.7 35.2 26.6 13.7 8.4 4.4 14.8 39.6
43 36.6 63.4 15.5 44.8 8.1 15.2 3.8 12.6 23.7 23.4
11 28.7 71.3 - 36.4 38.9 19.0 5.7 - 12.8 14.1
3 40.6 59.4 - 31.8 47.9 - - 20.3 20.3 47.9
QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

54 34.9 65.1 12.3 43.1 14.6 16.0

12 46.6 53.4 15.3 40.6 23.3 20.8

1 - 100.0 - 100.0 - -

13 22.7 77.3 19.3 30.0 21.6 6.9

3 31.8 68.2 - 31.8 48.0 20.2
12 51.2 48.8 - 62.2 - 11.2
3 50.5 49.5 - b51.9 - 48.1
6 10.9 89.1 41.0 14.8 17.0 -
4 35.6 64.4 - 50.6 - 49.4
1 - 100.0 100.0 - -

UNA OPERADORA

400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9

66 35.6 64.4 9.8 34.7 30.9 15.1
326 34.5 65.5 12.3 35.9 24.4 13.8
8 33.5 66.5 - 60.8 11.3 8.4
LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?
400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9
379 33.5 66.5 11.7 35.4 25.1 14.3
18 64.9 35.1 11.7 51.9 29.5 3.6
3 - 100.0 - 47.8 - 25.9

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total

ST
No

400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9

396 34.7 65.3 11.8 35.8 25.4 13.8
4 38.9 61.1 - 77.7 - 22.3

4.2 9.9
7.6 14.7
11.0 15.6
- 27.2
7.8 5.3
5.7 3.8
8.4 5.3
- 19.6
7.8 5.3
7.9 5.
3.2 -
26.3 -
7.8 5.3
7 5.

21.4 21.

8.8 36.

48.6 51.

50.7 24.

19.3 52.

- 24.
16.3 22.

15.8 37.

17.
15.

0 w

15.8 37.

15.
18.

© ~

15.8 37.

15.7 37.

22.3

40.
36.

36.
50.

46.

57.

54.

24.

28.
84.

75.
61.

100.
- 100.

46.

42.

50.

46.
47.

30.
100.

46.

46.
7.

R OhN

o~NO®

©

A~

oo MO

oo w

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

39.

39.

39.

63.

44 .

41.

24.

19.

70

50

17.
100.
100.

39.
32.

40.
80.

39.
39.

34.
52.

39.

39.
7.

I O o0N

ooowm

7

~

o w

wWN W

NN ©

38.1

38.1
38.2
32.7

36.4
100.0

22.9

51.4

40.6

52.0
29.4

24.1

38.1

38.5

21.7

35.3

48.6

34.5

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

53.

87.

52.

20.
46.

48.

61.
28.

62.

52.

44 .

62.

64.
19.

62.

62.
22.

~N© O AN

N

wnN

(IR N

00 U1 ©

~~

Caste-
114 Ambdues

25.

30.

100.
13.
51.
53.

22.

25.

28.

46.

25.
22.

80.
52.

25.

24.
7.

W~ W

I RN

o

~N O

~N a1

12.

12.

12.

10.

16.

34.

28.

51.

16.

100.

12.

18.

12.

13.

47.

12.

12.

IO W

A NW

~

~

ol wwo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC

TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1
ST 384 35.0 65.0 12.1 35.7 25.0 14.0 7.9 5 15.9 37.1 46.8
No 14 29.9 70.1 - 55.3 33.5 6.3 4.9 - 6.3 37.7 56.0 -
No sap 2 - 100.0 - - - 40.1 - 59.9 59.9 40.1 - -

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1
ST 351 33.4 66.6 10.3 36.2 26.1 14.1 8.2 5.1 15.8 38.1 46.0
No 46 46.5 53.5 22.9 35.0 17.4 12.7 5.0 7.0 16.4 30.6 53.0
No sap 3 - 100.0 - 65.8 34.2 - - - - 34.2 65.8

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1
ST 190 37.0 63.0 10.6 31.7 27.6 14.0 11.0 5.0 14.1 38.9 47.0
No 210 32.4 67.6 12.6 40.4 23.1 13.8 4.9 5.3 17.3 35.7 47.0 -
No contesta 1 100.0 - - - - - - 100.0 - - - 100.0

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total 190 37.0 63.0 10.6 31.7 27.6 14.0 11.0 5.0 14.1 38.9 47.0 -
010 96 33.9 66.1 7.3 29.8 25.9 19.5 9.2 8.3 17.9 31.6 50.5 -
11822 37 35.1 64.9 6.3 38.1 23.0 8.7 22.3 1.6 17.0 43.3 39.7 -
11811 7 - 100.0 - 23.7 - 65.4 10.9 - 78.8 - 21.2 -
Telefonica 11 50.2 49.8 15.2 43.3 30.7 - 10.9 - 5.9 45.8 48.3 -
11888 24 48.6 51.4 16.2 23.5 28.8 22.0 9.5 - 13.3 36.8 49.9 -
11818 18 40.8 59.2 10.7 48.1 27.3 5.0 3.3 5. - 61.5 38.5 -
Altres 11 41.6 58.4 - 35.2 50.4 14.4 - - 16.0 43.6 40.4 -
No sap 8 32.8 67.2 44.8 18.5 22.2 - 14.5 - - 62.6 37.4 -
No contesta 1 - 100.0 - - 100.0 - - - - 100.0 - -

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1
ST 389 34.4 65.6 12.0 36.4 25.4 13.4 7.6 5.3 15.6 37.8 46.5
No 6 37.3 62.7 - 22.7 14.6 40.5 11.4 10.8 - 10.8 89.2 -
No sap 5 52.9 47.1 - 40.5 23.2 18.1 18.1 - 47.1 23.2 29.7 -

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

39.7 38.1

39.7 38.1
40.0 37.9
37.0 35.8

- 100.0 -

39.7 22.2
39.
a4.
26.

21.4
29.4

W oK
N
[&)]

v
[ee)

39.7 38.1 22.2
44.

35.

38.9
37.4

16.8
26.9
100.0

~Nw

38.9

33.9
46.7
75.8
48.2
30.4
53.6
75.1
47.3
100.0 -

ol
(&)}
I OWWWOoO WL Ww

39.7

39.
74.
29.

~N o w
=
o
o

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 114 Ambdues
62.2 25.0 12.7
62.2 25.0 12.7
62.8 24.9 12.3
54.1 31.3 14.7

- - 100.0
62.2 25.0 12.7
62.6 24.1 13.3
57.3 33.6 9.1

100.0 - -
62.2 25.0 12.7
63.4 21.3 15.3
61.1 28.5 10.5
100.0 - -
63.4 21.3 15.3
65.3 21.2 13.5
64.5 28.6 6.9
100.0 - -
34.2 16.8 49.0
7.7 3.7 18.6
45.4 40.7 13.9
64.3 29.3 6.4
84.9 - 15.1

- - 100.0
62.2 25.0 12.7
62.7 24.7 12.6
37.8 47.6 14.6
52.7 24.1 23.2
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/ Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 114 Ambdues

TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Si 363 36.5 63.5 11.4 37.5 24.9 13.1 7.8 5.3 15.7 38.1 46.0 .2 39.3 39.0 21.7 62.2 24.8 13.0
No 34 15.5 84.5 15.2 24.9 26.7 23.0 8.3 1.9 14.1 29.7 56.2 - 43.6 27.1 29.3 62.9 26.5 10.6
No sap 2 45.9 54.1 - - 45.9 - - 54.1 54.1 - 45.9 - 45.9 54.1 - 54.1 45.9 -

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Cada dia 245 38.9 61.1 14.2 39.9 27.3 11.1 5.2 2.3 9.6 33.2 57.2 - 47.8 33.5 18.7 63.8 23.2 13.0
Algunes vegades a la setmana 61 29.2 70.8 8.2 44.7 21.2 14.0 10.7 1.1 11.9 40.4 47.7 - 39.2 40.4 20.3 61.2 31.9 6.9
Algunes vegades al mes 16 23.9 76.1 18.3 20.5 30.6 25.3 - 5.4 30.6 41.7 27.6 - 21.3 43.7 35.0 57.9 18.5 23.6
Menor freqléncia 18 17.4 82.6 5.0 12.0 25.6 44.0 6.8 6.7 34.6 28.7 36.7 - 26.6 51.9 21.5 82.2 12.0 5.8
Mai / quasi mai 60 31.5 68.5 5.2 24.4 19.2 12.3 17.6 21.3 35.3 50.7 13.0 1. 15.1 49.1 35.7 51.7 31.6 16.7
No sap 1 - 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - - 100.0 - - 100.0 - -

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
ST 257 36.6 63.4 11.3 36.5 25.3 14.9 8.8 3.0 13.9 33.4 52.7 - 45.0 34.4 20.6 62.5 25.5 11.9
No 143 31.3 68.7 12.2 35.7 24.9 12.0 5.8 9.4 19.1 43.9 36.6 .4 30.1 44.7 25.1 61.7 24.2 14.1

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Gencat.net / Gencat 283 34.3 65.7 14.4 41.4 25.3 12.7 4.3 1.9 6.6 35.9 57.5 - 47.6 32.7 19.7 66.7 21.1 12.2
Altres 4 31.9 68.1 - 31.0 - 37.7 15.3 16.0 15.8 37.7 46.5 - 46.5 53.5 - - 68.1 31.9
No sap 112 35.7 64.3 5.2 23.3 25.9 15.9 16.3 13.3 38.9 40.4 20.1 .5 19.4 51.2 29.4 53.3 33.4 13.3

P21 1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 117 35.6 64.4 5.0 23.6 25.0 16.7 16.3 13.4 38.1 40.3 21.1 .5 20.4 51.3 28.3 51.3 34.7 14.0

espontaniament Gencat.net
ST 76 31.8 68.2 7.7 24.4 17.6 21.3 17.6 11.4 39.6 38.1 22.3 - 22.2 60.8 17.0 56.0 27.7 16.2
No 41 42.6 57.4 - 22.0 38.7 8.2 13.8 17.3 35.2 44.4 18.9 1.4 17.0 33.4 49.6 42.5 47.7 9.8

P21_2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 33.8 66.2 13.0 37.8 23.6 14.5 7.1 3.9 13.6 36.4 50.1 - 42.3 38.6 19.1 64.5 22.5 13.1
ST 297 32.5 67.5 15.1 38.9 25.3 13.1 5.4 2.1 9.6 35.1 55.3 - 45.5 35.0 19.5 66.2 21.9 11.9
No 62 40.1 59.9 2.7 32.9 15.5 21.2 15.0 12.8 32.5 42.3 25.2 - 26.8 55.9 17.3 56.0 25.4 18.6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*ULTIMA VEGADA QUE HI VA

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Menys d"un mes 185
D"un a dos mesos 45
Tres o quatre mesos 25
Més de quatre mesos 31
NS 11
P21_3 1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB
Base: Fa menys de 2 mesos que 230
ha accedit Gencat.net

ST 111
No 47
No I"havia visitat abans 12
NS 60

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.NET (essent

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Base: 277
Mitjana: 7.15
Desv.Tipica: 1.42
0 1
2 1
3 2
4 3
5 27
6 43
7 72
8 99
9 16
10 13
NS 20

HA

32.5 67.5

97 180
7.11 7.17
1.38 1.43

- 100.0
52.4 47.6
25.1 74.9
39.0 61.0
37.9 62.1
36.5 63.5
35.6 64.4
32.5 67.5
42.9 57.1
27.8 72.2

- 100.0

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
Home Dona anys anys anys anys anys anys
34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3
ACCEDIR?
32.5 67.5 15.1 38.9 25.3 13.1 5.4 2.1
35.5 64.5 12.2 39.9 29.2 12.0 5.2 1.5
22.3 77.7 31.9 30.9 13.4 15.9 7.9 -
44.7 55.3 7.7 53.8 15.6 7.4 6.5 9.1
23.3 76.7 19.6 45.5 17.7 9.0 4.4 3.8
21.2 78.8 - - 53.9 46.1 - -
MILLORAT EN RELACIO A LES SEVES VISITES ANTERIORS?
32.9 67.1 16.0 38.2 26.1 12.8 5.7 1.2
36.7 63.3 16.2 35.8 27.8 14.6 5.5 -
30.9 69.1 6.2 52.5 27.9 10.6 1.4 1.4
31.2 68.8 22.3 32.4 13.8 20.8 5.7 5.0
27.8 72.2 22.2 32.4 24.0 9.5 9.4 2.6

10 una molt

15.1 38.9 25.3 13.1 5.4 2.1
43 109 70 34 15 6
7.15 6.95 7.42 7.19 7.47 6.73
1.43 1.50 1.33 1.43 .81 1.12
- - - 100.0 - -

- 100.0 - - - -

- 51.5 48.5 - - -

- 100.0 - - - -
16.0 47.3 26.5 5.9 - 4.4
28.5 42.1 9.9 12.1 5.9 1.5
14.4 37.2 23.4 14.7 5.3 5.1
9.9 37.0 31.7 12.7 8.6 -
8.3 27.2 34.7 21.7 3.7 4.4
37.9 35.3 26.7 - - -
10.2 34.6 27.2 24.6 3.3 -

NIVELL D"ESTUDIS

15.8 37.2

10
1
25

8.

© 0~ 0w
wo oy

(o)

OoO~NAN

35.

27.
50.
48.
48.
38.

31.

32.
27.
36.
33.

[ N@RIVNE N

¢4}

N 00 01w

bona valoracio i

9.6 35.1

24 98
7.60 7.21
1.44 1.57

- 100.0

- 25.1

- 39.0
11.4 44.0
5.7 37.7
4.0 24.4
9.6 36.6
22.7 37.6
16.2 59.1
24.5 32.3

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

Alt/ Mig-

Mig- Baix/
Alt NC Alt Mig Baix
46.9 .1 39.7 38.1 22.2
55.3 - 45.5 35.0 19.5
64.2 - 50.4 31.3 18.3
40.5 - 36.4 41.0 22.6
442 - 39.8 34.2 25.9
44.0 - 42.3 41.1 16.6
21.7 - 21.7 57.2 21.2
59.6 - 47.6 33.2 19.1
57.5 - 47.4 30.5 22.1
71.2 - 52.2 40.5 7.4
37.5 - 32.3 36.8 30.9
58.8 - 47.6 31.8 20.6

0 una molt mala valoraci6)

55.3 - 45.5 35.0 19.5
156 0 129 91 57
7.05 .00 7.08 7.20 7.24
1.29 .00 1.34 1.58 1.28
- - - 100.0 -
100.0 - 100.0 - -
74.9 - 51.5 48.5 -
61.0 - 63.4 36.6 -
44.6 - 38.8 36.3 24.9
56.6 - 42.6 32.9 24.4
71.6 - 58.0 25.4 16.6
53.8 - 44.9 35.1 20.0
39.7 - 31.8 22.8 45.4
24.7 - 32.5 57.8 9.6
43.2 - 32.3 64.8 2.9

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

64.

63.
64.
57.
66.

0 U1TN N

POORPRWOROOOO

i

©O©oON W

Caste-
11a

25.0

=
~
I WP O

23.2

22.
17.
26.
27.

O~NO N

61
7.43
1.43

N
N
NhOUOTOWN I

Ambdues

12.7

11.9

14.

10.

NN~NOWO

21.

12.6

13.
18.
15.

P~NDN O

11.9

[ee]
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/ Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 114 Ambdues

TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7

SEXE BASE DADES

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Home 139 100.0 - 8.2 32.0 28.9 12.4 8.7 9.9 14.3 39.3 46.0 .4 48.1 29.2 22.8 54.5 32.9 12.5
Dona 261 - 100.0 13.5 38.5 23.2 14.7 7.3 2.9 16.5 36.1 47.4 - 35.2 42.8 21.9 66.3 20.9 12.8

EDAT

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Fins 25 anys 47 24.3 75.7 100.0 - - - - - 3.7 50.3 45.9 - 28.6 42.3 29.2 61.2 26.9 11.9
De 25 a 34 anys 145 30.6 69.4 - 100.0 - - - - 12.5 34.5 53.0 - 40.3 37.8 21.9 57.8 31.3 10.9
De 35 a 44 anys 101 39.8 60.2 - - 100.0 - - - 14.6 47.0 38.4 - 35.2 38.8 26.0 62.2 20.0 17.8
De 45 a 54 anys 56 31.0 69.0 - - - 100.0 - - 24.7 29.5 45.8 - 45.9 38.0 16.1 65.3 26.2 8.5
De 55 a 64 anys 31 39.0 61.0 - - - - 100.0 - 24.1 20.6 55.3 - 54.3 30.1 15.6 63.7 19.4 16.9
Més de 64 anys 21 64.8 35.2 - - - - - 100.0 34.2 24.4 38.6 2.8 43.8 38.9 17.3 84.9 7.2 7.8

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Catalunya 338 34.3 65.7 12.8 37.4 24.4 12.0 7.7 5 15.1 38.8 45.9 39.4 38.6 22.0 69.1 18.9 12.0
Resta d"Espanya 17 9.2 90.8 14.6 50.1 14.4 16.8 4.0 - 14.1 39.8 46.1 - 33.1 31.9 35.0 21.7 66.8 11.5
Estranger 44 47.3 52.7 1.5 21.8 34.8 27.4 9.7 4.8 21.5 23.6 54.9 44.2 36.5 19.3 25.4 55.6 19.0

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Catala 249 30.4 69.6 11.5 33.6 25.2 14.6 7.9 7.2 13.3 33.8 52.7 45.1 36.8 18.1 100.0 - -
Castella 100 45.6 54.4 12.5 45.3 20.1 14.5 6.0 1.5 20.1 47.7 32.2 - 28.7 39.0 32.3 - 100.0 -
Ambdues per igual 51 34.2 65.8 10.9 31.1 35.2 9.3 10.3 3.3 19.4 32.9 47.7 - 34.6 42.7 22.7 - - 100.0

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Tots dos a Catalunya 177 30.4 69.6 11.7 35.6 19.3 16.0 9.9 7.5 15.7 30.3 53.7 43.9 38.1 18.0 88.4 5.6 6.0
Tots dos fora de Catalunya 143 35.7 64.3 9.5 36.3 29.8 14.0 5.4 5.0 15.6 42.7 41.7 - 35.1 40.5 24.4 29.8 49.5 20.7
Un d"ells nascut a Catalunya 80 42.5 57.5 15.6 37.5 30.0 8.8 7.2 .9 16.2 42.8 41.0 - 38.5 33.8 27.7 62.2 24.4 13.4

i 1"altre fora
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total 400
Sense estudis 5
Acabats als 14/15 anys 58
Acabats als 16/19 anys 149
Universitaris 188
No contesta 1

Home

Dona

34.7 65.3

34.7

41.4
30.7
36.6
34.0
100.0

65.

58.
69.
63.
66.

3

I ohwo

Fins De 25 De 35

25
anys

11.

11.

3.
15.
11.

~

I hOOO I

a 34
anys

36.

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

Base: Total 400
Pages petita explotacio6 2
Pages gran explotacio 1
Autonom o empresari (5 30
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més) 2
Professionals 51
Membre de direccié (5 6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6 1
subordinats o més)

Carrecs intermitjos 33
Altres empleats treball 119
doficina

Altres empleats treball fora 77

oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no 6
qualificats

Jubilats, pensionistes 16
Aturats 12
Mestresses de casa 18
Estudiants 12
Altres 5
No contesta 8

34.7

100.
100.
45.

©oo

100.
53.
78.

[eNeNe)

100.0

29.3
19.3

44 .9

16.

a1

72.
14

12.

NI NI NW

37.

65.

54.

47.
22.

70.
80.

55.

83.

27
85.
100.
87.
100.
62.

WOWOoO W~

3

a1

11.7 36.
- 100.

- 52.
5.5 34.
3. 54.
- 36.

- 60.
7.5 25.
11.8 35.
13.3 45.
- 11.
19.1 37.
- 15.
94.8 5.
64.6 21.
- 61.

I ocoough

2

~O oN O N

o

R OINWWO |

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA AMB

Base: Total 400
Sense estudis 9
Acabats als 14/15 anys 65
Acabats als 16/19 anys 139
Universitaris 174
Altres 2
No sap 1
No contesta 10

34.

~

75.
33.
30.
37.

I P ~NOTW

29.9

65.

24.
66.
69.
62.
100.
100.
70.

w

RPOOWOWUN

11.

37.
12.
15.

7.

10.

7

I NOr,rw»m

o)

36.

7.
29.
35.
38.

100.

65.

N

gl oNO O

EDAT
De 45 De 55 Més
a 44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys
25.2 13.9 7.8 5.3
25.2 13.9 7.8 5.3
- 22.2 14.2 19.2
25.2 21.7 11.7 10.9
31.8 11.0 4.3 3.5
20.6 13.5 9.1 4.4
- - - 100.0
25.2 13.9 7.8 5.3
- 47.8 - -
34.6 15.7 8.0 2.1
- 35.3 64.7 -
22.1 9.4 9.3 1.3
43.7 - 9.9 10.0
- 40.0 - -
37.9 12.3 16.5 -
26.1 19.2 5.1 2.2
26.5 10.8 1.5 2.1
34.7 54.3 - -
3.8 10.0 5.4 80.8
24.7 19.2 - -
20.3 9.4 475 7.0
13.8 - - -
31.4 - - 7.5
MES INGRESS0S?
25.2 13.9 7.8 5.3
35.1 10.6 - 9.6
22.6 18.5 6.4 10.5
28.9 12.4 5.0 3.1
23.7 14.5 10.9 4.9
100.0 - - -
8.6 - 9.5 b5,

NIVELL D"ESTUDIS

15.8 37.2 46.9 .1

15.8 37.2 46.9 1
100.
100.

- 100.0 - -
100.
100.0

15.8 37.2 46.9 .1
- 100.
47.8 52.

28.1 35.

wN O
I
I

36.6 -

- 35. 64.

98.1 -
85.1 -
40.

91.1 -

N ©
oo

18.8 60.0 21.2 -

11.

o

89.

34 27.

33.

38.
38.
29.
12.

62.
87.

\

RORMOR

hoOWowOO®
1

61. 31.

[y
a
¢4}

37.

N

46.

©
=

79.
23.
81.

10.
12.

90.
100.

=
o
I Two o

100.

I O hOO®
[e¢)
P1I ORPNMO
|

[y
[e¢)
N

76.

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

39.7 38.1

39.

~

38.1 22.2
55.6
42.2
60.9 26.9
15.2 11.2

- 100.0

22. 22.2
55.1
12.

73.

I OINSNN

39.7

30.0
100.
88.5
85.1 -
100.

73.8
37.0

17.

11.8 59.6

32.4
60.8 2
34.8 4
44.9 3
29.0

=
~
I INUOINN

39.

~

38.1

100.0
62.6
13.8

3.8

100.0

100.0

100.0

32.
79.
11.

OO
[ SN &) B |
1 oo~Nw I

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

63.

56.
69.
100.

62.

100.
100.
62.

65.
69.

100.

72.
60.

49.

18.

90.
75.
64.
76.
64.
70.

62.

55.
63.
53.
70.

58.

cwvwouo

N

w

wWouUwwo

N

I W~NwWh

Caste-
114 Ambdues

25.

25.

12.

35.
26.
10.

12.
26.

38.

81.

25.

44.
28.
30.
17.
100.
100.
24.

FNNNN

~NOOR OO

o

~

o

RPOOOUIoO

12.7

=
N
~

=
=
I ©WwoN

12.7

25.3

64.

20.

14.9
13.6

12.0

~
oo b

12.

~

12.

[
(&}
I N0 © I

17.

N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt
400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9
LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?
397 35.0 65.0 11.6 36.2 25.1 14.0 7.8 5.3 15.9 37.0 47.0
5 70.1 29.9 - 68.2 - 19.9 - 12.0 18.0 50.2 31.8
2 56.1 43.9 - 73.2 - 26.8 - - 26.8 29.3 43.9
29 27.0 73.0 19.6 23.3 19.3 24.2 9.2 4.3 19.8 42.8 37.3
11 30.4 69.6 - 31.5 6.2 27.3 21.7 13.3 - 67.5 32.5
55 45.4 54.6 7.2 47.8 26.9 10.1 4.5 3.6 5.1 7.5 87.3
14 60.2 39.8 12.1 18.0 9.2 23.3 6.4 31.1 13.7 20.1 66.2
8 43.5 56.5 - 30.7 21.8 7.2 28.3 12.0 - 24.2 75.8
30 28.7 71.3 15.4 20.0 50.3 4.5 9.8 - 1.9 24.7 73.3
105 34.4 65.6 11.0 33.5 20.2 20.8 8.7 5.7 17.1 36.8 46.1
102 30.5 69.5 14.6 42.3 26.4 8.0 6.2 2.4 26.9 47.3 25.8
11 7.7 92.3 21.7 19.4 21.8 29.5 - 7.7 27.8 72.2 -
10 42.1 57.9 - 15.9 65.4 - 11.3 7.4 - 72.8 27.2
15 36.4 63.6 7.3 61.0 21.1 - 6.6 4.0 12.5 36.9 46.6

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

Mig

Mig-
Baix/
Baix

39.

40.

29.
100.
88.
79.
100.

75.
a7.

7

38.1

38.4

100.0
48.4

21.0

24.4
50.8

65.0

16.6

21.6

100.0

22.4

4.3

35.0

83.4

100.0
100.0

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.
80.
100.
67.
46.
72.
62.
92.

74.
65.

53.

46.

30.

RrOR

= 0o

Caste-

114 Ambdues

25.0

25.1

19.9

14.7

42.6

13.3

17.4
21.3

35.3

54.0

11.3
36.9

12.7

12.3

18.3

11.

24.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCI0ECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/ Caste-

TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 114 Ambdues
TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Alt Camp 1 - 100.0 - - 100.0 - - 100.0 - - - - - 100.0 100.0 - -
Alt Emporda 6 19.3 80.7 - 54.9 36.1 9.1 - - 25.8 19.3 54.9 - 16.7 83.3 - 80.7 - 19.
Alt Penedes 1 100.0 - - 100.0 - - - - - - 100.0 - 100.0 - - 100.0 - -
Alt Urgell 1 100.0 - - - - 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - 100.0 - -
Anoia 4 19.4 80.6 - 63.9 - 18.4 17.7 - 34.6 - 65.4 - 37.8 62.2 - 83.2 16.8 -
Bages 5 - 100.0 - 79.7 20.3 - - - - 34.5 65.5 - 13.0 87.0 - 85.7 14.3 -
Baix Camp 8 32.0 68.0 - 22.0 32.0 14.0 32.0 - - 40.8 59.2 - 54.8 13.2 32.0 68.0 - 32.0
Baix Ebre 1 - 100.0 - - 100.0 - - - - - 100.0 - 100.0 - - 100.0 - -
Baix Emporda 2 27.8 72.2 - - - 27.8 72.2 - 27.8 - 72.2 - 72.2 27.8 - 100.0 - -
Baix Llobregat 38 40.4 59.6 8.6 41.7 32.2 12.3 1.8 3.4 13.9 36.4 49.7 - 51.6 42.6 5.8 50.6 32.1 17.3
Baix Penedés 5 52.9 47.1 - 78.1 - - 21.9 - - 21.9 78.1 - 100.0 - - 69.0 31.0 -
Barcelonés 39 30.9 69.1 18.3 37.7 15.2 20.2 4.6 4.1 18.9 60.5 20.6 - 17.4 43.8 38.8 52.8 39.7 7.6
Bergueda 1 - 100.0 - - - 100.0 - - 100.0 - - - - 100.0 - 100.0 - -
Cerdanya 2 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - - - - 100.0 100.0 - -
Conca de Barbera 2 100.0 - - 100.0 - - - - 100.0 - - - - 100.0 100.0 - -
Garraf 5 36.7 63.3 22.4 63.3 14.3 - - - - 14.3 85.7 - 48.8 51.2 - 59.2 40.8 -
Garrigues 1 - 100.0 - 100.0 - - 100.0 - - - - - 100.0 100.0 - -
Girones 11 - 100.0 22.8 21.8 49.5 6.0 - - - 38.5 61.5 - 55.4 22.8 21.8 72.2 6.0 21.8
Maresme 20 35.1 64.9 11.0 41.5 19.3 11.2 6.0 11.0 35.2 28.3 36.5 - 28.9 52.7 18.4 71.1 20.9 8.0
Montsia 1 100.0 - - - 100.0 - - - - - 100.0 - 100.0 - - 100.0 - -
Osona 3 61.9 38.1 31.0 69.0 - - 31.0 - 69.0 - 31.0 69.0 - 61.9 - 38.1
Pla d"Urgell 2 66.4 33.6 - 34.0 32.4 33.6 - - 34.0 33.6 32.4 - 32.4 33.6 34.0 66.0 34.0 -
Ripolles 3 - 100.0 - 19.3 80.7 - - - 19.3 - 80.7 - 80.7 19.3 - 100.0 - -
Segria 3 - 100.0 - 32.4 19.8 47.9 - - 19.8 19.8 60.5 - 28.1 71.9 - 71.9 28.1 -
Selva 11 30.2 69.8 54_.4 30.0 15.5 - - - 17.0 61.9 21.1 - 21.1 39.8 39.2 88.8 11.2 -
Tarragones 3 44_.4 55.6 - 44.4 - 55.6 - - - 68.6 31.4 - 55.6 44.4 - 55.6 44 .4 -
Terra Alta 1 - 100.0 - 100.0 - - - - 100.0 - - - - 100.0 - - - 100.0
Urgell 1 - 100.0 - - - - - 100.0 - - 100.0 - - - 100.0 100.0 - -
Vallés Occidental 31 38.9 61.1 8.3 453 31.0 9.0 4.3 2.1 10.9 43.3 45.8 - 40.0 35.4 24.6 45.1 42.3 12.6
Vallés Oriental 13 25.3 74.7 18.6 16.4 32.1 28.5 4.4 - - 64.5 35.5 - 42.1 40.0 17.9 65.1 30.6 4.4
Barcelona ciutat 170 35.4 64.6 10.8 30.8 23.7 14.4 11.6 8.7 16.2 31.4 52.1 44.0 33.5 22.5 62.5 21.6 15.9
Fora de Catalunya 5 100.0 - - 50.0 50.0 - - - - 50.0 50.0 - - 50.0 50.0 - 100.0 -
REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2 62.2 25.0 12.7
Ambit Metropolita (sense 146 35.6 64.4 12.8 39.9 25.0 14.6 3.8 3.9 15.7 45.0 39.3 - 36.2 42.6 21.2 54.6 34.8 10.7
Barcelona)
Comarques gironines 34 15.3 84.7 25.3 29.1 35.4 5.5 4.7 - 14.0 36.6 49.5 - 40.3 39.8 20.0 83.5 5.6 10.9
Camp de Tarragona 19 45.9 54.1 - 48.4 19.4 13.8 18.5 - 6.5 45.0 48.5 - 56.0 11.8 32.2 72.6 14.5 12.9
Terres de 1"Ebre 2 24.6 75.4 - 30.0 70.0 - - - 30.0 - 70.0 - 70.0 30.0 - 70.0 - 30.0
Ambit de Ponent 7 19.2 80.8 - 42.2 18.2 31.2 - 8 36.6 18.6 44.9 - 22.0 42.0 36.1 77.6 22.4 -
Comarques centrals 13 21.4 78.6 7.9 67.0 7.9 12.1 5.1 24.7 13.5 61.9 - 23.8 76.2 - 79.9 10.4 9.7
Alt Pirineu i Aran 3 100.0 - - - 56.3 43.7 - - 100.0 - - - 43.7 56.3 100.0 - -
Barcelona ciutat 170 35.4 64.6 10.8 30.8 23.7 14.4 11.6 8 16.2 31.4 52.1 44.0 33.5 22.5 62.5 21.6 15.9
Fora de Catalunya 5 100.0 - - 50.0 50.0 - - - - 50.0 50.0 - - 50.0 50.0 - 100.0 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix

TOTAL 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2

P32. 1 EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 170 35.4 64.6 10.8 30.8 23.7 14.4 11.6 8.7 16.2 31.4 52.1 .3 44.0 33.5 22.5
Ciutat Vella 12 34.7 65.3 19.1 28.3 20.8 26.3 - 5.6 - 19.1 80.9 - 40.6 40.4 19.1
Eixample 38 22.4 77.6 11.0 51.3 1.8 15.6 11.2 9.2 10.4 28.1 60.0 50.3 28.3 21.4
Sants-Montjurc 21 55.3 44.7 - 43.0 29.6 7.2 8.9 11.3 10.6 35.4 54.0 - 49.9 20.6 29.5
Les Corts 8 29.5 70.5 35.5 19.5 37.2 7.8 - - - 45.6 54.4 - 56.7 15.5 27.7
Sarria-Sant Gervasi 16 56.8 43.2 10.0 4.3 14.2 18.4 26.1 26.9 6.3 15.7 78.1 - 73.7 21.9 4.4
Gracia 18 32.4 67.6 16.7 48.2 24.4 5.3 - 5.3 11.4 24.1 64.5 - 53.8 32.8 13.4
Horta 10 22.8 77.2 16.1 19.9 48.1 15.9 - - 6.5 52.5 41.1 - 25.1 65.2 9.6
Nou Barris 15 35.5 64.5 4.4 4.0 43.3 14.9 20.6 12.8 59.4 26.2 14.4 - 16.4 37.2 46.4
Sant Andreu 10 26.1 73.9 6.2 35.2 18.9 33.3 6.3 - - 78.7 21.3 - 24.5 59.8 15.7
Sant Marti 19 36.5 63.5 6.8 15.0 34.6 11.0 26.3 6.2 46.5 24.9 28.6 - 25.2 40.6 34.2
No contesta 2 61.2 38.8 - - 61.2 - 38.8 - - - 100.0 - 100.0 - -

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2
Dilluns 77 37.2 62.8 10.8 35.1 28.5 16.5 7.5 1.6 19.9 30.2 49.9 - 46.8 41.3 12.0
Dimarts 77 30.8 69.2 14.5 34.6 13.2 21.2 8.8 7.7 18.1 42.3 38.8 32.0 41.4 26.6
Dimecres 89 40.7 59.3 8.4 34.5 27.5 15.6 6.7 7.3 17.5 32.3 50.2 - 44.3 34.0 21.7
Dijous 91 32.5 67.5 12.4 42.6 28.0 4.9 6.0 6.1 11.8 44.0 44.1 30.9 37.8 31.2
Divendres 65 31.6 68.4 13.0 33.4 28.4 12.5 10.9 1.8 11.4 35.7 52.9 - 46.8 36.9 16.4
Dissabte 1 - 100.0 - - - - - 100.0 - 100.0 - - - - 100.0

FRANJA HORARIA

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2
De 8 a 11 94 33.5 66.5 10.4 28.7 27.3 14.7 10.7 8.2 13.3 37.7 49.0 - 45.7 38.7 15.7
De 11 a 13 99 38.7 61.3 8.7 35.5 27.8 13.0 8.7 6.4 13.8 33.5 52.1 45.0 33.5 21.4
De 13 a 16 82 30.3 69.7 12.7 43.2 22.2 14.4 5.0 2.5 13.0 36.2 50.8 - 46.6 43.8 9.5
De 16 a 19 72 33.2 66.8 20.1 43.4 20.5 12.6 3.4 - 12.7 40.6 46.6 - 26.5 32.9 40.6
De 19 a 22 40 36.8 63.2 3.8 36.2 27.1 15.5 9.7 7.8 24.4 38.8 36.8 - 34.5 34.7 30.9
De 22 a 1 13 42.6 57.4 14.7 13.9 28.7 13.9 13.9 14.7 56.6 43.4 - - - 72.1 27.9

CODI PROVINCIA

Base: Total 400 34.7 65.3 11.7 36.2 25.2 13.9 7.8 5.3 15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2
Barcelona 339 34.7 65.3 10.9 37.4 23.4 146 7.6 6.1 15.7 38.3 45.8 39.2 39.2 21.6
Girona 34 23.6 76.4 28.6 24.1 38.7 3.8 4.8 - 17.6 30.6 51.8 - 42.5 27.4 30.1
Lleida 6 20.1 79.9 - 36.4 10.0 44.2 - 9.4 30.0 30.0 39.9 - 14.2 56.3 29.5
Tarragona 11 29.6 70.4 - 47.6 25.6 17.2 9.5 - 17.2 26.4 56.3 - 71.8 17.2 11.0
Altres 10 89.5 10.5 - 25.5 49.0 - 25.5 - - 38.4 61.6 - 25.5 49.0 25.5

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

71.
52.
84.
66.
75.
80.
50.
53.
68.
61.

62.

64.

65.
64.
59.
100.

62.

61.
66.
66.
60.
50.
58.

62.

60.
81.
85.
69.
36.

NOTOR~N0WOO0 OU

OoO~NA~OOTWO

N a1

NOWERA~O

N

O womomww

Caste-
114 Ambdues

25.

21.
51.
21.
20.
24.
33.

28.
38.

25.

26

31.
19.
23.

27

25.
25.
10.
14.

51.

OFRWURLRNO I NOO

Ok WO I AP WWE
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o

o

12.

15.

40.

25.
15.
13.
20.
13.
25.
12.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

400

400

63
149
188

400

159
152
89

34.

34.

42.
26.
35.

ocooou

~

[N Ne]

65.

65.

68.

66.

65.

58.
73.
64.

I oh0

w

»BhO

Fins De 25 De 35 De 45 De 55

25
anys

11.7

11.

~

15.
11.

I oo o

11.7

12.

a 34
anys

36.2

36.

N

28.

41.

w
w
I oo~

36.2

36.
36.

EDAT
Més
a 44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys
25.2 13.9 7.8 5.3
25.2 13.9 7.8 5.3
23.4 21.8 11.9 11.5
31.8 11.0 4.3 3.5
20.6 13.5 9.1 4.4
- - - 100.0
25.2 13.9 7.8 5.3
22.3 16.0 10.6 5.8
25.7 13.9 6.1 5.4
29.4 10.1 5.5 4.1

w o N

15.

~N O

35.

ESTATUS

NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix
15.8 37.2 46.9 .1 39.7 38.1 22.2
15.8 37.2 46.9 21 39.7 38.1 22.2
100.0 - - - 4.1 52.7 43.2
- 100.0 - - 12.2 60.9 26.9
- - 100.0 - 73.5 15.2 11.2
- - - 100.0 - - 100.0
15.8 37.2 46.9 1 39.7 38.1 22.2
1.6 11.4 86.9 - 100.0 - -
21.8 59.4 18.8 - - 100.0 -
30.6 45.0 23.7 7 - - 100.0

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Catala

62.

62.

70.
60.
50.

coon

N

~N R o

Caste-
114 Ambdues

25.

25.

31.

17.

25.

18.
25.
36.

NN ©

o

12.7

12.

~

15.

12.

=
=
I ©w~N

12.7

11.
14.
13.

[eN®N
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GESGP 11

Dia de la setmana — Franja horaria de la trucada




ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

2

19.

2

22.

4

22.

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

Base: Total

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

No sap

400

33
15
30
82
237
3

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisio

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

400

89
19
149
18
38
14
7
10
14
8
34

19.

14.

8.
14.
12.
23.

TRAVES DE QUIN

19.

16.
11.
19.

5.
17.
24.
15.
24.
16.
33.
32.

N

I U1O WUy ©

2

ODONUNWUOIO©OWwORr

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

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

400

147
223
18
9

3

19.
26.
14.
20.

49.

N

o NOW

19.2 22.
22.2 10
17.0 39
18.1 15
26.4 24
16.5 23
23.0
MITJA?
19.2 22.
16.3 21.
22.4 33.
20.3 18.
17.0 23.
24.9 27.
9.1 16.
19.2 38.
13.0 29.
23.0 42.
36.5 12.
15.2 22.
SERVEI
19.2 22.
16.0 25
21.5 19
17.6 21
14.0 56
25.8

I N UTO O

I 0OWOo~N

4

IN

PONNNONONNN

01272

22.

32.

4.
39.
15.
22.
54.

NERERAI OO 0O OO

OWUINN

Dijous

WO, WNO ©

©

©

Diven-
dres

16.

16.
20.
12.
20.

13.
22.

16.

23.

14.
17.

14.
18.
33.
13.

18.

16.

15.

10.

COFRPWORABRMNERLNO NOW~NUOW

I ONON

w

w

w

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
a 11

23.

23.

11.

20.
31.
22.
22.

23.

25.

21.
14.
29.
18.
18.
20.
18.
39.
37.

23.

19.
25.
36.
31.
25.

NOA 01O

NFRPOOORNWOND

6

[e)]

[}

[e)]

W Womow

a 13

24.

I ONOPR N

NOOWUOAOORLAMAOO

oOUNNO

~

~

~

a 16

20.

20.

43.

21.

23.

20.

23.
14.
23.
18.
16.

31.
21.
33.

OORrROWWORFR UIONE oOhooOOWON

oONOO©

5

al

a

a

a 19

17.

17.

29.

32.

17.

17.
13.
25.
23.
27.

12.
35.

12.

17.

12.

13.

I OR~RNI N

I N U1

9

©

I OO ©oh

©

De 19 De 22
a 22 al
10.1 3.2
10.1 3.2
17.6 5.4

- 2.5
6.7 4.5
11.6 1.5
54.8 -
10.1 3.2
8.9 4.1

- 9.3
10.9 2.5
21.3 9.8
12.4 -
16.6 -
16.4
20.1 -
4.5 5.5
10.1 3.2
13.7 3.7
8.4 3.3
9.0 -

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Dillu

19.

ns

2

P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI

Base: Total 400
Base: 398
Mitjana: 8.14
Desv.Tipica: 1.41
0 2
1 1
2 2
3 2
4 2
5 7
6 16
7 59
8 161
9 84
10 63
NS 2

19.

7.
1.

100.

32.
23.
24.
19.
13.
19.

2

77
97
50

o

I WOONNN I

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES

Base: Total 400
Rapidesa 105
Amabilitat 52
Atencidé (personal, al client) 34
Bona informacié 92
Resoldre, donar solucions 44
Eficacia / Eficiéncia 24
Professionalitat 7
Llenguatge clar i concis 7
Interés per resoldre la 8
consulta
Preu de trucada (barat, 7
graturt)

Altres 7
No sap 13

19.

46.

52.

N

LW oRNRR O

[&)]

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

19.2

22.

4

Dijous

22.9

Diven-
dres

16.3

"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL

19.2

7
8.30
1.25

42.

42.

21.
12.
22.
17.
22.

I hOOOUTO I M1 M

58.

57.
55.
57.
26.
12.
30.
19.
11.
34.
58.

NOOUooANONO I N

22.9

91
8.13
1.38

41.3

44 .

41.
30.
14.
20.
39.
10.
41

Wwowoowual I

16.3

65
8.27
.97

12.
17.
17.
18.
12.

I ROOOR I

L"ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI

19.

N

=
&)
Al hOrRPOMDMO

22.

26.

14.
13.

I TORNWNOO O

4

©

22.

i
A
COOWUIRONELR ©

=
&8
I

[}
o~
HO

16.3

N
N
ONOOWONR WO

e}
N

©
[

Dissabte

.2

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

23.6 24.7 20.5 17.9

10.1

a

3.

1

2

SERVEI DEL 012.(on O significa gens satisfet i

.2

1

23.6 24.7 20.5 17.9

94
7.98
1.40

42.

42.
58.
44.
20.
24.
19.
21.

L gOa~NwhAhAaAMI b

D"ATENCIO TELEFONICA

.2

23.

[}

w
)]
NI MRPrNFRPMOW

99 80
8.05 8.17 8.
1.69 1.49 -

100.0 -

- 100.0
57.6 -
55.2 44.8
57.6 -

8.3 - 33.
11.4 12.2
28.1 25.8 11.
25.7 19.9 19.
19.4 15.3 34.
28.3 25.6 3

- 100.0

COM EL 0122
24.7 20.5 17
26.1 28.2 11
20.8 21.4 22
40.0 11.3 21
19.2 22.1 18
22.9 14.4 16
17.0 15.3 10
17.6 14.8 35
65.9 34.1
28.3 - 29
46.6 9.9
17.4 14.6 35.
18.4 15.0 51.

72
27
93

© I NN NI

Wl OANOWNOD

10.1

40
8.35
1.30

19.
14.
6.

18.

I PWOUIO I

a1
'
NI WI NOON

23.2

3.

2

13
8.27
1.17

3.
4.
2.

I = 00

[ |

10 molt satisfet)

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400
P5B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 386
aspecte

Rapidesa 44
Amabilitat 38
Atenci6 (personal, al client) 36
Bona informacio 48
Resoldre, donar solucions 51
Eficacia / Eficiéncia 29
Professionalitat 10
Llenguatge clar i concis 14
Interes per resoldre la 10
consulta

Preu de trucada (barat, 4
graturt)

Altres 6
Cap més 96

DIA DE LA SETMANA

Dilluns

19.

17.

18.
25.
13.
19.
13.
23.
54.
17.
11.

41.

ONOWWOWOWWO VU

19.

19.

31.
16.
20.
16.
13.

17.

32.

©OowWI WORANWO®

Diven-
Dijous dres Dissabte
22.4 22.9 16.3 .2
22.7 23.5 16.7 .2
16.8 12.5 20.6 -
13.8 26.7 25.3 -
22.8 21.3 26.7 -
8.3 33.0 18.5 -
21.4 32.7 16.0 -
20.9 26.1 15.9 -
45.2 - - -
21.2 16.9 26.9 -
19.2 24.9 25.8 7.2
85.3 - 14.7 -
26.6 - -
34.2 21.9 7.9 -

12.

3
2

23.

1
9

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

Base: Total 400
Rapidesa 150
Amabilitat 90
Atencidé (personal, al client) 70
Bona informacié 140
Resoldre, donar solucions 95
Eficacia / Eficiéncia 52
Professionalitat 17
Llenguatge clar i concis 21
Interés per resoldre la 18
consulta
Preu trucada (barat, gratuit) 12
Altres 13
No sap 13

19.

©COUOOWOONE

~N N 0o

2

19.

19.

P OWOR U Wow

2

o

23.5

22.4 22.9 16.3 .2
19.6 23.5 18.5 -
14.3 21.2 20.7 .8
18.1 22.1 21.5 -
24.7 24.1 17.0
23.6 24.3 20.1 -
22.3 23.9 11.0 -
32.8 18.2 12.6
23.0 18.0 20.5 -
10.4 39.2 17.5 3.9
49.2 11.4 10.6 -
7.8 48.5 5.0 -
13.8 5.4 4.6 -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

24.0 24.7 20.7 16.8 10.5 3.3

24.7 20.7 16.1 27.0 3.5 8.1
19.9 35.3 19.1 - 15.8 9.9
18.3 36.4 16.5 20.3 8.5 -
26.7 16.7 24.6 25.3 6.7 -
17.2 22.9 14.1 18.9 23.2 3.7
33.3 23.5 29.0 8.6 5.6 -
11.9 35.1 10.1 42.9 - -
26.7 27.5 16.7 17.3 11.9 -
19.8 44.9 10.3 24.9 - -
14.7 39.6 45.7 - - -

9.7 63.7 26.6 -

30.0 20:0 23.1 12.8 10.3 3.7

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.7 245 24.6 16.2 7.4 3.6
21.1 26.9 20.4 13.1 10.3 8.3
16.4 38.2 14.0 20.8 10.7 -
24.4 18.3 23.0 20.5 13.9 -
26.2 22.9 14.2 17.9 14.9 3.9
33.7 20.6 22.8 9.4 3.1 10.4
10.9 28.0 12.0 40.0 9.1 -
17.4 40.7 22.7 11.3 7.8 -
21.4 37.3 5.6 27.0 8.8 -
32.5 44.0 23.5 - - -
5.0 13.8 37.4 19.0 24.8 -
14.7 18.4 15.0 51.9 -

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN

TOTAL
TOTAL 400
RAPIDESA
Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.04
Desv.Tipica: 1.60
0 3
2 2
4 3
5 16
6 29
7 72
8 107
9 93
10 74

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

15.
20.
15.
22.
22.
12.

2

UuhhONO I OO

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.81
Desv.Tipica: 1.27
0 2
1 1
5 1
6 5
7 36
8 105
9 106
10 144

19.

8.
1.

100.

2

77
63
40

o

R RN

AVMB

Dijous

19.2 22.4 22.9

19.2 22.4 22.9
7 89 91
8.35 8.09 7.77
1.27 1.76 1.67
- 31.0 25.1

- 48.4 -

- 28.3 71.7

- 11.6 42.7
21.6 24.4 24.8
22.9 23.0 24.9
15.1 23.0 19.5
20.9 12.8 26.2
24.6 33.0 15.1

L"AMABILITAT

19.2 22.4 22.9
7 89 91
8.94 8.87 8.84
1.29 1.43 1.10
42.4 57.6 -
- - 100.0
12.0 18.1 41.4
10.4 27.0 13.8
20.5 21.3 27.8
16.6 13.1 19.1
22.5 28.9 23.7

Diven-

dres Dissabte

16.3

.2

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

065- GESOP

RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (Essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)

16.3

65
8.11
1.35

30.

13.
20.
17.
13.

OOOWORr I

16.3

65
8.72
1.01

=
(6]
oo hUI

.2

10.00
.00

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

94 99 82 72 40 13
8.09 7.93 8.01 8.02 8.24 8.14
1.35 1.69 1.93 1.48 1.45 1.36

- 31.0 69.0 - -

- 51.6 48.4 - - -

- 48.2 - - 51.8 -
18.5 20.6 15.6 45.4 - -
33.6 17.8 17.4 16.7 8.0 6.6
23.5 30.8 18.6 13.4 8.7 4.9
26.7 26.5 19.7 15.4 11.7 -
19.4 18.6 21.7 25.4 8.9 5.9
24.2 25.4 22.5 12.8 12.6 2.4

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

94 99 82 72 40 13
8.64 8.78 8.91 8.91 8.76 9.27
1.28 1.35 1.38 .93 1.33 -89

42.4 57.6 - - - -

- - 100.0 - - -

- 100.0 - - - -
30.1 11.5 - - 58.4 -
24.8 26.5 19.4 18.5 10.8 -
32.8 24.0 15.2 13.9 10.5 3.6
18.2 25.8 23.9 26.8 3.7 1.7
20.5 24.0 22.5 15.2 12.8 5.0

DESEMBRE 2005
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns

Di

Diven-

marts Dimecres Dijous

19.2

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

wn o

400

19.2

77
8.39
1.44

o1

100.

15.
26.
15.
24.
16.

I oOUTwu oI

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOUODMWNO

w o

19.2

7
8.38
1.64

28.5

=
©
I NORANNOI

AMB

AVMB

19.2 22.4 22.9

LA PROFESSIONALITAT

19.2 22.4 22.9
76 89 91
8.46 8.31 8.48
1.40 1.53 1.27
42.4 57.6 -
- 28.2 22.8
56.0 25.8 18.2
8.0 33.4 34.8
16.5 21.6 22.9
20.7 24.6 21.7
18.3 15.6 20.4
19.9 23.9 26.4
42.4 57.6 -

L*ADEQUACIO DE LA RESPOSTA

19.2 22.4 22.9
75 89 91
8.19 8.16 7.96
1.80 1.94 1.67
14.8 40.3 16.3
100.0 - -
- 100.0 -

- 18.1 50.5
24.5 - 45.7
9.2 33.3 24.9
22.0 24.1 28.4
17.6 18.8 26.9
23.4 14.2 15.7
17.2 30.5 20.3
59.6 40.4 -

16.3

16.3

65
8.47
1.17

49.

12.
17.
21.
12.

I TP ~NOIO 1 O

16.3

65
8.25
1.37

=
[N
I OO0 WWO©OomWOhMI

10.00
.00

10.00
.00

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

94 98 82 72 40 13
8.40 8.20 8.39 8.73 8.45 8.71
1.34 1.49 1.50 .94 1.57 1.02

42.4 57.6 - - - -

- - 100.0 - -

- 28.2 22.8 - 49.0 -
19.0 61.2 19.8 - - -
26.9 17.3 14.6 15.9 25.2 -
20.5 42.8 20.9 5.3 6.7 3.8
30.1 22.0 20.1 16.4 8.5 2.9
15.8 23.0 21.5 30.1 6.0 3.6
24.6 20.3 20.3 15.5 15.5 3.8
42.4 57.6 - - - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

93 98 82 72 40 13
8.35 8.11 8.13 8.23 7.93 8.42

1.50 1.81 1.94 1.40 2.00 1.41
14.8 40.3 44.9 - - -

- - 30.7 - 69.3 -

- 100.0 - - - -

- 18.1 - 50.5 31.4 -
16.7 44.8 17.8 - 20.6 -
25.9 18.1 23.7 20.5 6.5 5.3
25.8 21.5 22.8 11.3 14.6 4.1
21.9 27.1 17.8 21.5 10.0 1.7
23.6 26.4 20.0 22.2 4.1 3.8
26.0 21.7 22.4 13.0 13.0 3.9
59.6 40.4 - - - -

065- GESOP

DESEMBRE 2005

% Horitzontals ponderats 23



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Dilluns

19.

2

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
398
8.55
1.28

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

1

8
17
37
123
102
110
2

ZPO0O0O~NO 0O

wn o

19.

32.

19.
14.
23.
16.

I MOOONON I

2

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
Base: 397
Mitjana: 8.43
Desv.Tipica: 1.41
0 3
3 1
4 2
5 3
6 11
7 56
8 122
9 103
10 96
NS 3

19.

2

76

8.49
1.53

44.

OFrRPOREFI

9

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

19.

AMB

11.
17.
20.
22.
15.
100.

oo oN |

2

22.

22.

100.
22.
16.
21.
23.
13.
29.

4

4

I oOhOCOONO

AMB L"INTERES PER

CovwoohrOTl ODN

22

.4

I oTwouoo I

Dijous

22.9

22.9

91
8.54
1.26

28.
17.
32.
21.
20.
24.

I NN DI

RESOLDRE

w
=
RPOOOUTWOO N

Diven-

dres Dissabte

16.3

EL LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS

16.3

65
8.59
1.08

7.
17.
9.
19.
20.
13.

I PRPOOCOO I

LA CONSULTA
16.3
65

8.50
1.04

=
~
I PONON I

.2

1
10.00
.00

10.00
.00

065- GESOP

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
all al3 al6 a 19

23.6 24.7 20.5 17.9

23.6 17.9

94
8.68
1.11

72
8.45
1.13

100.
38.
18.
18.
27.
23.
25.

40.
20.
23.
24.
23.
25.
29.

38.
13.
17.
25.
11.

20.
20.
21.
19.

ONOOOWI
I PWRPWFRWO
I(J'IG)@OOI(O(OI
I PNO WS I

23.6 24.7

94
8.36
1.31

97
8.37
1.48

72
.50
.93

=
N
I ORPNFRPNO I OO

©
N

RN WWN©
N
[

©CowWwur o

N
~
Il OON®I

De 19 De 22
a 22 al
10.1 3.2
10.1 3.2

39 13
8.54 8.71
1.49 1.03
20.8 -

9.3 -
19.0 4.8
7.6 3.1
2.2 3.5
15.5 3.3
70.1 -
10.1 3.2

39 13
8.44 8.84
1.56 1.00

100.0 -
13.5 -
11.2 3.4

9.6 1.5
2.2 5.2
16.1 3.8
49.1 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

2

19.

2

22.

4

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

400

NPk W

IMPORTANT?

395

96
110
52
54
28
46

1
7

19.

21.
22.
21.
13.
29.
20.

19.

15.
18.
26.
19.
12.
27.

14.

2

NoOoooo

abrNOFR O

9

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

400

185
176
116
155

36
114

3
1
2

19.

ONRFROU A

2

ELS

19.

19.

22
15
13

13.
29.
23.

30

MES IMPORTANTS

ONOUINW

AQW~N~NO O

PO ~NOO

2

o~

ho

N

o~

22.

24.
13.
19.
23.
23.
26.

61.

22.

17.
26.
18.
25.
10.
26.

45.

22.

ANWR NP

4

gao oo oo

I w

ArRrOUO WO

6

4

|

Dijous

IMPORTANT?

36.

36.

Ol Wo N

WONN OO

UL, OO©

©

©

Diven-
dres

16.

16.

16.

14.
21.

16.

63.

63.

N, oo ou,

COWoOrFr W

N~NRORO

w

ol

w

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
a 11

23.

23.
19.
24.
28.
24.
24.
32.

33.

23.

28.
22.
31.
18.

19.

100.

owunnoor

©OwWFroOwo

oo

NoOOoN~N

wonN

6

[e)]

N

o

a 13

24.

24.

25.

18.
26.
39.
25.

67.

30.

24.

25.
18.
26.
25.
25.
32.

14.

oOr A~ANOO

CoOWR WhH

~

[e4)

o ooN~N

© 1

~

¢4}

a 16

20.

20.
26.
17.
15.

36.
25.

100.
36.

20.

NOW~NO© ©CoOWNWN

ArhoOoO0oo

aol

5

al

oo

E

()]

a 19

17.

18.

25.

22.
26.
19.

R 1 WN WO

DO~ DO

NONMOO

9

©

©

De 19 De 22
a 22 al
10.1 3.2
10.1 3.2

5.3 -
9.3 5.6
15.1 2.8
13.7 1.8
9.1 8.2
10.2 3.2
13.8 5.8
7.9 1.6
10.3 3.6
3.0 -
11.1 6.5
9.5 3.8
52.7 -
10.1 3.2
9.8 3.0
8.4 3.1
13.0 3.2
10.0 1.2
8.6 5.0
9.3 6.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

2

19.

2

22.

4

Dijous

22.9

Diven-
dres Dissabte

16.3 .2

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total 400
Més d"un cop al dia 2
Diariament o practicament 5
diaria
Algunes vegades a la setmana 33
Algunes vegades al mes 130
Menor frequéencia 229
No sap 1

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400
Al mati 130
A la tarda 51
A la nit 8
Indiferent 203
Altres 3
No sap 6

P10. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total 400
Només (o gairebé) els dies 225
laborables
Només els caps de setmana 9
Indistintament 165
No sap 1

19.

20.
7.

19.
21.

19.

21.
16.

19.
42.

19.

18.

27.
19.

2

o

I OhP

N

oA~ N

[ Né)]

19.

40.
10.

12.

20.
19.

19.
14.
15.
30.
22.

22.

19.

16.

22.
40.

2

[eeNe]

I U1w©

N

N oNO b

22.

60.
34.

35.
22.
19.
100.

AoOONOD©O

9
.8
0

4

N O

ooowum

IS

22.9

36.
18.
24.

I OO

22.

©

17.
35.
20.
23.

o1 AODNN

39.

22.9

22.8

17.
23.

RN

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L*ULTIM

Base: Total 400
Només un vegada 219
2 o 3 vegades 128
4 o0 5 vegades 27
Més de 5 vegades 21
No sap 5

19.

19.
17.
13.
31.
25.

2

PWWE N

19.

19.
18.
20.

6.
60.

2

~NOoOOoh~®

22.

20.
24.
35.
18.

4

I PPRPOD

22.9

25.
18.
23.
23.
13.

ONNNN

16.3 .2

o1
|

35.

8.
19.
15.

I hU1O
I

16.

w
N

21.
21.
24.
11.
22.
22.

ohOO WU
IS

16.3 .2

20.7 -

@ 0o

MES?

16.

w
N

14.
21.

7.
21.

I AOINO
I

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Base: Total 400
Per motius de feina 111
Per motius personals 284
No sap 5

19.

22.
18.

2

N O

22.

4

16.3 .2
20.3 -
14.8 3
10.9 -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13
all al3 a 16

23.6 24.7 20.5

23.6 24.7 20.5

- - 100.0
42.1 57.9 -
22.7 12.3 23.3
27.1 26.3 20.8
21.6 24.7 19.9

- 100.0 -
23.6 24.7 20.5
32.9 33.5 22.9

1.3 10.9 11.6
24.2 - 33.6
22.6 23.8 20.4
22.4 - 77.6
45.6 26.3 -

23.6 24.7 20.5

26.7 28.0 20.1

17.9 - 38.6
19.9 20.9 20.2

- 100.0 -
23.6 24.7 20.5
21.6 23.9 21.0
25.1 28.6 20.9
31.5 25.2 16.3
24.6 14.8 17.1
27.1 - 25.4

23.6 24.7 20.5

28.7 31.0 23.4
22.1 21.7 19.8
- 54.4 -

17.

17.

36.
18.
15.

17.

20.

17.

14.

25.

17.

15.
18.

43.
47.

17.

10.
20.
45.

I o1 O

U100 ©Ow

9

I NP ©

©

©

©

o wu

De 19 De 22
a 22 al
10.1 3.2
10.1 3.2

4.9 -
7.8 -
12.5 5.6
10.1 3.2
1.2 -
31.9 7.3
20.0 22.1
9.6 3.6
28.2 -
10.1 3.2
8.0 2.4
17.7 -
12.7 4.5
10.1 3.2
12.4 5.8
6.6 -
18.2 -
10.1 3.2
6.4 -
11.7 4.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

Diven- De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22

dres Dissabte all al3 al6 a l1l9 a 22 al

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous

TOTAL 400 19.2 19.2 22.4 22.9 16.

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 19.2 19.2 22.4 22.9 16.
Si 342 19.1 19.5 21.8 21.9 17.
No 43 18.2 15.6 21.5 38.0
A mitges 11 29.3 16.4 32.7 - 21.
No sap 3 - 40.6 59.4 -

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA

Base: No els van solucionar la 54 20.
consulta

Em van dir que no tenien la 12 9.
informacio

Em van adrecar a un numero 1
equivocat

Em van donar una informacio 13 18.
erronia

Estic esperant la resposta 3

Em van adrecar a un altre 12 44.
Iloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes tecnics

28

P AhOW

18.

QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400 19.
St 66 20.
No 326 19.
No sap 8 13.

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400 19.
St 379 18.
No 18 37.
No sap 3 47 .

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400 19.
ST 396 19.
No 4

6 15.8 23.8 30.0 9.
4 18.3 31.7 40.7

- 48.6 - 51.4

7 4.6 22.1 49.5 5.
- - 60.5 20.2 19.
6 11.2 7.3 15.6 21.
- 48.1 - 51.9

1 22.2 48.1 11.5

.9 15.1 20.4 - 35.
- 100.0 -

2 19.2 22.4 22.9 16.
7 11.2 29.5 26.4 12.
0 20.6 20.5 22.5 17.
9 27.9 40.7 9.2 8
2 19.2 22.4 22.9 16.
1 19.3 23.1 22.7 16.
4 16.0 10.2 25.8 10.
8 25.9 - 26.3

2 19.2 22.4 22.9 16
4 19.2 22.1 23.1 16
- 16.5 44.7 - 38

6.

3 .2 23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
3 2 23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
4 23.4 24.4 21.1 17.5 10.4 3.2
7 - 18.9 20.4 18.1 27.2 10.9 4.4
6 - 41.6 49.6 8.8 - - -
- - 40.6 27.6 31.8 - - -
LA SEVA CONSULTA?

8 - 23.7 26.6 16.2 21.5 8.6 3.5

- - - - 100.0 - - -
1 - 44.4 11.5 5.6 38.5 - -
3 -  31.8 68.2 - - - -
3 - 10.8 21.1 16.8 35.6 - 15.6
- - 735 - 26.5 - - -
- - 38.7 32.9 28.4 - - -
6 - 15.1 20.4 28.9 - 35.6 -
- - - 100.0 - - - -
3 2 23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
3 - 23.9 21.6 21.4 17.6 15.6 -
3 .2 23.7 25.3 20.6 18.4 8.1 3.9
4 - 16.7 25.2 9.2 - 48.9 -
3 2 23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
7 2  24.3 25.3 20.3 16.5 10.2 3.4
6 - 8.9 14.7 17.5 50.0 8.9 -
- - 26.3 - 73.7 - - -
3 2 23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
0 2 23.7 24.5 20.7 18.1 9.8 3.2
9 - 16.5 44.7 - - 38.9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total

Si
No
No sap

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

ST
No
No sap

TOTAL

400

400

384
14
2

400

351
46
3

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres Dijous

19.2

19.2

19.4
15.5

19.2

19.3
19.4

19.2

19.2

19.2
19.5
15.9
26.3

22.4 22.9
22.4 22.9
22.3 22.5
18.9 36.0
59.9 -
22.4 22.9
22.6 21.9
17.8 31.5
73.7 -

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D*ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total

ST
No
No contesta

400

190
210
1

19.2

22.8
15.9

19.2

16.4
21.4

100.0

22.4 22.9
25.7 16.9
19.4 28.4

Diven-

16.3

16.3
15.9

40.1

16.3

16.
15.

w

16.3

18.3
14.5

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.1 24.3 21.0 18.6 9.7 3.3
28.5 38.8 10.2 - 22.5 -
100.0 - - - - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

24.4 24.9 20.3 17.1 10.2 3.1
18.5 22.6 19.6 25.1 10.1 4.1
- 34.2 65.8 - - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

28.8 24.6 17.8 11.2 13.7 3.8
19.0 24.6 23.0 24.0 6.8 2.6
- 100.0 - - - -

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total

010

11822

11811
Telefonica
11888

11818
Altres

No sap

No contesta

190

22.8

=
e}
IohOOOMIO

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total

St
No
No sap

400

389
6
5

19.2

19.

N A

23.

16.4

=
w
I 0OW~NhOI OW

19.2

19.0
32.8
12.6

25.7 16.9
27.5 13.5
13.1 22.1
13.4 10.9
39.3 -
36.3 13.7
49.2 12.6
24.8 35.4
10.6 29.8
22.4 22.9
21.6 23.0
43.9 23.3
52.7 11.5

18.3

=
~
OFrR I OINOWNN

16.3

16.7

28.8 24.6 17.8 11.2 13.7 3.8

32.4 20.9 18.5 7.0 17.4 3.7
27.4 23.8 11.4 19.8 12.9 4.8
- 13.4 21.2 65.4 - -
39.5 9.8 29.8 - 20.8
20.5 36.9 15.3 9.8 9.6 7.9
23.3 37.9 16.7 - 22.1 -
36.0 40.8 - 23.2 - -
22.3 17.8 30.2 29.8 - -
100.0 - - - - -
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.3 24.4 20.2 18.4 10.4 3.3
33.0 43.9 23.1 - - -
36.3 27.9 35.8 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE

LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

2

19.

2

22.

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400
Si 363
No 34
No sap 2

19.

17.
31.
54.

2

8
8
1

19.

20.
7.

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE

Base: Total 400
Cada dia 245
Algunes vegades a la setmana 61
Algunes vegades al mes 16
Menor frequencia 18
Mai / quasi mai 60
No sap 1

19.

19.
25.

43.
9.

2

o NO

19.

17.
10.
36.
19.
28.

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400
ST 257
No 143

19.

18.
20.

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE

Base: Total 400
Gencat.net / Gencat 283
Altres 4
No sap 112

19.

21.

14.

2

3
8

LA

19.

18.
20.

2
4
6

INTERNET?

N

I 0O WO

22.

22.

26.
15.
10.
16.
18.

22.

23.
21.

GENERALITAT DE

22.

23.

21.

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX

Base: No esmenta 117
espontaniament Gencat.net

ST 76
No 41

P21 2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359
Si 297
No 62

13.

15.
11.

20.

9

ow

16.

16.
17.

19.

17.
26.

9

20.

20.
20.

22.

21.
27.

Dijous
4 22.9
4 22.9
.0 22.0
.6 33.3
-9 -
4 22.9
2 20.7
9 25.2
8 26.6
3 3.5
6 34.3
4 22.9
0 22.4
3 23.7
CATALUNYA?
4 22.9
2 19.9
- 53.7
1 29.2

Diven-
dres

16.

16.

16.
13.

16.
15.
23.
26.
17.

100.

16.

18.
12.

16.
15.5

.3
18.3

15

Uk WO

~N o

w

O N"HA SENTIT PARLAR?

3 30.1
0 30.3
8 29.7
5 22.1
5 21.8
5 23.6

18.

2

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22

all al3 ale al9 a 22 al
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.3 25.1 20.5 17.7 9.9 3.5
25.0 21.6 19.4 21.5 12.6 -
54.1 - 45.9 - - -
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.8 23.6 22.8 16.7 10.8 2.2
28.3 24.6 19.9 12.0 15.1 -
15.9 17.9 - 43.7 - 22.4
16.0 37.5 13.4 24.4 8.6 -
21.4 27.4 19.6 20.1 5.4 6.1
100.0 - - - - -
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
23.3 23.9 22.0 16.8 10.5 3.5
24.1 26.1 17.9 19.9 9.3 2.6
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23. 24.9 23.1 16.9 9.3 2.

23.8 25.0 14.1 21.1

24.7 24.1 14.1 20.3 12.0 4.8
23.4 24.5 13.4 21.6 12.2 4.8
27.1 23.3 15.4 17.9 11.7 4.6

23.2 24.9 21.1 17.9 9.9 3.0

23.9 23.5 21.1 17.6 10.
20.1 31.4 21.2 19.2 5.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.2

19.

2

22.4

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Menys d"un mes 185
D"un a dos mesos 45
Tres o quatre mesos 25
Més de quatre mesos 31
NS 11

P21 3 1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB

Base: Fa menys de 2 mesos que 230
ha accedit Gencat.net

ST 111
No 47
No I"havia visitat abans 12
NS 60

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Base: 277
Mitjana: 7.15
Desv.Tipica: 1.42

ZPOO~NOOAWNO
N
w

wn o

22.3

22.8
21.3
18.5
17.6
39.8

HA MILLORAT EN

22.5

22.3

61
7.27
1.42

48.
39.
22.
13.

27.
13.
27.
26.

=
©
ODONONOOU I

17.

N
ODOWoO©
[SREIN N e

9

21.5

22.
24.
11.
16.
30.

aonNOoO N

22.

21.

19.
20.
41.
23.
17.

AP ~NO DM

Diven-
dres

16.

16.

15.
17.
5.
33.
6.

WhNWO

RELACIO A LES SEVES VISITES ANTERIORS?

19.

[y

N b
wWN N O

= 010~

0

22.9

N NN
w oo N
©wwu

15.

14.
26.
16.
10.

9

~NR oA

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.9 23.5 21.1 17.6 10.9 3.1

22.6 23.5 22.3 19.3 9.5 2.9
29.5 24.5 26.3 11.0 8.7 -
15.6 27.6 14.5 29.7 12.6 -
36.2 26.9 13.2 - 17.6 6.0
6.0 - 15.7 39.8 21.2 17.4
23.9 23.7 23.1 17.7 9.3 2.3
18.8 26.2 23.2 21.1 9.1 1.6
27.8 18.9 27.5 15.4 6.7 3.8
30.3 20.5 34.1 - - 15.1
29.2 23.4 17.1 16.5 13.8 -

WEB GENCAT.NET (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracio)

WO~NNOONAMI OO

21.5

62
7.39
1.33

36.
20.
16.

25.
18.
37.

N
[
CUTWWOONO I

20.
38.
19.

17

18.
32.

NOOWONO I P M

16.

QQOWRNPFPOI M

23.9 23.5 21.1 17.6 10.9 3.1

67 66 59 48 29 7
7.17 7.19 7.12 6.84 7.52 7.48
1.48 1.28 1.72 1.01 1.30 1.50

- - 100.0 - - -
47.6 - 52.4 - - -
74.9 25.1 - - - -

- 39.0 61.0 - - -
24.8 21.2 25.0 17.6 11.5 -
18.6 20.1 12.9 34.4 5.4 8.6
23.0 28.3 23.3 16.7 8.6 -
26.2 23.4 19.1 16.7 14.6 -
31.3 30.6 15.3 - - 22.7
20.1 15.2 40.5 - 24.3 -
17.9 17.0 18.6 21.3 15.9 9.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE BASE DADES
Base: Total

Home
Dona

EDAT
Base: Total

Fins 25 anys

De 25 a 34 anys
De 35 a 44 anys
De 45 a 54 anys
De 55 a 64 anys
Més de 64 anys

P24. ON VA NEIXER VOSTE?
Base: Total
Catalunya

Resta d"Espanya
Estranger

TOTAL

400

400

139
261

400

47
145
101

56

31

21

19.

19.

20.
18.

19.

17.
18.
21.
22.
18.

19.

20.
21.
10.

~NOooo~NO N

N

2
9
5

19.2

19.2

17.0
20.3

19.

N

23.
18.
10.
29.
21.
28.

P~NWOWwo

19.2

18.2
20.7
25.6

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total

Catala
Castella
Ambdues per igual

400

249
100
51

19.

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS

Base: Total

Tots dos a Catalunya

Tots dos fora de Catalunya
Un d"ells nascut a Catalunya

i 1"altre fora

400

177
143
80

19.

20.
15.
24.

9
.9
2

2

SEUS PARES?

2

0
3
2

19.2
17.0

24.0
20.1

19.2

DIA DE LA SETMANA

22.

22.

26.
20.

22.

16.
21.
24.
25.
19.
30.

22.
23.

27.
12.

22.

23.

26.

22.

23.
21.
22.

~nNa NP b OCwkRAWR

©wo

22.

22.

21.
23.

22.

24.
26.

25

17.
26.

22.

21.
26.
32.

22.

22.
23.
21.

prOOOUON

©

[e2Je IR Y

Diven-
dres

16.

16.

14.
17.

16.
18.
15.
18.

14.
22.

16.

16.

18.

16.

15.

16.

16.

15.
17.
15.

ODONWON

w

[2¢; o))

g oo

[(oN ¢

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

22.8 27.6 17.9 17.1 10.7 3.9
24.0 23.2 21.9 18.3 9.8 2.8
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
21.0 18.4 22.4 30.9 3.3 4.0
18.7 24.2 24.4 21.4 10.1 1.2
25.6 27.3 18.1 14.6 10.9 3.6
25.0 23.1 21.2 16.2 11.3 3.2
32.7 27.8 13.2 7.9 12.6 5.8
36.7 29.8 9.8 - 14.8 8.9

25.2 25.1 19.7 18.2 9.1 2.7
13.5 18.9 44.2 14.4 8.9 -
15.4 24.1 17.8 16.6 17.9 8.0

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.3 26.4 21.8 17.3 8.2 3.0
21.5 22.6 15.8 18.7 16.1 5.3
29.2 20.7 23.5 19.1 7.5 -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
24.8 22.2 22.4 20.2 8.2 2.1
23.6 20.8 17.8 18.3 15.8 3.8
20.9 37.2 21.1 12.1 4.1 4.6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total 400
Sense estudis 5
Acabats als 14/15 anys 58
Acabats als 16/19 anys 149
Universitaris 188
No contesta 1

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.2

19.

N

26.
15.
20.

I ORI

19.

19.

14.
22.
21.
15.
100.

N

oo oON

22.

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

Base: Total 400
Pages petita explotacio6 2
Pages gran explotacio 1
Autonom o empresari (5 30
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més) 2
Professionals 51
Membre de direccié (5 6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6 1
subordinats o més)

Carrecs intermitjos 33
Altres empleats treball 119
doficina

Altres empleats treball fora 77
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no 6
qualificats

Jubilats, pensionistes 16
Aturats 12
Mestresses de casa 18
Estudiants 12
Altres 5
No contesta 8

19.2

11.7

64.7
22.1

10.7
25.1

21.7

18.

w

26.
21.

I PWOW

19.

52.
6.

11.

21.

40.

11.
20.

22.

39.

21

19.
30.
16.
49.
37.

NG R -

2

wWN

A

22.

43.

29.

60.

13.
18.

20.

31.

I OO

I O hr~OPR

w

Dijous

22.

22.

18.

21.

22.
100.

47.
25.

22.
10.

46.
12.

23.

[ NN

ONO MR O

©

[ceNe N

R

Diven-

16.

16.

12.

18.

16.

12.
35.

15.
53.

17.
23.

11.

11.

10.

13.

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA AMB MES INGRESSOS?

Base: Total 400
Sense estudis 9
Acabats als 14/15 anys 65
Acabats als 16/19 anys 139
Universitaris 174
Altres 2
No sap 1
No contesta 10

19.2

20.
17.
21.

I OO O I

o1

10.

19.

24.
25.
14.

N

I O O |

22.

30.
27.
17.
23.

35.

4

I NN O ©

N

22.

62.
15.
23.
21.

48.

©

I O~ NO

w

16.

7.
11.
16.
18.

100.
100.

I wo NI

I UINNO

w

o

w

I OONO®PE

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
14.2 19.2 66.6 - - -
20.3 21.8 13.0 15.6 16.9 12.4
24.0 22.2 20.0 19.6 10.5 3.7
24.6 27.5 22.2 17.8 7.9 -

- 100.0 - - - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
- - - 100.0 - -
- 47.8 52.2 - - -
23.5 19.1 23.4 8.2 25.8 -
100.0
28.2 23.3 19.6 18.2 10.7 -
33.2 5
- 100.0 - - - -

13.5 25.6 16.3 29.9 14.7
25.0 26.0 23.5 13.7 7.2 4.6

20.6 26.6 20.9 15.8 13.8 2.3

27.5 33.1 - 39.4 - -
43.4 27.2 8.5 - 9.3 11.5
11.2 8.9 28.4 38.3 13.2 -
31.4 30.7 28.0 - - 9.9
22.0 20.1 21.1 20.8 - 15.9
13.8 - 36.7 49.5 - -
- 7.5 - 92.5 - -
23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
28.4 9.6 - 26.9 35.1 -
20.0 23.5 19.8 14.0 14.3 8.4
23.1 22.2 20.8 20.7 10.5 2.6
26.0 27.4 23.1 13.8 7.6 2.1
- - - 100.0 - -
100.0 - - - - -
9.5 42.2 - 48.3 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

Dilluns

19.2

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

397
5

2
29
11
55
14
8

30
105

102
11

10

19.3

21.7

16.9

13.4

19.9
26.1

20.7

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

19.

2

22.

4

Dijous

22.

9

DESENVOLUPA LA PERSONA QUE

19.
12.
29.
26.

6.
10.
15.
14.

21.
21.

20.

39.

2

22.
37.
43.
24.
39.
19.
40.
63.

11.
19.

20.

16.

42.
18.

5

22.
50.
26.
25.
13.

23.
18.

25.
11.

27.

38.

25.
50.

5

Diven-

16.

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
a 13

a 11

23.6

24.

7

APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

16.

13.

18.
25.

21.
21.

11.

2

.2

23.3

19.9

28.8

36.
27.
9.

OO

12.0

26.5
29.2

19.8

13.5

24.
29.
26.
11.
18.
27.
42.
38.

26.
20.

27.

12.

37.
23.

6

a 16

20.

20.
73.
31.
23.
22.
23.
20.

25.
18.

21.

14.

5

~N N

w oo

a 19

17.9

18.0

50.2

13.3

16.3
24.1

11.9

42.2

25.6
65.8

10.1
10.2

13.3

13.7
13.4

23.8

13.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Gironées

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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

Fora de Catalunya

TOTAL

400

400

w

w

N
PRPWOWRPWWONWRORRFRPUONNRPOUONROORARREPOR

=

400

146

34

19

13

170

Dilluns

19.

19.

100.
52.

100.
14.
100.
26.

69.
22.

26.
100.
11.
20.

38.

11.

22

12.

19.

25.

17.
36.

17.

43.

PRN

I oNO

I ONNODMOW

N

I WOWI OO1I1I I Ol O

I P OFRPOMI

N

Dimarts Dimecres

19.

19.

100.

18.

19.

19.

14.
11.
39.
100.

33.

100.

25.

19.

19.

I-bIO;—\I

FrlwRo A

N

I 1 =1

IOl OUIN T W

DIA DE LA SETMANA

Dijous

22.4 22.9
22.4 22.9
- 38.1
27.6 36.3
40.6 46.4
13.2 64.0
- 100.0
19.9 19.7
14.8 29.9
100.0 -
- 100.0

- 100.0
44.8 -
- 72.0
27.8 6.7
61.9 -
- 34.0

- 80.7
60.5 39.5
17.0 50.7
31.4 -
- 100.0
31.9 6.7
13.8 17.3
26.6 14.8
- 100.0
22.4 22.9
22.2 17.1
5.6 61.2
9.9 38.6
- 30.0
27.1 27.6
46.4 28.5
- 56.3
26.6 14.8
- 100.0

Diven-

16.

16.

17.
13.

15.
31.
13.

14.

16.

15.

10.
15.

19.

[ e T B~ | I 0O~ I

I NPT Wb

I 0Uloo |

Il NWI PO

w

I POO I

[}

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

- - 100.0 - - -

- 42.6 19.3 38.1 - -

100.0 - - - - -

- - 100.0 - - -

17.7 16.8 65.4 - - -

13.0 - 54.8 - 32.2 -

- 14.0 22.0 64.0 - -

- 100.0 - - - -

- 27.8 - - 72.2 -

21.3 24.7 20.9 24.2 4.0 4.9

- 43.8 25.2 - 31.0 -
23.1 18.8 10.3 35.4 12.3

- 100.0 - - - -

- - - 100.0 -

- - 100.0 - -

55.2 44.8 - - -

- - 100.0 - - -

11.9 10.7 17.1 43.7 - 16.7

10.2 49.4 26.0 - 14.4 -
- 100.0 - - -

- - 100.0 - - -

66.4 - 33.6 - - -

19.3 - 80.7 - -

- 67.6 32.4 - - -

- 7.9 26.7 65.3 - -

- 31.4 68.6 - - -

- - 100.0 - - -

- 100.0 - - - -

34.5 28.0 16.5 7.7 7.5 5.8

12.1 23.4 52.6 - 12.0 -

32.8 26.2 14.7 9.8 12.3 4.3

- - - 100.0 - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 26.1 21.4 17.4 8.9 2.5

3.9 17.7 18.0 50.1 4.7 5.5
- 21.5 31.9 38.6 8.0 -
- 70.0 30.0 - -

19.2 38.8 42.1 - - -

10.2 11.7 65.6 - 12.5 -
- - 43.7 - 56.3 -

32.8 26.2 14.7 9.8 12.3 4.3
- - - 100.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

P32. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 170

Ciutat Vella 12
Eixample 38
Sants-Montjurc 21
Les Corts 8
Sarria-Sant Gervasi 16
Gracia 18
Horta 10
Nou Barris 15
Sant Andreu 10
Sant Marti 19
No contesta 2

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400
Dilluns 77
Dimarts 77
Dimecres 89
Dijous 91
Divendres 65
Dissabte 1

FRANJA HORARIA

Base: Total 400
De 8 a 11 94
De 11 a 13 99
De 13 a 16 82
De 16 a 19 72
De 19 a 22 40
De 22 a 1 13

CODI PROVINCIA

Base: Total 400
Barcelona 339
Girona 34
Lleida 6
Tarragona 11
Altres 10

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19.

12.

22.
18.
61.

19.

100.

19.

14.

30.
12.

19.

17.
16.
40.
61.
12.

I OW~NWN 00

I oouhoO

2

9

NP A

N

N

O PO

19.

25.

43.
30.
22.

24.

6.
18.
35.
34.

30

19.

100.

OO wer
I N NO

I OO ORI NBMD

WOwWwNOoO O

2

IN

N

N

22.

26.
31.
45.
34.
44 .
36.
34.

17.
19.

22.

100.

22.
24.
33.
28.

22.

22.

24.

30.

10.

I WORPRODOWNNOO

a~NO o N

(o]

I N1 U1©o

IN

22.

22.

100.

22.

10

58.
43.
44 .

22.
18.
61.
19.

76.

WOl WOORMOFROD

NOOOOOWN

OWONPF

o]

©

©

Diven-
dres

16.

16.

100.

16.

17.
12.

19.

I NOOUITOUTAWOWO©W

I oORPWE N

[e¢]

w

w

[ S B¢ 4N

100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13
a 11

23.

32.

16.

21.
34.
42.
40.
42.
15.
34.
46.
38.

23.
17.
25.

26.
10.

23.

100.

23.

CAORTONNNOWRN

I NN BN

6

o]

[}

a 13

24.

26.

23.

28.
38.
29.
33.
11.
19.
24.
20.
61.

24.
35.
20.
37.

20.
100.

24.

100.

24.

25.
19.
43.
41.

NOODOOWORr ONN

couUu~NwW

N

~

~

I hOOWO

a 16

20.

20.
32.
19.
26.

16.

20.

100.

20.

19.
14.
56.
45.
23.

I POONOROOODN

I NOoRr MO

5

~

a

al

AR Ooaw

17.

38.
12.

13.
23.

22.

17.

I hoOI NN

9

[Nl

AT N0

©

100.0

17.

14.
43.

76.

w o

De 19 De 22
a 22 al
10.1 3.2
12.3 4.3

8.0 4.7
32.9 -
14.7 -
15.9 -
25.9 24.9
16.3 9.3
10.1 3.2

3.7 -

9.9 9.3
10.2 -
19.4 6.2

4.7 -
10.1 3.2

100.0 -

- 100.0
10.1 3.2
10.5 3.2

9.5 5.6

13.5 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

TOTAL

400

400

63
149
188

400

159
152
89

19.

19.

24.

20.

19.

22.
20.
10.

I hON

N

w oo

19.

19.

15.
20.
23.

[eNNoNa)

N

[oNe N

DIA DE LA SETMANA

22.

22.

24.

23.

22.

25.
20.
21.

I @Loo

[ NeNe)

22.

22.

17.

21.

22.

17.
22.
32.

I ORLN

©

=~ o

Diven-
dres

16.

16.

11.

18.

16.

19.
15.
12.

I Wo o

w

o~NN

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2
19.9 21.6 16.9 14.5 15.6 11.5
24.0 22.2 20.0 19.6 10.5 3.7
24.6 27.5 22.2 17.8 7.9 -

- 100.0 - - - -

23.6 24.7 20.5 17.9 10.1 3.2

27.2 28.0 24.1 12.0 8.8 -
24.0 21.7 23.6 15.4 9.2 6.1
16.6 23.8 8.8 32.7 14.0 4.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

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

No sap

400

400

33
15
30
82
237
3

P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisio

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

400

89
19
149
18
38
14
7
10
14
8
34

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

40.
48.
31.
38.
44 .
100.

6

6

CQOVWWoOor

36.

36.

TRAVES DE QUIN MITJA?

42.

ODUNUINOR ©O0WO-N

[}

36.

33.
27.
36.
47.
36.
22.
37.
45.
38.
45.
43.

I oo o U1 ©

6

6

o)

NOORMODOWWNOOW

8.

@
o

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

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

400

147
223
18
9

3

42.

41

43.
40.
57.
24.

oRrBMRA

6

36.

39.
33.
56.
16.
75.

6

A BANNO

I Oo0oVuUw

NhWwWwwN
I 0OW~NU PN

I(J'IIQDI

Comarques
gironines Tarragona

5

.5

REGIO DE RESIDENCIA

H OO0
I TN 1T O

I NI 0OOUTOoOWER

Camp de

¢4}

Terres de
1"Ebre

(o]

~
LIS 2 B BN |

Ambit de
Ponent

[N
1O 01 Ww~N

16.

[ay
~

© Wk Pk
I WwhwN

N

~

o

Comarques
centrals

3.

wWhAN
I hOD

I oL 1 O

o

Wil Jogw

2

N

N

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

14.8

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

Alt
Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i Fora de
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran Catalunya
TOTAL 400 42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7 3.2 .7 1.2

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 400 42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7 3.2 .7 1.2
Base: 398 170 146 34 18 2 7 13 3 5
Mitjana: 8.14 8.05 8.09 8.54 8.42 8.00 7.55 8.75 8.69 7.50
Desv.Tipica: 1.41 1.38 1.50 .77 .98 .00 3.17 .81 1.49 -50
0 2 41.3 - - - - 58.7 - - -
1 1 - 100.0 - - - - - - -
2 2 42.4 57.6 - - - - - - -
3 2 100.0 - - - - - - -
4 2 57.6 42.4 - - - - -
5 7 45.4 46.3 - - - 8.3 - -
6 16 43.2 52.5 4.4 - - - - -
7 59 42.8 41.8 1.5 7.7 - - - 2.1 4.2
8 161 48.0 33.3 9.1 2.1 1.0 1.0 3.9 - 1.5
9 84 36.3 29.6 17.8 9.8 - 2.3 4.3 -
10 63 37.0 45.0 4.6 3.0 - 3.0 4.8 2.5 -
NS 2 - - - 58.7 41.3 - - - .

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

Base: Total 400 42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7 3.2 .7 1.2
Rapidesa 105 49.5 29.6 7.5 5.0 .7 3.4 2.7 1.5 -
Amabilitat 52 46.8 37.0 8.1 - 1.1 - 4.5 2.4 -
Atencidé (personal, al client) 34 24.4 42.4 14.1 10.9 - 3.5 4.7 - -
Bona informacié 92 43.1 42.6 6.2 4.6 1.4 2.1 - -
Resoldre, donar solucions 44 43 .4 32.4 5.3 7.4 - 2.0 3.8 - 5.7
Eficacia / Eficiéncia 24 52.9 36.6 10.4 - - - - -
Professionalitat 7 17.6 24.2 - 22.3 - - - - 35.9
Llenguatge clar i concis 7 12.3 54.4 8.2 - 15.1 - 10.0 - -
Interés per resoldre la 8 14.7 49.0 36.3 - - - - -
consulta
Preu de trucada (barat, 7 61.7 28.4 - - - 9.9 -
graturt)

Altres 7 41.0 - 44 .4 - - - 14.6 - -
No sap 13 30.5 59.8 - 9.8 - - - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P5B. | EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
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

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

400

386

44
38
36
48
51
29
10
14
10

4

6
96

400

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita gironines

42.

42.

48.
29.
28.
49.
36.
48.
20.
64.
52.

34.

47.
47.

42.

WNhA~NONMOIOR

gagow

©CONOWOOUINW

o

IMPORTANTS

6

36.6

35.9

33.
45.
45.
30.
44 .
28.
69.
18.
16.

wWoNTIUoO N O

42.

~

11.
32.

wWN

D"UN

36.

o)

w
[¢¢]
WrRrONOOR OO

a1
o N 0

Comarques Camp de Terres de Ambit de
Tarragona 1"Ebre Ponent
8.5 4.8 .6 1.7
8.9 4.6 .6 1.8
16.7 - - -
10.8 5.9 - 3.3
1.6 17.6 1.6 1.9
11.6 5.1 1.5 -
10.9 2.1 - -
7.3 - 3.8 3.5
- 10.1 - -
- 8.0 - 9.2
24.9 - - 5.9
20.6 - - -
5.3 3.9 - 2.3
SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA?
8.5 4.8 6 1.7
10.3 3.5 .5 2.4
9.3 2.5 .7 1.4
7.7 14.3 .8 2.7
8.1 4.8 .5 -9
8.3 4.5 - -9
8.7 - 2.1 1.9
- 15.1 - -
2.8 5.2 5.2 6.0
30.2 - - 3.2
33.3 - - -
- 9.8 - -

Comarques
centrals

3.2

NONNOIN

22.8

W RPANWAN W
IRl WOR NGO N

o

Alt
Pirineu i
Aran

20.6

Fora de
Catalunya

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.6 36.6

Comarques
gironines

8.5

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL

TOTAL
TOTAL 400
RAPIDESA
Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.04
Desv.Tipica: 1.60
0 3
2 2
4 3
5 16
6 29
7 72
8 107
9 93
10 74

42.6 36.6
170 146
8.09 7.94
1.54 1.61
25.1 43.9
51.6 48.4
19.9 51.8
31.3 32.7
44.3 34.5
50.7 36.3
38.4 44.2
40.3 32.7
47.0 31.0

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*AMABILITAT

Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.81
Desv.Tipica: 1.27
0 2
1 1
5 1
6 5
7 36
8 105
9 106
10 144

42.6 36.6
170 146
8.81 8.76
1.15 1.31
42.4 -
- 100.0
18.1 53.4
40.6 45.4
50.6 33.3
39.4 36.7
41.1 35.9

8.5

34
8.17
1.74

28.
18.
15.

13.
10.

[
OO ©WI

34
9.01
.92

o
ouTo Ul

Camp de Terres de
Tarragona 1"Ebre

4.8 .6

Ponent

1.

7

centra

3.

Is

2

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i

Aran

Fora de
Catalunya

065- GESOP

012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (Essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)

4.8 .6

19 2
8.02 7.09
1.35 1.00
7.8 -
2.4 3.8
7.8 -
2.4 1.2
7.3 -
2.9 -
4.8 6

19 2
8.87 8.35
1.29 1.15
28.5 -
5.8 1.6
1.7 1.0
5.3 -
5.7 .5

N

N

WoO~NO I ©OI

o1 o

oo~

3.

8.
1.

[&]

3.

9.

AR AN

2

13
31
35

Do O

2

13
37

.65

O

.7

3

1.2

5
8.50
-50

8.00
.00

DESEMBRE 2005
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

REGIO DE RESIDENCIA

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

wn o

400

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*ADEQUACIO DE LA

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOUODMWNO

w o

Comarqu
centra

3.

wWh
I NOTO |

3.

8.
1.

R NN
I WwooN O

es
Is

2

2
13

58
33

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

15.9

II(DI;\.)I

Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de Terres de Ambit de
ciutat tropolita gironines Tarragona 1"Ebre Ponent
42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7
42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7
170 146 34 19 2 7
8.44 8.35 8.80 8.33 7.30 7.57
1.29 1.38 .84 1.62 .46 3.19
42.4 - - - - 57.6
- 100.0 - - - -
51.0 - - 49.0 - -
36.2 45.6 - - - 18.2
30.6 53.5 - - - -
43.6 44.0 4.3 4.5 3.6 -
45.4 34.8 7.7 5.1 .5 1.5
41.5 35.1 14.6 3.1 - 1.2
41.6 34.7 7.7 6.0 - 2.5
57.6 42.4 - - -
RESPOSTA
42.6 36.6 8.5 4.8 .6 1.7
169 146 34 19 2 7
8.15 8.17 8.38 8.11 6.66 7.46
1.71 1.72 1.44 1.71 1.27 3.08
51.3 28.5 - - - 20.1
69.3 30.7 - - - -
100.0 - - - -

- 68.6 - 31.4 - -
38.9 45.7 - - 7.5 7.9
35.8 32.5 20.8 6.4 2.0 -
49.2 41.2 - 1.6 - -
43.2 36.8 7.7 5.2 1.0 .9
49.0 31.0 9.4 4.8 - 4.0
35.1 39.8 10.0 4.7 - 7
70.2 29.8 - - - -

065- GESOP

DESEMBRE 2005

% Horitzontals ponderats 41



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.6

36.

6

Comarques

gironines Tarragona

8.5

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE CLAR I CONCIS

Base: Total 400

Base: 398
Mitjana: 8.55
Desv.Tipica: 1.28

1

8
17
37
123
102
110
2

ZPO0O0O~NO 0O

wn o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
Base: 397
Mitjana: 8.43
Desv.Tipica: 1.41
0 3
3 1
4 2
5 3
6 11
7 56
8 122
9 103
10 96
NS 3

42.6

168
8.57
1.21

51.
39.
38.
42.
46.
40.
100.

OWUIORrWER I

42.6

IN
P
I WWANDOUIT ON

24.

54.
38.
29.
35.

36.

I NOWANOI

6

146

ONUINOOUIO | ©

8.5

34
8.88
1.10

13.

7.
10.
10.

I oWl Ol

8.5
33

8.68
.86

N
IS
R o NN

AMB L"INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA

Camp de Terres de Ambit de
1"Ebre Ponent

4.8 .6 1.7
4.8 .6 1.7
19 2 7
9.01 8.00 6.74
1.00 .00 3.14
- - 100.0

- - 24.1
5.7 - -
2.7 1.9 1.4
6.1 - 1.2
6.9 1.2
4.8 .6 1.7
19 1 7
8.79 6.45 7.59
1.22 .50 3.18
- - 31.7

- - 18.0
13.5 6.3 -
3.0 1.1 -
1.9 - 1.1
7.1 - 2.2
6.7 - 2.0
- 33.0 -

Comarqu
centra

3.

AANPEP
I PN

WwWwWwN
I N UI© I

es
Is

2

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

8.00
.00

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

400

400

NPk W

IMPORTANT?

395

96
110
52
54
28
46

1
7

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

38.
49.
27.
56.
29.
37.

32.

33.

61.

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

400

185
176
116
155

36
114

3
1
2

42.

47

39.
32.
48.
43.
40.

32.

33.

OCUANERPF

PWW~NOO

6

6

WNNAOOO

N

o

N

36.6 8.5 4.
ES EL MES IMPORTANT?
36.6 8.5 4.
38.8 6.1

29.0 14.3

45.2 7.8

28.0 8.4

59.9 -

42.8 6.9

48.5 19.4

30.1 36.5

36.5 8.3 4
26.5 3.5

39.4 9.9

37.6 12.8

45.1 12.3

36.9 11.1

39.1 4.7 9
100.0 -

29.0 -

ELS MES IMPORTANTS

36.6 8.5

32.4 4.8

35.5 11.5

41.7 10.1

33.9 9.8

42.1 8.6

41.3 6.0

48.5 19.4

49.0 -

30.1 36.5

Comarques
gironines Tarragona

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de

=

IN
e

IN

oo waa
Wil NOwU

OO

I oo w

PO NG N

o]

[y

I hOND

Terres de
1"Ebre

[E
NN

[
[

o

I ©ww

o1

Ambit de
Ponent

=
~

NORRRR

YN
~NOo~N1 O

I o N 0N

NOOWOW

~

Comarques
centrals

3.

100.

NP R A
N1 O~ W

N

w

51.

oA w

NWEFE A
1 O~

2

N

o

o

w1

N

065- GESOP

Alt
Pirineu i Fora de
Aran Catalunya

.7 1.2
.7 1.2
- 2.8
2.5 3.9
1.8 -
.7 1.2
1.7 -
1.1 4.
.7 1.2
-9 1.3
.7 2.8
1.4 2.1
1.1 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEL.

Base: Total 400
Més d"un cop al dia 2
Diariament o practicament 5
diaria
Algunes vegades a la setmana 33
Algunes vegades al mes 130
Menor frequéencia 229
No sap 1

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400
Al mati 130
A la tarda 51
A la nit 8
Indiferent 203
Altres 3
No sap 6

P10. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total 400
Només (o gairebé) els dies 225
laborables
Només els caps de setmana 9
Indistintament 165
No sap 1

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

100.
57.

39.
47.
39.
100.

42.

40.
45.
36.
42.
34.
56.

42.

6

6

[} oOhpkL,~N = O

hOONOO

REGIO DE RESIDENCIA

Comarques Camp de
gironines Tarragona

36.6 8.5 4.8
APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA
36.6 8.5 4.8
22.9 20.0 -
42.8 2.0 7.5
39.4 5.1 1.2
34.8 11.3 6.6
36.6 8.5 4.8
34.6 10.1 6.5
44.5 4.9 3.4
63.8 - -
35.5 9.2 4.5
22.4 - -
15.4 -
36.6 8.5 4.8
35.3 9.5 1.7
47.7 - 13.7
38.0 7.8 8.0
- - 60.0

O 0w ©

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES

Base: Total 400
Només un vegada 219
2 o 3 vegades 128
4 o0 5 vegades 27
Més de 5 vegades 21
No sap 5

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER

Base: Total 400
Per motius de feina 111
Per motius personals 284
No sap 5

42.

38.
45.
56.
45.
74.

42.

45.
41.
32.

6

O 00Www

6

6
6
6

HA TRUCAT AL 012 L"ULTIM MES?

36.6 8.5 4.8
37.8 9.5 5.8
33.2 9.4 5.1
32.5 2.7 -
51.8 3.1 -
25.4 - -

36.6 8.5 4.8
39.0 4.3 1.7
35.9 9.5 6.1
21.8 45.6 -

Terres de
1"Ebre

AL 012:

o ®

PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Ambit de
Ponent

R o

WN P
I wWoN

(oN

~

Comarques
centrals

3.

N AW
I hOOPR

AN W
I NOo O

o~ BO

2

N

N

> ©

Alt
Pirineu i
Aran

NI O

28.

13.7

Fora de
Catalunya

[(ol\V]

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400
Si 342
No 43
A mitges 11
No sap 3

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI

Base: No els van solucionar la 54
consulta

Em van dir que no tenien la 12
informacio

Em van adrecar a un numero 1
equivocat

Em van donar una informacio 13
erronia

Estic esperant la resposta 3
Em van adrecar a un altre 12
Iloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Atenci6 dolenta

Problemes tecnics

P AhOW

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

49

55.

48.

42.

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400
St 66
No 326
No sap 8

42.

44

42.
48.

6 36.6 8.
.5 36.8
.8 32.8
7 37.5
-9 52.1

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400
St 379
No 18
No sap 3

42.

43.
28.
26.

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400
ST 396
No 4

42.

42.
16.

.0 33.8 5.
2 36.0

6 -

4 26.9 19
.7 51.0

.7 41.3

-9 24.1

.3 39.3 11.
.1 28.9

.0 -

6 36.6 8.
.7 37.3 6.
0 36.4 9.
4 37.7

6 36.6 8.
4 36.4

7 44.1

3 - 2
6 36.6 8
9 36.7 8
5 22.3

6 36.6 8.

9.1
7.3

a1 o 0
©oun

Comarques
gironines Tarragona

5

5

8

NN

Camp de

Terres de Ambit de
1"Ebre Ponent

4.8 .6 1.7
4.8 .6 1.7
5.2 .5 1.6
3.6 - 3.5
- 5_1 -

VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

2.8 1.1 2.8

- 4.6 -

- - 20.2
35.6 - 20.4
4.8 .6 1.7
3.7 1.1 3.9
4.8 5 1.4
13.9 - -
4.8 .6 1.7
5 .6 1.5

- - 6.9
4.8 .6 1.7
4.5 6 1.5
38.9 - 22.3

Comarques
centrals

3.

~N AW
I NOO

51.

47.

2

N

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

13.

o~

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400
Si 384
No 14
No sap 2

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona
ciutat

42.

42.
42.

47.
59.

42.
43.

35.
60.

42.

54.
32.

6

6
3

6
9

6
4

7
5

6

1
1

Base: Total 400
ST 351
No 46
No sap 3
P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS
Base: Total 400
ST 190
No 210
No contesta 1

100.

0

Ambit Me-
tropolita

36.

36.

36.

40.

36.
36.

36.
39.

36.

32.
40.

R Ro

6

6
0
5

6

6
2

Comarques
gironines

8.

5

»O

.7
11.1

D*ATENCIO TELEFONICA?

5

Camp de Terres de Ambit de
Tarragona 1"Ebre Ponent
4.8 .6 1.7

4.8 .6 1.7

4.6 1.6
11.0 - 6.3
4.8 .6 1.7

4.7 .5 1.7

6.0 1.3 1.9

4.8 .6 1.7

3.3 - .3

6.2 1.1 3.0

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total 190
010 96
11822 37
11811 7
Telefonica 11
11888 24
11818 18
Altres 11
No sap 8
No contesta 1

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 400
St 389
No 6
No sap 5

42.

42.
48.
29.

o1 oNbOWON

.1

NP~

36.

36.
25.
30.

I NI WO~NO

~N B~ o

39.

I 0ol kWi

=

3.3 - .3
2.7 - -
9.6 - -

- - 5.8
4.8 .6 1.7
4 .6 1.6

- - 14.6

Comarques
centrals

3.

anN

I O~NW 1 0

[Co R

2

[o20(e]

Al
Pirineu

t
i

Aran

o~

Fora de
Catalunya

23.

N W
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400
Si 363
No 34
No sap 2

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400
Cada dia 245
Algunes vegades a la setmana 61
Algunes vegades al mes 16
Menor frequencia 18
Mai / quasi mai 60
No sap 1

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400
ST 257
No 143

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

42.
40.
100.

42.

44
34.
51.
21.
47.
100.

42.

43.
40.

6

6
5

4
0

6

CoOPrWRW

6

8
5

36.6

36.6

37.5
28.5

36.6

34.
48.
33.
54.
29.

I 0000 OO

36.6

33.5
42.0

I NORFRPWER

Comarques
gironines

w s

[&)]

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de
Tarragona

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400
Gencat.net / Gencat 283
Altres 4
No sap 112

42.

44 .
46.
38.

6

1
5
7

10.

I NP1 ON

TSN

[e0)

3.9

7.

2

Terres de
1"Ebre

N

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 117
espontaniament Gencat.net

ST 76
No 41

P21 2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359
ST 297
No 62

39.

35.
a4.

42.

42.
41.

0

39.7

.8

7.

w
[e¢)

ww
©N

ww
N ©

0

Ambit de
Ponent

=
[e0)

I N®

Comarques
centrals

3.2

R

I W

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.6

36.6

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Menys d"un mes 185
D"un a dos mesos 45
Tres o quatre mesos 25
Més de quatre mesos 31
NS 11

P21 3 1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB

Base: Fa menys de 2 mesos que 230
ha accedit Gencat.net

ST 111
No 47
No I"havia visitat abans 12
NS 60

42.5

45.
44
37.
31.
27.

R OoOONM

37.4

35.2
34.2
31.1
47.9
72.9

Comarques
gironines

=
o
I Ok wo

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de
Tarragona

© ONN
I PO~

Terres de
1"Ebre

HA MILLORAT EN RELACIO A LES SEVES VISITES ANTERIORS?

45.2

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB

Base: Ha accedit alguna vegada 297
a Gencat.net

Base: 277
Mitjana: 7.15
Desv.Tipica: 1.42

ZPOO~NOOAWNO
N
w

w o

42.5

IN
IN
©CODROOUIOAMRO

35.0 9.7
36.9 9.6
35.3 6.5
33.9 5.2
31.3 13.5
GENCAT .NET
37.4 9.5
98 28
7.19 7.59
1.39 1.11
74.9 -
39.0 -
40.6 -
25.7 11.6
35.5 10.9
36.5 12.7
48.6 -
27.8 23.5
65.1 -

2.

2.
5.

2.

P O0W0AOD

7

R AN

1.0

Ambit
Pone

[
oM O

de
nt

I WwN b

Comarques

centra

3.

3.
6.

2.

0~

Wk h~O

OWI PNFROI

Is

2

I 1 WO

Wi wo

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

(essent 10 una molt bona valoracié i O una molt mala valoraci6)
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

SEXE BASE DADES

Base: Total 400
Home 139
Dona 261

EDAT

Base: Total 400
Fins 25 anys 47
De 25 a 34 anys 145
De 35 a 44 anys 101
De 45 a 54 anys 56
De 55 a 64 anys 31
Més de 64 anys 21

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400
Catalunya 338
Resta d"Espanya 17
Estranger 44

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400
Catala 249
Castella 100
Ambdues per igual 51

REGIO DE RESIDENCIA

065- GESOP

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

43.
42.

42.

39.
36.
40.
44.
63.
70.

42.
43.

35.
39.

42.

o

NBWFRW®

4
3
4

6

36.6

36.6

37.5
36.1

36.

o

40.
40.
36.
38.
17.
27.

QOO NWO

36.6

37.6
31.5
30.2

36.6

32.
50.
30.

o~k

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total 400
Tots dos a Catalunya 177
Tots dos fora de Catalunya 143
Un d"ells nascut a Catalunya 80

i 1"altre fora

42.

42.
40.
46.

6

3
9
3

36.6

31.
41.
39.

N AN

Comarques
gironines

18.

12.

I NRhOOOG

N
[
o~ N

[y
woun

e}
[&)]

[}
N oA

[y

Camp de Terres de Ambit de

Tarragona 1"Ebre Ponent
4.8 .6 1.7
4.8 .6 1.7
6.3 .4 1.0
4.0 .7 2.2
4.8 .6 1.7
6.4 .5 2.0
3.7 1.7 1.3
4.8 - 3.9
1.4 - -

- 2.8
4.8 .6 1.7
5 .5 2.1

- 4.2 -
2.0 -

4.8 .6 1.7
5.6 7 2.2
2.8 - 1.6
4.8 1.4 -
4.8 .6 1.7
8.1 - 1.8
2.6 .5 2.2
1.4 2.1 .8

Comarques
centrals

3.2

w W N
N ©

NNEFEON
I POOOON

= W~NwW
awr o wo

UOIN W
PR W

Alt
Pirineu i Fora de
Aran Catalunya

7 1.2
7 1.2
2.1 3
7 1.2
- 1.7
1.6 2.4
2.2 -
7 1.2
.8
11.1
7 1.2
1.1 -
- a.
7 1.2
1.6 -
- 3.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

6 36.6

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total 400
Sense estudis 5
Acabats als 14/15 anys 58
Acabats als 16/19 anys 149
Universitaris 188
No contesta 1

42.

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL

Base: Total 400
Pages petita explotacio6 2
Pages gran explotacio 1
Autonom o empresari (5 30
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més) 2
Professionals 51
Membre de direccié (5 6
subordinats o menys)

Membre de direccié (6 1
subordinats o més)

Carrecs intermitjos 33
Altres empleats treball 119
doficina

Altres empleats treball fora 77
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no 6
qualificats

Jubilats, pensionistes 16
Aturats 12
Mestresses de casa 18
Estudiants 12
Altres 5
No contesta 8

42.

47.

64.
50.
55.

40.

43.
37.

34.

55.

79.
44 .
50.
45.
15.
38.

6 36.6
2 63.6
2 34.2
9 44.2
3 30.6
0 -
DESENVOLUPA?
6 36.6
- 52.2
0 34.7
7 35.3
5 33.3
4 44.6
0 60.0
3 20.8
7 44.7
2 39.7
8 44.2
2 20.8
0 36.0
9 31.5
2 7.4
2 84.8
9 29.7

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA

Base: Total 400
Sense estudis 9
Acabats als 14/15 anys 65
Acabats als 16/19 anys 139
Universitaris 174
Altres 2
No sap 1
No contesta 10

42.

21.
38.
36.
48.

100.
75.

[}

36.

o)

61.
43.
41.
30.
100.

©CO I WNOW
I OO NN

Comarques Camp de Terres de Ambit de
gironines Tarragona 1"Ebre Ponent
8.5 4.8 .6 1.7
8.5 4.8 .6 1.7
8.2 2.1 1.2 4.4
8.4 5.8 - -9
9.0 5.0 .9 1.7
8.5 4.8 .6 1.7
- 100.0 - -
47.8 - - -
2.0 3.6 - -
1. 3 2.1 1.7
19.9 10.2 1.8 2.0
7.0 3.4 - 9
11.3 5.7 - 4.2
5.9 8.3 - -
- 6.9 4.0 6.7
47.3 - - -
31.4 - - -
AMB MES INGRESSOS?
8.5 4.8 .6 1.7
6.4 3.5 - 3.9
9.4 4.7 .5 1.4
9.7 6.0 1.0 1.5

Comarques
centrals

3.

w
N

Www
I PO O I

AP WN
FNNNN

2

N

Al
Pirineu

t
i

Aran

17.

I o1 o N

Fora de
Catalunya

24.

LW
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

397
5

2
29
11
55
14
8

30
105

102
11

10

42.

6

DESENVOLUPA LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

4

19.9

56.
24.
53.
66.
80.

29.
41.

32.

39.

65.
50.

36.

36.
18.
29.
24.
50.
39.
18.
19.

34.
35.

49.

38.

6

5

Comarques
gironines Tarragona

8.

8.

26.
6.

21.

16.

5

6

o 0

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

4.

4.

50.
43.

25.

8

8

© N

W O

1"Ebre

.6

.6

Ambit de Comarques
Ponent

1.

1.

12.

7

8

centrals

3.2

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

16.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Gironées

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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

Fora de Catalunya

400

400

w

w

N
PRPWOWRPWWONWRORRFRPUONNRPOUONROORARREPOR

=

400

146

34

19

13

170

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona
ciutat

42.6

42.6

100.0

42.6

100.0

Ambit Me-
tropolita

36.6
36.6

100.0

100.

100.

100.0

100.0

100.0
100.0

36.6

100.0

Comarques
gironines

100.

100.

100.

100.

100.

100.

Camp de
Tarragona

Terres de Ambit de

1"Ebre Ponent

4.8 .6 1.7

4.8 .6 1.7

100.0 - -

100.0 - -

- 100.0 -

100.0 - -
100.0 -

- 100.0

- 100.0 -

- - 100.0

- 100.0

100.0 - -

- 100.0 -

- - 100.0

4.8 .6 1.7

100.0 - -

- 100.0 -

- - 100.0

Comarques

central

3.

100.

100.

100.

100.

100.

S

2

I OO 1 |

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P32. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen a Barcelona ciutat 170

Ciutat Vella 12
Eixample 38
Sants-Montjurc 21
Les Corts 8
Sarria-Sant Gervasi 16
Gracia 18
Horta 10
Nou Barris 15
Sant Andreu 10
Sant Marti 19
No contesta 2

DIA DE LA SETMANA

Base: Total 400
Dilluns 77
Dimarts 77
Dimecres 89
Dijous 91
Divendres 65
Dissabte 1

FRANJA HORARIA

Base: Total 400
De 8 a 11 94
De 11 a 13 99
De 13 a 16 82
De 16 a 19 72
De 19 a 22 40
De 22 a 1 13

CODI PROVINCIA

Base: Total 400
Barcelona 339
Girona 34
Lleida 6
Tarragona 11
Altres 10

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

100.

100.
100.
100.
100.
100.
100.
100.
100.
100.
100.
100.

42.

28.
56.
50.
27.
51.
100.

42.

59.
45.
30.
23.
51.
56.

42.

50.

6

0

QO~NO® U [} [eNeReoNoNoNoNoNoNeNoNe]

(o]

ODONOEN

36.

36.

48.
37.
36.
27.
35.

36.

36.
38.
38.
35.
32.
28.

36.

6

(o)

I PWWoR

[}

NhORPROO

Comarques
gironines

@
o

[ee]
o

=

88.

12.

ANNN N
I OPRr A~

N
AR WNOPR

Nowur h

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de
Tarragona

79.
25.

~AON
AR R R

I OWUIN |

o]

g |

Terres de
1"Ebre

20.

(-SR-S

I O~ 1

[}

(o]

Ambit de
Ponent

[y
~

RPNNR P
I ORr RO

WN PP
I oOND

I ©ON

~

~

Comarques
centrals

3.

NAO
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I o1 wah

10.

2

N

N

Al
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t
i

Aran

20.
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I =00 |

Fora de
Catalunya
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

400

400

63
149
188

400

159
152
89

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

42.

42.

47.
37.
43.

o www©

(o]

P bhw

36.

36.

36.

30.

36.

33.
40.
34.

I oONDd

6

[}

® O w

Comarques
gironines

© 00~
I oho

~ o
~N©o~

o

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de
Tarragona

aanN
I OO

Nk o
o Ul

o]

Terres de
1"Ebre

I ©1 P

P

Ambit de
Ponent

I NO PR

NP R
®© O

~

Comarques
centrals

3.2

[y
I NN O

o
E(e]

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

[y
I wN

[eele]
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G5O

ENQUESTA

Tabulacions verticals (Resultats ponderats)
Desembre de 2005



GESGP 11

Sexe — Edat — Nivell d'estudis — Estatus —
Llengua habitual



065- GESOP

51
51

114 Ambdues

LLENGUA HABITUAL
Caste-
100
100

249
249

Catala

89
89

Baix

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
152
152

159
159

NC

188

188

149

NIVELL D"ESTUDIS
149

63
63

Més
21
21

31
31

EDAT
56
56

101
101

145

25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
145

anys anys anys anys anys anys

47

Fins De 25 De 35 De 45 De 55
47

P
fone Dona
139 261
139 261

Home

TOTAL
400
400

Total

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

ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
Base

™ 0

”m o
N~

N ©
< -

8.9 100.0

6.7

7
.5
4.4 13.0

20.4 16.6 23.7

2.4 5 9
1.8 12.1 4.6
4.6

.6
.3

12.4 10.1
3.9
7

8.
3.

6 mesos

Menys de tres mesos

Entre 3

100 51

249

1.8
89

8.3 11.3
.4

.4
152

22.4 20.6 17.0
61.0 60.1 54.4

4.7
159

4.3
188

-9
149

63

59.5 57.8 60.4
2.6

8.9
21

31

56

3
101

-9
2.0
145

45.8 55.4 66.6 72.5 51.8 55.5
47

24.4 18.4 19.4 18.6 30.6 21.3

23.8

7.0
-3

.6
22.9
58.9
139 261

400

12 mesos

Total

Entre 1 i 2 anys
Mes de 2 anys

No sap

Entre 6
P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A TRAVES DE QUIN MITJA?

Base
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c
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100 51

249

152 89

159

149 188

63

01272
145 101 56 31 21

47

261

139

POC O GENS SATISFET AMB EL SERVEI
400

BASTANT,

Total

P3. VOSTE ESTA MOLT,

Base
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

Home

139

Dona

261

Fins De 25
25 a 34
anys anys

47

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

Base: Total 400
Base: 398
Mitjana: 8.14
Desv.Tipica: 1.41
0 .4
1 .3
2 .4
3 .4
4 .4
5 1.9
6 3.9
7 14.8
8 40.1
9 21.1
10 15.8
NS .4

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE

Base: Total 400
Rapidesa 26.3
Amabilitat 13.0
Atencidé (personal, al client) 8.5
Bona informacié 23.0
Resoldre, donar solucions 10.9
Eficacia / Eficiéncia 5.9
Professionalitat 1.7
Llenguatge clar i concis 1.8
Interés per resoldre la 2.1
consulta
Preu de trucada (barat, 1.8
graturt)

Altres 1.7
No sap 3.2

139

139
7.96
1.39

5
18.
45.
15.
12.

I WOWSNNIT N | D

QUIN

139

=
o
I NUOONCITO 01O

A
o

2
3.
12.
37.
23.
17.

ES L"ASPECTE MES IMPORTANT

N~NOPRPOWOWI NUOW

261

RN =N
PP 0w

w P

NONOWO®OWOWO

o

=~

47

47
7.92
1.23

=
©

10.
56.
17.

I PN I

47

[uy
~
I 00O DhWww

N
[ee]

De 35 De 45 De 55
a 44 a 54
anys anys

145 101 56
SATISFACCIO

145 101 56
143 101 56
8.18 8.23 7.93
1.42 1.11 1.98
.4 - 1.6

- 2.2

.4 - -
.5 - 1.6
.6 - -
2.4 1.2 1.1
1.2 5.6 5.1
17.0 15.5 15.2
38.9 37.9 34.1
18.9 26.6 20.5
18.5 13.2 18.5
1.2 - -
D"UN

145 101 56
30.5 26.1 17.4
10.0 11.7 14.3
7.1 8.8 5.0
24.4 16.0 26.3
11.0 8.0 16.4
3.0 14.0 5.7
2.3 2.4 1.8
3.0 1.8 1.8
2.5 2.2 2.2
1.3 4.3 -
2.6 2.4 1.2
2.2 2.1 7.8

NIVELL D"ESTUDIS

Més

a 64 de 64

anys anys

AMB EL SERVEI DEL 012.(on

8.
1.

15.
37.
29.
15.

SERVEI

31

31

31
35
10

I ANEPNI P

1 0000 UITO ©

21 63 149 188

21 63 149 188

21 62 149 187
8.09 8.20 8.20 8.06
1.59 1.46 1.41 1.40

- .4 .5
- - - .7

- - .6 .3

- - .6 .4
3.1 - .4 .5
5.7 7.4 1.1 .6
8.9 6.4 3.9 3.1
4.6 12.3 14.6 15.9
43.2 27.4 38.4 45.6
8.8 23.7 22.1 19.5
25.8 21.7 17.8 12.3
- 1.1 - .5
D"ATENCIO TELEFONICA COM
21 63 149 188
10.5 21.0 29.3 25.5
24.5 12.9 17.4 9.5
8.8 11.7 8.7 7.3
37.0 21.2 19.3 26.6
7.2 12.3 9.6 11.5
3.2 2.8 4.6 8.0
- - 2.1 2.0

- 2.5 2.5 1.0

- .9 3.6 1.3
4.6 5.2 1.1 1.2
- - 4 3.4
4.2 9.3 1.3 2.7

0 significa

100.0

EL 012?

100.0

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

159

159

159
8.04
1.53

19.
42.
19.
14.

I NOWRRFR®OI 10O
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H
B RRNOR
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152
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL Home Dona

TOTAL 400 139 261
P5B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 386 136 251
aspecte

Rapidesa 11.5 11.3 11.6
Amabilitat 9.9 5.5 12.3
Atencié (personal, al client) 9.3 9.5 9.2
Bona informacio 12.5 12.1 12.7
Resoldre, donar solucions 13.2 13.5 13.0
Eficacia / Eficiéncia 7.4 6.4 8.0
Professionalitat 2.6 4.7 1.5
Llenguatge clar i concis 3.5 3.3 3.6
Interes per resoldre la 2.6 1.4 3.2
consulta

Preu de trucada (barat, 1.2 1.3 1.1
graturt)

Altres 1.6 2.6 1.0
Cap més 24.9 28.4 23.0

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

400 139 261
37.4 36.0 38.1
22.5 16.9 25.6
17.5 17.2 17.7
35.0 37.4 33.8
23.6 23.4 23.8
13.1 13.8 12.7

4.2 9.1 1.6

5.2 5.5 5.0

4.6 1.4 6.3

2.9 5.3 1.7

3.3 2.5 3.6

3.2 1.5 4.1

EDAT

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys
47 145 101 56 31 21
44 142 97 51 31 20
6.5 11.3 14.9 15.6 7.3 2.9
10.4 10.8 9.7 9.7 7.4 7.3
4.9 14.9 8.7 6.4 - 4.3
14.3 11.4 12.6 15.4 11.6 9.6
27.7 11.8 7.4 11.3 12.5 24.8
2.9 7.0 11.9 5.7 4.3 8.0
- 5.6 - 4.1 - -

- 5.1 3.0 3.1 4.0 2.9

- 2.2 4.3 1.3 1.9 6.4

- - 2.6 3.7 - -
1.5 1.4 2.3 2.4 - -
31.8 18.6 22.6 21.3 50.9 33.8

47 145 101 56 31
34.4 41.6 40.5 31.8 38.3
30.2 20.6 21.1 23.2 17.4
22.1 21.6 17.2 10.9 7.5
34.2 35.6 28.2 40.5 38.5
29.1 22.5 15.1 26.9 37.3

5.6 9.8 25.5 11.0 4.3
- 7.8 2.4 5.6 -
- 8.0 4.7 4.7 4.0

2. 4.7 6.4 3.4 1.9
- 1.3 6.8 3.4 -

1.5 4.0 4.6 3.4

5.0 2.2 2.1 7.8 -

IMPORTANTS D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA?
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Home

139

139

139
8.01
1.37

3.
3.
24.
31.
22.

TOTAL
TOTAL 400
P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU
RAPIDESA
Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.04
Desv.Tipica: 1.60
0 .7
2 .5
4 .8
5 4.0
6 7.2
7 18.1
8 26.9
9 23.4
10 18.5

WP OORNAIT O

13.

261

Fins De 25 De 35 De 45 De 55

25 a 34
anys anys

47

145

Més

a 44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys

101

56

31

21

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja

63

149

188

GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES

PARMDMODMPR
NOFRPORANOO®O®

NNN

47

47
7.62
1.40

BPNNE
[N el
~N~NooonNnOg |

©

145

145
7.93
1.61

1.
4.
8.
19.
29.
17.
18.

POWbhowo~NG

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*AMABILITAT

Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.81
Desv.Tipica: 1.27
0 .4
1 .3
5 .2
6 1.3
7 9.0
8 26.3
9 26.6
10 35.9

139

139
8.64
1.08

36.
22.
28.

O WONI

261

261
8.90
1.35

WO OONUIO

WNN
© 0~

47

47
8.65
1.10

N
~
NWwhOoR

145

145
8.81
1.23

~

O~NOV ORI

101

101
8.23
1.41

14.
26.
29.
18.

NoOooOoRro0ooOO |

101

101
8.91
1.03

23.
32.
34.

ONRFR RPN

21.
21.
24.
22.

OCOWhMI1I ©1 00

56

56
8.72

[}
ONOR I RPRNO

31

31
8.42
1.21

12.
30.
25.
23.

O~NWON I

31
31

8.78
.89

IN
u
©oWwo I

21

21
8.43
1.11

20.
24.
32.
18.

NoONOR |

21

21
8.97
1.15

N
[e5)
O h~OR I

63
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8.13
1.73

13.
18.
35.
19.

WROWI NhO I

63
63

9.21
.85

N
©
oOwWrR ol

149

149
8.22
1.37

20.
24.
24.
21.

oNUGTOwWwNO I

149

10.
17.
31.
18.
16.

NOwWOIWoO I ou

188

188
8.61

=
w
PORO®I N

DEL SERVEI (Essent O

100.

8.

00

.00

100.

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89

gens

159 152 89
159 152 89
7.92 8.28 7.84
1.68 1.43 1.69
1.8 - -
- .7 1.1

.4 - 2.8
3.0 3.1 7.4
7.6 7.1 6.5
20.0 15.9 18.5
30.8 23.0 26.5
20.1 29.2 19.1
16.1 21.0 18.2
159 152 89
159 152 89
8.59 8.94 8.97
1.52 .97 1.16
1.0 - -
.8 - -

- 4 -
1.0 .4 3.6
13.6 5.7 6.6
25.6 26.3 27.5
27.9 32.6 14.1
30.2 34.6 48.3
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100
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249

249
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

wn o

TOTAL

400

400

3.
11.
32.
25.
23.

POWONO©O©OOWHN

Home

139

139

138
8.26
1.20

1.
1.
3.
11.
42.
23.
15.

NN ORO I

Dona

11.
27.
26.
27.

261

261

260
8.51
1.46

3

WoORA~NOO~NWOO

Fins De 25 De 35 De 45
25 a34 ad44 ab4
anys anys anys anys

47

47

47
8.17
1.04

16.
40.
29.

I ORNRPOOI

145

145

145
8.44
1.43

2.

3.
11.
35.
18.
28.

| \lH-b(.O(n:bl\)l :b

1

1

1
8.
1.

5
13
27
31
21

01

01

00
51
13

oOhrONOGO NI

56

56

56
8.26

10.
27.
31.
23.

I OFRPOO I ©I1I NO

8.
1.

34.
31.
21.

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*ADEQUACIO DE LA RESPOSTA

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOUODMWNO

w o

400

[ee]
RO O©OONNOPR

139

137
8.08
1.70

R

[
=
COoOOoOwWUUONI PN

NNNE

261

260
8.23
1.72

[y

arhwWOON
WONOOOUTOWWER
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7.99
1.68

[y
o
I OrRrOOBR_W!I ©I1 011

145
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8.11
1.70

I PhOOWNOO® I ©

1

8.
1.

01

99
49
36

QUO~NFOBRNI

56

56
7.79
2.45

a1
~N B

[y
[e0)
I NOWUToow I

8.
1.

31

31

30
62
02

OANONOI

31
31

38
33

I TPORPOWI

21

21

21
8.62
1.26

36.
11.
37.

I ONNBDN I

21

21
8.37
1.16

N B W

PNONOOR I

48.
18.

NIVELL D"ESTUDIS

63

63

63
8.81
.97

30.
33.
28.

I hw~NOOGI

63

62
8.38
1.54

12.

16.
36.
23.

ocouviuUuoo ! O I

149

149

148
8.48
1.24

10.
29.
26.
24.

POPARPNNOI

149

147

1.60

~
CORRPWOWD I IO

188

14.
36.
21.
21.

QR OWUORNN®

188

188
7.93
1.82

12
33.
20.
17

[e0)
I OO OO WOowOu o

8.

1
00

.00

100.

8.

00

.00

100.

ESTATUS
SOCI0ECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89
159 152 89
158 152 89
8.23 8.50 8.63
1.62 1.23 1.08
1.0 - -

.8 -
1.4 .6 -
1.3 -9 -
2.6 55 3.3
13.9 11.6 7.9
34.8 26.8 39.6
22.6 30.7 20.7
20.9 23.5 28.5
.6 .4 -
159 152 89
159 150 89
7.97 8.27 8.40
1.89 1.71 1.32
2.2 .6 -
1.0 .4 -
- .6 -
1.0 2.2 -
2.0 1.9 1.8
9.6 9.1 7.0
10.7 9.1 14.3
31.4 21.1 31.4
23.5 27.9 17.2
18.6 25.5 28.3
- 1.4 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a 34 a 44
TOTAL Home Dona anys anys anys

400 139 261 47 145 101

a 54 a 64 de 64
anys anys anys

56 31 21

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE CLAR I CONCIS

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPO0O0O~NO 0O

wn o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L"INTERES PER

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZRPOoO~NOUO MW

w o

400 139 261 47 145 101

398 137 261 47 145 101
8.55 8.34 8.66 8.46 8.47 8.56
1.28 1.25 1.29 1.27 1.26 1.20

.2 - -3 - - -
1.9 2.2 1.8 - 2.3 2.5
4.3 7.5 2.7 11.0 4.7 4.0
9.3 8.2 9.8 8.8 11.7 7.7

30.8 38.4 26.7 29.4 33.2 31.9
25.5 20.7 28.0 24.4 20.9 28.9
27.5 21.4 30.7 26.4 27.1 25.0

5 1.6 - - - -

400 139 261 47 145 101

397 139 258 47 145 100
8.43 8.34 8.47 8.12 8.50 8.48
1.41 1.15 1.52 1.16 1.35 1.24

.7 - 1.1 - -4 -
.3 .5 .3 - .5 -
.4 - .6 - - 1.6
-9 -9 .8 1.5 1.0 -
2.8 2.2 3.2 5.6 1.6 4.3
14.0 15.5 13.2 23.6 16.9 11.8
30.5 41.3 24.7 31.3 27.5 30.4
25.7 20.0 28.7 25.0 25.3 27.4
23.9 19.6 26.2 13.0 26.8 23.4
-8 - 1.3 - - 1.1

56 31 21

56 31 19
8.55 8.77 9.02
1.60 .94 1.15

1.6 - -
3.4 - -

- - 6.3
10.2 8.0 -
25.4 34.5 20.5
30.7 30.2 21.8
28.7 27.4 41.1

- - 10.3

RESOLDRE LA CONSULTA

56 31 21

56 29 21
8.29 8.51 8.61
2.07 .98 1.21

3.8 - -
1.2 - -
1.1 - 3.1
1.2 5.0 -
8.4 6.3 8.9
33.5 29.7 42.7
21.2 40.5 11.5
29.6 11.4 33.7

- 7.1 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix
400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89
P7-A. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, PER VOSTE QUIN ES EL MES IMPORTANT?

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89
22.2 28.4 18.9 26.0 23.3 18.9 20.1 32.9 12.0 17.3 19.9 25.8 - 22.4 22.0 22.2
16.3 13.9 17.6 16.8 16.2 19.0 6.8 12.4 33.8 25.9 16.4 12.7 100.0 10.3 23.0 15.4
15.8 16.8 15.3 9.6 16.6 16.8 11.1 22.5 22.4 13.9 20.8 12.6 - 14.3 14.9 20.2
25.3 22.9 26.5 31.9 25.9 20.9 27.3 23.3 24.8 12.0 21.5 32.8 - 35.7 15.5 23.3

2.0 2.2 1.9 - 2.0 2.4 3.8 1.9 - -9 2.0 2.4 - 2.8 1.3 1.9
17.0 14.3 18.4 15.7 15.4 20.1 28.6 5.0 2.8 26.5 17.9 13.1 - 14.0 21.4 14.6

8 1.3 .4 - .7 - 1.1 1.9 4.2 3.3 7 - - 1.0 1.7

2 - .3 - - - 1.2 - - - .4 - 4 - -

5 .7 - 1.9 - 9 .3 - - -9 -
IMPORTANT?

395 137 258 47 144 99 55 30 20 61 146 187 1 159 149 87
24.4 21.0 26.2 23.6 22.6 26.9 20.7 25.9 35.3 31.9 27.1 20.0 22.3 29.0 20.4
27.9 28.2 27.8 28.7 24.0 26.1 44.1 17.7 33.9 28.2 28.8 27.2 - 26.4 24.8 36.2
13.3 10.2 14.9 7.9 16.8 14.0 10.8 7.9 12.1 9.0 12.8 14.8 100.0 14.8 16.0 5.9
13.6 17.0 11.9 16.5 12.4 14.6 11.2 22.3 4.3 15.7 12.2 14.1 - 11.6 14.5 15.9

7.0 8.3 6.3 12.7 6.3 6.8 6.4 2.9 6.9 5.9 6.9 7.4 7.9 2.8 12.3
11.8 10.8 12.3 10.5 15.9 9.3 5.6 21.2 - 9.3 8.7 15.0 - 14.6 11.7 6.7

.2 .5 - - .5 - - - - .3 - .4 - -

1.8 4.1 .7 - 1.5 2.3 1.2 2.1 7.5 3.4 1.2 - 2.0 1.2 2.6

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89
46.3 49.2 44.8 49.6 45.8 45.2 40.6 58.3 45.8 48.2 46.5 45.7 - 44.7 50.5 42.1
43.9 41.8 45.0 45.6 40.0 44.7 50.4 29.8 66.3 53.2 44.7 39.9 100.0 36.7 47.3 50.8
29.0 26.9 30.0 17.5 33.3 30.5 21.7 30.2 34.0 22.7 33.4 27.3 100.0 29.0 30.6 26.0
38.7 39.7 38.2 48.4 38.2 35.2 38.4 45.2 29.0 27.2 33.5 46.8 - 47.3 29.7 38.8

8.9 10.4 8.1 12.7 8.3 9.1 10.2 4.7 6.6 6.7 8.8 9.7 - 10.7 4.0 13.9
28.6 25.0 30.5 26.2 31.2 29.2 34.1 25.8 2.8 35.6 26.5 28.0 - 28.7 32.9 21.1

.8 1.3 4 - 7 - 1.1 1.9 4.2 3.3 7 - - - 1.0 1.7
.3 .5 3 - 4 - 1.2 - - - - .7 - .8 - -
.5 - 7 - - 1.9 - - .9 .3 - - -9 .7

No sap
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEL.

Base: Total 400
Més d"un cop al dia -4
Diariament o practicament 1.4
diaria
Algunes vegades a la setmana 8.3
Algunes vegades al mes 32.5
Menor frequéncia 57.2
No sap .2

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400
Al mati 32.5
A la tarda 12.6
A la nit 2.0
Indiferent 50.7
Altres .7
No sap 1.4

P10. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total 400
Només (o gairebé) els dies 56.2
laborables
Només els caps de setmana 2.3
Indistintament 41.1
No sap .4

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT

Base: Total 400
Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o0 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

w

RPOOND
N WO O

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
Home Dona anys anys anys anys anys anys
139 261 47 145 101 56 31 21

APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

139 261 47 145 101 56 31 21
.7 .3 7 .7 -
7 1.7 1.3 2.0 .6 1.2 1.9 -

7.7 8.5 17.2 6.8 10.7 3.0 2.2 9.2
28.3 34.7 53.0 44.0 25.9 15.9 15.5 8.8
62.5 54.4 28.6 46.4 61.2 79.9 80.4 82.0

- .3 - - 9 - - -

139 261 47 145 101 56 31 21
35.5 30.9 23.9 34.8 32.6 28.9 43.8 27.7
11.9 13.1 17.3 16.2 10.2 8.1 2.2 16.5

3.5 1.3 - 2.5 1.0 5.0 2.1 -
46.2 53.1 58.8 43.4 52.7 58.0 51.9 52.7

.7 .7 - 1.6 .6 - - -

2.3 1.0 1.5 2.9 - - 3.1

139 261 47 145 101 56 31 21
59.5 54.5 33.1 62.0 61.3 50.2 56.1 59.8

.9 3.0 - 5.0 - 3.4 - -

39.6 42.0 66.9 32.6 38.7 44.8 43.9 40.2

- .6 - .4 - 1.6 - -
AL 012 L"ULTIM MES?

139 261 47 145 101 56 31 21
56.9 53.7 33.8 51.7 55.9 61.6 74.5 69.7
30.6 32.8 41.0 35.5 29.1 30.5 19.2 25.7

5.1 7.5 14.0 4.4 11.7 3.3 - -

6.5 4.7 6.3 8.4 2.6 2.4 4.1 4.6
9 1.4 5.0 - .6 2.2 2.2 -

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Base: Total 400
Per motius de feina 27.6
Per motius personals 71.0
No sap 1.4

139 261 47 145 101 56 31 21
28.9 27.0 21.9 33.1 26.8 32.5 21.5 2.8
71.1 70.9 78.1 64.8 71.7 67.5 75.7 97.2

- 2.1 - 2.1 1.5 - 2.8 -

NIVELL D"ESTUDIS

63

63

10.
14.
76.

I OO0 o

21.
15.

57

IN
o1 ohO®©

63

46.1

N O

59.
29.

~ N
N e
© 0w

149

149

[ay
© -

a
(&)}
[N RN o

=N

a
[

[eR o NeNeNeo el

149

51.6

©o o0

149

57.
30.

~
I o OO

~N N
N Ww
o 0o

Alt NC
188 1
188 1
1.4 -
8.6 -
38.8 -
51.3 100.0
188 1
41.3 100.0
10.3 -
1.4
46.0 -
.7 -
.3 -
188 1
63.1 100.0
3.1 -
33.0 -
.8 -
188 1
50.9 100.0
34.2 -
6.7 -
5.6 -
2.6 -
188 1
32.8 -
66.7 100.0
.5 -

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89
159 152 89

- 1.1 -

1.5 1.0 1.7

8.9 6.3 10.5
38.3 27.7 30.5
51.4 63.3 57.2

- .6 -

159 152 89
40.4 26.7 28.3

7.0 15.2 18.5

1.7 1.3 3.9
50.1 54.1 46.0

- 1.9 -

1.0 .8 3.3

159 152 89
63.0 53.4 48.9

2.2 2.1 2.6
33.8 44.5 48.5

-9 -

159 152 89
54.2 55.7 54.4
35.1 27.5 34.3

4.5 9.4 5.7

45 59 5.7

1.6 1.5 -

159 152 89
35.9 24.0 19.1
63.5 73.8 79.6

.6 2.2 1.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Fins De 25
25 a 34
TOTAL Home Dona anys anys

TOTAL 400 139 261 47 145
P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA
Base: Total 400 139 261 47 145
ST 85.6 85.4 85.7 85.7 83.1
No 10.7 11.3 10.4 14.3 13.3
A mitges 2.9 2.4 3.1 - 2.9
No sap .8 -9 .7 - .7

EDAT NIVELL D"ESTUDIS

De 35 De 45 De 55 Més
a 44 a 54 a 64 de 64

anys anys anys anys Baix Mitja
101 56 31 21 63 149
CONSULTA?
101 56 31 21 63 149
90.6 84.3 92.6 71.4 80.5 91.1
3.4 11.7 5.3 25.5 16.1 6.7
4.4 3.9 2.1 - 2.3 1.1
1.5 - - 3.1 1.0 1.0

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: No els van solucionar la 54 19 35 7 23
consulta

Em van dir que no tenien la 21.2 28.3 17.4 26.4 20.0
informacio

Em van adrecar a un numero 2.6 - 3.9 - 5.9
equivocat

Em van donar una informacio 23.5 15.3 27.9 36.9 16.3
erronia

Estic esperant la resposta 5.6 5.1 5.9 - 4.2
Em van adrecar a un altre 22.2 32.6 16.6 - 32.0
lloc
Inseguretat de la resposta 5.0 7.2 3.8 - 6.0
No ho sabien 11.0 3.4 15.0 36.6 3.8
Atenci6 dolenta 7.9 8.1 7.8 - 9.3
Problemes técnics 1.1 - 1.7 2.5
P14 1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA
Base: Total 400 139 261 47 145
ST 16.5 16.9 16.2 13.8 15.8
No 81.6 81.2 81.8 86.2 80.9
No sap 1.9 1.9 2.0 - 3.3
P14 2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?
Base: Total 400 139 261 47 145
ST 94.8 91.5 96.6 95.4 92.6
No 4.6 8.5 2.4 4.6 6.5
No sap .7 - 1.0 - -9
P14_3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?
Base: Total 400 139 261 47 145
ST 99.0 98.9 99.1 100.0 97.9
No 1.0 1.1 -9 - 2.1

8 9 2 5 12 12

33.9 27.7 - - 8.7 36.5

- - - - 5.8 6.1

34.7 10.1 42.3 34.9 55.8 26.7

18.5 7.1 - - 5.1 13.7
- 15.6 57.7 35.0 16.2 -

- 14.9 - - - b5.6
12.8 - - 30.1 8.4 11.4
- 24.5 - - - -
101 56 31 21 63 149
20.2 18.0 12.1 11.8 18.1 17.8
78.9 80.8 87.9 81.0 81.9 79.6
9 1.2 - 7.2 2.6
101 56 31 21 63 149
94.7 97.6 95.9 100.0 94.5 93.8
5.3 1.2 1.9 - 5.5 6.2
- 1.2 2.2 - - -
101 56 31 21 63 149
100.0 98.4 100.0 100.0 98.6 100.0
- 1.6 - - 1.4 -
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152 89

18 12
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19.5 -
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152 89
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total

Si
No
No sap

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

ST
No
No sap

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D*ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total

ST
No
No contesta

Base: Total

010

11822

11811
Telefonica
11888

11818
Altres

No sap

No contesta

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total

ST
No

SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1
96.1 97.0 95.6 100.0 94.7 95.3 97.2 97.8 95.4 97.1 96.0 95.8 100.0

3.5 3.0 3.8 - 5.3 4.7 1.6 2.2 - 1.4 3.5 4.2 -

.4 - .6 - - - 1.2 - 4.6 1.5 .4 - -

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1
87.8 84.5 89.5 77.3 87.7 91.1 89.4 92.6 84.8 88.0 89.9 86.0 100.0
11.6 15.5 9.5 22.7 11.2 8.0 10.6 7.4 15.2 12.0 9.5 13.1 -

.6 - 1.0 - 1.2 .9 - - .6 .9

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1
47 .4 50.6 45.7 43.2 41.5 51.9 47.9 67.2 45.2 42.4 49.6 47.5
52.4 49.0 54.3 56.8 58.5 48.1 52.1 32.8 52.1 57.6 50.4 52.5 -

.1 .4 - - - - - - 2.8 - - - 100.0
P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L"ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

190 70 119 20 60 52 27 21 10 27 74 89 0
50.8 46.5 53.3 34.6 47.6 47.8 70.6 42.4 83.6 64.5 41.2 54.5 -
19.4 18.4 20.0 11.5 23.3 16.2 12.0 39.5 6.2 23.4 21.6 16.4 -

3.5 - 5.5 - 2.6 - 16.2 3.4 - 19.4 - 1.6 -

5.8 7.9 4.6 8.3 7.9 6.5 - 5.7 - 2.4 6.8 6.0 -
12.6 16.6 10.3 19.2 9.3 13.2 19.8 10.9 - 11.9 11.9 13.4 -

9.3 10.3 8.8 9.4 14.1 9.2 3.3 2.8 10.2 - 14.7 7.6 -

5.6 6.3 5.2 - 6.2 10.3 5.8 - - 6.4 6.3 4.8 -

4.4 3.9 4.7 18.4 2.5 3.5 - 5.7 - - 7.0 3.5 -

3 - .5 - - 1.2 - - - - 9 - -

400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1
97.2 96.3 97.6 100.0 97.6 97.9 93.8 94.6 96.9 96.0 98.7 96.3 100.0

1.5 1.6 1.4 - -9 -9 4.4 2.2 3.1 - .4 2.9 -

1.3 2.0 1.0 - 1.5 1.2 1.8 3.1 - 4.0 .8 .9 -

No sap

ESTATUS
SOCIOECONOMIC

159 152 89

159 152 89

wo
[IVIEN]

159 152 89

=
w o
AR O

159 152 89

52.9 48.5 35.9
47.1 51.5 63.5
- - .7

84 74 32
55.3 44.2 53.8
17.0 23.3 16.8
-9 6.8 2.8
4.1 7.2 7.2
16.1 9.9 9.9
7.4 12.8 6.2
1.1 10.8 5.5
2.3 5.3 7.7
- .9 -

159 152 89

98.3 9

1.3

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 114 Ambdues
249 100 51
249 100 51

97.0 95.6 92.8
3.0 4.4 4.0
- - 3.2
249 100 51
88.3 84.5 91.7
10.7 15.5 8.3
1.0 - -
249 100 51
48.3 40.4 56.9
51.5 59.6 43.1
.2 -
120 40 29
52.3 50.4 44 .9
19.8 26.0 8.8
5.5 - -
3.1 4.6 18.6
15.5 2.2 15.4
6.7 17.8 8.5
5.7 7.7 2.4
5.9 - 4.3
- - 2.3
249 100 51
97.9 95.8 95.8
-9 2.9 1.7
1.1 1.3 2.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys

TOTAL 400 139 261 47 145 101 56 31 21

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21
Si 90.8 95.4 88.4 88.8 94.1 89.9 85.7 90.8 91.3
No 8.6 3.8 11.2 11.2 5.9 9.1 14.3 9.2 3.1
No sap .6 7 .5 - - 1.0 - - 5.7

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21
Cada dia 61.1 68.6 57.2 74.3 67.4 66.3 48.7 41.3 26.6
Algunes vegades a la setmana 15.2 12.8 16.5 10.7 18.7 12.8 15.4 20.9 3.2
Algunes vegades al mes 4.1 2.8 4.8 6.4 2.3 50 7.4 - 4.2
Menor frequencia 4.4 2.2 5.6 1.9 1.5 45 140 3.9 5.6
Mai / quasi mai 15.0 13.6 15.7 6.7 10.1 11.4 13.3 34.0 60.4
No sap .2 - 3 - - - 1.2 - -

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21
ST 64.2 67.7 62.4 62.4 64.8 64.6 69.1 73.2 36.8
No 35.8 32.3 37.6 37.6 35.2 35.4 30.9 26.8 63.2

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21
Gencat.net / Gencat 70.9 70.1 71.2 87.5 81.0 71.1 64.9 38.8 26.1
Altres 1.1 1.0 1.1 - -9 - 2.9 2.1 3.2
No sap 28.1 28.9 27.6 12.5 18.1 28.9 32.2 59.1 70.7

P21 1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 117 41 75 6 28 29 20 19 16

espontaniament Gencat.net
St 65.1 58.2 69.0 100.0 67.5 45.9 83.0 70.4 55.1
No 34.9 41.8 31.0 - 32.5 54.1 17.0 29.6 44.9

P21_2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 121 238 47 136 85 52 25 14
ST 82.7 79.5 84.4 96.4 85.0 88.7 74.8 63.4 44.0
No 17.3 20.5 15.6 3.6 15.0 11.3 25.2 36.6 56.0

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC
63 149 188 1
63 149 188 1

90.4 93.1 89.1 100.0

7.7 6.9 10.3 -
1.9 - .5 -
63 149 188 1
37.2 54.6 74.6 -
11.5 16.5 15.4 -
8.0 4.6 2.4
9.7 3.4 3.5 -
33.6 20.5 4.2 100.0
- .4 - -
63 149 188 1

56.7 57.7 72.1 -

43.3 42.3 27.9 100.0
63 149 188 1

29.6 68.4 86.9

1.1 1.1 1.1 -

69.4 30.5 12.1 100.0
44 47 25 1

67.7 61.5 68.8 -

32.3 38.5 31.2 100.0
49 131 180 0

58.6 79.9 91.3 -

41.4 20.1 8.7 -

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89
159 152 89
89.9 93.1 88.6
9.5 6.1 11.4

.6 .8 -
159 152 89
73.7 53.8 51.3
15.0 16.1 13.9
2.2 4.7 6.4
3.0 6.0 4.3
5.7 19.4 24.1

.4 - -
159 152 89
72.8 58.0 59.6
27.2 42.0 40.4
159 152 89
85.0 60.8 62.9
1.3 1.5 -
13.7 37.7 37.1

24 60 33

139 69

75.0
25.0

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 114 Ambdues
249 100 51
249 100 51

90.8 89.9 92.8
8.7 9.1 7.2
.5 1.0 -
249 100 51
62.7 56.6 62.5
14.9 19.3 8.3
3.8 3.0 7.6
5.8 2.1 2.0
12.5 18.9 19.7
.3 - -
249 100 51
64.5 65.4 60.3
35.5 34.6 39.7
249 100 51
76.0 59.7 68.0
- 2.9 2.7
24.0 37.4 29.4
60 40 16
71.1 52.1 75.5
28.9 47.9 24.5
232 81 47
85.0 80.5 75.3
15.0 19.5 24.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL Home Dona

400 139 261

P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*ULTIMA VEGADA QUE HI VA

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.net

Menys d"un mes

D"un a dos mesos
Tres o quatre mesos
Més de quatre mesos
NS

P21_3_1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN RELACIO

Base: Fa menys de 2 mesos que
ha accedit Gencat.net

St
No
No I"havia visitat abans
NS

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.net

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAWNO

wn o

297 97 201
62.3 68.2 59.5
15.1 10.4 17.4

8.4 11.5 6.9
10.5 7.6 12.0

3.6 2.4 4.3

230 76 154
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400

SEXE BASE DADES

Base: Total 400
Home 34.7
Dona 65.3

EDAT

Base: Total 400
Fins 25 anys 11.7
De 25 a 34 anys 36.2
De 35 a 44 anys 25.2
De 45 a 54 anys 13.9
De 55 a 64 anys 7.8
Més de 64 anys 5.3

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400
Catalunya 84.6
Resta d"Espanya 4.3
Estranger 11.1

SEXE
Home Dona
139 261
139 261
100.0 -
- 100.0
139 261
8.2 13.5
32.0 38.5
28.9 23.2
12.4 14.7
8.7 7.3
9.9 2.9
139 261
83.7 85.1
1.1 5.9
15.1 9.0

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400
Catala 62.2
Castella 25.0
Ambdues per igual 12.7

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS

Base: Total 400
Tots dos a Catalunya 44 .4
Tots dos fora de Catalunya 35.8
Un d"ells nascut a Catalunya 19.9

i 1"altre fora

139
54.5

32.9
12.5

139

261
66.3
20.9
12.8
SEUS

261
47.3

35.2
17.5

EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més

25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys anys anys

47 145 101 56 31 21

47 145 101 56 31 21
24.3 30.6 39.8 31.0 39.0 64.8
75.7 69.4 60.2 69.0 61.0 35.2

47 145 101 56 31 21

100.0 - - - - -
- 100.0 - - - -
- - 100.0 - - -
- - - 100.0 - -
- - - - 100.0 -
- - - - - 100.0

47 145 101 56 31 21

93.2 87.4 82.2 72.9 84.0 90.0
5.4 5.9 2.4 5.2 2.2 -
1.5 6.7 15.4 21.9 13.8 10.0

47 145 101 56 31 21
61.2 57.8 62.2 65.3 63.7 84.9
26.9 31.3 20.0 26.2 19.4 7.2
11.9 10.9 17.8 8.5 16.9 7.8

PARES?

47 145 101 56 31 21
44.3 43.6 34.0 51.3 56.5 63.2
29.1 35.8 42.3 36.1 25.1 33.5
26.6 20.6 23.7 12.6 18.5 3.4

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC
63 149 188 1
63 149 188 1

31.5 36.6 34.0 100.0

68.5 63.4 66.0 -
63 149 188 1

2.8 15.8 11.4 -

28.7 33.6 41.0 -

23.4 31.8 20.6 -

21.8 11.0 13.5

11.9 4.3 9.1 -

11.5 3.5 4.4 100.0
63 149 188 1

81.0 88.4 82.8 100.0

3.8 4.6 4.2 -

15.2 7.0 13.0
63 149 188 1

52.4 56.6 69.9 100.0

31.9 32.2 17.2 -

15.7 11.3 12.9 -
63 149 188 1

44.2 36.1 50.8 100.0

35.4 41.0 31.8 -

20.5 22.9 17.4 -

ESTATUS

SOCIOECONOMIC

Mig

Mig-
Baix/
Baix

159

159

= [0
NWwbd
Nowk

159

70.8

11.1

152

152

12.9
36.0
25.7
13.9

152

60.1
25.6
14.3

152

44.4
38.0
17.6

89

BN W
~AOOOUOO
.

B
PORP AW

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 114 Ambdues
249 100 51
249 100 51

30.4 45.6 34.2
69.6 54.4 65.8
249 100 51
11.5 12.5 10.9
33.6 45.3 31.1
25.2 20.1 35.2
14.6 14.5 9.3
7.9 6.0 10.3
7.2 1.5 3.3
249 100 51
94.0 64.0 79.6
1.5 11.4 3.9
4.5 24.7 16.6
249 100 51
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0
249 100 51
63.0 9.9 21.0
17.1 70.7 58.1
19.9 19.4 20.9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/ Caste-
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 114 Ambdues

TOTAL 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D“ESTUDIS?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
Sense estudis 1.1 1.4 1.0 - 1.4 - 1.8 2.1 4.2 7.3 - - - .6 7 2.9 1.2 1.0 1.3
Acabats als 14/15 anys 14.6 12.9 15.5 3.7 11.1 14.6 22.9 22.0 30.1 92.7 - - - 1.0 21.1 27.8 12.1 19.1 18.1
Acabats als 16/19 anys 37.2 39.3 36.1 50.3 34.5 47.0 29.5 20.6 24.4 - 100.0 - - 11.4 59.4 45.0 33.8 47.7 32.9
Universitaris 46.9 46.0 47.4 45.9 53.0 38.4 45.8 55.3 38.6 - - 100.0 - 86.9 18.8 23.7 52.7 32.2 47.7
No contesta 1 .4 - - - - - - 2.8 - - - 100.0 - - .7 2 - -

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
Pages petita explotacio6 .6 1.8 1.7 - - - 1.7 - - 2.8 1.0 -
Pages gran explotacio .3 -9 - - 5 - 1.1 - - 1.0 .5 - - - -9 - .5 - -
Autonom o empresari (5 7.6 10.0 6.3 3.6 7.1 10.4 8.6 7.8 3.1 13.5 7.2 5.9 - 5.7 8.2 9.8 7.5 3.8 15.0
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més) .5 1.3 - - - - 1.2 3.9 - - 4 6 - 1.2 - - - .7 2.4
Professionals 12.7 19.4 9.2 3.4 19.2 11.2 8.6 15.2 3.2 - 7 26.6 - 28.4 1.8 3.5 13.3 13.3 8.4
Membre de direccié (5 1.5 3.3 5 - 1.5 2.6 - 1.9 2.8 - 6 2.7 - 3.2 - 1.0 1.7 .6 2.4
subordinats o menys)

Membre de direccié (6 -4 1.1 - - .6 - 1.1 - - - .6 .3 - .9 - - .6 - -
subordinats o més)

Carrecs intermitjos 8.2 7.0 8.9 5.3 5.9 12.4 7.3 17.5 - 2.6 .9 16.0 - 15.3 3.7 3.4 9.6 4.2 9.6
Altres empleats treball 29.7 16.5 36.7 30.2 29.2 30.8 41.1 19.5 12.2 26.8 35.2 26.5 - 27.7 37.2 20.5 28.7 31.3 31.8
doficina

Altres empleats treball fora 19.3 25.0 16.3 22.0 24.4 20.3 15.0 3.8 7.5 23.1 31.1 8.7 - 5.7 30.2 24.8 15.3 29.9 18.1
oficina i1 obrers qualificats

Treballadors manuals no 1.5 7 1.9 - 5 2.0 5.8 - - 1.0 3.5 - - - 1.2 4.6 4 4.8 -
qualificats

Jubilats, pensionistes 4.1 8.5 1.7 - - .6 2.9 2.8 62.4 8.9 3.0 3.4 - 6.4 3.5 1.0 6.0 .6 1.7
Aturats 3.1 1.3 4.0 5.0 3.1 3.0 4.2 - - 5.3 2.8 2.5 - 1.1 4.9 3.4 3.7 .7 4.6
Mestresses de casa 4.5 - 6.9 - 2.0 3.6 3.0 27.6 6.0 17.9 9 2.9 - 2.0 4.1 9.7 4.7 5.1 2.7
Estudiants 3.0 1.1 4.0 24.0 .4 - - - - - 6.9 .8 - 1.8 3.5 4.2 3.6 2.1 1.3
Altres 1.2 - 1.8 6.5 .7 .6 - - - - -9 1.8 - 6 -9 2.6 1.2 .7 2.0
No contesta 2.0 2.1 1.9 - 3.3 2.4 - - 2.8 - 3.2 1.3 100.0 - - 8.8 2.2 2.3 -

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D"ESTUDIS DE LA PERSONA AMB MES INGRESS0S?

Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
Sense estudis 2.3 5.0 .9 7.4 .5 3.2 1.8 - 4.2 1.4 4.9 .5 - - - 10.3 2.0 4.1 -
Acabats als 14/15 anys 16.3 15.7 16.6 16.9 13.4 14.6 21.7 13.3 32.4 66.0 10.3 4.3 - 2.1 13.8 45.8 16.5 18.7 10.1
Acabats als 16/19 anys 34.8 30.8 36.9 44.7 34.1 39.8 31.1 22.5 20.2 22.7 75.7 6.4 - 5.7 72.8 21.5 30.0 42.3 43.1
Universitaris 43.4 46.3 41.8 28.7 45.8 40.8 45.5 61.1 40.5 6.9 8.6 83.3 - 92.2 13.4 7.5 49.0 29.5 43.3
Altres .6 - .9 - 1.6 - - - - - - 1.3 - - - 2.6 - 2.3 -
No sap .2 - .3 - .6 - - - .4 - - - - .7 - .7 -
No contesta 2.6 2.2 2.7 2 4.6 .9 - 3.1 2.8 2 - 4.1 100.0 - - 11.5 2.4 2.5 3.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

SEXE EDAT
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més
25 a 34 ad44 ab54 a 64 de 64
TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys
400 139 261 47 145 101 56 31 21

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja

63

149

188

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

397 139 258 46 144 99 56 31 21
1.2 2.5 .6 - 2.3 - 1.8 - 2.
.6 -9 .4 - 1.2 - 1.1 - -
7.2 5.6 8.1 12.2 4.7 5.6 12.5 8.5 5.9
2.6 2.3 2.8 - 2.3 7 5.2 7.3 6.6
13.8 17.9 11.6 8.5 18.2 14.8 9.9 7.9 9.2
3.5 6.0 2.1 3.6 1.7 1.3 5.8 2.8 20.3
2.0 2.5 1.8 - 1.7 1.8 1.1 7.4 4.6
7.6 6.3 8.4 10.2 4.2 15.3 2.4 9.6 -
26.5 26.1 26.8 25.2 24.6 21.4 39.5 29.3 28.5

2.9 6 4.1 54 1.5 2.5 6.0 - 4.2
2.4 2.9 2.2 - 1.1 6.3 - 3.5 3.4
3.7 3.9 3.6 2.4 6.3 3.1 - 3.1 2.8

28.

43.

© R
ocob

63

ou

147

1.7
.5
4

© 0 0

186

11.
26.

14.

~ 01 0

© o 0w

-7 100.

o

ESTATUS
SOCIOECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89
159 152 86

- - 5.7
- 1.5 -
5.3 9.1 7.5
6.6 - -
30.5 2.6 2.7
6.9 1.9 -
5.1 - -
14.4 4.9 -
31.2 35.1 2.6
- 43.7 41.8
- 1.2 11.1
- - 11.2
- - 17.3

065- GESOP

LLENGUA HABITUAL

Caste-
Catala

249 100
248 99
1.6 1.0
-9 -
7.7 4.2
1.9 4.5
16.0 11.5
3.5 1.8
3.0 -
9.1 5.3
27.6 22.5
21.9 36.4
2.1 6.2
1.2 1.1
3.4 5.5

114 Ambdues

51

49

10.7

ONN
O whH
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Gironées

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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
Fora de Catalunya

TOTAL

400

400

[N o {e]

[y
NORORPNNOOOUITOROOWRORNONUUIOWOWOWNOW

400

36.

(o)

[y
NONNNO OO

SEXE
Home Dona
139 261
139 261
- .5
-9 2.0
.5 -
-9 -
.5 1.1
- 1.9
1.8 2.0
- .4
.4 .6
11.1 8.7
1.9 -9
8.7 10.4
- .3
1.2 -
1.8 -
1.2 1.1
- .5
- 4.3
4.9 4.9
.4 -
1.5 .5
1.0 .3
- 1.2
- 1.2
2.4 3.0
-9 .6
- .3
- .2
8.6 7.1
2.4 3.8
43.4 42.2
3.6 -
139 261
37.5 36.1
3.8 11.1
6.3 4.0
.4 .7
1.0 2.2
2.0 3.9
2.1 -
43.4 42.2
3.6 -

Fins De 25 De 35 De 45 De 55

25
anys

47

47

15.

Ny

(&}
N1 OO NI

13.0

©o o

47

40.0

18.5

39.

a 34
anys

145

145

BN
TN T DD

11.

10.

N
I NNO |

NWOoO I OWNA,O I ONOON |

145

40.

w

EDAT

Més
a 44 a 54 a 64 de 64
anys anys anys anys
101 56 31 21
101 56 31 21
1.2 - -
2.3 1.1 - -
- 2.2 - -
- 1.2 2.1 -
1.0 - - -
2.4 2.0 7.9 -
1.1 - - -
- 1.1 5.2 -
12.2 8.5 2.2 6.2
- - 3.5 -
5.9 14.3 5.8 7.6
- 1.6 - -

1.6 - -

.6 -
5.5 1.2 - -
3.7 3.9 3.8 10.1

.6 - - -

6 1.2 - -
2.4 - - -

.6 2.7 - -
1.7 - - -

- 2.8 - -
- - - 2.8
9.4 50 4.2 3.1
4.3 6.9 1.9 -
40.1 44.3 63.4 70.2
2.4 - - -
101 56 31 21
36.2 38.6 17.8 27.0
12.0 3.4 5.2 -
3.7 4.8 11.4 -
1.7 - - -
1.3 3.9 - 2.
1.0 2.8 2.1 -
1.6 2.2 - -
40.1 44.3 63.4 70.2
2.4 - - -

I wil NI

N
N~Nw il oouho

NIVELL D"ESTUDIS

Baix Mitja Alt NC
63 149 188 1
63 149 188 1

2.0 - - -
2.6 .8 1.9 -
- - .3 -

- .8 - -
2.0 - 1.3 -
- 1.2 1.7 -

- 2.1 2.4 -

- - .6 -
1.0 - .9 -
8.4 9.4 10.1 -
- 70021 -
11.8 16.0 4.3 -
1.4 - - -
- 1.1 - -

- 1.7 - -

- 40 2.1 -
2.0 - - -
- 2.9 3.7 -
10.9 3.7 3.8 -
- - .3 -
1.6 - 1.2 -
1.1 .5 .3 -
-9 - 1.3 -
1.0 .4 1.0 -
3.0 4.6 1.3 -
- 1.3 .5 -
1.1 - - -
- - .3 -
53 89 7.5 -
- 5.8 25 -
43.9 35.9 47.3 100.0
- 1.7 1.3 -

63 149 188 1
36.4 44.2 30.6 -
7.6 8.4 9.0 -
2.0 5.8 5.0 -
1.1 - -9 -
4.1 -9 1.7 -
5.0 1.2 4.2 -
- 1.9 - -
43.9 35.9 47.3 100.0
- 1.7 1.3 -

ESTATUS
SOCI0ECONOMIC
Alt/ Mig-
Mig- Baix/
Alt Mig Baix
159 152 89
159 152 89
- - 1.4
7 3.5 -
.4 - -
- .8 -
.9 1.5 -
.4 2.9 -
2.7 .7 2.8

.7 - -
1.0 .4 -
12.4 10.7 2.5
3.1 - -
4.3 11.3 17.1

- .6 -

- - 1.8

- - 2.8

1.4 1.5 -
- - 1.4
3.9 1.7 2.8
3.6 6.8 4.0
.4 - -
.6 1.5 -
.4 .4 .8
1.6 .4 -
.6 1.5 -
1.5 2.9 4.9
1.0 .8 -
- .5 -

- - .7
7.7 7.1 8.5
3.6 3.5 2.7
47.3 37.4 43.1
- 1.6 2.8
159 152 89

w
w
w
N
o
©
w
N
e

8.7 8.9 7.7
6.8 1.5 7.0
1.1 .5 -
1.0 1.9 2.8
1.9 6.4 -
- -8 1.8
47.3 37.4 43.1
- 1.6 2.8

LLENGUA HABITUAL

Caste-

Catala 114 Ambdues
249 100 51
249 100 51

.5 - -
2.1 2.
.3 - -
.5 - -
1.2 .6 -
1.7 .7
2.1 - 4.8
.4 - -
.9 - -
7.8 12.2 13.0
1.4 1.5 -
8.3 15.6 5.8
.4 - -
.6 - -
1.0 - -
1.1 1.8
.5 - -
3.3 .7 4.8
5.6 4.1 3.1
.2 - -
.8 - 2.5
.5 7 -
1.2 - -
-9 -9 -
4.0 1.2 -
-6 1.2 -
- - 1.4
2 - -
5.5 12.9 7.6
3.5 4.1 1.2
42.8 36.7 53.4
- 4.9 -
249 100 51
32.1 50.7 30.6
11.5 1.9 7.3
5.6 2.8 4.8
7 - 1.4
2.2 1.6 -
4.1 1.3 2.5
1.1 - -
42.8 36.7 53.4
- 4.9 -

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

ESTATUS
SEXE EDAT NIVELL D"ESTUDIS SOCIOECONOMIC LLENGUA HABITUAL
Fins De 25 De 35 De 45 De 55 Més Alt/ Mig-
25 a34 ad44 a 54 a 64 de 64 Mig- Baix/ Caste-

TOTAL Home Dona anys anys anys anys anys anys Baix Mitja Alt NC Alt Mig Baix Catala 114 Ambdues
TOTAL 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
P32. 1 EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?
Base: Viuen a Barcelona ciutat 170 60 110 18 53 40 25 20 15 28 53 89 1 75 57 38 106 37 27
Ciutat Vella 7.2 7.1 7.3 12.7 6.6 6.3 13.1 - 4.6 - 4.4 11.2 - 6.6 8.7 6.1 1.0 17.0 18.1
Eixample 22.4 14.2 26.9 22.9 37.3 1.7 24.2 21.7 23.7 14.4 20.1 25.9 100.0 25.6 19.0 21.3 25.7 22.6 9.5
Sants-Montjurc 12.6 19.6 8.7 - 17.5 15.7 6.2 9.7 16.2 8.2 14.2 13.0 - 14.2 7.7 16.5 10.6 12.6 20.0
Les Corts 4.9 4.1 5.4 16.3 3.1 7.8 2.7 - - - 7.2 5.2 - 6.3 2.3 6.1 6.7 - 4.7
Sarria-Sant Gervasi 9.1 14.7 6.1 8.5 1.3 55 11.7 20.7 28.2 3.5 4.6 13.7 - 15.3 6.0 1.8 9.7 8.5 8.0
Gracia 10.7 9.8 11.2 16.6 16.8 11.0 4.0 - 6.6 7.5 8.2 13.3 - 13.1 10.5 6.4 13.0 1.8 13.8
Horta 5.9 3.8 7.1 8.8 3.8 12.1 6.6 - - 2.4 9.9 4.7 - 3.4 11.6 2.5 7.7 1.7 4.9
Nou Barris 8.7 8.7 8.6 3.6 1.1 15.8 9.0 15.4 12.7 3.7 7.2 2.4 - 3.2 9.6 17.9 6.9 9.8 13.8
Sant Andreu 6.1 4.5 7.0 3.5 7.0 4.9 14.1 3.3 - - 15.3 2.5 - 3.4 10.9 4.2 5.3 9.4 4.9
Sant Marti 11.3 11.7 11.1 7.1 5.5 16.5 8.6 25.7 8.1 32.4 9.0 6.2 - 6.5 13.7 17.2 12.4 14.7 2.4
No contesta 1.0 1.8 .6 - - 2.7 - 3.5 - - - 2.0 - 2.4 - - 1.0 1.9 -
DIA DE LA SETMANA
Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
Dilluns 19.2 20.5 18.4 17.7 18.6 21.7 22.8 18.6 5.7 24.2 15.6 20.4 - 22.6 20.8 10.3 19.9 19.9 14.2
Dimarts 19.2 17.0 20.3 23.8 18.3 10.0 29.3 21.7 28.1 22.0 21.8 15.8 100.0 15.5 20.8 23.0 17.0 24.0 20.1
Dimecres 22.4 26.2 20.3 16.1 21.3 24.4 25.1 19.3 30.9 24.8 19.4 23.9 - 25.0 20.0 21.8 23.5 17.2 26.7
Dijous 22.9 21.4 23.6 24.2 26.9 25.5 8.0 17.6 26.4 17.2 27.1 21.5 17.8 22.7 32.1 23.7 21.1 22.5
Divendres 16.3 14.8 17.0 18.2 15.0 18.3 14.7 22.8 5.6 11.8 15.6 18.3 - 19.2 15.7 12.0 15.6 17.8 16.5
Dissabte .2 - .3 - - - - - 3.4 - .5 - - - - .8 .3 - -
FRANJA HORARIA
Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
De 8 a 11 23.6 22.8 24.0 21.0 18.7 25.6 25.0 32.7 36.7 19.9 24.0 24.6 - 27.2 24.0 16.6 23.3 21.5 29.2
De 11 a 13 247 27.6 23.2 18.4 24.2 27.3 23.1 27.8 29.8 21.6 22.2 27.5 100.0 28.0 21.7 23.8 26.4 22.6 20.7
De 13 a 16 20.5 17.9 21.9 22.4 24.4 18.1 21.2 13.2 9.8 16.9 20.0 22.2 - 24.1 23.6 8.8 21.8 15.8 23.5
De 16 a 19 17.9 17.1 18.3 30.9 21.4 14.6 16.2 7.9 - 14.5 19.6 17.8 - 12.0 15.4 32.7 17.3 18.7 19.1
De 19 a 22 10.1 10.7 9.8 3.3 10.1 10.9 11.3 12.6 14.8 15.6 10.5 7.9 - 8.8 9.2 14.0 8.2 16.1 7.5
De 22 a 1 3.2 3.9 2.8 40 1.2 3.6 3.2 5.8 8.9 11.5 3.7 - - - 6.1 4.0 3.0 5.3 -
CODI PROVINCIA
Base: Total 400 139 261 47 145 101 56 31 21 63 149 188 1 159 152 89 249 100 51
Barcelona 84.7 84.7 84.7 79.2 87.4 78.7 89.2 83.4 97.2 84.5 87.2 82.7 100. 83.7 87.2 82.3 82.1 87.7 91.3
Girona 8.5 5.8 9.9 20.8 5.6 13.0 2.3 5.2 - 9.5 7.0 9.4 - 9.1 6.1 11.5 11.2 3.7 4.8
Lleida 1.6 .9 1.9 - 1.6 .6 5.0 - 2.8 3.0 1.3 1.3 - .6 2.3 2.1 2.1 .9 -
Tarragona 2.8 2.4 3.1 - 3.7 2.9 3.5 3.5 - 3.1 2.0 3.4 - 5.2 1.3 1.4 3.2 2.8 1.4
Altres 2.4 6.2 4 - 1.7 4.7 - 7.9 - - 2.5 3.2 - 1.6 3.1 2.8 1.4 4.9 2.5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012
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Dia de la setmana — Franja horaria de la trucada




ENQUESTA USUARIS DEL 012 065- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
Diven- De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte all al3 al6 al9 a22 al
TOTAL 400 7 77 89 91 65 1 94 99 82 72 40 13

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

Base: Total 400 7 77 89 91 65 1 94 99 82 72 40 13
Menys de tres mesos 8.3 6.5 9.7 3.9 11.7 10.4 - 4.2 10.0 2.5 13.6 14.5 13.9
Entre 3 1 6 mesos 3.7 1.6 3.3 6.6 .7 6.9 - 4.8 3.9 7.7 - - -
Entre 6 1 12 mesos 7.6 5.7 7.1 5.2 13.0 5.9 - 6.5 8.6 2.5 13.6 - 29.5
Entre 1 i 2 anys 20.5 13.7 28.3 22.8 13.6 26.2 - 27.3 17.6 21.8 16.5 13.6 28.7
Mes de 2 anys 59.2 72.5 50.8 61.5 59.4 49.6 100.0 56.5 59.9 64.6 56.3 67.8 27.9
No sap .7 - .9 - 1.8 1.0 - .7 - .8 - 4.0 -

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

Base: Total 400 77 7 89 91 65 1 94 99 82 72 40 13
Familiar o amic 22.3 18.7 18.9 21.1 21.4 32.3 100.0 24.0 22.5 25.1 16.7 19.5 28.7
Internet 4.8 3.0 5.6 7.2 5.4 1.8 - 2.0 7.9 3.3 6.9 - 13.9
Per la televisio 37.3 38.5 39.5 30.4 45.1 32.4 33.9 26.3 43.5 49.9 40.2 28.7
Per la radio 4.6 1.4 4.1 4.8 7.2 5.0 - 2.8 1.7 4.1 6.9 9.7 13.9
A la premsa 9.6 8.8 12.4 11.7 9.2 5.0 - 11.9 11.6 7.5 6.7 11.8 -
Revista de la Generalitat 3.5 4.4 1.6 2.6 5.4 3.1 - 2.7 2.8 1.7 6.9 5.7 -
Pagines grogues 1.7 1.4 1.7 3.0 .7 1.9 - 1.4 5.0 .8 - - -
Algun altre servei telefonic 2.4 3.0 1.6 3.1 - 4.9 - 2.1 4.7 3.6 - -
A la feina 3.5 3.0 4.2 6.7 .7 2.8 - 2.8 6.2 3.6 - 5.7 -
Altres respostes 1.9 3.3 3.6 1.1 .8 1.0 - 3.1 .6 3.0 - 3.8 -
No sap 8.5 14.5 6.8 8.5 4.2 9.9 - 13.5 10.8 3.8 6.0 3.8 14.7
P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC O GENS SATISFET AMB EL SERVEI 0127
Base: Total 400 7 77 89 91 65 1 94 99 82 72 40 13
Molt satisfet 36.6 50.3 30.7 42.0 26.0 34.3 100.0 30.0 39.5 42.8 26.2 49.6 41.8
Bastant satisfet 55.9 43.3 62.6 47.5 65.2 61.7 - 59.2 52.4 47.9 70.4 46.4 58.2
Regular / Normal 4.5 4.8 4.1 4.4 5.8 3.0 - 7.0 3.0 5.2 3.4 4.0
Poc satisfet 2.4 - 1.7 6.0 2.3 1.0 - 3.1 4.5 2.6 - - -
Gens satisfet 6 1.6 8 - 7 - - .7 .6 1.5 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 400
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P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI

Base: Total 400
Base: 398
Mitjana: 8.14
Desv.Tipica: 1.41
0 .4
1 .3
2 .4
3 .4
4 .4
5 1.9
6 3.9
7 14.8
8 40.1
9 21.1
10 15.8
NS .4

77

77
7.97
1.50

[
o

3.
4.
19.
41.
14.
16.

I OWRrRFP ORI

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES

Base: Total 400
Rapidesa 26.3
Amabilitat 13.0
Atencidé (personal, al client) 8.5
Bona informacié 23.0
Resoldre, donar solucions 10.9
Eficacia / Eficiéncia 5.9
Professionalitat 1.7
Llenguatge clar i concis 1.8
Interés per resoldre la 2.1
consulta
Preu de trucada (barat, 1.8
graturt)

Altres 1.7
No sap 3.2

77

=
[ee]
INT ONNOOO®

N
N

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

7

89

Dijo

us

91

Divel
dr

n-
es

65

"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL

4

9
46
19
18

7

7

I ToOO~NUI 01 01

PNRAROBNMNNOOO I O

8.
1.

w w
~NO O ©OUw

WOWNRFR WA I

91

91
13
38

~

8.

65

65
27

.97

2
16
44
24
12

I PORP WO I

L"ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI

7

Ol ONUFRPWNW

© 0

89

I PR bhoONOOGTO

N

w

=
QR WUOOOOWWOON
RPORMOOIOUIOOW

=
a1

a
@® -

91

65

CQOWWoOOAOU

©

© o

Dissab

te

1

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22

94

99 82 72

40

a

1

13

SERVEI DEL 012.(on O significa gens satisfet i

100.

1

94

94
7.98
1.40

4.
7.
12.
42.
17.
14.

I AhONBDONI NI

1
16
41
16
18

D"ATENCIO TELEFONICA

100.

1

94

[y
~
PRI NOOUNO®

w
w

o~

w

N

PREREN
NBPRBMONWREN

99 82 72

99 80 72

.05 8.17 8.27

.5 - -
- 1.5 -
-9 - -
-9 -9 -
-9 - -
.6 - 3.4
.8 2.3 -
.9 18.6 9.5
.8 39.0 43.5
.6 15.8 40.3
.2 19.8 3.3
- 2.1 -
COM EL 0122
99 82 72
.7 36.2 17.1
.0 13.5 16.5
.8 4.7 10.2
.8 24.8 23.1
1 7.6 10.2
1 4.4 3.4
2 1.2 3.4
8 3.0 -
4 - 3.4
4 -9 -
2 1.2 3.4
4 2.3 9.3

40

40
8.35
1.30

40

N

PN
QOF 0w
:

w
Ol I NR,rOOUuU

IN

13

13
8.27
1.17

10 molt satisfet)

065- GESOP

DESEMBRE 2005

% Verticals ponderats 20



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P5B. | EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
Diven- De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte all al3 al6 al9 a22 al
TOTAL 400 7 77 89 91 65 1 94 99 82 72 40 13

P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL
RAPIDESA

Base: Total 400 77 i 89 91 65 1 94 99 82
Base: 400 77 ' 89 91 65 1 94 99 82
Mitjana: 8.04 7.91 8.35 8.09 7.77 8.11 10.00 8.09 7.93 8.01
Desv.Tipica: 1.60 1.75 1.27 1.76 1.67 1.35 .00 1.35 1.69 1.93
0 .7 1.6 - 1.0 .8 - - - 9 2.4
2 .5 1.4 1.1 - - - - 1.1 1.2
4 -8 - - 1.0 2.4 - - - 1.5 -
5 4.0 3.3 - 2.1 7.5 7.4 - 3.1 3.3 3.0
6 7.2 7.6 8.1 7.8 7.8 4.0 - 10.2 5.2 6.1
7 18.1 15.0 21.6 18.7 19.7 14.8 - 18.1 22.6 16.5
8 26.9 31.4 21.1 27.7 22.9 33.0 - 30.4 28.8 25.8
9 23.4 27.4 25.5 13.4 26.8 25.3 - 19.2 17.6 24.7
10 18.5 12.3 23.7 27.2 12.2 15.4 100.0 19.0 19.0 20.3

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB L*AMABILITAT

Base: Total 400 77 77 89 91 65 1 94 99 82
Base: 400 77 77 89 91 65 1 94 99 82
Mitjana: 8.81 8.63 8.94 8.87 8.84 8.72 10.00 8.64 8.78 8.91
Desv.Tipica: 1.27 1.40 1.29 1.43 1.10 1.01 .00 1.28 1.35 1.38
0 .4 - 8 1.0 - - - 7 -9 -
1 .3 1.6 - - - - - - - 1.5
5 .2 - - - 7 - - - .6 -
6 1.3 - .8 1.1 2.4 2.4 - 1.7 .6 -
7 9.0 14.8 4.9 10.9 5.4 9.6 - 9.5 9.7 8.6
8 26.3 19.8 28.2 25.1 32.0 25.7 - 36.5 25.5 19.6
9 26.6 38.5 23.0 15.6 22.2 38.4 - 20.5 27.8 31.0
10 35.9 25.3 42.2 46.4 37.2 23.9 100.0 31.1 34.9 39.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
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Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZRPOoO~NOUO MW

w o

N
MO~NUIOWWWOWAWN

77

76
8.49
1.53

1.6

w
o
hrOOWOO I

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

7

89

Diven-

dres Dissabte

AMB EL LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS

AVMB

e 89
74 89
8.60 8.60
1.07 1.51
- 1.0
-9 2.0
2.5 3.2
8.5 8.9
32.8 32.9
30.0 15.3
22.4 36.7
2.8 -
L" INTERES PER
v 89
76 89
8.42 8.46
1.46 1.51
.8 1.0
-9 -
1.7 1.0
2.6 3.9
8.8 16.6
35.9 27.3
25.3 18.7
23.2 31.5
-8 -

Dijous

91 65

91 65

91 65
8.54 8.59
1.26 1.08
2.4 .9
3.3 4.5
13.2 5.1
29.2 35.9
22.7 31.4
29.1 22.2

RESOLDRE LA CONSULTA

91 65

90 65
8.27 8.50
1.36 1.04

.8 -
1.8 -
1.4 -
1.5 3.4
19.3 12.8
29.1 33.3
247 31.4
19.8 19.2
1.8 -

10.00

100.0

10.00
.00

100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

94

94

94
8.68
1.11

31.
25.
29.

NhOWWN I

94

94
8.36
1.31

I
=
(B N TN NN

99

o
I WO WmOWNO©

99

97
8.37
1.48

©

N
)]
NObhOONEI

82

82

82

.26

I PO WOMOOI

I ONWSNSN0W0I NO

72

30.
36.
17.

I OUTwoOwI

72

72
8.50
.93

IN
s
I AOOR I

40

B N -
WNOWNAD
WO~NRMOO I

40

39
8.44
1.56

N =
OO UTW N
OoORr~NOUIwI O

w

13

13

13
8.71
1.03

NNN -
0 ~NOw
'

I Noulo |

13
8.84
1.00

28.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

77

7

89

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

400

22.
16.
15.
25.

2.
17.

CQOWmWWN

g N o

IMPORTANT?

395

1.

VOO WON

© N

7

=
~
WOoOrwvw~No

7

19.
26.
18.
13.

4.
16.

~N~Nooahoom

1.4

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

400

ODOW~NOOW

a1 w

77

44
44
36.
30.

7.
35.

cuUuow~NOU

ELS

7

=
N
NP O 00O

©ou

75

©
G~N0Oo OO

-9
2.9

MES IMPORTANTS

7

47
38.
22.

14.
28.

OONNOW

R
~N o

89

=
w
PROONN

N
[

88

19.
33.
11.
15.

3.
14.

ONARPNA

3.8

N
i
ONFRP~NO N

N
[

Dijous

91

IMPORTANT?

=
©
ar NN

¢4}

91

[y
&)
P OWONO®DMN

91

44
53.
34.
34.

ODUOWOo N

22.

Diven-
dres

65

65
22.

14.
33.

~rOONEFRO

17.

64

32.
29.
12.
14.

oOoONOUW

65

54.
38.
26.
47.

WOWowoOoN

22.

Dissabte

100.0

100.0

100.0

100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16

a 11

a 13

a 16

a 19

94

94

18.

16.
30.

N, OobhoOoO

17.

=
o

93

=
o
ONUIONEF

~~

94

46.
40.
33.
40.

NONWO

27.

~N~o

99

99

N
~
NN O NG

N
=

96

[N
IS
~N WUl N ©®

99

47.
36.
26.
41.
10.
32.

dWrFRORO®

N
=

o1

82

82

28.

13.
18.

GO OwNo©

21.

©

81

20.
32.
12.
20.

AWRROR

82

w
[e5)
@ 0 00N © 00

© 0w |

72

=
©
N1 NOOOO

72

13.
39.

17.

2}
~NWwWOw©omow

12.

72

42.
63.
26.
37.
10.
19.

ArwNONO

40

11.8
14.9
23.7
34.2

15.3

44.8
36.6

13

28.
13.
13.

A1 ©ONI

43.

13

43.4
42.6
28.7
13.9
13.9
57.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous

TOTAL 400 77 7 89 91

Diven-

dres Dissabte

65

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total 400 7 77 89 91
Més d"un cop al dia -4 - -9 1.1 -
Diariament o practicament 1.4 1.4 .8 2.1
diaria
Algunes vegades a la setmana 8.3 3.0 5.5 13.1 13.2
Algunes vegades al mes 32.5 32.9 34.5 31.9 26.7
Menor frequéncia 57.2 62.6 58.4 50.8 60.1
No sap .2 - - 1.0 -

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400 77 77 89 91
Al mati 32.5 36.3 24.4 37.0 24.4
A la tarda 12.6 10.7 10.2 6.7 19.4
A la nit 2.0 - 3.2 2.3 1.8
Indiferent 50.7 51.4 60.5 51.9 51.9
Altres .7 1.6 - 1.1 -
No sap 1.4 - 1.7 1.0 2.4

P10. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total 400 77 77 89 91
Només (o gairebé) els dies 56.2 54.6 49.3 53.1 56.0
laborables
Només els caps de setmana 2.3 3.3 .8 2.2 1.8
Indistintament 41.1 42.1 49.1 43.7 42.2
No sap .4 - .8 1.0 -

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT AL 012 L*ULTIM

Base: Total 400 77 e 89 91
Només un vegada 54.8 56.4 56.5 50.1 61.6
2 o 3 vegades 32.0 28.7 30.7 35.2 25.6
4 o0 5 vegades 6.6 4.6 7.2 10.4 6.7
Més de 5 vegades 5.3 8.7 1.6 4.3 5.4
No sap 1.2 1.6 3.9 - .8

65

N
©

39.
54.

I OO

65

= A

w
NFRPRWON

OO hA~PLPOO

65

71.5

{eNe]

MES?

65

47.
42.

w
I ORPr~NW

100.

100.

100.

100.

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Base: Total 400 77 77 89 91
Per motius de feina 27.6 32.7 25.2 31.4 17.3
Per motius personals 71.0 67.3 74.1 66.7 80.0
No sap 1.4 - .8 2.0 2.7

65

D W
N
O N

100.

o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13

a 11

a 13

a 16

De 19
a 22

De 22
al
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N
|

37.
52.
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57.
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w a
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abhwWwNPE

72
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17.
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50.
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17.
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56.

101 NE
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= w b
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72

® =
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17.6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

Diven-
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte

TOTAL 400 7 77 89 91 65 1

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 7 77 89 91 65 1
Si 85.6 85.4 87.1 83.4 82.1 91.8 100.0
No 10.7 10.2 8.7 10.3 17.9 4.4 -
A mitges 2.9 4.4 2.5 4.2 - 3.8 -
No sap .8 - 1.7 2.1 - - -

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT

Base: No els van solucionar la 54
consulta

Em van dir que no tenien la 21.2
informacio

Em van adrecar a un numero 2.6
equivocat

Em van donar una informacio 23.5
erronia

Estic esperant la resposta 5.6
Em van adrecar a un altre 22.2
Iloc

Inseguretat de la resposta 5.0
No ho sabien 11.0
Atenci6 dolenta 7.9
Problemes tecnics 1.1

11 9 13 16 5 0
9.7 24.6 28.2 28.8 - -
- 7.9 - 4.4 - -
21.4 6.8 21.8 38.8 12.2 -
- - 14.3 3.8 11.0 -
48.1 15.8 6.8 11.5 48.1 -
- 15.1 - 8.6 -
9.7 15.4 22.1 4.2 - -
11.1 7.6 6.8 - 28.7 -
- 6.8 - - -

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400
ST 16.5
No 81.6
No sap 1.9

7 7 89 91 65 1
17.8 9.6 21.7 19.0 12.4 -
80.8 87.6 74.7 80.2 86.6 100.0

1.4 2.8 3.5 .8 1.0 -

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400
St 94.8
No 4.6
No sap .7

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400
ST 99.0
No 1.0

7 v 89 91 65 1
89.5 95.3 97.9 94.1 97.0 100.0
8.9 3.8 2.1 5.1 3.0 -
1.6 -9 - .8 - -
7 7 89 91 65 1
100.0 99.2 98.0 100.0 97.6 100.0
- .8 2.0 - 2.4 -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

94 99 82 72 40 13

94 99 82 72 40 13

LA SEVA CONSULTA?

84.9 84.5 88.0 83.7 88.4 85.3
8.6 8.9 9.5 16.3 11.6 14.7
5.1 5.8 1.2 - - -
1.4 -9 1.2 - - -

13 14 9 12 5 2

14.

ﬂ
o
o

I

I

I

[

23. 36.8 - 100.0

19.
- 32.8 -

[
~
I OO N
I NN
|
|
|

H
AOow
R R o
i
~

94 99 82 72 40 13

16.7 14.4 17.2 16.2 25.4 -
81.9 83.6 81.9 83.8 65.2 100.0
1.4 2.0 9 - 9.4 -

94 99 82 72 40 13

97.5 97.3 93.8 87.3 96.0 100.0
1.7 2.7 3.9 12.7 4.0 -
.7 - 2.3 - -

94 99 82 72 40 13

99.3 98.

=
@© N

100.0 100.0 96.2 100.0
3.8
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

Diven-
TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte

TOTAL 400 7 77 89 91 65 1

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 7 77 89 91 65 1
Si 96.1 97.2 99.2 96.0 94.5 93.6 100.0
No 3.5 2.8 8 3.0 5.5 5.4 -
No sap .4 - - 1.1 - 1.0 -

P14 5. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 400 77 77 89 91 65 1
Si 87.8 88.3 89.5 88.6 84.0 89.1 100.0
No 11.6 11.7 9.6 9.2 16.0 10.9 -
No sap .6 - -9 2.1 - - -

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS D"ATENCIO TELEFONICA?

Base: Total 400 77 7 89 91 65 1
ST 47 .4 56.4 40.7 54.4 35.0 53.2 -
No 52.4 43.6 58.5 45.6 65.0 46.8 100.0
No contesta 1 - 8 - - - -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19 De 22
all al3 ale al9 a 22 al

94 99 82 72 40 13

94 99 82 72 40 13

100.0 92.2 100.0
7

[ S
NN R
oo

94 99 82 72 40 13

83.8 88.4 85.3

© O
I = ©
=
o
oo u
=

NP O
PP ©
=
o
N
[
[=
H
o
=
~
~

94 99 82 72 40 13

57.9
42.1

41.2 29.8 64.5 56.6
35.5 43.4

(GBS
N N
o NN
[
159
®
~
o
N

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total 190 43 31 49 32 35 0
010 50.8 43.6 68.7 54.4 40.5 47.9 -
11822 19.4 15.8 18.9 9.9 25.5 32.2 -
11811 3.5 10.0 - 1.8 2.2 2.0 -
Telefonica 5.8 10.9 4.2 8.9 - 1.9 -
11888 12.6 10.4 10.3 17.9 10.3 12.3 -
11818 9.3 8.2 6.0 17.9 7.0 3.9 -
Altres 5.6 5.3 6.2 5.4 11.8 - -
No sap 4.4 8.6 2.1 1.8 7.7 1.7 -
No contesta 3 - - - - 1.9 -

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 400 77 77 89 91 65 1
St 97.2 98.4 96.5 93.9 97.8 100.0 100.0
No 1.5 - 2.6 3.0 1.5 - -
No sap 1.3 1.6 -9 3.2 .7 - -

al
a
IN
3

34 21 26 7

18.

P W~N~N OO
NPOOOOO I U
=
» 0
I NWPA,OWOON
=
o ©
I M1l NONEFE A~
=
[N
ool O NN

94 99 82 72 40 13

6.0 100.0 100.0 100.0
1.7 - - -
2.3

NN O
[
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts

Dimecres Dijous

Diven-
dres

TOTAL 400 77 7

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 77 77
Si 90.8 84.1 96.6
No 8.6 14.3 3.4
No sap .6 1.6 -

89 91
89 91
93.6 87.5
5.2 12.5
1.1 -

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 77 77
Cada dia 61.1 62.6 56.6
Algunes vegades a la setmana 15.2 19.9 8.6
Algunes vegades al mes 4.1 - 7.8
Menor frequencia 4.4 10.0 4.5
Mai / quasi mai 15.0 7.5 22.6
No sap .2 - -

P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 77 77
ST 64.2 61.2 61.1
No 35.8 38.8 38.9

89 91
71.5 55.3
10.8 16.7

2.0 4.8
3.2 .7
12.5 22.5

89 91
66.0 62.9
34.0 37.1

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 77 77
Gencat.net / Gencat 70.9 78.8 74.3
Altres 1.1 - 1.7
No sap 28.1 21.2 24.0

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA

Base: No esmenta 117 16 20
espontaniament Gencat.net

ST 65.1 70.6 63.6
No 34.9 29.4 36.4

P21 2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 72 69
ST 82.7 92.2 76.7
No 17.3 7.8 23.3

89 91
73.6 61.7
- 2.5
26.4 35.8

65

65

~N N
I W~

65

N O

RPORMOR O
cvwoohu

65

6

PR
[oR=NN

3

100.0

100.0

100.0

100.0

CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

24 35
64.3 65.6
35.7 34.4

81 79
78.9 81.5
21.1 18.5

21

58

85.1
14.9

100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19

a 11

a 13

a 16

a 19

a 22
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58.
15.

16.

w
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37.9
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71.6

28.4

28

89

78.1
21.9

82

82

= 00 O
N O

82

68.
14.

N
I RO 1 0O

82

79.9

19.3

76

82.6
17.4

72

72
57.
10.
10.

16.

I ©OOONO

40

91.0

13

13

100.0

13
42.6
28.7

28.7

13

70.5
29.5

13
56.6

43.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL Dilluns Dimarts Dimecres Dijous
TOTAL 400 7 77 89 91
P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?
Base: Ha accedit alguna vegada 297 66 53 64 65
a Gencat.net
Menys d"un mes 62.3 63.8 68.0 65.7 55.6
D"un a dos mesos 15.1 14 .4 14.1 16.9 14.3
Tres o quatre mesos 8.4 7.0 10.9 4.3 16.0
Més de quatre mesos 10.5 8.3 5.8 7.9 11.2
NS 3.6 6.5 1.2 5.2 2.9

P21_3_1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN

Diven-
dres Dissabte

65 1

49 0

= gl

N
RPN O
AhAhNOON

I

RELACIO A LES SEVES VISITES ANTERIORS?

Base: Fa menys de 2 mesos que 230 52 44 53 45
ha accedit Gencat.net

St 48.4 57.8 48.6 47.6 42.1
No 20.5 18.3 8.5 23.5 20.7
No I"havia visitat abans 5.1 2.4 11.5 1.8 5.9
NS 25.9 21.5 31.5 27.0 31.3

P21_4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA

WEB GENCAT.NET (essent 10 una molt bona valoracié6 i

Base: Ha accedit alguna vegada 297 66 53 64 65
a Gencat.net

Base: 277 61 50 62 58
Mitjana: 7.15 7.27 7.11 7.39 6.89
Desv.Tipica: 1.42 1.42 1.54 1.33 1.37
0 .2 - 1.3 - -
2 .5 - 1.2 - 1.1
3 .8 1.8 - - 1.0
4 .9 1.6 1.3 1.6 -
5 9.2 9.1 5.2 8.6 8.5
6 14.3 8.5 16.0 11.1 25.1
7 24.3 21.5 25.7 24.4 22.2
8 33.3 40.6 31.9 39.1 26.4
9 5.3 3.3 10.2 4.5 2.2
10 4.4 5.4 1.2 7.6 3.6
NS 6.8 8.1 6.0 3.1 10.1

37 0

= W

~N 0w w

AN O ©
I

49 0

46 0
7.05 .00
1.38 .00
1.3 -
15.4 -
10.5 -
29.0 -
26.5 -
7.8 -
3.1 -
6.4 -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
all al3 al6 a 19

94 99 82 72

71 70 63 52
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molt mala
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57.8
17.9

24.3

52
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6.84
1.01

28.

31.

I TP ON |

40

21

47.0
14.6

38.4

13

58.7

20.7
20.7

valoraci6)

32

29
7.52
1.30

I
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20.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE BASE DADES
Base: Total

Home
Dona

EDAT
Base: Total

Fins 25 anys

De 25 a 34 anys
De 35 a 44 anys
De 45 a 54 anys
De 55 a 64 anys
Més de 64 anys

P24. ON VA NEIXER VOSTE?
Base: Total
Catalunya

Resta d"Espanya
Estranger

400

400

11.
36.
25.
13.

WooONNN

DIA DE LA SETMANA

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total

Catala
Castella
Ambdues per igual

400

62.2
25.0
12.7

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total

Tots dos a Catalunya

Tots dos fora de Catalunya
Un d"ells nascut a Catalunya

i 1"altre fora

400

a4.4
35.8
19.9

Diven-

Dilluns Dimarts Dimecres Dijous dres Dissabte
7 77 89 91 65 1
7 77 89 91 65 1

37.2 30.8 40.7 32.5 31.6 -
62.8 69.2 59.3 67.5 68.4 100.0
77 77 89 91 65 1
10.8 14.5 8.4 12.4 13.0 -
35.1 34.6 34.5 42.6 33.4 -
28.5 13.2 27.5 28.0 28.4 -
16.5 21.2 15.6 4.9 12.5
7.5 8.8 6.7 6.0 10.9 -
1.6 7.7 7.3 6.1 1.8 100.0
7 77 89 91 65 1
89.0 80.5 88.5 79.2 86.4 100.0
4.9 4.6 5.2 5.0 .9 -
6.1 14.9 6.3 15.8 12.7
7 77 89 91 65 1
64.5 55.3 65.5 64.4 59.7 100.0
26.1 31.3 19.3 23.1 27.4 -
9.4 13.3 15.2 12.5 12.9 -
77 77 89 91 65 1
46.3 43.0 45.7 44.4 42.2 -
28.5 41.9 34.0 36.7 38.4 -
25.1 15.1 20.3 18.9 19.4 100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16 De 19

a 11

a 13

a 16

a 19

a 22

94

10.
28.
27.
14.
10.

NNNWN A

94

~N N O
N AW

99

99

35.
27.
13.

ANOOUON

99

[ o
o wum
©© wo

99

39.9
30.1
30.0

82

82

12.
43.
22.
14.

O ANNN

82

©w©oPR
NN R

82

48.5
31.0
20.5

72

20.
43.
20.
12.

1 :bd')U'l-bl—‘

72

[ @
owo
whN

72

50.1
36.5

40

40

36.8
63.2

13

13

42.6
57.4

13
72.1

27.9

13

58.2
41.8
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

No contesta

TOTAL

400

400

1

14.
37.
46.

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT

Base: Total

Pages petita explotacio6
Pages gran explotacio
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (5
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Jubilats, pensionistes
Aturats

Mestresses de casa
Estudiants

Altres

No contesta

RPONOPR

DIA DE LA SETMANA

Dilluns Dimarts Dimecres

19
30
49

77

7

I ON© I

RPN
0NN

7

7

o0 Wwwom

89

w
N
IFNWE A

PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

400

19.

[y
a1

.6
.3
6

a~NO

NFPWAWH
oNOUO R

21.

=
I

WoRrPk
I wNbhO

77

22.

w
o

WWNNWH
mouNnNOoO O

=~
o w

7

[6; (]

89

14.7

18.0

N
[

PNBANDN
I POWWW

Dijo

12.

16.

19.

5.

OGN A D

»HOoODMNOOW

us

91

©
=

I PO I

91

[LIENEN

~N w

Divel

dres Dissabte

11.

52.

13.

[y
o

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA AMB MES INGRESSOS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

Altres

No sap

No contesta

400

2.
16.
34.
43.

ONOAOOWW

17.
32.
48.

77

I W~

N

20.
45.
33.

v

[ L

@

89

3.
20.
26.
46.

I ONE N

IN
o

6.
11.
35.
41.

91

I OO0 RN

11.
34.
48.

PRNWR
I oo o©

n-

65

o2}
a1

| oNs

65

(o)
a1

I OOOuUlRr 0O

100.

100.

100.

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16

a

11

a

13

a 16

a 19

12.

49.

[y
~

13.
34.
47.

NO RN
I Noouu

94

94

I oNO N

94

©
~

ONI NO W™

awpR
N WN
[0 ) W (o J{e]

20.

N
o

15.
31.
48.

NO R D
o1 hORO

99

99

99

[(e )]

w o

©
©

I =N OO

N

82

82

9.3

36.2
50.8

12.

19.6

NWOoO bR
I PONNSN

82

15.7
35.3
48.9

72

~
N

12.
40.
46.

oo~ |

12.9

13.8
22.7

17.0

oww
PWh1 011

72

12.7
40.3
33.

w
Ol wh

40

24.4
38.8
36.8

40

19.3

13.5

12.0
21.2

26.3

40

8.0
23.1
36.1
32.8

13

56.6
43.4

42.6

13.9

14.

13.
14.

I NOo I N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

Dilluns

77

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

397

2
.6
2

7

=
(6]
oo

© ©

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

7

89

Dijous

91

DESENVOLUPA LA PERSONA QUE

10.

N~

76

= ©

© U

89

@~ N

1
1
0

89

w N

=
A
0w o

H
w
NN

Divel

n-

dres Dissabte

65

1

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16

a

11

a

13

a

16

a

19

94

99

APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

10.
35.

17.

64

100.

1

92

O

A WN

w~N

98

wou

ooo

o =

24.

27.

82

10.

72

w1

40

13

14.7

14.7

13.9

41.8

14.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Gironées

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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
Fora de Catalunya

TOTAL

400

400

[N o {e]

[y
NORORPNNOOOUITOROOWRORNONUUIOWOWOWNOW

400

36.

(o)

[y
NONNNO OO

Dilluns

1

1

IS
I3
=

N

3.

1.

[

W~ ©
I OO I

[ESWENEN
o1 PO

QR R RRON
[ R e Kol NN

77

~
~

o1 ago

Ibb‘ll—‘l:b:bl

oo

7

DIA DE LA SETMANA

Dimarts Dimecres

10.

56.

7

7

o1 oo

Il ©O1 ORI 0!I I I NI g1

I 1o W |

v

(IS 2 I B (e o) Mo B IV SN

10.

50.

36.

50.

PN
P We

NN
I OFR P

89

89

rou o

w

[ICS I I |

I O O

89

w

IOl NP I PP

Dijous

91

91

anN P
|

N
I Noo I ©1 NdMI Moo

12.

[ ST
I MO

[N V]

ANOINIT O NN I

91

27.

[e¢)
w

ANOOROR O

N
A~NEFE AN

Diven-

dres Dissabte

65

o2}
a1

PR
Il ooco 1

~N N 0o
I O~

[y
I 0O I O

I OO 1 ©WO I

12.

51.

w
I ©oO I

65

35.

[y

51.

[y
I ©1 OO0 1 ~hO

100.

100.

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13 De 16
all al3 al6 a 19

De 19 De 22

a 22

al

94 99 82 72

94 99 82 72
- 1.5 -
- 2.8 1.5 3.
.7 - - -
- - 1.5 -
.7 .6 2.9 -
.7 - 3.4
- 1.1 2.1 6.9
- 1.1 - -
- .6 - -
8.6 9.5 9.7 12.9
- 2.2 1.5 -
9.6 7.5 5.0 19.4
- 9 - -
- - - 3.
2.6 - 2.5
- - 1.5
1.4 1.2 2.3 6.
2.1 9.8 6.2 -
- 6 - -
- - 4.0 -
1.4 - .8 -
- .6 - 3.4
2.1 1.2 -
- .9 3.6 10.2
- 9 2.4 -
- - 9 -
- 6 - -
11.2 8.7 6.2 3.3
1.7 3.2 8.6 -
59.2 45.1 30.6 23.2
- - - 6.9

94 99 82 72

36.6 38.6 38.1 35.6
1.4 6.1 7.5 23.9
- 4.2 7.5 10.3

- 1.7 -9 -
1.4 2.7 3.6 -
1.4 1.5 10.3 -
- - 1.5 -
59.2 45.1 30.6 23.2
- - - 6.9

40

40

13

13

14.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

400

77

7

P32. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen 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

FRANJA HORARIA
Base: Total

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

CODI PROVINCIA
Base: Total

Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona
Altres

170

OWrRr~NONRFPROOBMN

400

19.
19.
22.
22.
16.

NWORANN

400

NP, OO~NO

400

NNPFP D
~hOOUIN

22

4.
16.
5.
10.
15.
15.

I 00O ~NO©

10.
15.
4.

© ool

77

100.0

7

17.
35.
32.
11.

I NNOWN

77

PO W~
ORr WO

43

I ORPRPBANNIT O0OW

100.0

[y
©
WONBMND

v

PO
| 0000 O

Dilluns Dimarts Dimecres

89

A
o

21.

15.
14.

11.

INRPRNORWOAD

89

100.0

89

26.

26.

10.

N RPOON

89

PRNN®
PORPRO®

100.

DIA DE LA SETMANA

91

N
a1

28.
12.

15.
11.

N gaN~NoOoNNag

91

o

91

10

45.
19.

N OO OO

91

N o
RN
R oOANR

[e¢)

Diven-
dres Dissabte
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W
N

w

=
PNNNONON®WR
I OO NUIO A oo
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100.0

=
o
I NhA~NON

65

(o))
[ S I

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13

a 11
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a
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w
NORARRPOFRPRONRFROOD
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14.
20.
24.
10.
30.

I ANOOO

100.0
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a 13
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22.
13.
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PONONOWNOR D

=
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27.
16.
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N
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28.9

14.
14.

14.

I Ol PO
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12.
16.

58.
13.

Il PO I WO

72

100.0
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69.
20.
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N
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W
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13

55.8
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

TOTAL

400

400

15.8

Dilluns

DIA DE LA SETMANA

Diven-
dres

Dissabte

77

7

19.

49.

w
o
I ©ON ©

7

7

W A
00 N 00
0 00 Wk

89

89

17.

50.

w
N
FNwa

91

91

I
A DR
I = O

65

65

g1 w
N O
I O~N D

100.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

De 8 De 11 De 13

a 11

a 13

a 16

94

94

13.

49.

w
~
I o~Nw

99

99

33.5
52.1

99

45.0
33.5
21.4

82

82

13.

50.

w
)]
I ©ON O

82

o wo
g oo

72

72

12.

46.

A
O
oo~

40

24.4
38.8
36.8

40
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34.7
30.9

v
)]

13
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43.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona
TOTAL 400 170 146 34 19

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

Base: Total 400 170 146 34 19
Menys de tres mesos 8.3 7.8 7.3 9.0 3.5
Entre 3 1 6 mesos 3.7 4.2 4.4 3.7 -
Entre 6 1 12 mesos 7.6 5.5 7.4 20.2 12.9
Entre 1 i 2 anys 20.5 18.4 26.7 4.7 27.7
Mes de 2 anys 59.2 62.4 54.3 62.4 55.9
No sap .7 1.7 - - -

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

Base: Total 400 170 146 34 19
Familiar o amic 22.3 26.0 20.3 20.1 14.5
Internet 4.8 3.7 3.6 1.7 5.3
Per la televisio 37.3 33.1 37.5 59.1 27.9
Per la radio 4.6 3.4 5.9 2.0 12.9
A la premsa 9.6 10.4 9.5 4.8 23.1
Revista de la Generalitat 3.5 4.2 2.1 3.2 12.9
Pagines grogues 1.7 2.2 1.8 - -
Algun altre servei telefonic 2.4 2.6 3.0 - 3.5
A la feina 3.5 3.9 3.7 3.6 -
Altres respostes 1.9 1.0 2.4 -

No sap 8.5 9.5 10.2 5.5 -

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

Base: Total 400 170 146 34 19
Molt satisfet 36.6 35.6 40.0 37.7 14.7
Bastant satisfet 55.9 56.6 50.8 62.3 85.3
Regular / Normal 4.5 4.3 6.9 -
Poc satisfet 2.4 3.2 1.1 - -
Gens satisfet .6 .4 1.3 - -

Terres de
1"Ebre

100.

54.

45.

70.

30.

N

o1 ol

Ambit de
Ponent

21.
14.
27.

17.

36

12

10w

I ©O1 N1 ogg

I OO hPRF

~

I O 1

~

Comarques
centrals

13

13

31.
62.

I oo |

13

20.

a
©
I 011 ©

IN
[N

49.
43.

I ©1 0w

Al
Pirineu

t
i

Aran

100.

43.

56.

100.

w

I Wi~

Fora de
Catalunya

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

146

Comarqu

es

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

gironines Tarragona

34

19

1"Eb

re

Ambit de
Ponent

P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI*M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012.(on O

Base: Total 400
Base: 398
Mitjana: 8.14
Desv.Tipica: 1.41
0 .4
1 .3
2 .4
3 .4
4 .4
5 1.9
6 3.9
7 14.8
8 40.1
9 21.1
10 15.8
NS .4

14.
45.
18.
13.

PSA. PER DONAR UN BON SERVEI, PER VOSTE QUIN ES

Base: Total 400
Rapidesa 26.3
Amabilitat 13.0
Atencidé (personal, al client) 8.5
Bona informacié 23.0
Resoldre, donar solucions 10.9
Eficacia / Eficiéncia 5.9
Professionalitat 1.7
Llenguatge clar i concis 1.8
Interés per resoldre la 2.1
consulta
Preu de trucada (barat, 1.8
graturt)

Altres 1.7
No sap 3.2

I OONOOOUTOMI b

L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA COM EL 0127

170

NUO~NWRPRWOWo

o

w~

146

146
8.09
1.50

2
5.
17.
36.
17.
19.

I ORPOOCORMIMI OO

146

21.
13.

26.

NNPFE OO OO
O~NF O~NW0WONW

N
IN

8.

34

34
54

77

I MTOOVWOO |

34

O~NI NOORFR AN

8.

19

18
42

.98

23
17
43
10

5.

WEFE NN I

19

IOl NOhMI W

70.

30.

30.

45.

2

[oNe]

23.
27.
27.

Il OoOoOwWw !l =

I ago b

Alt

Comarques Pirineu i

centra

significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

8.

Is

13

13

13
75

.81

48
28
23

I NO W I

13

I OQUIN b

o

Aran

43.7

56.3

56.3
43.7

Fora de
Catalunya

50.
50.

50.

50.

I o1 Ol
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 400
P5B. | EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atenci6 (personal, al client)
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

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

Atencidé (personal, al client)
Bona informacié

Resoldre, donar solucions
Eficacia / Eficiéncia
Professionalitat

Llenguatge clar i concis
Interés per resoldre la
consulta

Preu trucada (barat, gratuit)
Altres

No sap

386

=
w
U BRNCOIWOOU

[y
N

1.6
24.9

400

N
w
ONNRFROOOGO N

WWwN
N W©

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

165

12.

14.

NWWAaWwN oo

=
WUk R

©

.7
6

IMPORTANTS

N
N
OO R OORr

N W W
wh o

146

139

10.

11.
10.

R
IS

=
PR OO
N0WOOWw~NW©U U

O©OhOUIRPONOW

N O~

REGIO DE RESIDENCIA

Comarques Camp de Terres de

gironines Tarragona 1"Ebre

34 19 2

34 18 2

21.7 - -

12.0 12.5 -

1.7 35.3 24.6

16.4 13.7 30.0

16.2 6.0 -

6.1 - 45.4

- 5.7 -

- 6.0 -

7.2 - -

3.7 - -

14.9 20.7 -
SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA?

34 19 2

44.9 27.3 30.0

24.4 11.7 24.6

15.8 52.4 24.6

33.0 34.9 30.0

23.0 22.4 -

13.4 - 45_4

- 13.3 -

1.7 5.6 45_4

16.1 - -

12.7 - -

- 6.5 -

Ambit de
Ponent

31.

L oON

O 011

O OORNE

~

Comarqu
centra

26.

es
Is

13

13

I WhOOWwo

=
w

1o WANBUO®

I oo

Al
Pirineu

t
i

Aran

56.

43.

56.

56.

43.

Fora de
Catalunya

100.

50.

50.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Barcelona
ciutat

170

2.
7.
21.
24.
22.

TOTAL
TOTAL 400
P6. EN UNA ESCALA DE O A 10, VALORI"M EL SEU GRAU
RAPIDESA
Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.04
Desv.Tipica: 1.60
0 .7
2 .5
4 .8
5 4.0
6 7.2
7 18.1
8 26.9
9 23.4
10 18.5

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total 400
Base: 400
Mitjana: 8.81
Desv.Tipica: 1.27
0 .4
1 .3
5 .2
6 1.3
7 9.0
8 26.3
9 26.6
10 35.9

bl—‘I\JU'IU'IO:bI(D:b

20.

170

170
8.81
1.15

.4

w
=y
CoON OO

Ambit Me-
tropolita

146

Comarques
gironines

34

DE SATISFACCIO AMB EL

6.
18.
32.
20.
15.

NOUoOwOoO RN

AVMB L"AMABILITAT

146

=
=
WNONO I O I

34

34
8.17
1.74

12.

11.
37.
22.

w
OCrOVO~NOO®I

34
34

9.01
.92

35.
36.

N
[
P NWoO I

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de
1"Ebre

Tarragona

19

Alt

Ambit de Comarques Pirineu i
Ponent

centrals

13

Aran

Fora de
Catalunya

065- GESOP

012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (Essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)

19

19
8.02
1.35

29.
13.
35.
11.

RPOoOO MO

19

19
8.87
1.29

©
abhNO©O I

45.

54.

24

45.

30.

ol o

26.
23.
19.

o1 o

00 O 0 |

13

13
8.31
1.35

13.
40.
13.
26.

NOGTUTl © I

13

13
9.37
.65

.7
43.8
46.5

9.56
.50

8.50
-50

50.
50.

I OO I

8.00
.00

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

146

REGIO DE RESIDENCIA

Comarques Camp de
gironines Tarragona

34 19

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB LA PROFESSIONALITAT

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOOAERLO

wn o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPOO~NOUODMWNO

w o

400

3.
11.
32.
25.
23.

POWONO©O©OOWHN

[ee]
RO O©OONNOPR

170

2.
12.
35.
24.
23.

OO OCOW~NO I »

170

=
N
OCWhOORLOI TOW

146

146
8.35
1.38

1.
5.
14.
31.
24.
22.

APWONRPNRI O

146

146
8.17
1.72

~
AON~NWOMWI GO

34 19
34 19
8.80 8.33
.84 1.62
- 8.
5.9 10.9
29.7 35.1
43.2 16.4
21.2 29.6

AMB L"ADEQUACIO DE LA RESPOSTA

34 19
34 19
8.38 8.11
1.44 1.71
- 8.0
21.6 11.8
- 3.5
24.9 29.8
26.1 24.0
27.4 22.9

Terres
1"Eb

7.

de
re

30

.46

70.
30.

24

30.

45.

I OO 1

I-bIOI(DI

Ambit de
Ponent

27.
17.
33.

I Nwao

I OwWwN |

Comarques
centrals

13

13

13
8.83
.78

40.
35.
23.

I N oo

13
13

8.58
1.33

N
FN
I WO R 0O I

Alt
Pirineu i
Aran

.99

43.

56.

I Wil NI

43.7

56.3

Fora de
Catalunya

50.

50.

50.

50.

I o1 Ol
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

146

Comarques

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de

gironines Tarragona

34

19

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL LLENGUATJE CLAR I CONCIS

Base: Total

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

ZPO0O0O~NO 0O

wn o

P6. VALORI DE O A 10 EL SEU GRAU DE SATISFACCIO

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

ZRPOoO~NOUO MW

w o

400

w
o
QOO WwWwON

N
MO~NUIOWWWOWAWN

170

30.
27.
26.

1

WOoOoWwhWOWI

170

IN
I NWwoNDMO I 0N

146

5.
13.
32.
20.
26.

I TOWOoO W I

146

146
8.38
1.44

[y
~
ArWORARLPOR I ©

34

34
8.88
1.10

6.

26.
32.
34.

I NNDN T O

34

33
8.68
.86

19

19
9.01
1.00

10.
17.
32.
39.

I ~NNN O

AMB L"INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA

19
19

8.79
1.22

=
N
I PON®OO I

1"Eb

8.

re

00

.00

100.

30

45.

| ®0

Ambit de
Ponent

24.
17.
19.

19

27

I N O

~N o

I OwhH 1

Comarques
centrals

13

13

13
9.02
-89

22.
36.
35.

I NoO~NW I

13
13

8.65
.98

12

30.
23.

w
w
NN Oa

Alt
Pirineu i
Aran

9.56
.50

43.
56.

I WwN

10.00
.00

Fora de
Catalunya

8.00
.00

100.0

8.00
.00

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

400

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

146

Comarques
gironines Tarragona

34

REGIO DE RESIDENCIA

Camp

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres respostes

No sap

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adecuaci6é de la resposta
Llenguatge clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Altres respostes

Cap més

400

22.
16.
15.
25.

2.
17.

CQOWmWWN

g N o

IMPORTANT?

395

1.

VOO WON

© N

170

20.
19.
10.
33.

1.
14.

ObhwWwNOW

o

N

169

B RN W
N~NONNN
BNNNWR

[y

2.6

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat
Professionalitat
Adequaci6 de la resposta
Llenguatje clar i concis
Interes per resoldre la
consulta

Tot és important

Altres

No sap

400

ODOW~NOOW

a1 w

170

I
w
POONR R

[}

146

23.
12.
19.
19.

3.
19.

CwWwwo oo

1.

o

AN

144

17.
30.
13.
16.

7.
12

OO 0NN

a1 o

1.
IMPORTANTS
146
41.
33.
35.

10.
32.

WNORL NP

»BhO

34

=
IS
N oUW ©

[
~

33

10.
33.
20.
20.

NWRORFP®

34

25.
59.
34.
44 .

P ONNPEF

20.

[y
~

26.
39.
12.

22.

de

19

alr NoooO

Terres de
1"Ebre

24.

45.

30.

75.
24.

100.
24.
45.

30.

b~ o

o

I OO N

o1

Ambit de
Ponent

23.
18.

12.
36.

27

31.

12

33.
46.
31.

22

30.
36.

I © O 00O PONIT NA

POWORN

~

~

Comarques
centrals

13

13

36.

27.

o
(=R RN]

24.

=

13

32
15

31

[}
© 1 01O

69.
22.
33.
31.

Ol TO~NW

32.

Al
Pirineu

t
i

Aran

56.

43.

56.

56.
43.
56.

43.

I W~Nw w

~

Fora de
Catalunya

50.

50.

100.

50.
100.
50.

I O1 O

[&)]

I OOoOo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Barcelona
TOTAL ciutat
TOTAL 400 170

REGIO DE RESIDENCIA

Ambit Me- Comarques Camp de Terres de

tropolita gironines Tarragona

146

P8. PARLEM UNA MICA DE L*US DEL SERVEI. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 01

Base: Total 400 170
Més d"un cop al dia -4 1.0
Diariament o practicament 1.4 1.8
diaria
Algunes vegades a la setmana 8.3 7.7
Algunes vegades al mes 32.5 36.0
Menor frequéencia 57.2 53.0
No sap .2 .5

P9. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total 400 170
Al mati 32.5 31.2
A la tarda 12.6 13.6
A la nit 2.0 1.7
Indiferent 50.7 51.0
Altres .7 .6
No sap 1.4 1.9

P10. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total 400 170
Només (o gairebé) els dies 56.2 60.8
laborables
Només els caps de setmana 2.3 1.3
Indistintament 41.1 37.5
No sap .4 .3

P11. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES
Base: Total 400 170

Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o0 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

w
w b

RPOOND
NWwWoO o
NOoloohoO
NOOoWRF W

146

© 1

35.
54.

I AON

146

30.
15.

49.

w
O_hWORAN

146

54.2

3.
42.

[eeNe]

HA TRUCAT AL 012

146

56.
29.
5.
7.

©CUuORr N

P12. L*ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O

Base: Total 400 170
Per motius de feina 27.6 29.6
Per motius personals 71.0 69.4
No sap 1.4 1.0

146

29.
69

©o~NG

1"Ebre
34 19 2
2:

34 19 2
3.2 - -
1.9 12.9 -

19.5 8.0 45_4
75.4 79.2 54.6

34 19 2

38.4 43.7 30.0
7.2 8.8 -
54.4 47.5 70.0

34 19 2

62.4 20.1 30.0

- 6.5 -
37.6 68.8 70.0

- 4.6 -
L*ULTIM MES?

34 19 2
60.7 66.1 75.4
35.3 33.9 24.6

2.1 - -
1.9 - -
PER MOTIUS PERSONALS?

34 19 2
13.8 9.9 -
79.0 90.1 100.0

7.2 - -

Ambit de
Ponent

23.
27.
49.

53.

46.

72.

27.

36.
50.
12.

17.
82.

[ le)e0] ~

= ©

Comarques
centrals

13

13

48.
43.

N O ©

I Nw i1 oum

53.6

46.4

61.7
28.5
7

Al
Pirineu

t
i

Aran

100.

43.

56.

56.

43.

56.
43.

43.
56.

Wl N

Fora de
Catalunya

100.

50.

50.

50.

50.

100.

50.
50.

oo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me- Comarques Camp de
TOTAL ciutat tropolita gironines Tarragona
TOTAL 400 170 146 34 19

P13. AQUESTA ULTIMA VEGADA, LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 170 146 34 19
ST 85.6 83.4 86.3 90.8 92.0
No 10.7 12.3 9.6 9.2 8.0
A mitges 2.9 3.3 3.0 - -
No sap .8 -9 1.1 - -

Terres de
1"Ebre

2
75.4

24.6

Ambit de
Ponent

78.
21.

P13_1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA QUE NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: No els van solucionar la 54 27 18 3 2
consulta

Em van dir que no tenien la 21.2 23.9 22.6 - -
informacio

Em van adrecar a un numero 2.6 2.5 - - -
equivocat

Em van donar una informacio 23.5 20.3 18.7 78.2 -
erronia

Estic esperant la resposta 5.6 3.3 8. - -
Em van adrecar a un altre 22.2 26.6 27.1 - -
Iloc

Inseguretat de la resposta 5.0 7.7 3.5 - -
No ho sabien 11.0 11.0 12.7 21.8 -
Atenci6 dolenta 7.9 2.4 6.8 - 100.0
Problemes tecnics 1.1 2.2 - - -

P14_1. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA. . .
VA HAVER D"ESPERAR-SE MASSA ABANS QUE L"ATENGUES UNA OPERADORA

Base: Total 400 170 146 34 19
ST 16.5 17.3 16.8 11.9 12.9
No 81.6 80.5 81.2 88.1 81.5
No sap 1.9 2.2 2.0 - 5.6

P14_2. EL/LA VAN ATENDRE EN LA LLENGUA QUE VOSTE UTILITZAVA?

Base: Total 400 170 146 34 19
St 94.8 96.5 94.5 94.4 100.0
No 4.6 3.1 5.5 3.7 -
No sap .7 .4 - 2.0 -

P14 3. EL/LA VAN ATENDRE DE FORMA AMABLE?

Base: Total 400 170 146 34 19
ST 99.0 99.6 99.4 100.0 92.0
No 1.0 4 6 - 8.0

1

100.0

30.
70.

oo

100.0

100.0

41.

58.

37.
63.

82.
17.

87.
12.

[ 4)]

oo

O

Comarques
centrals

13

79.7
13.5
9

38.9
27.4

33.7

13

15.8

13
90.3

9.7

13

100.0

Alt
Pirineu i
Aran

100.0

100.0

100.0

100.0

Fora de
Catalunya

100.

100.

50.
50.

100.

oo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

Barcelona
TOTAL ciutat
TOTAL 400 170

P14_4. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA SEVA CONSULTA?

Base: Total 400 170
Si 96.1 95.5
No 3.5 3.9
No sap -4 .6

P14_5. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 400 170
ST 87.8 89.4
No 11.6 9.7
No sap .6 .9

P15. VOSTE UTILITZA ALGUN O ALGUNS ALTRES SERVEIS

Base: Total 400 170
ST 47.4 60.2
No 52.4 39.5
No contesta 1 .3

~N Ao

Comarques
gironines

34

34

100.0

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de Ambit de

Tarragona 1"Ebre Ponent
19 2 7
19 2 7

92.0 100.0 87.4
8.0 - 12.6
19 2 7
85.5 75.4 87.4
14.5 24.6 12.6
19 2 7
32.1 - 8.9
1

67.9 100.0 91.

P16. EM PODRIA DIR QUIN ES L*ALTRE SERVEI D"ATENCIO TELEFONICA (A PART DEL 012) QUE MES UTILITZA?

Base: Total 190 103
010 50.8 65.1
11822 19.4 18.2
11811 3.5 7
Telefonica 5.8 5.7
11888 12.6 8.5
11818 9.3 6.0
Altres 5.6 4.9
No sap 4.4 -
No contesta .3 .6

P17. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 400 170
St 97.2 97.4
No 1.5 1.7
No sap 1.3 .9

I hOOCOPL~OFR®

11

N

34.

31.
11.

22.

I N1 oo

34

93.8

6.2

6 0 1
42.4 - -
57.6 - -

- - 100.0

19 2 7
100.0 100.0 87.4

- - 12.6

oo

I OO~ | 0000
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me- Comarques
TOTAL ciutat tropolita gironines

Comarques
centrals

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

TOTAL 400 170 146 34

P18. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA PERSONA?

Base: Total 400 170 146 34
ST 90.8 90.5 93.3 89.6
No 8.6 8.2 6.7 10.4
No sap 6 1.3 - -

P19. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA VOSTE INTERNET?

Base: Total 400 170 146 34
Cada dia 61.1 63.6 57.1 65.3
Algunes vegades a la setmana 15.2 12.2 20.3 11.2
Algunes vegades al mes 4.1 4.9 3.8 7.2
Menor frequencia 4.4 2.2 6.6 3.6
Mai / quasi mai 15.0 16.8 12.3 12.7
No sap .2 .4 - -
P20. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 400 170 146 34
ST 64.2 66.0 58.9 67.2
No 35.8 34.0 41.1 32.8

P21. EM SABRIA DIR EL NOM DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 400 170 146 34
Gencat.net / Gencat 70.9 73.3 68.4 83.7
Altres 1.1 1.2 1.6 -
No sap 28.1 25.5 30.1 16.3

P21_1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.NET. LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

Base: No esmenta 117 45 46 6
espontaniament Gencat.net

ST 65.1 59.9 72.5 100.0
No 34.9 40.1 27.5 -

P21 2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.net 359 152 134 34
ST 82.7 83.0 83.3 83.0
No 17.3 17.0 16.7 17.0

Camp de Terres de Ambit de
Tarragona 1"Ebre Ponent
19 2 7
19 2 7
83.6 54.6 78.5
16.4 45_4 21.5
19 2 7
47.7 75.4 64.0
27.3 - -
5.6 - 17.3
19.4 24.6 18.7
19 2 7
68.5 75.4 72.9
31.5 24.6 27.1
19 2 7
57.7 70.0 64.0
42.3 30.0 36.0
8 1 3
30.4 100.0 100.0
69.6 - -
14 2 7
85.5 70.0 64.0
14.5 30.0 36.0

13

13

79.

w

oW

13
70.1

29.9

100.0

100.0

43.7

56.3

(&)

[}

'
w~

43.7

56.3

100.0

100.0

100.0

100.0

50.0

50.0

50.0

50.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
TOTAL ciutat tropolita

TOTAL 400 170 146
P21_3. QUANT TEMPS FA DE L*ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 297 126 111
a Gencat.net

Menys d"un mes 62.3 66.7 58.6
D"un a dos mesos 15.1 15.7 13.8
Tres o quatre mesos 8.4 7.4 7.0
Més de quatre mesos 10.5 7.9 13.5
NS 3.6 2.3 7.1

P21_3_1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN RELACIO A LES SEVES

Base: Fa menys de 2 mesos que 230 104 81
ha accedit Gencat.net

St 48.4 46.2 51.1
No 20.5 20.2 20.7
No I"havia visitat abans 5.1 5.1 5.0
NS 25.9 28.6 23.2

P21 4. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.NET (essent 10

Alt
Comarques Camp de Terres de Ambit de Comarques Pirineu i Fora de
gironines Tarragona 1"Ebre Ponent centrals Aran Catalunya
34 19 2 7 13 3 5
28 12 2 4 10 1 2
57.9 43.3 64.8 80.3 73.8 - 100.0
21.0 10.8 35.2 19.7 10.1 - -
14.4 21.3 - - - 100.0 -
6.6 24.6 - - 16.1 - -

VISITES ANTERIORS?

22 6 2 4 8 0 2
47.7 39.4 64.8 34.3 48.3 - 100.0
13.6 40.7 - 22.7 35.4 - -

2.8 - - 43.0 - -
35.9 19.9 35.2 - 16.3 - -

una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoracio)
Base: Ha accedit alguna vegada 297 126 111 28 12 2 4 10 1 2
a Gencat.net

Base: 277 121 98 28 12 2 4 8 1 2
Mitjana: 7.15 7.15 7.19 7.59 6.35 8.00 5.73 7.19 8.00 6.00
Desv.Tipica: 1.42 1.40 1.39 1.11 1.08 .00 2.69 1.51 .00 .00
0 .2 - - - - - 15.1 - - -
2 .5 1.1 - - - - - - - -
3 .8 5 1.7 - - - - - - -
4 .9 .5 1.0 - 8.8 - - - - -
5 9.2 9.9 10.0 - 9.4 - 27.9 13.6 - -
6 14.3 15.0 9.9 17.4 30.7 - - 17.3 - 100.0
7 24.3 25.1 23.0 27.6 40.4 - 22.7 12.5 - -
8 33.3 32.9 32.5 44 .2 10.8 100.0 34.3 30.4 100.0 -
9 5.3 6.4 6.9 - - - - - - -
10 4.4 4.2 3.2 10.7 - - - 10.1 - -
NS 6.8 4.3 11.9 - - - 16.1 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

065- GESOP

Barcelona
TOTAL ciutat

TOTAL 400 170

SEXE BASE DADES

Base: Total 400 170
Home 34.7 35.4
Dona 65.3 64.6

EDAT

Base: Total 400 170
Fins 25 anys 11.7 10.8
De 25 a 34 anys 36.2 30.8
De 35 a 44 anys 25.2 23.7
De 45 a 54 anys 13.9 14.4
De 55 a 64 anys 7.8 11.6
Més de 64 anys 5.3 8.7

P24. ON VA NEIXER VOSTE?

Base: Total 400 170
Catalunya 84.6 86.2
Resta d"Espanya 4.3 3.5
Estranger 11.1 10.3

Ambit Me-
tropolita

146

PNWE

WwhaoonN
© 00O OO

146

©w
NN

P25. QUINA LLENGUA FA SERVIR VOSTE DE FORMA HABITUAL?

Base: Total 400 170
Catala 62.2 62.5
Castella 25.0 21.6
Ambdues per igual 12.7 15.9

146

P26. PODRIA DIR-ME A QUIN LLOC VAN NEIXER ELS SEUS PARES?

Base: Total 400 170
Tots dos a Catalunya 44 .4 441
Tots dos fora de Catalunya 35.8 34.3
Un d"ells nascut a Catalunya 19.9 21.6

i 1"altre fora

Comarques
gironines

34

25.
29.
35.

I NORrPRPW

34

= [o0]
oUW
©ooun

Camp de Terres de Ambit de
Tarragona 1"Ebre Ponent
19 2 7
19 2 7
45.9 24.6 19.2
54.1 75.4 80.8
19 2 7
48.4 30.0 42.2
19.4 70.0 18.2
13.8 - 31.2
18.5 - -
- 8.4

19 2 7
95.4 70.0 100.0

- 30.0 -
4.6 -

19 2 7
72.6 70.0 77.6
14.5 - 22.4
12.9 30.0 -

19 2 7
75.3 - 45.3
19.1 30.0 45.8

5.6 70.0 8.9

Comarques
centrals

13

~
I PPL OO

13

77.8

12.5

13

=
©Oo®©
~Nbh o

Alt
Pirineu i Fora de
Aran Catalunya
3 5
3 5
100.0 100.0
3 5
- 50.0
56.3 50.0
43.7 -
3 5
100.0
100.0
3 5
100.0 -
- 100.0
3 5
100.0 -
- 100.0

DESEMBRE 2005

% Verticals ponderats 49



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-

TOTAL ciutat tropolita

400 170 146

P27. EM PODRIA DIR QUIN ES EL SEU NIVELL D"ESTUDIS?

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

No contesta

400 170 146

1.1 .4 2.0

14.6 15.8 13.7
37.2 31.4 45.0
46.9 52.1 39.3
1 .3 -

P28. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT

Base: Total

Pages petita explotacio6
Pages gran explotacio
Autonom o empresari (5
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (5
subordinats o menys)

Membre de direccié (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Jubilats, pensionistes
Aturats

Mestresses de casa
Estudiants

Altres

No contesta

PROFESSIONAL DESENVOLUPA?

400 170 146
.6 - -
.3 - .5

7.6 8.3 7.2
.5 .7 4

12.7 15.1 11.6

1.5 1.9 1.8
4 .3 6

8.2 8.4 4.7

29.7 26.3 36.3
19.3 15.5 21.0

1.5 1.9 1.8

4.1 7.6 2.3

3.1 3.2 3.0

4.5 5.4 3.9

3.0 3.1 .6

1.2 .4 2.7

2.0 1.8 1.6

P29. EM PODRIA DIR QUIN ES EL NIVELL D*ESTUDIS DE LA PERSONA

Base: Total

Sense estudis

Acabats als 14/15 anys
Acabats als 16/19 anys
Universitaris

Altres

No sap

No contesta

400 170 146
2.3 1.1 3.8
16.3 14.7 19.4
34.8 30.0 39.0
43.4 49.2 36.2
.6 - 1.6
.2 .4 -
2.6 4.6 -

Comarques
gironines

34

w
N

14.

49.

w
o]
BN N Nen

34

~ ©

19.1
24.3

25.6

2.

16.

NI M R

7.

Camp de Terres de Ambit de

Tarragona 1"Ebre Ponent
19 2 7
19 2 7

6.5 30.0 36.6
45.0 - 18.6
48.5 70.0 44.9

19 2 7
12.9 - -

5.6 - -

8 45.4 12.6
17.4 24.6 9.3
21.3 - 14.5
22.9 - 46.2

5.3 - -

6.5 30.0 17.3

AMB MES INGRESSO0S?

34

12.2
38.3
49.5

19 2 7
11.8 - 36.1
34.2 30.0 27.4
54.0 70.0 36.5

Comarques
centrals

16.

61.

13.

19.
38.
41.

I © U1 ©

13

13

13

©

[y
w

I AN

Al
Pirineu

t
i

Aran

100.

100.

56.

43.

w

I N w

Fora de
Catalunya

50.

50.

50.

50.

50.

| oo

065- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P30. EM PODRIA DIR QUINA ACTIVITAT PROFESSIONAL DESENVOLUPA LA PERSONA QUE APORTA MES INGRESSOS A LA LLAR?

Base: Total

Pagés petita explotacié
Pagés gran explotacid
Autonom o empresari (6
empleats o menys)

Empresari (6 empleats o més)
Professionals

Membre de direccié (6
subordinats o menys)

Membre de direcci6 (6
subordinats o més)

Carrecs intermitjos

Altres empleats treball
doficina

Altres empleats treball fora
oficina i1 obrers qualificats
Treballadors manuals no
qualificats

Altres (Especificar)

No contesta

400

397

2
.6
2

Barcelona Ambit Me-

ciutat tropolita

170

168

~ OO

~N w

146

145

.6
.5
9

=
A
© 0~

oN

[e2e)]

Comarques

gironines Tarragona

34

34

1

24.6
29.7

22.2

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de Terres de
1"Ebre

29.

13.

12.

19

19

w o

45.

24.

30.

2

Ambit de Comarques
Ponent

12.

60.

7

centra

12.

10.
37.

31.

Is

13

13

Alt
Pirineu i
Aran

43.7

56.3

Fora de
Catalunya

50.0

50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
COMARCA DE RESIDENCIA
Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf

Garrigues
Gironées

Maresme

Montsia

Osona

Pla d"Urgell
Ripolles

Segria

Selva

Tarragones

Terra Alta
Urgell

Vallés Occidental
Vallés Oriental
Barcelona ciutat
Fora de Catalunya

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
Fora de Catalunya

400

400

[N o {e]

[y
NORORPNNOOOUITOROOWRORNONUUIOWOWOWNOW

400

36.

(o)

[y
NONNNO OO

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

Comarqu
gironin

es
es

Tarragona

Comarqu
centra

es
Is

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

170 146
170 146

- 26.1

- 26.9

- 3.1

- 13.3

- 20.9

- 9.2
100.0 -
170 146

- 100.0
100.0 -

18.

33.

32.

100.

34

34

Camp de Terres de Ambit de

1"Ebre Ponent

19 2 7

19 2 7

6. - -

40.2 - _

- 45.4 -

25.8 - -
12.9 -

- 17.9

- 24.6 -

- - 28.8

- 44 .9

14.7 - -

- 30.0 -

- - 8.4

19 2 7

100.0 - -

- 100.0 -

- - 100.0

28.
39.

25.

100.

13

13

I oo | |

43.7

56.3

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P32. | EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?

Base: Viuen 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

FRANJA HORARIA
Base: Total

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

CODI PROVINCIA
Base: Total

Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona
Altres

400

170

OWrRr~NONRFPROOBMN

400

19.
19.
22.
22.
16.

NWORANN

400

NP, OO~NO

400

NNPFP D
~hOOUIN

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

170

=
o
OCWRr~NONPFRPOOAN

170

PERENNE
©ohOON
AOOO MO

170

©
WWwo NN

100.0

146

N
N
I O NN

146

[y
~
O brOo

99.3

Comarques
gironines

34

[&)]
I aNOe bW

w
N

=
e}
O~NF,PO~NO©

34

REGIO DE RESIDENCIA

Camp de
Tarragona

19

19

36.

38.

©
I POO I O

19

21.
31.
38.

I ooowu |

19

40.2

47.
12.

© oI

Terres de
1"Ebre

45
24

30.

70.
30.

100.

o1 on

N

N

I OO 1

Ambit de
Ponent

17

18.

27

27.

19

38.
42.

19.
71.

I = 0N I WO R PO

NN N

~

~

~

Comarques
centrals

13

10.
65.

12.

ol ONN

92.1

Al
Pirineu

t
i

Aran

43.

56.

43.

56.

56.
43.

Wil N

w

I Nw

Fora de
Catalunya

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

NIVELL D"ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

NC

ESTATUS SOCIOECONOMIC
Base: Total

Alt/ Mig-Alt
Mig

Mig- Baix/Baix

400

400

15.8

REGIO DE RESIDENCIA

Barcelona Ambit Me-
ciutat tropolita

170

170

146

146

15.

39.

A
5
I wo~

Comarques
gironines

34

34

14.

49.

w
)]
(BN N Ne)

Camp de Terres de Ambit de

Tarragona 1"Ebre Ponent
19 2 7

19 2 7

6.5 30.0 36.6

45.0 - 18.6

48.5 70.0 449

19 2 7

56.0 70.0 22.0

11.8 30.0 42.0

32.2 - 36.1

Comarques
centrals

13

13

24.

61.

=
w
I oo~

Alt
Pirineu i
Aran

Fora de
Catalunya

50.
50.

50.
50.

o

I OO 1

oo
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