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1. Em consta que vostè  ha utilitzat els 
serveis de l’Agència Catalana del 
Consum de la Generalitat de Catalunya 
en el darrer any,  és això cert?
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SI 500 100 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

2. Quantes vegades ha presentat  una 
reclamació a  l’AGÈNCIA CATALANA DEL 
CONSUM?
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1 392 78,3 326 44 22 18 11 15 66 60 179 22 21 277 33 24 55 3 82 18 27 15 21 12 12 42 44 117 79 75,4 75,3 84,7 77,7 65,1 80,9 66,5 82 87,8 77,7 76,9 75,8 83,3 84,6 100 76,8 72,9 76,9 71,4 71,7 82 79,6 93,3 80,5 77,3
2 75 15 64 9 3 2 2 5 12 21 28 2 3 58 8 4 5 16 6 6 5 6 1 2 2 6 25 15,4 15,5 9 8 14,3 23,3 15,1 23,6 13 6,6 10 16 19,5 13,8 7,9 14,7 25 16,7 21,7 21,4 8,3 16,2 3,7 10,4 16,6
3 22 4,4 16 4 2 2 3 2 7 6 2 17 1 1 3 5 2 1 1 1 1 3 7 3,8 7,8 5,9 7,3 2,2 11,5 2,5 7,9 2,7 1,6 6,6 4,6 2,5 3 5 5 1 6,5 5,7 3,8 6,5 4,1 0,9 5 4,5
4 5 1 5 1 1 1 2 1 1 4 1 1 1 1 2 1 1,1 1,8 0,8 0,8 1 4 1,9 1,1 1,4 0,8 1,3 2 0,9 4,1 0,3
5 4 0,7 1 2 1 1 1 3 1 2 1 0,2 0,8 8 3,5 0,3 0,8 0,5 3,8 0,8 1,1 2,2 1,2 1,2 1,1 1,2
6 0,1 0,1 0,5 0,9 0,3
7 0,1 0,1 0,4 0,5 1,1
8 2 0,3 2 2 2 2 0,4 0,7 0,4 1
No recorda 0,1 0,5 2,2 0,1 2,1

P2_R
500
500

500
500

412
376

58
89

30
35

22
30

14
30

23
30

82
110

90
100

219
140

25
30

27
30

361
290

43
73

28
40

65
86

3
11

107
128

25
30

36
30

21
32

30
35

15
29

15
29

45
31

54
30

152
126

412
376

58
89

30
35

22
30

14
30

23
30

82
110

90
100

219
140

25
30

27
30

361
290

43
73

28
40

65
86

3
11

107
128

25
30

36
30

21
32

30
35

15
29

15
29

45
31

54
30

152
126

1 392 78,3 326 44 22 18 11 15 66 60 179 22 21 277 33 24 55 3 82 18 27 15 21 12 12 42 44 117 79 75,4 75,3 84,7 77,7 65,1 80,9 66,5 82 87,8 77,7 76,9 75,8 83,3 84,6 100 76,8 72,9 76,9 71,4 71,7 82 79,6 93,3 80,5 77,3
2 75 15 64 9 3 2 2 5 12 21 28 2 3 58 8 4 5 16 6 6 5 6 1 2 2 6 25 15,4 15,5 9 8 14,3 23,3 15,1 23,6 13 6,6 10 16 19,5 13,8 7,9 14,7 25 16,7 21,7 21,4 8,3 16,2 3,7 10,4 16,6
3 22 4,4 16 4 2 2 3 2 7 6 2 17 1 1 3 5 2 1 1 1 1 3 7 3,8 7,8 5,9 7,3 2,2 11,5 2,5 7,9 2,7 1,6 6,6 4,6 2,5 3 5 5 1 6,5 5,7 3,8 6,5 4,1 0,9 5 4,5
4 i més 11 2,2 8 3 1 2 5 1 2 8 1 2 4 1 1 2 2 1,9 0,8 9,8 3,5 1,6 2,1 2,2 4 5,7 2,4 2,2 2,4 3,5 1,2 1,2 3,1 1,1 2,1 4,1 1,6
No recorda 0,1 0,5 2,2 0,1 2,1

P2_M
Casos 500 500 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 360 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 360 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152
Mitja 1,3 1,3 1,3 1,3 1,6 1,2 1,3 1,5 1,3 1,5 1,3 1,2 1,4 1,3 1,3 1,2 1,3 1 1,4 1,3 1,3 1,4 1,4 1,3 1,2 1,1 1,3 1,3 1,3 1,3 1,6 1,2 1,3 1,5 1,3 1,5 1,3 1,2 1,4 1,3 1,3 1,2 1,3 1 1,4 1,3 1,3 1,4 1,4 1,3 1,2 1,1 1,3 1,3

3. Ens consta que vostè va realitzar a 
través de l’Agència Catalana del Consum 
un ....(INSERTAR DILIGENCIA DE LA 
BASE DE DADES). És això cert? 
COMPLETAR
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Mediació 412 82,5 412 82 89 217 24 306 35 25 44 2 71 24 31 20 26 11 10 42 47 129 100 99,7 98,5 99,5 99,3 84,9 81,1 88,8 67,3 73,5 66,2 96 87,7 95,2 88,5 75,5 64,1 94,3 86,4 85,2
Arbitratge 58 11,6 58 22 14 23 37 7 3 10 1 33 1 1 1 3 4 1 13 100 100 99,2 100 10,4 17,3 10 14,8 26,5 30,9 1,7 2,4 3,2 3,6 21,1 27,6 2,2 8,9
Ambdós 30 5,9 30 1 1 27 17 1 12 3 1 4 2 1 1 2 7 9 100 0,8 0,3 1,5 0,5 0,7 100 4,7 1,6 1,2 18 2,9 2,3 9,9 1,6 8 3,4 8,3 3,4 13,6 6

3.A. NO PREGUNTAR – DADES DE LA
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Laude Estimat 22 4,3 22 22 14 2 2 3 11 1 4 5 37,3 100 3,8 5,4 6,8 5,2 6 10,1 1,7 1,6 1,4 6,7 26 3
Laude Desestimat 14 2,8 14 14 9 1 1 2 1 8 1 1 4 23,7 0,4 100 2,4 3,3 3,2 3,5 20,5 7,5 0,4 2,5 6,7 1,6 0,6 2,3
Laude Estimat en part 23 4,5 23 23 15 4 4 14 1 1 1 5 39 100 4,1 8,9 6,1 13,3 2,4 1,2 7,7 1,7 3,5
Arxiu per mediació 82 16,4 82 82 42 13 8 18 2 35 9 2 4 2 6 1 4 18 19,8 0,9 100 11,8 29,4 27,1 27,3 55,8 33 35,1 6,1 20,5 7,6 42,8 6,6 8,1 11,9
Arxiu per mediació sense sol·licitud 90 18 89 1 90 67 3 6 15 16 8 5 9 2 8 17 25 21,5 4,6 100 18,5 6,2 20,4 22,7 14,8 31,1 12,7 1,6 30,6 1,7 16 17,7 30,5 16,6
Arxiu per no acceptació 219 43,7 217 1 219 177 19 12 10 17 5 22 11 14 5 6 29 32 78 52,7 3,8 100 49,1 43,5 41,3 15,9 17,7 16,2 21,8 63,2 51,4 45,8 31 37 64,9 58,4 51,1
Arxiu i trasllat per sanció 25 4,9 24 25 22 1 1 3 2 2 5 1 1 2 8 5,9 0,6 100 6,2 1,9 1,8 3,2 8 5,7 23 4,5 1,1 4,4 3,6 5,5
Altres 27 5,3 27 27 14 1 11 2 1 4 2 1 2 6 9 89,8 100 4 1,4 1,2 17,6 1,9 2,3 9,9 0,4 7,6 2,3 8,3 3,4 11,1 6

3.B. NO PREGUNTAR – DADES DE LA
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Barcelona 361 72,1 306 37 17 14 9 15 42 67 177 22 14 361 67 17 24 15 19 10 11 40 54 103 74,3 64,4 57,3 63,9 62,7 65,6 51,6 74,2 81,1 91,8 53,8 100 62,2 68,2 68 73,2 64,4 66 72,4 90,4 99,1 67,7
Girona 43 8,6 35 7 1 2 1 4 13 3 19 1 1 43 15 4 2 1 1 2 2 4 14 8,5 12,9 2,4 10,8 10,2 17 15,5 3 8,6 3,4 2,2 100 13,6 14 4,7 3,2 3,1 12,8 9,9 9,1 0,3 9,4
Lleida 28 5,7 25 3 2 1 8 6 12 28 11 2 2 1 1 1 10 6,1 4,9 1,1 8,9 6,6 9,4 6,4 5,4 1,2 100 10,7 2 5 11,4 2,2 5,6 4,4 0,6 0,3 6,4
Tarragona 65 13 44 10 12 3 2 4 18 15 10 1 11 65 13 4 8 3 9 2 2 24 10,6 16,5 39,2 15,6 16,3 17,4 21,5 16,4 4,7 4,8 42,7 100 11,8 15,7 22,4 12,2 30 15,6 13,3 0,3 16
Terres de l'Ebre 3 0,6 2 1 1 2 3 2 1 0,5 1,3 0,8 4,2 1,9 0,2 100 1,7 0,3 0,6

4. A quin sector pertany l’empresa contra
la que va fer la reclamació?
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Telefonia 107 21,4 71 33 3 11 8 14 35 16 17 3 2 67 15 11 13 2 107 17,2 57,1 10,6 50,3 57,8 62,9 43,1 17,6 7,9 14,1 7,6 18,5 33,8 40,2 19,5 64,7 100
Internet 25 5 24 1 9 8 5 2 1 17 4 4 25 5,8 0,7 2 1,9 10,7 8,7 2,5 8,2 2,2 4,7 8,1 1,8 6,1 100
Vehicles (reparació/ compra-venda) 36 7,1 31 1 4 1 2 5 22 2 4 24 2 2 8 36 7,6 1,4 11,8 3,7 2,7 5 10,3 8,2 13,2 6,7 3,9 6,2 12,3 100
Habitatge/Llar 21 4,2 20 1 4 11 5 15 1 2 3 21 4,9 1,2 1,1 1,6 0,6 1,1 5,3 0,4 5 19,9 0,3 4,3 1,5 8,5 4 100
Telecomunicacions/Informàtica 30 6 26 1 2 1 2 9 14 1 2 19 1 1 9 30 6,4 1,8 8 1,9 5,4 2,8 10,1 6,2 5,5 8,5 5,3 2,1 2,4 13,8 2,8 100
Energia (electricitat i gas) 15 3 11 3 1 1 1 1 6 5 10 2 1 2 15 2,8 5,5 1,7 4,7 7,3 5,2 7,9 0,3 2,1 0,7 1,3 2,8 4,5 3 3,6 100
Mobles 15 3 10 4 1 4 1 2 6 1 1 11 2 1 2 15 2,4 7,3 4,2 18,3 1,8 1,2 2,7 2,6 2,7 4,7 3,1 3,5 2,4 3,1 100
Transport públic i privat 45 8,9 42 1 2 1 4 8 29 2 2 40 4 45 10,2 1,7 5,1 1,8 3,3 4,4 8,8 13,2 6,5 5,7 11,2 9,3 0,9 100
Transport (cas Prat 28J) 54 10,9 47 7 17 32 6 54 54 11,4 24,9 18,5 14,6 22,6 15 0,4 0,6 0,3 100
Altres. Especificar 152 30,4 129 13 9 5 4 5 18 25 78 8 9 103 14 10 24 1 152 31,4 23,3 30,5 21,3 25,3 23,8 22 28 35,5 34,3 34 28,5 32,9 34,2 37,4 32,5 100
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A SERVEIS DE CABLES 0,3 0,3 2,1 2,7 0,3
ADMINISTRACIÓ DE LOTERIA 0,3 0,4 1,8 3,2 0,3
ADQUISICIÓ 1 0,9 1 1 1 1 1,1 7,6 1,3 0,9
AGENCIA DE VIATGES 1 0,6 1 1 1 1 7,1 19,1 2,3 3,6 8,7 0,6
AGENCIA DE VIATGES 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
AGENCIA DE VIATGES
/LASMINUTE.COM/ 1 0,8 1 1 1 1 1 15 1,2 0,8
AGENCIES DE VIATGES 1 0,4 1 1 1 1 0,5 2,6 6,7 0,4
AIGUA SOLERA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
AIGÜES AMB ELS REBUTS 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
AGENCIA DE VIATGES 1 0,9 1 1 1 1 1,1 7,6 1,3 0,9
ALFAWELL 1 0,6 1 1 1 1 0,6 10 3,5 0,6
AMERICANA 1 0,8 1 1 1 1 1 15 1,2 0,8
AMINISTRADOR DE FINQUES 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
BAHAUS 0,3 0,4 1,8 3,2 0,3
BANC 3 1,9 3 1 2 3 3 2,2 7,6 2 2,8 1,9
BITLLET D' AVIÓ EMESA
ERRONIAMENT 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
BOLERA 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
CALDERA DE CALEFACCIÓ 3 1,9 3 3 3 3 21,7 83,5 2,9 1,9
CALEFACCIÓ 4 2,5 4 1 2 4 4 3 7,6 9,9 3,8 2,5
CANON 2 1,6 2 2 2 2 1,9 9,9 2,4 1,6
CARREFOUR 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
CEA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
COMERCIAL 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
COMERÇ 2 1,1 2 2 2 2 1,3 6,6 6,8 1,1
COMERÇ DE ROBA 1 0,4 1 1 1 1 0,5 3,3 6,1 0,4
COMPAÑIA DE SEGURS 0,3 0,4 0,6 54,3 0,3
CONSUM DE MADRID 1 0,8 1 1 1 1 1 1,6 13,1 0,8
CORREUS 4 2,4 4 4 4 4 39,8 39,8 3,5 2,4
CURSOS D' INGLÈS A LLARGA
DISTÀNCIA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
DE CALÇAT 1 0,5 1 1 1 1 0,6 3,3 3,4 0,5
ELECTRODOMÈSTICS 6 4,2 6 2 3 2 4 1 1 1 6 4,9 8,4 13,2 2 3,9 5,3 6,1 3,4 18,5 4,2
ELECTRÒNICA 2 1,6 2 2 2 2 1,9 9,9 2,4 1,6
EMPRESA DE FOTOGRAFIA 1 0,8 1 1 1 1 1 1,6 13,1 0,8
EMPRESA DE L'AIGUA 1 0,5 1 1 1 1 5,1 12,8 0,7 0,5
EMPRESA VENTA DIRECTA FORA
DE ESTABLIMENT 1 0,5 1 1 1 1 5,3 15,4 0,7 0,5
EMPRESAS DE VOLS 1 0,9 1 1 1 1 1,1 7,6 1,3 0,9
ESTACIÓ DE SERVEI 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
ESTÈTICA 2 1,3 2 2 2 2 1,6 11,1 8,3 1,3
FACTURA D' UN MOBIL( LA
COMPANYIA L'HI NEGA UN
DUPLICAT) 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
FAGOR,REPARACIÓ 2 1,3 2 2 2 2 1,6 11,1 8,3 1,3
FERRETERIES 1 0,5 1 1 1 1 5,3 15,4 0,7 0,5
FINANCERA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
GARATGE 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
GAS BUTÀ 1 0,5 1 1 1 1 5,3 15,4 0,7 0,5
GAS NATURAL Y VODAFONE 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
GASOLINERA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
HIPERCOR 2 1 2 2 2 2 1,2 2 11 1
HOTEL 2 1,6 2 1 2 2 1 2 1,9 5,4 2 1,5 2,7 6,1 1,6
INFORMATICA 0,3 0,3 2,1 2,7 0,3
INSTALACIÓ DE CALDERES 2 1,6 2 2 2 2 1,9 9,9 2,4 1,6
INSTALADOR DE PORTES (CANO) 0,3 3,7 14,2 2,1 0,3
INSTALADORS DE GAS 0,3 0,3 2,1 2,7 0,3
JOIERIA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
KIRBYS 1 0,8 1 1 1 1 1 15 1,2 0,8
LLIBRERIA 1 0,5 1 1 1 1 0,6 3,3 3,4 0,5
MEDI MAX 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
MIRO 2 1 2 2 2 2 1,2 2 11 1
MOBLES Y SUPERMERCAT 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
OCI 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
OPTICA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
ORDINADORS 1 0,9 1 1 1 1 1,1 7,6 1,3 0,9
PARK 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
PARKIN 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
PROBLEMA DE GARANTIA D'UN
PRODUCTE MP3 BOTIGA MILAR 5 3,2 5 5 5 5 3,8 6,3 20 3,2
PROBLEMES AMB LA TINTORERIA 1 0,5 1 1 1 1 5,1 12,8 0,7 0,5
PROBLEMES AMB UNA TINTORERIA 0,1 0,1 0,9 18,5 0,1
PRODUCTES DE LA LLAR 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
PROGRAMA INFORMATIC 1 0,4 1 1 1 1 0,5 2,6 6,7 0,4
REBUT DE CONSUM D'AGUA 1 0,5 1 1 1 1 5,1 12,8 0,7 0,5
RECLAMACIÓ AMB MADIAMARK 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
REPARACIÓ D'ELECTRODOMÈSTIC 0,3 0,4 1,8 3,2 0,3
RESERVES D'HOTELS/ 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
SE L'HI VA ESPATLLAR UN QUADRO
DEL MENJADOR PER CULPA DE LA 
HUMITAT DEL PIS DE DALT 2 1 2 2 2 2 1,2 2 11 1
SEGURS 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
SENSE INFORMACIÓ 9 6,1 9 1 1 2 6 9 9 6,6 5,1 12,8 9,9 7,8 9 6,1
SOBRE UNA TINTORERIA 1 0,8 1 1 1 1 9,3 23,4 5,2 0,8
T DE ELECTRODOMESTICS 1 0,4 1 1 1 1 5 12,5 4,7 0,4
TELEFONIA NEVERA DE LA LLAR 1 0,5 1 1 1 1 0,6 3,3 3,4 0,5
TELEVISOR 2 1,4 2 1 2 2 1 2 1,7 2,6 2 1,5 6,7 1,4
TEXTIL 1 0,5 1 1 1 1 0,6 3,3 3,4 0,5
BOTIGA 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
BOTIGA  D'ELECTRODOMESTICS 1 0,9 1 1 1 1 1,1 7,6 1,3 0,9
BOTIGA DE ROBA 2 1,2 2 2 2 2 1,2 2,8 2 2,8 11 2,6 1,2
BOTIGA DE ROBA DE SENYORES 1 0,4 1 1 1 1 0,5 2,6 6,7 0,4
BOTIGA DE VENTA DE PARQUET 1 0,5 1 1 1 1 5,1 12,8 0,7 0,5
BOTIGA TINTORERIA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
TINTONERIA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
TINTORERIA 8 5,1 6 2 2 6 7 1 8 4,7 11,8 34,6 7,8 6,6 3,6 5,1
TURISME 3 1,7 3 3 3 3 1,9 30 2,5 1,7
UNA ESTANCIA EN UN HOTEL 2 1 2 2 2 2 1,2 2 11 1
VENTA 1 0,8 1 1 1 1 1 1,6 13,1 0,8
VENTA D'ELECTRODOMESTICS 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
VENTA DISTANCIA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
VIATGE 1 0,8 1 1 1 1 1 15 1,2 0,8
VIATGES 1 0,3 1 1 1 1 5,7 5,7 2,1 0,3
VIATGES,REPARACIÓ VEHICLES 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
VIDEOJOCS 1 0,8 1 1 1 1 1 1,6 13,1 0,8
VIVENDA 2 1 2 2 2 2 1,2 2 1,5 1
SABATERIA 4 2,3 4 3 2 2 4 2,7 1,8 4 1,5 14,3 2,3

5. A quin organisme es va dirigir 
inicialment per fer la seva reclamació?
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Oficines Municipals d’Informació al
Consumidor-OMIC 91 18,2 78 9 5 3 2 4 15 5 55 4 3 83 4 1 3 21 3 5 5 7 5 3 12 6 24 18,8 15,1 15,3 15 11,7 17,2 18 5,4 25,3 15,9 12,2 23,1 8,9 2,3 4,5 19,6 10,1 12,9 24,2 23,5 29,8 22,9 27,7 10,8 16,1
Oficina Comarcal d’Informació a
Consumidor-OCIC 15 3 11 3 1 1 1 2 1 9 7 1 7 4 1 2 1 1 1 5 2,8 5,1 1,1 5,6 6,6 3,5 1,9 1,4 4 1,2 1,9 2 24,6 3,4 5,1 5 2,7 7,2 8 0,6 0,3 3,2
Organització de Consumidors i Usuaris 6 1,2 6 1 3 2 6 1 2 3 1,4 0,9 2,2 0,8 1,4 8,2 1,7 0,6 5,7 3,3 2
Agencia Catalana de
Consumo-ACC 225 45 195 20 10 5 6 9 23 53 106 15 8 223 1 40 12 15 8 11 4 5 27 35 68 47,3 34,4 32,9 22,9 43 39,9 27,8 58,6 48,6 60 31,5 61,9 0,4 2,1 36,9 48,7 42,4 40,1 38,3 23,3 34,5 59,8 63,3 44,9
Es va dirigir directamenr a la JACC 82 16,4 65 12 5 6 3 3 36 4 23 2 5 4 35 13 28 2 25 7 5 4 3 3 1 4 29 15,8 20,3 17,7 28,3 22,1 11,5 43,6 4,8 10,6 8,2 18,8 1,2 80 44,9 43 83,7 23,6 29,8 13,4 18,9 10 22,2 8,3 9,1 0,3 18,9
Altres Juntes Arbitrals
(ESPECIFICAR) 7 1,4 3 4 3 1 1 1 2 7 4 1 1 1 0,7 7,3 12,1 5,8 3,5 0,8 1 2 4 3,2 6,5 0,5
Altres departaments de la
Generalitat (ESPECIFICAR) 74 14,8 54 10 10 3 1 5 6 27 20 2 10 29 4 8 33 13 2 6 3 8 1 4 1 14 22 13,2 16,9 33 16 10,7 22,1 7,2 29,8 9,1 7,7 36,3 8,1 8,7 28,2 50,3 16,3 11,9 6,3 17,4 14,1 28,2 7,7 26,3 2,9 25,3 14,4

P5_ALTRES
81

104
81

104
57
70

14
21

10
13

6
9

2
7

6
6

7
12

27
42

22
14

2
2

10
12

36
32

4
10

8
14

33
46 2

17
22

2
4

7
7

3
6

8
14

2
7

4
10

1
1

14
9

23
24

57
70

14
21

10
13

6
9

2
7

6
6

7
12

27
42

22
14

2
2

10
12

36
32

4
10

8
14

33
46 2

17
22

2
4

7
7

3
6

8
14

2
7

4
10

1
1

14
9

23
24

&DIRECTAMENT VA ANAR A CONSUM 0,4 2,2 5,1 1 7,8
&JACC 1 1 1 1 1 1 1,5 3,1 10,5 4,9
A COMERÇ 1 1 1 1 1 1 1,5 3,1 10,5 4,9
A CONSUM 1 0,9 1 1 1 1 1,3 2,8 2,1 4,4
A LA COMPANYIA 1 1,5 1 1 1 1 8,8 20,4 3,4 7,3
A L'EMPRESA 1 1,4 1 1 1 1 11,5 11,7 3,5 13,5
A L'EMPRESA 1 1,1 1 1 1 1 6,3 38,4 2,7 5,1
A L' EMPRESA DE LLUM 1 1,7 1 1 1 1 2,4 5,1 3,8 9,9
A LA MATEIXA BOTIGA 0,1 1,1 4,8 2,9 1,3
A LA BOTIGA 1 0,8 1 1 1 1 1,1 2,4 8,1 2,9
A LA BOTIGA MIRO I A VODAFONE 1 1 1 1 1 1 1,4 3,1 2,5 3,7
ACC 0,5 0,7 1,9 5,2 19,6
AENA, A L'AEROPORT 2 2,8 2 2 2 2 3,9 10,2 6,2 16,3
AEROPORT 2 2,8 2 2 2 2 3,9 10,2 6,2 16,3
OFICINA DE TARRAGONA  DE
CONSUMIDORS 1 1 1 1 1 1 1,4 3,1 2,5 3,7
AGENCIA CATALANA D
CONSUMIDORS 0,4 0,5 1,2 1 7,8
AGENCIA DE BARCELONA 1 1,7 1 1 1 1 2,4 5,1 3,8 9,9
AGENCIA DE CONSUM 0,4 2,2 5,1 1 7,8
AIR EUROPA, IBERIA I A L
OFICINA DEL CONSUMIDOR 1 1,7 1 1 1 1 2,4 5,1 3,8 9,9
AL 1004 1 1,2 1 1 1 1 10,3 10,4 3,1 5,9
A LA BOTIGA/ OFICINA DEL
CONSUMIDOR 0,1 0,8 4,8 2,9 1,3
AMPOSTA / AREA DE CONSUM 0,2 0,3 2,6 37 0,8
AJUNTAMENT 0,5 0,7 1,5 1,2 2,3
AJUNTAMENT 2 2,3 2 1 1 1 1 2 3,2 2,6 5,2 3,2 2,2 25,3
AJUNTAMENT/ JUNTA ARBITRAL
DE CONSUM 0,2 1,7 1,8 0,5 7,9



BARCELONA 1 1,6 1 1 1 1 2,2 4,7 3,5 100
CATALANA DE CONSUM 0,2 0,3 0,6 2,1 5,7
COMPANYIA/ CMT 1 1 1 1 1 1 1,4 12,1 2,2 50
CONSELL COMARCAL 1 0,7 1 1 1 1 1 9 7,3 2,6
CONSELL CC DE TORTOSA 0,4 0,5 4,4 63 1,7
CONSELL COMARCAL 1 0,7 1 1 1 1 3,9 9,5 14,6 3,2
CONSELL COMARCAL 1 0,7 1 1 1 1 3,9 9,5 14,6 3,2
CONSUMIDOR 0,5 0,8 1,6 1,3 6,1 7,8
CONSUM 2 2,9 2 1 2 1 2 1 2 4,1 8 8,3 13,8 5,6 3 21,9
CONSUM DE MADRID 1 1,6 1 1 1 1 2,2 5,8 15,9 5,7
CONSUM DEL POBLE
DEPALAFRUGE 1 0,9 1 1 1 1 5,1 11,7 2 3,1
DEPARTAMENT D'AJUDA AL
CONSUMIDOR DE L'AJUNTAMENTO 0,4 2,2 5,1 1 7,8
DEPARTAMENT DE COMERÇ I DE
CONSUM 1 1,4 1 1 1 1 11,5 11,7 3,5 13,5
DEPARTAMENT DE CONSUM 1 1,4 1 1 1 1 2 4,4 3,6 4 3,7
A LA INDUSTRIA,CONSUM 0,2 0,2 0,5 0,4 6,1
ESTABLIMENT/ OCU 0,4 0,6 1,3 1 4
ESTUDI ARBITRAL DE CATALUNYA 0,6 0,9 2,3 6,2 16,8
GENERALITAT 1 0,7 1 1 1 1 4,2 9,7 7,3 14,8
JACC 6 7,1 6 2 4 5 1 4 2 10 7,3 17,1 14,2 1,8 15,8 4 26,3 6,7
JAZZTEL , OFICINA DEL
CONSUMIDOR 1 0,9 1 1 1 1 1,3 2,8 2,1 4,4
JUNTA ARBITRAL 1 1,4 1 1 1 1 2 5,1 3,1 6,5
JUNTA ARBITRAL DE BARCELONA 1 1 1 1 1 1 5,7 13,8 2,2 4,7
JUNTA ARBITRAL DE CATALUNIA 2 2,5 2 2 2 2 20,5 20,8 6,2 27,4
JUNTA ARBITRAL HOSPITALET 0,6 3,5 21,4 1,3 2,9
JUNTA ARBITRal 1 0,7 1 1 1 1 1 2,6 7,1 3,3
NO 0,5 0,7 5,8 10,1 1,7
NO RECORDA 2 2,2 2 1 1 1 1 1 3,2 9 4,5 7,3 3,7 2,3 6,3
NO SAP 1 1,1 1 1 1 1 1,6 10 0,9 1,8 0,8 3,8 15,8
NO S'ENRECORDA 0,2 0,3 0,6 0,5 1,2
NOSAP 0,3 0,4 3,8 6,6 6,3
NR 2 1,9 2 2 2 2 2,7 6,9 4,2 6,7
OCU 1 1,2 1 1 1 1 7 11 13,5 2,7 45,8
OFICINA 0,4 2,2 13,5 0,9 14,5
OFICINA DE CONSUMIDOR 1 1,2 1 1 1 1 1,6 50 2,6 31,5
OFICINA DE CONSUMIDOR DE RUBI 1 1,7 1 1 1 1 13,7 13,8 3,7 18,3
OFICINA DE CONSUM DEL PRAT 1 1,5 1 1 1 1 8,7 20,1 3,4 30,5
OFICINA DE GESTIO EMPRESARIAL 1 0,9 1 1 1 1 1,2 2,6 2,2 9,7
OFICINA DEL CONSUMIDOR 2 2,4 2 2 1 1 3,4 7,2 3,8 3,1 1 3 7,8 9,9
OFICINA DEL CONSUMIDOR BAÑOLAS 1 0,7 1 1 1 1 3,9 9,5 14,6 3,2
OFICINA MUNICIPAL DE L
AJUTAMENT DE VIC 1 1,2 1 1 1 1 1,6 50 2,6 31,5
OMIC 10 12,2 4 4 2 1 3 2 3 2 2 1 7 3 1 6 7,5 28,9 15,9 11,7 57,8 25,2 10 16,1 5,8 17,8 22 15,7 8,7 12,1 26,4
ONO 1 1,8 1 1 1 1 2,5 5,4 4 17,3
ALTRES DEPARTAMENTS 1 0,7 1 1 1 1 1 2,6 7,1 3,3
RIPOLL 0,1 0,6 3,5 2,1 2
SERVEI ATT AL CONSUMIDOR DE
LA GENERALITAT 0,4 0,6 1,3 1 4
SOR 0,2 0,3 0,6 2,1 5,7
TARRAGONA 1 0,6 1 1 1 1 5,3 5,4 1,6 2,3
TARRAGONA/ NO S'ENRECORDA DEL 
NOM 1 0,9 1 1 1 1 1,2 2,6 2,2 9,7
BOTIGA/ CENTRE ATENCIÓ DEL
CONSUMIDOR DE L'AJUNTAMIENTO 5 6 5 5 5 5 8,5 22 14,9 21,5
VIC- AGENCIA DEL CONSUMIDOR 1 0,8 1 1 1 1 1,1 10 1,8 3,8
de consum 1 0,9 1 1 1 1 1,2 2,6 2,2 9,7
jaa 1 0,6 1 1 1 1 5,3 5,4 1,6 2,3
oficina del consumidor 0,4 3 3 0,9 18,4

6.Quan va contactar per primera vegada 
amb l’Agència Catalana del Consum , ho 
va fer:
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Telefonant al 012 42 8,4 38 3 1 1 1 6 15 16 1 1 32 4 2 4 11 4 3 1 2 1 1 2 16 9,2 4,5 4 1,4 7,6 5,4 7,2 17,1 7,2 3,8 4,4 8,9 8,7 6,7 5,9 6 10,2 14 8 4,4 6,5 8,3 3,2 2,9 4,1 10,8
Telefonant al telèfon de l’ACC/JACC 77 15,5 65 6 7 1 4 9 9 41 6 6 62 2 4 9 10 2 3 7 6 5 1 15 4 23 15,7 9,7 22,7 5,4 3,5 17,7 11,2 10,5 18,9 25,2 21,1 17,2 5,5 13,4 14,3 9,7 8,9 7,7 33,5 20,3 31,6 8,2 34,8 8,3 15
Personalment/ va ser a les oficines 301 60,3 240 42 19 15 12 15 54 51 123 14 17 199 34 18 48 2 71 12 18 10 18 8 10 19 36 99 58,3 72,7 63,6 69,7 87,8 66,4 66,3 56,4 56,1 58,9 63,6 55,3 78,6 64 73,4 83,7 65,9 46,5 51,9 46,3 61,9 51,2 68,5 43,7 66,1 65,1
Per carta 34 6,8 29 3 1 3 1 7 8 13 2 1 25 3 4 2 7 2 5 3 1 1 2 5 7 7,1 5,9 3,2 12 3,7 8,2 9 5,8 8,2 3,5 6,9 6 15,3 2,6 10,2 6,6 9,8 14,5 10,9 8,9 8 3,8 9,2 4,4
A través de la web/ per email 42 8,3 36 4 1 2 2 5 6 24 1 1 39 1 2 8 4 5 3 2 7 7 5 8,7 7,2 4,8 11,5 1 6,9 6,1 7,1 10,8 3,8 5,4 10,8 1,2 0,6 2,9 7,6 17,7 14,8 15,7 0,5 12,1 14,8 12,4 3,3
Altres. Especificar 4 0,8 3 1 1 3 1 3 1 1 1 2 0,8 1,8 1 1,2 1,9 1 0,8 3,2 3,2 1,3
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AJUNTAMENT 1 28,9 1 1 1 1 33,2 43,1 33,2 100
NO RECORDA 3 71,1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 66,8 100 100 56,9 100 66,8 100 100 100

Temps en rebre informació / resposta a 
la seva petició
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Molt dolent 24 4,8 20 2 2 2 1 5 13 2 17 1 1 6 1 2 2 2 1 2 6 7 4,8 3,6 7,3 7,1 0,6 2,2 1,7 5,5 6,2 8,1 4,7 2,1 2,3 8,5 2,8 1,2 5,2 11,7 6,9 7,7 14,6 10,8 4,7
1 16 3,2 10 4 1 1 3 3 1 6 1 12 4 4 1 1 4 5 2,5 7,3 4,5 5,3 15,4 3,4 1,4 2,8 1,6 5 3,3 6 4,1 3,8 1,5 8,3 3,4
2 15 3 10 1 5 1 2 8 5 9 1 2 4 3 5 7 2,4 1,2 15,3 3,1 2,3 3,7 17,1 2,4 1,2 8,2 5,5 2,9 13,8 4,7
3 26 5,1 25 1 1 1 4 16 4 19 2 3 2 2 2 2 2 1 7 9 6 1,4 3,3 0,8 1 4,5 7,5 14,4 5,2 5,1 10,3 2,7 1,8 5,2 10,1 7,2 5,3 2 15,7 6,2
4 42 8,4 29 6 7 4 2 6 4 19 1 6 33 5 4 5 4 3 1 4 1 4 4 16 7 10,6 24,1 26,9 10,8 7,4 4,5 8,7 4,4 21,7 9,2 12 5,6 4,7 17,5 7,6 4,9 27,6 8 8,3 6,6 10,4
5 93 18,6 81 9 3 4 2 3 5 13 60 4 2 73 7 2 11 18 6 7 1 10 1 3 10 7 30 19,6 15,4 10,4 17,5 17,2 12,6 5,9 14,8 27,3 17,1 7 20,2 16,4 6,6 16,4 17,7 16,6 25,8 19,9 4 33 8,1 17,1 22 13,3 19,8
6 90 18 78 4 8 1 2 11 16 44 6 8 74 8 4 4 13 3 3 3 7 2 3 10 24 23 18,9 6,6 27,7 4,7 2,8 10,8 13,9 18 20 26,2 30,9 20,5 19 14,4 5,9 11,8 13,3 9,5 16 22,1 12 19,4 21,4 43,4 14,9
7 71 14,1 54 16 1 8 3 5 15 16 19 4 1 42 7 4 18 25 4 12 3 1 1 2 4 4 15 13,1 27 3,8 35 18,7 24,3 18,6 17,9 8,5 16,7 3,3 11,6 16 14,1 27,5 10,2 23,6 14,6 32,8 12,1 2,8 8,9 13,7 9,5 7,5 9,9
8 73 14,7 62 10 1 5 2 3 26 14 19 3 1 47 8 8 9 1 21 7 1 5 2 1 3 5 4 24 15,1 17,1 4,5 21,2 13,9 15,1 32 15,5 8,6 13,1 5 13 19,1 28 14,1 36,7 19,3 27,1 2,1 21,9 8,1 9,9 20,8 11,4 7,3 16,1
9 16 3,2 15 1 1 5 6 4 10 2 2 2 5 3 1 1 1 1 4 3,6 1,7 0,6 4,7 6,2 6,8 1,7 0,7 2,8 4,6 6,5 2,8 10,2 4,3 1,7 11 3,9 3,9 2,9 2,5 2,6
Excel·lent 33 6,6 28 5 1 1 2 1 6 9 11 1 1 25 2 2 3 1 10 5 1 3 3 11 6,8 7,9 1,8 6,5 13,7 5,7 7,6 10,2 5,1 5,8 1,9 7 4,6 7,3 4,8 22,3 9,7 24,2 4 16,6 0,5 7,4 6,9
Ns/nc 1 0,2 1 1 1 1 0,2 0,9 2,3 0,3 0,3 0,4
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De 0 a 1 40 8 30 6 4 2 1 4 4 6 20 4 29 1 1 9 6 3 2 2 1 2 1 10 12 7,3 10,9 11,8 7,1 5,9 17,6 5 6,9 8,9 1,6 13,2 8 2,1 2,3 14,5 2,8 5,3 9 11,7 6,9 7,7 14,6 1,5 19 8,1
De 2 a 4 83 16,6 63 8 12 1 4 3 9 8 43 5 10 61 8 5 9 10 4 9 2 4 5 2 11 4 32 15,4 13,2 39,4 3,3 27,7 13,8 10,7 9 19,8 18,8 38,7 16,8 18,2 18,5 13,7 9,4 17,5 26,7 10,1 12,1 32,9 10 24 6,6 21,3
5 93 18,6 81 9 3 4 2 3 5 13 60 4 2 73 7 2 11 18 6 7 1 10 1 3 10 7 30 19,6 15,4 10,4 17,5 17,2 12,6 5,9 14,8 27,3 17,1 7 20,2 16,4 6,6 16,4 17,7 16,6 25,8 19,9 4 33 8,1 17,1 22 13,3 19,8
De 6 a 8 234 46,8 194 29 11 13 5 11 53 46 81 14 10 162 23 16 31 1 59 14 16 11 10 5 8 19 32 62 47 50,8 36 60,9 35,5 50,2 64,5 51,4 37,2 56 39,2 45,1 54,1 56,5 47,4 47 54,7 55 44,4 50 32,9 30,8 53,9 42,3 58,2 40,8
De 9 a 10 49 9,9 43 6 1 2 2 1 11 15 15 2 1 36 4 4 5 1 15 5 4 3 1 5 1 15 10,4 9,7 2,3 11,2 13,7 5,7 13,9 17,1 6,8 6,5 1,9 9,8 9,2 13,8 7,7 32,5 14 1,7 24,2 15 20,5 4,4 10,3 2,5 9,6
Ns/Nc 1 0,2 1 1 1 1 0,2 0,9 2,3 0,3 0,3 0,4

P7A_M
Casos 499 499 411 58 30 22 14 23 82 89 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 151 411 58 30 22 14 23 82 89 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 151
Mitja 5,7 5,7 5,8 5,9 4,4 6,5 6 5,4 6,7 6,3 5,2 5,9 4,3 5,7 6,1 6,4 5,4 7,7 6,4 6,1 4,8 6,5 5,6 5,8 5,4 5,8 5 5,5 5,8 5,9 4,4 6,5 6 5,4 6,7 6,3 5,2 5,9 4,3 5,7 6,1 6,4 5,4 7,7 6,4 6,1 4,8 6,5 5,6 5,8 5,4 5,8 5 5,5

Tracte rebut del personal de la  AGENCIA
CATALANA DEL CONSUM
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Molt dolent 10 2,1 9 2 1 8 2 8 2 2 1 2 5 2,2 5,1 0,7 3,8 5,7 2,2 0,9 3,3 2 2 2,5 4,1 3,3
1 1 0,3 1 1 1 1 0,2 0,8 3,5 0,6 0,4 0,1 1,2 0,5 0,9 1,1
2 7 1,3 7 1 2 4 3 2 1 1 1 5 1,6 1,7 1,9 1,6 0,8 3,6 4,4 1,3 0,8 2,8 3,5
3 8 1,7 8 1 7 1 1 8 1 1 7 1 1,9 1,8 0,4 3 3,8 1,9 2,1 1,4 0,4 4,4 14,8 0,3
4 14 2,8 8 2 4 1 1 3 5 4 10 2 2 2 1 1 1 7 1,9 4 12,2 6,9 5,9 2,8 2,5 13,5 2,8 4,7 2,5 2,2 2,4 0,4 1,1 3,3 8 2,5 4,7
5 59 11,9 49 1 9 1 1 6 8 32 2 9 43 5 7 5 8 5 6 1 2 11 10 16 11,8 2,5 31,8 3,3 5,3 7,7 8,6 14,7 9,6 35,4 11,9 11,1 24,1 7,4 7,8 20,5 15,8 5,2 1,1 12,2 1,1 24,6 17,7 10,7
6 56 11,2 47 8 3 5 7 7 32 2 46 3 2 5 12 1 4 4 1 6 7 21 11,4 14,5 0,6 1,4 23,4 21,5 8,2 7,7 14,5 8 0,6 12,7 6,5 8,3 7,4 10,9 5,3 11,7 14,3 4,3 2 13,5 12,4 13,6
7 85 17 72 9 4 5 1 3 9 19 42 3 4 63 10 4 7 18 3 6 4 14 1 4 2 11 23 17,5 15,8 13,4 22 10,7 13 10,8 20,7 19,2 10,8 14,9 17,6 23,9 14,1 10,9 13,1 16,7 12,6 15,8 19,2 46,6 7,2 23,3 4,9 20,2 15
8 128 25,5 102 20 5 9 3 8 27 19 51 8 2 86 11 5 25 1 31 8 11 2 3 6 7 11 13 35 24,8 35,2 16 41,8 22,5 36,6 33 21,3 23,3 30,8 8,4 23,8 25,6 17,6 37,8 36,7 28,7 33,5 32,3 10,6 8,4 42,5 44,2 23,8 24,4 23,1
9 51 10,3 38 10 3 4 3 3 12 11 13 3 3 36 5 6 5 15 3 4 4 3 2 4 5 11 9,2 16,9 11,7 17,4 20,5 14,1 14,8 11,9 5,8 11,3 12,4 9,9 10,7 21,3 7,3 6 14,5 10,7 11,5 20,2 10,3 3,2 12,1 7,9 9,2 7,2
Excel·lent 77 15,3 68 6 2 3 1 2 18 21 24 6 2 55 5 2 13 1 16 4 4 8 4 3 1 3 5 27 16,6 10,1 7,5 14,1 6,6 8,8 21,5 22,9 11 25,7 7 15,2 11,5 8,8 19,8 44,2 15,1 17,5 10,5 38,7 15,1 21,8 6,2 7,7 9,5 17,6
Ns/nc 4 0,7 3 1 1 2 3 1 2 0,8 0,1 0,6 0,8 1,4 0,7 0,8 0,2 1,5 0,4 1,2 2,8 0,5 2,9 1
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De 0 a 1 12 2,4 10 2 1 8 2 8 1 2 3 1 2 5 2,4 0,8 5,1 3,5 1,4 0,4 3,8 5,7 2,3 2,1 3,8 2,9 3,1 2,5 4,1 3,3
De 2 a 4 29 5,8 22 2 4 1 1 1 5 16 1 4 21 4 1 3 4 1 1 1 1 7 1 13 5,4 4 13,9 6,9 5,9 1,7 5,1 7,1 3,8 15,5 5,7 8,3 4,4 5,2 3,4 2,4 4,8 1,1 6,1 8 14,8 2,5 8,5
5 59 11,9 49 1 9 1 1 6 8 32 2 9 43 5 7 5 8 5 6 1 2 11 10 16 11,8 2,5 31,8 3,3 5,3 7,7 8,6 14,7 9,6 35,4 11,9 11,1 24,1 7,4 7,8 20,5 15,8 5,2 1,1 12,2 1,1 24,6 17,7 10,7
De 6 a 8 268 53,7 222 38 9 14 8 16 43 45 124 12 6 195 24 11 36 1 60 13 21 6 21 8 11 19 31 78 53,7 65,6 29,9 65,2 56,6 71,1 52,1 49,6 56,9 49,6 24 54,1 56 39,9 56,1 49,8 56,3 51,4 59,8 29,8 69,2 54 69,5 42,2 57 51,6
De 9 a 10 128 25,6 107 16 6 7 4 5 30 31 37 9 5 91 10 9 18 1 32 7 8 12 8 4 3 7 10 38 25,8 27 19,2 31,5 27 22,9 36,4 34,8 16,8 37 19,4 25,2 22,2 30,1 27,1 50,2 29,6 28,2 22 58,9 25,4 25 18,3 15,6 18,6 24,8
Ns/Nc 4 0,7 3 1 1 2 3 1 2 0,8 0,1 0,6 0,8 1,4 0,7 0,8 0,2 1,5 0,4 1,2 2,8 0,5 2,9 1

P7B_M
Casos 496 496 409 58 30 22 14 23 81 89 217 25 27 358 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 43 54 150 409 58 30 22 14 23 81 89 217 25 27 358 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 43 54 150
Mitja 7,2 7,2 7,2 7,6 6,2 8,1 7,1 7,5 7,9 7,7 6,7 7,9 5,9 7,2 7,1 7,1 7,4 8,8 7,4 7,6 7,4 8,4 7,3 7,6 7,4 6,4 6,9 7 7,2 7,6 6,2 8,1 7,1 7,5 7,9 7,7 6,7 7,9 5,9 7,2 7,1 7,1 7,4 8,8 7,4 7,6 7,4 8,4 7,3 7,6 7,4 6,4 6,9 7
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Molt poca/ insuficient 27 5,4 24 1 3 1 3 18 2 3 18 4 1 4 4 1 2 3 1 1 1 4 12 5,8 1 8,7 0,6 2,2 0,7 3,6 8,4 6,6 9,6 5 8,5 5 6,2 3,3 2,7 5,2 15,3 2 4,2 3,6 6,6 8,1
1 4 0,8 4 1 3 3 1 1 3 1 0,1 0,6 0,6 0,4 1,5 0,9 1,2 0,5 2,8 0,5 1,1 7,4 0,1
2 12 2,4 9 3 3 2 7 1 9 1 2 1 4 5 2,2 5,1 21,1 0,3 1,7 3 2,3 2,6 1,4 3,1 0,4 2,4 1,2 1,1 1,1 0,9 8,3 3,5
3 20 3,9 18 2 1 1 4 13 16 1 3 3 1 8 1 3 4 4,3 3,2 0,6 1,4 7,4 2,4 4,7 6,1 0,6 4,4 2,7 4,2 2,4 3,7 25,2 4,1 7,4 2,9
4 26 5,3 17 5 4 1 2 2 2 15 4 19 2 1 5 5 1 3 1 1 4 4 7 4,2 8 14,3 4,1 15,2 7,3 2,6 6,7 1,6 15,9 5,3 4,2 2,9 7,1 4,4 3,5 8 1,2 0,8 4,4 8 9,8 6,6 4,9
5 96 19,3 79 9 9 3 1 4 13 19 47 3 6 79 4 7 7 13 5 4 2 6 6 11 11 38 19,1 14,8 30 14,4 7,4 19,6 15,9 20,9 21,5 10,3 24 21,8 8,9 24,9 10,5 12,4 19,5 11,7 8 39,2 36,5 25 20,2 25
6 88 17,6 72 9 7 2 2 5 9 10 47 5 7 65 9 4 10 15 2 7 3 8 1 4 11 11 27 17,5 15,1 25 8,9 12,4 22,6 11,5 11,1 21,7 20,9 27,9 18 21,8 14,2 14,8 2,8 14,1 8,9 19 14,5 25,7 6,9 26,8 24,2 19,3 17,7
7 70 13,9 57 10 2 6 1 3 11 18 21 8 2 52 7 4 7 19 4 6 3 6 3 1 2 8 17 13,9 17,8 7 26,5 9,3 14,5 13,9 19,8 9,4 31,1 7,1 14,3 16,5 14,4 10,1 10,2 17,4 16,7 18,3 16,5 19,4 18,3 9,3 4,9 14,2 11,1
8 88 17,6 75 11 2 7 2 3 26 19 28 2 2 56 8 7 17 29 8 6 2 3 2 7 12 19 18,1 19,8 6,4 31,4 13,2 13,2 31,6 20,7 13 7,4 6,7 15,5 18,9 23 26,1 16,3 27 32,9 17 7,8 9,3 14,8 2 14,7 21,9 12,8
9 22 4,4 17 4 1 1 1 2 7 4 6 1 12 3 2 4 1 8 1 3 1 1 1 6 4,2 6,5 1,9 3,5 7,1 9 8,8 4 2,7 4,7 1,1 3,3 7,1 6,8 6,4 29,7 7,8 1,2 2 15,3 2 2,8 6,4 2,9 3,9
Molta/ Suficient 47 9,3 40 5 2 2 1 2 14 9 13 4 2 32 4 3 7 1 11 3 5 6 2 1 1 2 15 9,7 8,6 6,3 9,8 5,8 9,1 16,7 10,5 5,9 15 7 8,9 8,9 8,8 11 38,2 10,3 12,2 15 28,2 5,4 9,3 2,2 2,9 2,8 9,9
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De 0 a 1 31 6,2 28 1 3 1 4 22 2 3 21 4 1 4 4 1 2 3 1 1 1 3 4 12 6,8 1,1 8,7 1,2 2,2 1,4 4 9,9 6,6 9,6 5,9 9,7 5 6,7 2,8 3,8 2,7 5,2 15,3 3,1 4,2 3,6 7,4 6,6 8,2
De 2 a 4 58 11,6 44 9 4 1 6 2 8 35 1 4 44 4 1 9 8 1 4 1 8 1 2 8 8 17 10,7 16,3 14,9 5,5 43,7 9,7 0,3 9 15,9 4 16,6 12,3 8,3 2,9 14,3 7,2 5,9 11,7 2,4 27,1 4,4 13,2 18,1 14,9 11,3
5 96 19,3 79 9 9 3 1 4 13 19 47 3 6 79 4 7 7 13 5 4 2 6 6 11 11 38 19,1 14,8 30 14,4 7,4 19,6 15,9 20,9 21,5 10,3 24 21,8 8,9 24,9 10,5 12,4 19,5 11,7 8 39,2 36,5 25 20,2 25
De 6 a 8 246 49,2 204 31 11 14 5 11 47 46 96 15 11 173 25 15 33 1 63 15 19 8 16 6 6 20 30 63 49,5 52,7 38,4 66,8 34,9 50,4 57 51,6 44,1 59,5 41,7 47,9 57,1 51,6 51,1 29,3 58,5 58,6 54,3 38,8 54,4 40,1 38,1 43,8 55,4 41,7
De 9 a 10 68 13,7 57 9 2 3 2 4 21 13 19 5 2 44 7 4 11 2 19 3 6 9 2 2 1 3 2 21 13,9 15,1 8,1 13,3 12,9 18,1 25,4 14,5 8,6 19,7 8,1 12,2 15,9 15,6 17,4 67,8 18,1 13,4 17 43,5 7,4 12 8,5 5,7 2,8 13,9

P7C_M
Casos 500 500 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152
Mitja 6,1 6,1 6,1 6,4 5,4 7,1 5,3 6,5 7,5 6,4 5,4 6,6 5,4 6 6,2 6,6 6,4 8,7 6,8 6,8 6,5 6,9 5,6 6,2 5,5 5,5 5,6 5,8 6,1 6,4 5,4 7,1 5,3 6,5 7,5 6,4 5,4 6,6 5,4 6 6,2 6,6 6,4 8,7 6,8 6,8 6,5 6,9 5,6 6,2 5,5 5,5 5,6 5,8

Claredat de la informació sobre els drets 
i procediments a seguir
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Gens clara/gens adequada 32 6,4 24 6 3 3 2 1 5 17 3 23 2 1 6 6 5 2 1 1 1 4 13 5,8 9,5 8,7 24,7 9,3 1,3 5,9 8 0,7 9,6 6,3 5,7 4,4 8,8 5,4 2 13,7 10,5 2 6,9 3,6 6,6 8,5
1 11 2,3 11 1 10 8 2 1 1 1 7 3 2,6 0,5 1 1,4 0,9 0,4 4,4 1,1 2,2 5,4 1,5 0,8 1,2 3,7 14,8 2
2 12 2,3 10 1 1 1 7 2 8 1 1 2 1 1 1 4 3 2,5 2,1 4,1 0,6 1,1 1,4 3,3 8,2 2,2 1,9 2 3,2 2,8 0,9 5 5,6 0,9 8,3 2,2
3 16 3,3 15 1 1 1 3 11 14 1 1 1 1 2 1 7 4 3,6 2,4 0,6 6,1 1,1 3,4 5 0,6 3,8 2,7 2,2 1,1 2,8 1,2 6 8 14,8 2,9
4 20 4,1 17 3 1 7 10 3 16 2 2 4 3 2 1 1 9 4,2 0,2 10,4 1 0,8 7,2 4,4 1,6 11,5 4,3 5 0,9 3,6 4 8,5 5,1 1,1 1,8 2,5 6
5 53 10,6 35 5 13 3 1 1 2 6 27 12 44 2 1 5 5 5 4 1 2 3 4 10 20 8,4 8,3 44,8 14,4 8,4 2,4 2,8 6,8 12,4 1,6 45,7 12,2 4,9 4,1 8,4 4,8 19,9 12,1 2,1 10,9 20,6 8,3 17,7 13
6 86 17,2 75 9 3 2 1 6 12 14 47 2 3 58 10 8 10 22 6 2 2 1 3 8 9 32 18,1 14,9 8,6 8,9 5,8 26,2 14,8 15,1 21,4 9,7 9,6 16,1 23,9 26,4 15,6 2,8 20,5 1 16,6 11,7 7 6,1 20,4 18,9 16,5 21
7 107 21,4 93 11 3 5 2 3 25 14 46 11 2 77 7 5 17 1 26 4 10 2 18 7 2 9 6 24 22,6 18,2 11,1 24,1 15,5 14,8 30,1 15,2 20,9 43 6,8 21,3 16,7 18,7 25,9 27,9 24,2 14,7 27,3 9,6 60,3 43,6 12,8 21,1 11,1 15,7
8 76 15,3 61 14 2 7 3 3 16 20 21 4 2 55 10 6 5 19 10 1 3 1 3 3 5 13 19 14,8 23,4 5,8 33,8 24,7 12,6 19,5 22,8 9,4 17,4 5,8 15,2 24 20,4 7,7 16,3 18,2 41,4 2,1 14,2 2,8 17,1 19,7 10,8 23,7 12,3
9 30 5,9 24 5 1 2 2 11 7 6 1 18 1 4 6 8 1 1 3 1 1 4 4 7 5,9 8,5 1,1 3,5 13,7 10,1 13,2 7,3 3 2,7 0,3 5,1 2,1 13,9 9,5 12 7,2 2,7 2 15,7 3,1 2,8 6,4 8,6 6,6 4,9
Molt clara/ molt adequada 56 11,2 47 7 2 2 1 4 13 13 17 4 2 40 3 3 9 1 14 3 5 7 3 2 1 4 18 11,3 11,8 8 9,8 5,8 17,4 15,4 14,5 8 15 8,9 11,2 7,7 9,1 13,4 38,2 12,8 12,2 14,8 31,5 11,6 12,6 3,7 7 11,6
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De 0 a 1 44 8,7 35 6 3 3 2 2 6 27 3 31 5 1 7 7 1 5 2 1 1 1 7 4 16 8,5 10,1 9,6 1,4 24,7 9,3 2,3 6,4 12,4 0,7 10,7 8,6 11,1 4,4 10,3 6,3 3,2 13,7 10,5 2 6,9 7,3 14,8 6,6 10,6
De 2 a 4 48 9,7 42 3 3 1 2 2 11 28 2 3 37 4 1 6 6 1 4 1 3 1 8 6 17 10,3 4,7 10,9 4,1 1,6 7,3 1,9 12 12,6 9,8 12,2 10,4 9,7 2,9 9,1 2,8 6 5 11,3 6,8 11,1 9,1 17,5 10,8 11
5 53 10,6 35 5 13 3 1 1 2 6 27 12 44 2 1 5 5 5 4 1 2 3 4 10 20 8,4 8,3 44,8 14,4 8,4 2,4 2,8 6,8 12,4 1,6 45,7 12,2 4,9 4,1 8,4 4,8 19,9 12,1 2,1 10,9 20,6 8,3 17,7 13
De 6 a 8 270 53,9 229 33 8 14 6 12 53 48 113 17 6 190 28 19 32 1 67 14 16 8 21 10 8 23 28 74 55,6 56,6 25,5 66,8 45,9 53,5 64,4 53 51,7 70,1 22,2 52,6 64,6 65,6 49,2 47 62,9 57 46 35,5 70,1 66,8 52,9 50,8 51,3 49
De 9 a 10 86 17,1 71 12 3 3 3 6 24 20 24 4 2 59 4 7 15 1 21 4 6 10 4 2 2 4 7 25 17,2 20,3 9,2 13,3 19,5 27,5 28,7 21,7 10,9 17,8 9,2 16,2 9,7 23 23 50,2 20 14,9 16,8 47,1 14,7 15,4 10 8,6 13,6 16,4

P7D_M
Casos 500 500 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152
Mitja 6,3 6,3 6,3 6,5 5,3 7 5,7 6,6 7,5 6,7 5,6 7 5,2 6,2 6,1 7 6,3 8,4 6,8 7 5,8 7,2 6,8 6,8 6 5,3 6,1 6 6,3 6,5 5,3 7 5,7 6,6 7,5 6,7 5,6 7 5,2 6,2 6,1 7 6,3 8,4 6,8 7 5,8 7,2 6,8 6,8 6 5,3 6,1 6

Llenguatge utilitzat per el personal 
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Gens comprensible/ molt tècnic 10 2 7 2 1 1 5 1 2 6 3 3 1 1 1 2 3 1,8 0,8 6,9 3,5 0,7 0,7 2,4 3,8 7,7 1,8 0,9 5,1 2,4 4,4 3,1 4,5 4,1 1,7
1 4 0,8 4 2 2 1 2 1 1 1 2 0,9 2,5 0,7 0,4 3,6 3 0,8 2,5 1
2 1 0,3 1 1 1 1 0,1 1,5 4,1 0,4 2 0,4 0,6
3 9 1,8 8 1 1 1 3 3 1 7 1 1 2 1 3 3 1,9 1,7 1,8 3,5 2,2 1,4 3,6 1,5 1,9 2,1 1,2 1,9 1,5 2 3,3 7,4 2
4 12 2,4 9 1 3 1 8 3 9 3 4 3 2 2 2,1 1,4 8,5 3,7 0,4 3,8 0,7 9,5 2,5 4,8 0,4 11,3 1,1 7,4 4,1 1,3
5 51 10,2 42 4 5 3 1 3 7 32 1 5 46 2 1 2 4 5 1 1 1 3 7 6 23 10,3 6,8 15,3 14,8 5,6 3,1 7,3 14,7 4,4 17,1 12,7 5,4 2,9 3,1 3,3 21,6 3,2 2,9 8,9 18,1 16,6 10,8 14,9
6 67 13,4 54 6 7 2 1 4 4 16 33 1 7 49 7 5 6 13 4 2 1 1 4 7 12 23 13,1 10 23,3 7,1 5,3 15,6 5,3 17,6 15 4,5 25,9 13,6 17 15,9 8,8 5,7 12,3 1 11,4 10 2,5 4,4 24,8 16,5 21,9 15
7 85 17,1 67 15 3 3 6 6 12 12 38 5 3 65 9 3 8 21 3 9 3 10 2 3 5 6 24 16,3 26,6 9,6 15,8 42,9 26,7 14,6 13 17,5 21,4 10 18 21,1 11,1 12,7 19,2 12,6 24,3 14,5 34,8 13,1 16,9 11,5 11,1 15,7
8 116 23,2 96 14 6 9 2 4 27 17 44 8 5 80 8 6 21 1 28 12 7 2 4 7 3 7 18 27 23,2 25 19,3 39,5 12,2 19,4 33 18,9 20,2 34,6 16,9 22,2 17,8 22,8 32,2 26,5 26,5 48,4 19,3 8,5 12,8 48,5 17,9 15,9 33,5 18,1
9 50 9,9 39 9 2 3 1 5 13 11 17 26 9 4 9 1 15 1 2 3 1 1 1 6 2 17 9,5 14,9 5,8 12,5 5,8 22,8 15,7 12,3 7,7 0,3 7,1 21,6 14,2 14,6 33,9 14,2 3,7 5,2 15,3 3,1 9,5 8 14,5 2,8 11
Molt comprensible/ comprensible 92 18,4 82 6 3 1 3 2 21 19 35 8 3 68 5 9 10 1 20 3 7 10 11 2 1 5 5 28 20 11,1 9,6 6,2 21,1 9,6 25,3 21,7 15,9 30,6 10,6 18,8 11,3 30,1 15 33,9 18,3 12,8 20 47,3 35,8 12,2 8,7 10,2 9,2 18,7
Ns/nc 3 0,7 3 1 1 1 3 1 1 1 0,8 0,8 1,6 0,5 0,9 0,6 3,2 4,9
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De 0 a 1 14 2,8 11 2 1 3 7 1 2 8 2 1 3 3 1 1 1 4 4 2,7 0,8 6,9 3,5 0,7 3,2 3,1 3,8 7,7 2,1 4,5 3 5,1 3,2 4,4 3,1 4,5 6,6 2,7
De 2 a 4 23 4,5 17 3 3 1 1 1 4 12 3 16 1 6 2 5 7 2 6 4,1 4,7 10,3 4,1 3,5 5,9 1,4 4,4 5,3 0,7 11,4 4,6 1,2 8,6 2,3 13,3 3,3 1,1 14,8 4,1 3,9
5 51 10,2 42 4 5 3 1 3 7 32 1 5 46 2 1 2 4 5 1 1 1 3 7 6 23 10,3 6,8 15,3 14,8 5,6 3,1 7,3 14,7 4,4 17,1 12,7 5,4 2,9 3,1 3,3 21,6 3,2 2,9 8,9 18,1 16,6 10,8 14,9
De 6 a 8 268 53,6 217 36 16 13 8 14 44 45 115 15 14 194 24 14 35 1 62 16 20 7 15 10 9 20 36 74 52,6 61,6 52,2 62,3 60,4 61,7 53 49,5 52,7 60,5 52,9 53,8 55,9 49,9 53,7 32,2 58,1 61,9 55 33 50,2 66 59,6 43,9 66,5 48,7
De 9 a 10 141 28,3 122 15 5 4 4 7 34 31 52 8 3 93 14 13 19 2 35 4 9 13 12 3 3 11 7 45 29,5 26,1 15,3 18,8 27 32,4 41 34 23,6 30,6 10,9 25,9 32,9 44,3 29,6 67,8 32,5 16,5 25,3 62,6 38,9 21,8 16,7 24,7 12 29,7
Ns/Nc 3 0,7 3 1 1 1 3 1 1 1 0,8 0,8 1,6 0,5 0,9 0,6 3,2 4,9

P7E_M
Casos 497 497 409 58 30 22 14 23 81 89 217 25 27 357 43 28 65 3 107 25 34 21 28 15 15 45 54 152 409 58 30 22 14 23 81 89 217 25 27 357 43 28 65 3 107 25 34 21 28 15 15 45 54 152
Mitja 7,3 7,3 7,4 7,4 6,2 7,3 7,3 7,6 8,2 7,4 7 7,8 6 7,2 7,3 8 7,2 8,9 7,6 7,5 7,3 8,4 8 7,7 6,6 6,7 6,7 7,2 7,4 7,4 6,2 7,3 7,3 7,6 8,2 7,4 7 7,8 6 7,2 7,3 8 7,2 8,9 7,6 7,5 7,3 8,4 8 7,7 6,6 6,7 6,7 7,2

Llenguatge utilitzat  en els documents 
informatius
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Gens comprensible/ molt tècnic 19 3,9 17 2 1 3 12 2 2 15 1 3 3 1 1 1 1 2 3 2 6 4,2 0,8 5,3 3,5 0,7 2,9 5,5 9 5,8 4,2 0,9 3 4,9 3 2 4,4 2 4,4 12,5 7,4 4,1 3,9
1 3 0,5 3 3 1 2 1 2 0,7 1,2 0,3 3,6 3,2 1
2 6 1,1 4 1 3 1 1 5 1 1 3 1 4,5 0,3 1,5 2,7 5 1,5 0,9 2,7 3,8 0,8 7,4
3 3 0,6 2 1 1 1 1 2 1 1 2 0,4 2,5 1 5,7 1 0,4 2,3 0,5 1,2 1,3 1,6 1,2 0,5 3,3 1,1 0,9
4 15 3 12 2 1 1 1 3 9 1 12 2 1 1 2 1 1 1 4 4 3 2,9 4 1,8 5,6 2,2 3,5 3,1 4 1,6 1,9 3,2 5 2,3 0,8 1,5 2,4 3,2 2,1 8 8,3 6,6 1,8
5 60 12,1 44 8 8 2 5 2 4 11 30 8 49 4 7 11 4 4 3 1 2 4 1 30 10,7 14,7 26,1 10,7 32,7 7,3 4,5 11,8 13,6 29 13,6 9,3 11 10 17,6 11,7 12,1 1,6 4,4 12,1 8,3 2,5 20,1
6 82 16,4 63 10 9 2 2 6 13 14 35 2 9 59 6 4 12 22 1 2 3 2 2 4 11 16 19 15,4 16,9 29,4 7,1 15,2 27,3 15,4 15,3 16,2 8 32,1 16,4 14,6 14,9 18,5 5,7 20,7 3,7 5 12,8 6,3 10 26,9 25,6 30,1 12,6
7 86 17,3 77 7 2 4 1 2 14 11 46 6 2 63 10 4 9 11 5 12 2 10 2 1 5 8 29 18,7 12,7 7,1 20,8 4 10,1 17,1 12 21,1 25 7,9 17,6 22,4 12,7 14,5 10,2 10,7 20,1 34,6 9,8 34,1 11,3 8,3 12,3 14,9 19
8 108 21,6 86 18 4 9 4 5 21 22 38 5 3 74 8 8 17 1 30 9 9 2 3 6 3 3 13 30 20,8 30,7 15,1 41,7 25,3 23,8 25,6 24,9 17,4 22,3 12,3 20,5 17,6 29,5 26,8 33,9 28,1 37,7 24,5 7,2 9,3 40,5 22,6 7,1 23,1 20
9 38 7,5 31 5 2 2 1 2 13 11 9 1 21 7 3 5 1 11 2 1 3 2 1 1 7 3 8 7,6 7,9 5,8 9,3 5,8 7,9 15,7 12,1 3,9 2,4 0,3 5,9 16,7 10,1 8,4 26,5 10,1 8,9 2 13,7 5,1 8,5 3,9 15,3 5,3 5,1
Molt comprensible/ comprensible 72 14,4 65 6 2 1 1 3 16 14 28 7 2 52 3 7 9 1 15 2 4 8 11 2 1 3 5 22 15,7 9,8 5 4,8 10,2 14,4 19,6 15,5 12,9 26,8 5,6 14,4 7,8 24,7 13,7 23,7 14,4 7,1 10 36,3 35,5 15,6 4,1 7,4 9,2 14,3
Ns/nc 8 1,5 8 2 6 7 1 1 2 3 1,9 0,5 1,7 2,6 1,9 0,9 2 2,4 4,9 0,5 4,1 2,3
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De 0 a 1 22 4,4 20 2 1 3 15 2 2 16 2 1 3 3 2 1 1 1 2 3 2 7 4,9 0,8 5,3 3,5 0,7 2,9 6,7 9 5,8 4,5 4,5 3 4,9 3 5,2 4,4 2 4,4 12,5 7,4 4,1 4,9
De 2 a 4 24 4,7 18 4 2 1 2 1 3 12 2 2 19 3 1 1 3 1 2 1 1 7 4 3 4,4 6,5 6,3 5,6 3,2 9,3 1 3,8 5,6 6,7 7 5,2 6,2 3,2 2,1 3,1 5 7 1,2 1,3 5,4 9,1 16,6 6,6 1,8
5 60 12,1 44 8 8 2 5 2 4 11 30 8 49 4 7 11 4 4 3 1 2 4 1 30 10,7 14,7 26,1 10,7 32,7 7,3 4,5 11,8 13,6 29 13,6 9,3 11 10 17,6 11,7 12,1 1,6 4,4 12,1 8,3 2,5 20,1
De 6 a 8 277 55,3 226 35 15 15 6 14 48 47 120 14 14 197 24 16 39 1 64 15 23 6 15 9 9 20 37 78 54,9 60,3 51,6 69,6 44,6 61,2 58,1 52,2 54,7 55,2 52,2 54,5 54,6 57,1 59,9 49,8 59,5 61,5 64,1 29,9 49,7 61,7 57,7 45 68,1 51,6
De 9 a 10 109 21,9 96 10 3 3 2 5 29 25 37 7 2 73 11 10 14 1 26 4 4 11 12 4 1 10 8 29 23,3 17,7 10,8 14,1 15,9 22,3 35,3 27,6 16,8 29,2 5,9 20,3 24,5 34,7 22,2 50,2 24,5 16 12 50 40,6 24 8 22,7 14,5 19,4
Ns/Nc 8 1,5 8 2 6 7 1 1 2 3 1,9 0,5 1,7 2,6 1,9 0,9 2 2,4 4,9 0,5 4,1 2,3



P7F_M
Casos 492 492 405 58 30 22 14 23 82 88 213 25 27 354 43 28 65 3 107 25 36 21 28 15 15 45 52 148 405 58 30 22 14 23 82 88 213 25 27 354 43 28 65 3 107 25 36 21 28 15 15 45 52 148
Mitja 6,9 6,9 7 7 6 7,3 6,5 7,1 7,8 7,2 6,5 7,1 5,7 6,8 6,9 7,8 7 8,5 7,2 7,2 6,7 7,7 8 7,3 5,7 6 6,8 6,8 7 7 6 7,3 6,5 7,1 7,8 7,2 6,5 7,1 5,7 6,8 6,9 7,8 7 8,5 7,2 7,2 6,7 7,7 8 7,3 5,7 6 6,8 6,8

8. En quant temps pensava que es 
resoldria la seva reclamació ?
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Menys d’1 mes 157 31,5 132 12 13 4 4 4 26 34 65 8 13 107 15 8 27 1 32 9 19 4 14 1 3 7 13 55 32 20,2 45,4 17,9 25,3 19,6 31,2 37,5 29,5 34,4 49,2 29,5 34,5 29,6 41,4 20,5 29,7 37,2 53,5 17,8 46,1 9,7 22,5 14,7 24 36,3
D’1 a 3 mesos 264 52,7 220 30 13 11 9 11 38 45 127 11 12 197 24 11 30 1 53 9 12 16 13 11 11 31 31 77 53,4 52,4 44,4 48,8 63 49,1 46,8 50,1 58,2 44,3 43,7 54,7 55,1 40,4 45,7 51,6 49,1 37,8 33,9 75,7 42,6 71,4 71,2 69,1 57 50,9
De 3 a 6 mesos 52 10,4 39 10 2 4 1 6 14 6 18 3 1 38 3 5 6 14 3 4 2 1 7 4 16 9,5 17,2 8,4 16,7 4,5 25,5 16,8 6,6 8,1 12,2 5,2 10,4 6,3 19,2 8,8 10,2 13 11,6 12,6 8,2 9,5 15,3 6,6 10,7
Més de 6 mesos 27 5,4 21 6 1 4 1 1 4 5 9 2 1 19 2 3 3 9 3 1 1 1 1 7 3 5,1 10,1 1,8 16,6 7,1 5,7 5,1 5,8 4,2 9,1 1,9 5,3 4,1 10,8 4,1 17,7 8,3 13,5 6,5 3,1 9,4 6,4 0,9 12,4 2,1

9.D’acord amb la seva experiència, com 
valoraria tot el procés d’informació sobre
drets i procediments a seguir per 
resoldre el conflicte? Utilitzi la mateixa 
escala de 0 a 10, on 0 significa Molt 
Dolent i 10 Excel·lent
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0 43 8,5 38 1 3 1 1 4 33 1 3 30 3 3 6 4 2 4 5 1 1 1 3 2 20 9,3 2,1 9,6 1,4 0,6 3,5 1 4,1 15,2 2,7 10,7 8,4 6,6 11,5 9,3 2,8 3,5 8,1 10,6 24,6 3,1 5,3 5,6 7,4 4,1 12,9
1 12 2,3 10 1 1 1 1 1 8 1 10 1 1 2 1 4 2 2 2,4 1,2 3,6 1 2,4 0,6 1,1 3,7 0,7 4 2,7 2,5 0,9 1,1 1,7 4,3 1,3 1,1 8,6 4,1 1,3
2 27 5,4 21 4 2 1 1 2 2 3 14 2 2 22 1 4 2 4 1 1 1 7 4 6 5,1 6,8 7,3 4,1 10,4 7,3 2,4 3,6 6,5 6,2 8,2 6,1 0,4 2,1 6,7 1,9 11,7 5,2 4,9 2,1 8 16,2 6,6 3,9
3 14 2,7 13 1 1 5 8 11 1 2 1 2 4 6 3 1 1,4 4,1 5,1 3,6 1,6 3 1 2,3 2,8 1,2 1 5,2 0,4 0,9 6,6 4
4 32 6,4 24 3 5 2 1 1 2 6 15 2 5 23 4 2 4 5 3 1 2 2 4 4 11 5,8 6 16 7,1 4,5 5,7 2 6,2 6,9 7,1 17,8 6,3 8,3 7,4 5,6 4,6 9,7 4,4 6,5 3,3 12,1 9,7 6,6 7
5 87 17,3 65 11 11 2 5 5 4 11 46 5 10 71 5 2 8 12 5 5 1 8 3 2 3 19 28 15,7 18,8 36,7 7,4 34 20,2 5,3 12 21,1 20,5 35,7 19,8 11,7 6,1 13 11,4 21 13,8 3,2 26,5 20,1 14,1 7,7 35,1 18,4
6 77 15,5 68 6 3 2 1 3 7 10 45 7 3 61 10 4 3 11 10 2 9 1 5 10 6 23 16,4 11,2 10,6 10,5 7,4 14,1 8,4 10,7 20,4 27 11,8 17 23 12,4 3,9 10,7 2 27 8,9 28,8 4,3 32,8 23,5 10,8 15,4
7 86 17,1 71 14 1 6 3 5 22 18 29 3 1 55 7 4 18 1 26 5 5 4 1 6 1 7 6 25 17,2 23,5 3,9 28,7 19,5 21,3 26,4 19,4 13,1 12,9 4 15,3 15,9 15,7 28,3 35,3 23,9 18,2 15,2 20,5 3 38,8 5 16,1 11,7 16,3
8 57 11,3 42 12 3 7 1 4 11 20 9 3 2 38 9 2 7 1 19 5 4 2 2 3 3 4 14 10,1 20,1 10,8 31,6 8,3 16,1 13,8 21,7 4,3 12,6 6,3 10,6 21,1 6,8 10,2 29,3 17,9 21,4 17,8 5,9 15,6 17,1 6,9 7,6 9,5
9 19 3,7 18 1 1 11 4 2 11 2 3 3 9 2 1 1 4 4,3 1,4 3,5 13,4 4,9 1,1 3,1 3,8 9,5 4 10,2 8,3 2 6,8 1,6 2,9 2,5 2,8
10 44 8,7 39 5 2 1 1 21 7 9 2 23 2 7 10 1 15 5 1 3 2 2 2 13 9,4 8,1 9,3 10,2 5,7 25,9 7,7 4 7,5 6,5 5,7 25,4 15,2 22,3 14,3 19,4 2 14,9 8,2 10,5 2,5 4,1 8,4
Ns/nc 4 0,9 4 1 3 1 4 1 1 2 1 1,1 0,8 3,5 2,7 1,2 0,6 2,7 4,7 4,9
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De 0 a 1 54 10,8 48 2 4 1 1 5 41 1 4 40 4 4 7 6 3 4 5 1 1 1 7 4 22 11,7 3,2 13,2 1,4 1,6 6 1,7 5,2 19 3,4 14,7 11,1 9,1 12,4 10,4 2,8 5,2 12,4 10,6 24,6 4,4 5,3 6,8 16 8,3 14,3
De 2 a 4 73 14,6 57 8 7 2 3 3 4 13 37 3 7 56 4 3 10 8 9 2 3 1 3 12 11 23 13,9 13,8 24,7 11,1 19 13 4,4 14,8 17,1 13,3 27,5 15,4 9,7 11,7 15,1 7,7 1 26,7 10,1 11,4 5,4 20,1 26,9 19,9 14,9
5 87 17,3 65 11 11 2 5 5 4 11 46 5 10 71 5 2 8 12 5 5 1 8 3 2 3 19 28 15,7 18,8 36,7 7,4 34 20,2 5,3 12 21,1 20,5 35,7 19,8 11,7 6,1 13 11,4 21 13,8 3,2 26,5 20,1 14,1 7,7 35,1 18,4
De 6 a 8 220 44 181 32 8 15 5 12 40 47 83 13 6 155 26 10 27 2 56 10 15 10 11 9 8 21 16 63 43,8 54,7 25,4 70,8 35,2 51,5 48,6 51,8 37,8 52,5 22 42,9 60 34,9 42,4 64,7 52,5 41,6 42,2 47,3 37,8 58,7 54,9 46,5 30 41,2
De 9 a 10 62 12,4 57 6 2 1 2 32 11 11 2 35 4 10 12 1 24 5 1 3 4 2 1 1 4 17 13,7 9,5 9,3 10,2 9,3 39,3 12,6 5,1 7,5 9,6 9,5 34,9 19,2 32,5 22,6 21,4 2 14,9 15 10,5 4,1 2,9 6,6 11,3
Ns/Nc 4 0,9 4 1 3 1 4 1 1 2 1 1,1 0,8 3,5 2,7 1,2 0,6 2,7 4,7 4,9

P9_M
Casos 496 496 408 58 30 22 14 23 81 87 219 24 27 356 43 28 65 3 107 24 34 21 28 15 15 45 54 152 408 58 30 22 14 23 81 87 219 24 27 356 43 28 65 3 107 24 34 21 28 15 15 45 54 152
Mitja 5,6 5,6 5,6 6,2 4,5 6,8 5,7 5,9 7,7 6,3 4,6 5,9 4,2 5,4 6,1 6,5 6 8 6,8 6,5 4,6 5,3 5,8 6,5 5,4 4,6 5,1 5,3 5,6 6,2 4,5 6,8 5,7 5,9 7,7 6,3 4,6 5,9 4,2 5,4 6,1 6,5 6 8 6,8 6,5 4,6 5,3 5,8 6,5 5,4 4,6 5,1 5,3

10. En la seva opinió, quins aspectes
hauria de millorar  l’Agència Catalana del 
Consum per oferir un millor servei 
durant la etapa d’informació de drets i 
procediments a seguir?
ENQUEST (../..)

P10
4
4

4
4

4
4 1

3
2

1
1

4
3 1

1
1 1

3
2

4
4 1

3
2

1
1

4
3 1

1
1 1

3
2

NO TENEN QUE SER JUTGES 3,4 3,4 100 100 100
ALTRE FORMA DE PROCEDIMENT 1 17,4 1 1 1 1 17,4 100 18,1 100
PERSEGUIR PUBLICITAT ENGANYOSA 2 39,6 2 2 2 2 39,6 50 41 50
VIGILAR BÉ EL QUE ES VEN
/MAJOR CONTROL 2 39,6 2 2 2 2 39,6 50 41 50

11. Coneix el distintiu d’adhesió a la
Junta arbitral de Consum que exhibeixen 
les empreses?
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SI 99 19,7 82 12 4 4 3 4 13 14 49 7 4 77 11 4 7 20 3 7 3 2 2 2 16 5 39 20 20,2 14,9 17,9 25,2 19,7 15,6 15,3 22,4 28,3 16,2 21,4 25,1 12,6 10,5 10,2 19 12,3 19,8 13,3 6,1 12 13,3 36,7 8,6 25,4
NO 401 80,3 330 46 25 18 10 18 69 76 170 18 22 284 32 25 58 3 87 22 28 18 28 13 13 28 50 113 80 79,8 85,1 82,1 74,8 80,3 84,4 84,7 77,6 71,7 83,8 78,6 74,9 87,4 89,5 89,8 81 87,7 80,2 86,7 93,9 88 86,7 63,3 91,4 74,6

12. Segons la informació que vostè té, 
l’empresa a la que se li presenta la 
reclamació té l’obligació de participar en 
l’arbitratge o pot no acceptar la seva 
sol·licitud? (Pregunta oberta)
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Està obligada 186 37,3 152 24 10 7 9 8 39 39 72 4 9 124 15 12 34 52 8 10 7 8 5 8 19 20 51 36,9 41,4 34,8 31,3 65,7 36,4 47,3 43,2 32,8 17,8 32,3 34,5 35,7 43,7 52,1 17,7 48,4 31,1 26,9 31,1 27,4 29,8 49,5 43,2 36,4 33,8
Pot no acceptar la seva sol·licitud 213 42,5 174 23 15 9 3 11 32 28 99 17 14 169 15 9 20 1 35 10 17 14 11 7 5 19 20 74 42,3 39,1 51,9 40,4 21,6 48,4 38,7 30,9 45,4 69,4 53 46,8 33,7 30,6 30,2 36,7 32,6 38,7 48,5 64,5 37,4 47,2 33,9 43,5 36,8 48,9
No sap 101 20,2 86 11 4 6 2 3 12 23 48 3 4 68 13 7 11 1 20 8 9 1 10 3 3 6 15 26 20,8 19,5 13,2 28,4 12,8 15,2 14,1 25,9 21,9 12,8 14,7 18,8 30,6 25,7 17,7 45,6 19 30,2 24,5 4,4 35,2 23 16,5 13,3 26,9 17,3

Claredat de les Instruccions
per a omplir la sol·licitud
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0 13 2,8 12 1 1 2 9 1 8 2 1 2 2 1 2 1 2 4 2,8 3,5 1 1,8 4,2 3,9 2,4 5,5 3,3 3,4 2,2 3,3 12,1 2,1 3,4 4,1 3
1 1 0,3 1 1 1 1 0,4 0,4 0,5 0,3 0,7 0,5 4,3
2 8 1,7 8 1 7 7 1 1 3 2 2 1,8 0,6 3,2 2,2 1,5 0,7 7,6 4,1 1,1
3 12 2,7 8 5 1 1 6 5 10 2 2 1 6 4 1,8 15,6 0,8 1,1 2,7 17,3 3,1 3,6 2,2 1 2 20,6 2,6
4 10 2,2 10 3 7 8 1 1 1 1 1 2 4 2,4 3,4 0,4 3,1 2,4 3,3 3,2 0,2 0,8 4,8 3,3 0,9 1,1 4,1 3,1
5 65 14,7 62 3 7 14 38 3 3 49 9 5 2 8 4 3 1 1 2 2 6 13 26 15,2 9 8,1 15,7 17,6 13,6 10 15 25,6 19,6 4,2 11 17,2 7,7 6,2 2,6 12,7 16,8 13,5 24,1 18,6
6 77 17,3 65 12 7 12 40 6 12 58 5 6 7 18 3 6 2 6 1 4 8 12 16 15,7 39,9 8,7 13,3 18,4 22,8 43,4 18 14,3 24,7 12,2 3,8 23,9 11,3 17,5 12 21,1 7 32,8 19 22,8 11,9
7 116 26,2 112 4 24 22 61 6 3 83 5 9 19 1 19 6 13 2 9 3 2 14 8 41 27,1 14,3 100 29,3 24,1 28 24,5 11,3 25,6 14,4 33,4 33,8 38 25,8 23,8 36,4 8,9 29,8 23,6 16,8 32,7 14,9 29,7
8 70 15,8 67 3 21 19 23 6 1 47 8 1 13 1 10 6 6 6 1 5 2 3 9 21 16,3 9 25,3 21 10,5 25,4 4,2 14,6 23,3 3,5 23,3 36,1 14,2 24,2 17,7 28 4,4 43 22,1 6,2 16,4 15,3
9 32 7,2 30 2 7 9 13 1 2 22 3 1 6 5 3 2 3 3 1 6 5 5 7,3 5,4 8,2 10,3 5,9 5,1 6 6,9 7,6 5,2 10,1 6,1 13,3 5,2 13,3 10,3 4,9 2,3 13,5 9,5 3,3
10 33 7,5 32 1 11 9 10 2 1 25 2 1 5 9 2 3 1 1 1 3 13 7,8 3,5 13,8 10,2 4,4 8,6 3,9 7,8 4,6 5,2 8,5 22,1 12,7 6,9 14,1 3,2 7,7 5,7 7,6 9,3
Ns/nc 6 1,3 6 1 1 4 5 1 1 3 1,4 0,7 1,6 1,6 1,6 2 5,4 5 2,2
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De 0 a 1 14 3,2 13 1 1 2 10 1 9 2 1 2 2 1 1 2 1 2 4 3,2 3,5 1 2,2 4,6 3,9 2,8 5,5 3,3 4,1 2,7 4,3 3,3 12,1 2,1 3,4 4,1 3
De 2 a 4 30 6,7 25 5 4 1 20 5 25 2 1 2 3 1 2 6 3 4 9 6 15,6 4,8 1,5 9 17,3 7,7 4,8 3,2 3,8 3,7 5,8 5,4 21,4 1,1 7,6 8,3 6,8
5 65 14,7 62 3 7 14 38 3 3 49 9 5 2 8 4 3 1 1 2 2 6 13 26 15,2 9 8,1 15,7 17,6 13,6 10 15 25,6 19,6 4,2 11 17,2 7,7 6,2 2,6 12,7 16,8 13,5 24,1 18,6
De 6 a 8 263 59,4 244 19 52 53 124 18 16 188 19 16 38 2 47 15 25 10 16 9 8 25 29 79 59,1 63,1 100 63,3 58,5 56,9 72,7 59 58,3 52 61,5 69,3 77,9 63,8 59,3 71,6 48,8 55,3 73,6 71,8 57,9 54,1 56,8
De 9 a 10 65 14,7 62 3 18 18 23 3 3 47 4 3 10 14 3 4 6 4 2 1 9 5 17 15,1 8,9 22 20,5 10,3 13,7 9,9 14,6 12,1 10,4 18,6 22,1 18,8 13,3 12,1 27,4 13,6 12,7 8 21 9,5 12,6
Ns/Nc 6 1,3 6 1 1 4 5 1 1 3 1,4 0,7 1,6 1,6 1,6 2 5,4 5 2,2

P13A_M
Casos 436 436 407 30 81 89 215 25 27 318 36 25 55 2 74 25 35 19 27 12 11 44 54 135 407 30 81 89 215 25 27 318 36 25 55 2 74 25 35 19 27 12 11 44 54 135
Mitja 6,6 6,6 6,6 5,9 7 7,3 7,1 6,1 7,1 5,7 6,5 6,3 6,3 7,1 8 6,9 6,6 6,7 6,9 6 7,4 6,5 6,7 6 6,5 6,6 5,9 7 7,3 7,1 6,1 7,1 5,7 6,5 6,3 6,3 7,1 8 6,9 6,6 6,7 6,9 6 7,4 6,5 6,7 6 6,5

Sencillesa del procés per la presentació 
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0 12 2,7 10 2 1 1 7 1 2 7 1 1 3 2 1 3 1 4 2,4 6,9 0,7 1,5 3,3 3,8 7,7 2,3 1,4 4,9 5,5 3 3,3 15,4 2,1 3,5 3,4 0,3 2,9
1 5 1 5 1 1 3 4 1 1 3 1,1 0,6 0,8 1,5 1,3 1,5 1,7 7,6
2 6 1,3 6 2 4 4 1 2 1 2 3 1,4 2,4 1,7 1,2 2,5 2,8 2 4,1 2,2
3 9 2,1 4 6 1 2 6 4 3 2 1 1 2 5 0,8 19,5 0,6 0,9 1 21,7 1,4 7,9 0,3 3,6 1 4,4 6,3 0,7 3,7
4 17 3,9 17 3 3 11 1 16 1 1 2 3 1 1 8 4,2 3,8 3 5 2,3 4,8 2,3 2,2 0,5 3,3 9,9 1,1 12,6 0,9 2,5 5,9
5 71 16,1 69 2 6 15 45 3 2 56 8 3 4 6 7 2 8 1 3 11 9 23 16,7 7,7 6,9 16,9 20,7 11,5 8,5 17,4 22,7 11,7 7 8,5 28,3 7,2 2,1 27,6 9,1 26 24,3 17,4 16,6
6 85 19,2 81 4 10 12 53 5 4 68 7 7 3 16 4 4 2 5 1 2 15 13 23 19,6 13,8 12,3 13,7 24,4 21,1 14,4 21,1 19,4 26 5,7 3,8 21,9 18,3 10,9 8,3 19 5,6 14,2 35,3 23,2 16,6
7 115 26 106 9 26 17 56 6 9 81 6 8 19 1 23 6 12 2 8 1 4 11 16 33 25,7 30,2 32 19,3 25,8 24,5 33,6 25 18,1 32,1 33,5 38 30,5 24,9 33,7 10 28 10,6 32,9 24,5 28,5 24,1
8 70 15,8 65 5 21 19 22 4 3 48 7 2 13 1 11 4 6 6 3 7 1 2 7 23 15,7 17,8 25,8 21,5 10,3 17,9 9,9 14,9 18,7 7,2 22,9 36,1 15,5 15,5 17,7 28,8 11,3 62,3 5,1 4,2 12,3 16,5
9 26 5,8 25 5 8 10 2 18 2 1 4 5 2 1 3 2 1 7 5 6,1 0,6 100 6,4 9,1 4,6 7,9 0,3 5,6 4,6 5,5 7,2 13,9 6,8 8,5 2 13,7 6,8 2,9 12 3,7
10 25 5,6 24 1 8 9 3 3 1 16 1 1 6 5 2 3 2 1 1 11 5,7 3,5 10,1 10,4 1,5 11 3,9 5 3,3 5,5 10,5 8,2 7,2 6,9 16,2 5,3 7,7 5 7,7
Ns/nc 2 0,3 2 1 1 1 0,4 0,7 0,4 0,2 0,2 2 0,7 0,5 5,4
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De 0 a 1 17 3,8 15 2 1 2 11 1 2 11 1 1 3 4 1 3 1 3 4 3,6 6,9 1,4 2,4 4,8 3,8 7,7 3,5 2,9 4,9 5,5 4,8 3,3 15,4 2,1 3,5 3,4 7,9 2,9
De 2 a 4 33 7,4 27 6 4 6 17 1 6 24 4 1 4 3 1 6 1 4 16 6,5 19,5 4,4 6,4 7,7 2,3 21,7 7,4 10,3 5,1 7 4,3 4,4 18,3 1,1 13,3 0,9 6,6 11,8
5 71 16,1 69 2 6 15 45 3 2 56 8 3 4 6 7 2 8 1 3 11 9 23 16,7 7,7 6,9 16,9 20,7 11,5 8,5 17,4 22,7 11,7 7 8,5 28,3 7,2 2,1 27,6 9,1 26 24,3 17,4 16,6
De 6 a 8 270 61 251 18 58 49 132 16 15 197 20 17 34 2 50 14 22 10 17 9 6 28 35 79 61 61,8 70,1 54,5 60,5 63,5 57,9 60,9 56,2 65,3 62,2 77,9 67,9 58,7 62,3 47,2 58,3 78,5 52,3 64 64 57,2
De 9 a 10 50 11,4 49 1 14 17 13 5 1 34 3 3 10 10 2 3 6 3 1 1 1 7 16 11,9 4,1 100 16,5 19,4 6,1 18,8 4,2 10,6 7,9 11,1 17,7 22,1 14 8,5 8,9 29,9 12,1 7,7 5 2,9 12 11,4
Ns/Nc 2 0,3 2 1 1 1 0,4 0,7 0,4 0,2 0,2 2 0,7 0,5 5,4

P13B_M
Casos 440 440 411 30 81 90 218 25 27 323 36 25 55 2 74 25 35 19 29 12 11 44 54 138 411 30 81 90 218 25 27 323 36 25 55 2 74 25 35 19 29 12 11 44 54 138
Mitja 6,4 6,4 6,4 5,7 9 7,2 6,8 6 6,9 5,5 6,4 6,2 6,3 6,8 7,8 6,7 6,4 6,3 6,8 6,5 7,3 5,9 5,8 6,5 6,3 6,4 5,7 9 7,2 6,8 6 6,9 5,5 6,4 6,2 6,3 6,8 7,8 6,7 6,4 6,3 6,8 6,5 7,3 5,9 5,8 6,5 6,3

Documentació/ papers que li van 
sol·licitar 
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0 11 2,4 10 1 1 2 7 1 7 1 1 2 2 1 2 1 4 2,4 3,5 1,7 1,8 3,1 3,9 2,2 2,5 3,3 3,4 2,9 3,3 12,1 2,1 3,4 2,9
1 2 0,6 2 2 2 2 0,6 2,8 0,8 1,8
2 6 1,3 5 1 1 4 1 4 2 1 1 2 2 1,2 3,4 1,2 1,7 3,8 1,2 3,8 1,9 2 4,1 1,1
3 8 1,7 7 4 2 1 7 1 1 1 1 2 1,8 0,6 4,6 1,1 3,8 0,6 2,2 0,5 0,5 1,5 1 0,5 4,6 11,1 2,5 1,8
4 22 4,9 17 5 2 13 1 5 17 3 1 1 1 1 1 1 3 2 12 4,1 16 2,8 0,5 6,2 2,7 17,8 5,3 8,2 2,2 2 1,5 2,7 3,9 11,1 7,6 4,1 8,6
5 69 15,6 65 4 6 14 40 5 4 52 8 4 5 6 5 7 3 1 2 2 10 14 21 15,8 13 7,9 15,4 18,3 20,2 14,5 16,2 22,9 14,9 8,4 7,5 19 19,6 12,9 2,6 13,8 21,9 22,7 25,7 14,9
6 90 20,4 81 9 5 13 56 7 9 74 7 7 3 17 4 4 3 9 1 1 14 16 22 19,6 31,4 6,7 14,3 25,4 27,4 35 22,7 18,8 26,7 5,1 3,8 23,5 14,4 10,9 14,5 30,3 4,9 9,2 32,6 28,5 16
7 94 21,3 91 3 25 15 48 4 3 74 3 2 14 1 19 4 13 1 9 2 3 9 6 28 22,1 10,4 30,1 16,2 21,9 16,5 10,6 22,9 7,8 9 25,4 51,9 25,5 15,4 38,2 4,2 33 15,4 24 21,2 11,1 20,3
8 80 18,2 76 4 25 22 28 3 3 49 9 7 14 1 14 9 5 6 5 6 1 4 6 24 18,5 13,2 30,9 24,2 12,6 12,2 9,9 15,2 26 28,5 24,9 36,1 18,5 37,3 14,4 28,8 16 51,1 8,5 10,1 11,7 17,5
9 29 6,5 27 1 7 6 12 2 14 3 2 10 6 1 1 1 3 3 4 10 6,6 5 100 9,1 7,1 5,7 9,6 4,4 8,1 7,9 17,3 7,7 5,8 2,2 4,9 8,8 3,5 2,3 5,9 7 7,4
10 28 6,4 27 1 8 10 7 2 1 20 2 2 4 7 1 2 3 1 1 1 3 9 6,6 3,5 10,2 11 3,3 7,5 3,9 6,2 5,2 7,2 8 8,2 9,4 4,3 6,9 15 3,2 11,2 7,8 5,3 6,4
Ns/nc 3 0,7 3 1 1 2 2 1 1 1 2 0,7 0,7 0,9 0,7 0,7 0,3 1,3 2 3 0,7 1,1
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De 0 a 1 13 3 12 1 1 4 7 1 10 1 1 2 2 1 2 1 7 3 3,5 1,7 4,5 3,1 3,9 3 2,5 3,3 3,4 2,9 3,3 12,1 2,1 3,4 4,7
De 2 a 4 35 7,9 29 6 2 6 20 2 6 28 3 1 3 4 1 1 1 1 2 3 6 16 7,1 19,9 2,8 6,3 9 6,6 22,2 8,6 8,7 2,2 6,3 4,9 3,7 2,5 4,6 3,9 22,1 7,6 10,8 11,5
5 69 15,6 65 4 6 14 40 5 4 52 8 4 5 6 5 7 3 1 2 2 10 14 21 15,8 13 7,9 15,4 18,3 20,2 14,5 16,2 22,9 14,9 8,4 7,5 19 19,6 12,9 2,6 13,8 21,9 22,7 25,7 14,9
De 6 a 8 265 59,8 248 16 56 49 131 14 15 197 19 16 31 2 50 17 22 10 23 9 5 28 28 75 60,2 55,1 67,6 54,8 60 56,1 55,5 60,9 52,6 64,2 55,4 91,8 67,5 67,1 63,4 47,6 79,3 71,5 41,7 63,8 51,3 53,9
De 9 a 10 57 12,9 55 3 16 16 20 4 1 34 5 4 14 13 2 3 4 3 2 1 3 7 19 13,3 8,5 100 19,3 18,1 9 17,1 3,9 10,6 13,3 15 25,3 8,2 17,2 10,1 9,1 19,9 12,1 14,8 10,1 5,9 12,3 13,8
Ns/Nc 3 0,7 3 1 1 2 2 1 1 1 2 0,7 0,7 0,9 0,7 0,7 0,3 1,3 2 3 0,7 1,1

P13C_M
Casos 439 439 409 30 81 89 217 25 27 321 36 26 55 2 74 25 34 20 29 12 11 44 54 137 409 30 81 89 217 25 27 321 36 26 55 2 74 25 34 20 29 12 11 44 54 137
Mitja 6,5 6,5 6,5 5,8 9 7,4 6,7 6,2 6,6 5,6 6,4 6,5 6,8 7,1 7,6 6,8 7 6,5 6,4 6,8 7,6 5,8 6,2 6,2 6,3 6,5 5,8 9 7,4 6,7 6,2 6,6 5,6 6,4 6,5 6,8 7,1 7,6 6,8 7 6,5 6,4 6,8 7,6 5,8 6,2 6,2 6,3
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0 6 1,4 5 1 1 1 3 1 3 1 2 2 1 3 1,2 3,5 1,4 0,8 1,4 0,7 3,9 1,1 2,5 3,3 3,2 0,8 2,1 3,4 1,8
1 2 0,6 2 2 2 2 0,6 2,8 0,8 1,8
2 4 1 4 3 1 4 1 3 1 1,5 3,8 1,3 4,6 7,6
3 4 0,9 4 4 3 3 1 0,5 1,7 1 1,3 1,6 3,5 7,6 0,3
4 8 1,8 4 4 1 3 4 7 1 1 7 1 12,2 1,4 1,4 13,5 2,1 3,3 0,7 1,7 4,8
5 50 11,3 48 2 10 9 28 1 2 32 8 7 4 9 7 2 1 1 1 5 5 19 11,8 5,1 12,8 10,4 12,7 3,4 5,7 9,8 21,6 26,2 6,9 12,1 29,2 6,6 5,4 1,2 6,7 5 11,6 9,2 13,5
6 46 10,4 42 4 2 8 30 2 4 37 4 1 4 8 1 2 3 1 2 12 10 7 10,3 12,2 2,5 8,6 13,9 9,1 13,6 11,3 12,1 3,5 7,7 11,3 4,9 5,8 9,5 7 16,8 26,5 19 5,2
7 98 22,2 89 9 13 14 58 4 9 82 4 5 7 10 2 6 3 15 1 6 4 20 31 21,6 30 15,6 15,5 26,6 17,6 33,4 25,3 11 19,8 12,4 13,9 13,5 8,8 18,7 14,6 52,7 9,1 50,4 8,4 37,1 22,3
8 97 22 91 6 25 16 44 8 4 68 5 6 17 1 21 4 10 4 1 6 2 8 8 34 22,2 18,8 30,7 17,3 20 33 16,8 21 14,7 22,7 31,6 27,9 28,4 15,7 29,2 21,7 3,2 46,8 13,6 17,4 14,9 24,5
9 52 11,7 47 4 11 14 21 2 3 29 9 4 9 7 5 8 5 4 1 6 4 12 11,5 15 100 13,4 15,9 9,5 10 11,1 9 25,4 14,8 16,9 12 9,8 18,8 22,9 23,2 14,1 4,9 2,3 13,4 8,2 8,6
10 66 15 65 1 19 22 20 5 1 49 4 1 11 1 14 6 4 5 4 3 1 3 6 22 15,9 3,2 23 24,7 9,2 18,6 1,9 15,1 11,5 5,8 19,7 46,2 18,8 22,6 10,2 22,1 12,2 21,8 8,5 7,6 11,7 16
Ns/nc 8 1,8 8 1 2 4 1 7 1 1 2 2 1 2 1,9 0,7 2 2 3,8 2,1 2,2 0,7 1,3 6,6 7,6 5 1,1
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De 0 a 1 9 1,9 8 1 1 3 3 1 6 1 2 2 1 5 1,8 3,5 1,4 3,6 1,4 0,7 3,9 1,8 2,5 3,3 3,2 0,8 2,1 3,4 3,6
De 2 a 4 16 3,7 13 4 2 10 1 4 14 1 1 1 7 7 3,1 12,2 1,9 4,6 3,8 13,5 4,4 1,3 4,9 0,7 1,7 4,6 3,5 15,1 5,1
5 50 11,3 48 2 10 9 28 1 2 32 8 7 4 9 7 2 1 1 1 5 5 19 11,8 5,1 12,8 10,4 12,7 3,4 5,7 9,8 21,6 26,2 6,9 12,1 29,2 6,6 5,4 1,2 6,7 5 11,6 9,2 13,5
De 6 a 8 241 54,6 223 18 40 37 132 15 17 186 14 12 29 1 39 7 19 7 19 8 9 23 39 72 54,1 61 48,7 41,5 60,5 59,7 63,8 57,7 37,8 46 51,7 41,8 53,1 29,3 53,6 36,3 65,4 63 80,8 52,2 71 52
De 9 a 10 118 26,7 113 5 30 37 41 7 3 78 13 5 20 1 21 10 11 9 8 3 1 9 11 34 27,3 18,2 100 36,4 40,6 18,8 28,5 13,1 24,2 36,9 20,6 36,7 58,2 28,6 41,5 33,1 45,3 26,3 26,8 10,8 21 19,8 24,6
Ns/Nc 8 1,8 8 1 2 4 1 7 1 1 2 2 1 2 1,9 0,7 2 2 3,8 2,1 2,2 0,7 1,3 6,6 7,6 5 1,1

P13D_M
Casos 434 434 404 30 81 88 214 24 27 316 36 25 55 2 73 25 32 19 27 12 11 44 54 137 404 30 81 88 214 24 27 316 36 25 55 2 73 25 32 19 27 12 11 44 54 137
Mitja 7,3 7,3 7,4 6,7 9 7,9 7,7 7 7,7 6,5 7,3 7,2 7 7,8 8,9 7,4 7,6 7,9 8 7,4 7,9 6,9 6,5 7,3 7,2 7,4 6,7 9 7,9 7,7 7 7,7 6,5 7,3 7,2 7 7,8 8,9 7,4 7,6 7,9 8 7,4 7,9 6,9 6,5 7,3 7,2
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0 33 7,6 31 3 1 5 24 1 3 25 3 3 3 3 2 1 1 1 1 7 1 16 7,4 9,3 0,7 5,9 10,9 3,8 10,4 7,6 8,1 9,9 6,3 4,6 7,1 4,6 2,1 9,1 5 16,7 2,5 11,4
1 8 1,8 8 2 6 8 1 4 2 2 2,8 2,6 2,5 3,3 8,3 1,8
2 10 2,2 10 8 1 9 1 1 6 2 2,4 0,4 3,7 5,1 2,9 1 0,5 2,7 20,6 1,5 0,9 4,1
3 12 2,8 8 4 1 2 5 4 8 1 3 1 1 2 8 2 13,9 1 2,4 2,2 1,6 15,5 2,6 1,5 2 5,3 0,7 1 3,7 1,2 1,1 16,7 0,9 5,8
4 15 3,4 12 3 3 9 3 13 2 4 1 1 4 5 2,9 11,3 2,9 4,2 12,6 4,1 3,6 13 11,1 2,9 6,6 3,3
5 62 14,1 61 2 6 10 43 2 2 47 6 6 4 7 7 4 3 1 2 5 12 22 14,7 5,6 7,6 11,3 19,5 6,9 6,3 14,5 17,4 22 6,8 9,3 28 10,4 16,7 1,2 5,6 13,7 11,3 21,5 16,2
6 73 16,6 66 7 13 13 34 6 7 57 7 5 4 15 2 2 1 10 1 1 10 10 21 16 25 16,3 14,8 15,4 22,7 27,9 17,5 18,7 20,9 8,1 20,3 9,2 6,6 7 33,9 7 11,1 22,8 17,7 15
7 86 19,4 79 7 22 14 41 3 5 60 6 5 14 1 19 3 10 4 4 5 3 6 8 24 19,2 21,9 26,7 15,7 19 11,9 20,2 18,6 15,9 21,1 24,6 45,7 25,5 10,6 29,7 18,2 14,6 40,9 29,4 13,3 15,2 17,3
8 72 16,4 70 3 15 22 29 5 1 51 4 3 14 13 9 5 4 1 2 1 5 9 23 16,9 9,2 100 18,4 24,6 13,2 21,2 3 15,7 12,5 10,5 26 8,2 17,2 35,1 14,5 21,8 5,1 19,4 5,1 11,6 16,1 16,8
9 31 6,9 30 1 9 9 10 2 1 21 7 1 2 6 2 3 3 2 1 5 3 6 7,3 2 10,4 10 4,7 9 2,2 6,4 18,7 4,3 3,9 8,2 7,9 6,9 8,5 15,8 8,3 5,7 11,9 5,3 4,2
10 27 6,1 27 1 14 5 5 3 1 14 3 2 8 1 10 1 2 1 3 1 9 6,4 1,8 16,9 6 2,1 11 1,9 4,4 7,2 6,8 13,9 38 13 3,2 6,9 3,3 10,5 11,2 0,7 6,6
Ns/nc 12 2,6 12 2 3 5 2 11 1 1 1 2 1 1 3 1 2 2,8 2 3,1 2,5 6,9 3,3 2,5 0,5 1 3,2 8,8 2,6 5,6 7,6 2,5 1,6
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De 0 a 1 42 9,4 39 3 1 8 29 1 3 33 3 3 3 3 4 1 1 1 1 7 6 18 9,4 9,3 0,7 8,7 13,5 3,8 10,4 10,1 8,1 9,9 6,3 4,6 10,4 4,6 2,1 9,1 5 16,7 10,8 13,2
De 2 a 4 37 8,4 30 7 1 5 22 2 7 31 1 6 1 1 4 1 6 3 2 6 13 7,2 25,2 1 5,8 10,1 6,7 28 9,5 1,5 2 10 1,2 3,7 13 3,7 21,7 1,1 29,3 4,8 10,8 9,1
5 62 14,1 61 2 6 10 43 2 2 47 6 6 4 7 7 4 3 1 2 5 12 22 14,7 5,6 7,6 11,3 19,5 6,9 6,3 14,5 17,4 22 6,8 9,3 28 10,4 16,7 1,2 5,6 13,7 11,3 21,5 16,2
De 6 a 8 231 52,4 215 17 50 50 104 14 14 168 17 13 32 1 47 14 18 10 15 8 5 21 27 68 52,1 56,1 100 61,4 55,2 47,5 55,8 51,1 51,8 47,1 52,5 58,7 53,8 63 54,9 50,8 47 53,6 67,3 45,6 47,8 49,1 49,1
De 9 a 10 58 13,1 57 1 22 14 15 5 1 35 9 3 10 1 15 2 5 4 5 1 1 5 3 15 13,7 3,8 27,3 16 6,8 19,9 4,2 10,8 25,9 11,1 17,8 46,2 20,9 10,1 15,4 19,1 18,8 11,2 6,4 11,9 5,3 10,8
Ns/Nc 12 2,6 12 2 3 5 2 11 1 1 1 2 1 1 3 1 2 2,8 2 3,1 2,5 6,9 3,3 2,5 0,5 1 3,2 8,8 2,6 5,6 7,6 2,5 1,6

P13E_M
Casos 430 430 401 30 80 87 213 23 27 313 36 25 55 2 73 24 35 19 28 11 11 40 53 136 401 30 80 87 213 23 27 313 36 25 55 2 73 24 35 19 28 11 11 40 53 136
Mitja 6 6 6,1 5,3 8 7,5 6,4 5,4 6,8 5 5,9 6,6 5,9 6,7 8,4 7 6,7 6,2 6,7 5,9 6,6 5,4 5,4 5,5 5,7 6,1 5,3 8 7,5 6,4 5,4 6,8 5 5,9 6,6 5,9 6,7 8,4 7 6,7 6,2 6,7 5,9 6,6 5,4 5,4 5,5 5,7

Assessorament tècnic sobre el cas
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0 48 10,8 45 3 1 7 35 2 3 36 3 3 6 4 1 6 1 1 1 1 11 4 19 10,9 9,2 1 7,2 16,1 9,4 10,3 11,3 8 10 10,6 5 4,3 16,7 5,9 2,1 9,1 5 25,4 6,6 13,7
1 8 1,8 8 8 8 4 3 1,9 0,4 3,4 2,3 0,7 0,5 8,3 2,2
2 15 3,4 15 1 3 11 14 2 1 6 1 4 3 3,7 1,2 3,5 5,1 4,2 4,6 0,7 2 20,6 5,6 1,5 8,3 2,1
3 12 2,6 7 4 3 3 1 4 10 1 1 1 1 1 7 1,8 14 0,3 3,6 1,3 5,1 15,6 3,2 1 2 1 1 11,1 1,8 2,5 5,2
4 18 4,1 15 3 2 13 1 3 14 2 2 4 1 1 4 8 3,8 9,3 2 5,8 3,8 10,3 4,4 4,4 2 3,4 1,2 10,5 7 5,1 1,1 6,6 5,5
5 75 16,9 69 6 11 18 41 4 48 7 10 10 11 8 7 2 2 1 3 9 7 24 16,8 18,8 13,2 20,1 18,9 1,7 15,9 14,7 19,7 39,1 18,6 15,2 32,9 20,9 11,3 6,3 11,2 29,9 20,2 13,3 17
6 67 15,1 64 3 12 12 36 2 3 52 5 6 3 12 2 7 8 3 3 8 23 15,4 11,2 15,1 13,9 16,6 9,8 12,5 16,2 15,4 21,9 5,7 13,9 16,2 6,2 20,6 2,4 27,7 3,5 30,7 7,1 14,9 16,4
7 76 17,3 68 8 21 16 27 5 7 57 5 3 10 1 20 3 7 4 1 5 1 9 12 14 16,6 26,8 26 17,3 12,4 21,9 25,6 17,7 15,3 13,1 17,2 31,7 27,4 10,7 21 18,8 2,9 41,9 9,2 21,3 22,8 9,9
8 57 13 56 1 16 12 24 4 1 39 3 1 14 11 8 4 2 1 1 4 4 23 13,6 4,6 19 13,6 11 17,7 4,5 12,1 9,7 2,5 24,5 22,1 14,4 31,7 18 8,2 10,6 5,7 9,3 7 16,6
9 21 4,8 20 1 7 4 8 2 11 6 2 2 6 3 1 6 5 4,9 2,5 100 8,5 4,3 3,5 8,6 1,4 3,5 17,2 5,9 3,6 7,6 1,2 12,5 2,4 3,5 3,4 14,8 0,3 3,3
10 27 6,1 26 1 11 7 7 1 1 18 1 1 6 1 8 2 3 2 1 3 8 6,4 1,8 13,1 8,3 3,1 5,1 1,9 5,5 4,1 2,6 11,2 32,2 11 4,8 14,1 7,6 7,7 3,5 5 5,6
Ns/nc 18 4,1 18 1 2 5 6 4 1 16 1 1 1 2 2 2 5 1 2 3 4,2 1,8 2,5 5,8 2,8 16,8 1,9 4,8 1,6 2 2,5 0,9 8,6 5,4 10 17,2 5,6 4,4 2,4
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De 0 a 1 56 12,6 53 3 1 7 43 2 3 44 3 3 6 4 1 6 1 1 1 1 11 8 22 12,8 9,2 1 7,7 19,6 9,4 10,3 13,6 8 10 11,3 5,6 4,3 16,7 5,9 2,1 9,1 5 25,4 14,9 15,9



De 2 a 4 45 10,2 38 7 1 8 27 2 7 38 3 1 3 1 1 4 1 7 1 1 1 9 18 9,3 23,3 1,5 9,1 12,1 9 25,9 11,8 9 2,9 5,4 1,7 4,2 10,5 7 25,7 6,7 12,6 1,8 17,4 12,9
5 75 16,9 69 6 11 18 41 4 48 7 10 10 11 8 7 2 2 1 3 9 7 24 16,8 18,8 13,2 20,1 18,9 1,7 15,9 14,7 19,7 39,1 18,6 15,2 32,9 20,9 11,3 6,3 11,2 29,9 20,2 13,3 17
De 6 a 8 201 45,4 188 13 49 40 87 12 11 149 14 10 26 1 43 12 14 8 11 7 5 16 24 59 45,6 42,6 60,1 44,8 40 49,3 42,7 46,1 40,3 37,5 47,5 67,8 58,1 48,7 41,7 39,2 38,8 56 45,6 37,8 44,6 43
De 9 a 10 48 10,8 47 1 18 11 14 3 1 29 8 2 8 1 14 2 5 3 1 1 6 3 12 11,3 4,2 100 21,6 12,5 6,6 13,7 3,3 9 21,3 8,5 14,8 32,2 18,6 1,2 4,8 26,6 10 11,2 7 14,8 5,3 8,9
Ns/Nc 18 4,1 18 1 2 5 6 4 1 16 1 1 1 2 2 2 5 1 2 3 4,2 1,8 2,5 5,8 2,8 16,8 1,9 4,8 1,6 2 2,5 0,9 8,6 5,4 10 17,2 5,6 4,4 2,4

P13F_M
Casos 424 424 395 29 80 85 212 20 26 308 35 25 54 2 73 23 33 18 24 11 11 44 52 135 395 29 80 85 212 20 26 308 35 25 54 2 73 23 33 18 24 11 11 44 52 135
Mitja 5,6 5,6 5,6 5,1 9 7,2 6 4,9 6,3 5 5,4 6,1 5,4 6,2 8 6,7 6,1 4,9 7 5,3 6,1 5,5 5,1 5,1 5,3 5,6 5,1 9 7,2 6 4,9 6,3 5 5,4 6,1 5,4 6,2 8 6,7 6,1 4,9 7 5,3 6,1 5,5 5,1 5,1 5,3

Professionalitat del mediador
y resta del personal que
va participar en la
mediació
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0 30 6,7 27 3 1 5 20 2 3 21 2 6 4 1 4 1 1 1 1 4 14 6,6 8,7 0,7 5,1 9,3 6,2 9,6 6,6 1,1 9,4 10,3 5 4,3 10,7 7 2,1 10,2 5 8,5 9,9
1 3 0,7 3 1 3 3 1 1 1 2 0,8 0,6 1,2 0,8 1,5 0,7 4,3 1,1
2 13 2,9 13 3 10 11 1 1 1 1 1 1 3 4 2 3,1 3,6 4,5 3,4 2,1 2,2 1,3 0,8 4,2 5,6 7,6 8,3 1,8
3 10 2,4 10 1 10 10 6 2 2 2,5 0,8 4,4 3 1,3 0,5 1 20,6 4,1 1,4
4 13 3 9 4 8 4 11 2 1 1 2 8 2,1 14,3 0,4 3,7 1,6 15,9 3,4 4,4 0,7 0,5 3,3 5,7 0,9 4,1 5,9
5 83 18,9 78 5 13 17 46 3 4 61 7 9 6 14 5 9 3 1 1 2 7 7 34 18,9 18,1 15,6 19,3 21 13,2 16 18,9 19,9 36,7 10,7 19,3 20,1 26,1 15,5 2,4 9,1 21,1 15,7 13,3 24,4
6 63 14,3 54 10 5 10 37 2 10 47 6 4 5 9 4 3 1 12 1 9 10 14 13 32 5,7 11,1 17 7,4 35,6 14,7 16,4 17,4 9,5 3,8 11,6 17,5 8,4 5,4 43,5 1,4 11,1 21 17,7 9,8
7 57 12,9 52 5 23 8 19 3 4 38 3 3 13 1 16 2 8 1 1 5 4 4 6 10 12,6 16,9 28 9,4 8,6 13,3 13,7 11,7 8,1 10,7 23,9 27,9 22,1 6,2 21,9 6,2 2,1 43,6 34,1 9,7 11,7 7,4
8 70 15,8 69 1 15 21 26 7 1 50 5 3 11 10 7 1 5 3 1 2 4 13 24 16,6 3,9 100 17,7 23,1 12,1 28 3,9 15,6 14,8 10,5 20,3 13,9 13,1 30 3,3 22,1 10,2 7 13,7 9,8 24,4 17,5
9 22 5 21 1 11 3 7 2 14 3 2 2 1 7 1 1 3 1 1 7 5,2 2,1 13,3 2,9 3 6,5 1,4 4,5 8,2 8,2 3,6 30,3 9 4,4 3,1 12,5 4,7 3,5 3,4 2,9 0,3 5,1
10 37 8,4 36 1 10 12 12 2 1 24 5 1 8 9 2 2 1 3 1 6 3 10 8,8 2,3 12,5 13,7 5,5 8,2 1,9 7,3 13 2,9 13,9 24 12,6 9,3 4,8 4,6 9,6 9,1 3,5 13,5 5 7,3
Ns/nc 40 9,1 40 1 5 10 21 4 1 33 3 3 4 1 5 5 1 1 5 6 12 9,6 1,8 5,8 10,6 9,8 15,5 1,9 10,3 9,4 2 5,4 5,4 2,7 14,2 26,7 5 10,2 2,3 10,5 11,1 8,4
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De 0 a 1 33 7,4 30 3 1 5 23 2 3 24 1 2 6 4 2 4 1 1 1 1 4 15 7,3 8,7 1,4 5,1 10,5 6,2 9,6 7,4 2,5 9,4 10,3 5,7 8,7 10,7 7 2,1 10,2 5 8,5 11
De 2 a 4 36 8,2 32 4 4 27 4 32 3 1 1 1 3 6 1 1 4 9 13 7,8 14,3 4,8 12,6 1,6 15,9 9,8 7,8 2,2 2,4 1,3 1 7,5 20,6 5,6 5,7 8,5 16,5 9,2
5 83 18,9 78 5 13 17 46 3 4 61 7 9 6 14 5 9 3 1 1 2 7 7 34 18,9 18,1 15,6 19,3 21 13,2 16 18,9 19,9 36,7 10,7 19,3 20,1 26,1 15,5 2,4 9,1 21,1 15,7 13,3 24,4
De 6 a 8 190 43 174 16 42 39 82 12 14 135 14 10 30 1 35 13 12 7 16 6 6 18 29 48 42,3 52,8 100 51,4 43,6 37,6 48,8 53,2 41,9 39,2 38,6 53,7 45,7 46,7 53,8 33,6 33,8 55,7 52,1 58,9 40,5 53,8 34,7
De 9 a 10 59 13,4 58 1 21 15 19 4 1 38 8 3 10 1 16 3 3 4 4 2 1 7 3 17 14 4,4 25,8 16,6 8,5 14,7 3,3 11,8 21,2 11,1 17,5 54,3 21,6 13,7 8 17,1 14,3 12,7 7 16,4 5,3 12,4
Ns/Nc 40 9,1 40 1 5 10 21 4 1 33 3 3 4 1 5 5 1 1 5 6 12 9,6 1,8 5,8 10,6 9,8 15,5 1,9 10,3 9,4 2 5,4 5,4 2,7 14,2 26,7 5 10,2 2,3 10,5 11,1 8,4

P13G_M
Casos 402 402 373 29 77 80 197 21 26 290 32 25 52 2 70 24 30 15 27 11 11 39 48 127 373 29 77 80 197 21 26 290 32 25 52 2 70 24 30 15 27 11 11 39 48 127
Mitja 6,1 6,1 6,1 5,4 8 7,4 6,6 5,4 6,8 5,3 5,9 6,7 5,6 6,5 8,4 6,7 6,5 5,3 6,7 6 6,1 6,2 5,9 6,2 5,7 6,1 5,4 8 7,4 6,6 5,4 6,8 5,3 5,9 6,7 5,6 6,5 8,4 6,7 6,5 5,3 6,7 6 6,1 6,2 5,9 6,2 5,7

Facilitat per portar a terme la mediació
(diferents mitjans per portar a terme la 
mediació, flexibilitat de dates i horaris, 
etc.)
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0 38 8,5 36 2 1 6 28 2 29 1 3 4 3 2 3 4 1 1 4 4 15 8,6 7,5 0,7 7,2 12,8 1,6 8,3 9 3,6 12,8 7,6 3,5 6,7 9,2 21,7 2,1 9,1 4,2 8,8 8,3 11,1
1 7 1,5 7 3 3 1 6 1 1 1 3 1,7 3,6 1,4 2,3 1,9 1 1 5 1,1 1,5 0,9 2,5 2,2
2 8 1,9 8 3 4 1 8 2 1 6 2,1 3,4 2,1 3,8 2,6 4,8 4,6 10,8
3 19 4,3 15 4 1 3 12 4 17 2 1 1 6 1 2 7 3,7 12,2 0,6 3,3 5,5 13,5 5,2 5,3 0,6 1,7 2,2 20,6 4,4 2,9 4,1 5,1
4 17 3,8 14 3 1 12 1 3 14 2 1 2 1 1 1 4 7 3,4 9,8 0,7 5,7 3,8 10,9 4,3 5,6 1 1,6 0,5 7,2 4,6 0,9 5,6 5,7 1 8,3 4,8
5 97 21,9 91 5 12 21 54 6 4 69 8 8 11 18 6 13 2 2 1 2 12 6 34 22,1 18,4 14,1 23,6 24,6 23,6 16,3 21,4 23,2 32,6 19,8 23,8 25,2 37,9 11,7 6,2 9,1 16,8 28 11,7 24,6
6 54 12,3 51 3 12 6 29 5 3 40 6 4 4 13 3 3 1 9 1 5 4 14 12,4 10,1 14,5 6,6 13,2 19,2 11,3 12,4 18,1 16 6,4 3,8 17,2 13,8 8,4 6,7 32,5 9,8 3,4 12,6 6,6 10
7 73 16,4 63 10 17 16 30 1 8 52 3 5 12 1 10 1 5 2 2 5 4 6 13 24 15,3 32,9 20,3 18,3 13,8 3,8 31,4 16,1 8,2 19,4 21,3 41,8 14,1 4,2 13,1 9,6 7,2 42,3 36,4 13,7 24,4 17,6
8 60 13,5 59 1 21 14 20 4 1 39 6 1 12 15 10 3 4 3 1 8 7 9 14,3 2,7 100 25,2 16,1 9,2 15 1,9 12,2 18,1 5,5 22,1 8,2 19,7 40,4 9,8 17,5 9 1,4 10,8 17,4 13,3 6,8
9 20 4,4 19 7 4 6 3 11 2 2 4 4 1 3 3 3 2 4 4,7 1,1 8,5 4,8 2,5 11 0,3 3,5 5,9 8,2 7 8,2 6 3,2 12,5 11,7 3,5 5,9 3,1 2,7
10 19 4,3 18 1 10 3 3 1 1 12 1 1 4 1 8 1 2 8 4,4 1,8 12,5 3,7 1,6 5,1 1,9 3,6 4,1 2,5 7,9 38 11,1 4,6 13,3 3,4 5,6
Ns/nc 31 7,1 30 1 3 8 17 3 1 25 3 3 2 1 3 1 1 1 1 4 4 13 7,3 3,6 3,6 8,8 7,7 10,6 4 7,8 7,9 2 4,7 2,4 5,4 7,5 6,7 5 4,6 13,3 8,8 7 9,5
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De 0 a 1 45 10,1 42 2 1 10 31 1 2 35 1 3 5 3 2 3 4 2 1 1 4 6 18 10,3 7,5 0,7 10,8 14,2 4 8,3 10,9 3,6 12,8 8,6 3,5 7,7 9,2 21,7 7,1 10,2 5,7 9,7 10,8 13,3
De 2 a 4 44 10,1 38 7 1 7 29 2 7 39 4 1 2 5 2 6 1 1 2 13 14 9,2 21,9 0,6 7,4 13,2 7,7 24,4 12,1 10,9 1 2,2 2,3 14,2 9,2 21,4 5,6 10,1 3,9 23,2 9,9
5 97 21,9 91 5 12 21 54 6 4 69 8 8 11 18 6 13 2 2 1 2 12 6 34 22,1 18,4 14,1 23,6 24,6 23,6 16,3 21,4 23,2 32,6 19,8 23,8 25,2 37,9 11,7 6,2 9,1 16,8 28 11,7 24,6
De 6 a 8 187 42,2 173 14 49 37 79 9 12 132 16 10 28 1 38 14 11 7 14 6 6 19 24 48 42 45,7 100 60 40,9 36,2 38,1 44,7 40,7 44,4 40,9 49,8 53,8 50,9 58,5 31,2 33,8 48,6 53,5 50,6 43,7 44,3 34,4
De 9 a 10 38 8,7 37 1 17 8 9 4 1 23 4 3 8 1 13 1 4 3 2 3 2 11 9,1 2,9 21 8,4 4,1 16,1 2,2 7,1 10 10,7 14,9 46,2 17 3,2 17,1 11,7 16,9 3,4 5,9 3,1 8,2
Ns/Nc 31 7,1 30 1 3 8 17 3 1 25 3 3 2 1 3 1 1 1 1 4 4 13 7,3 3,6 3,6 8,8 7,7 10,6 4 7,8 7,9 2 4,7 2,4 5,4 7,5 6,7 5 4,6 13,3 8,8 7 9,5

P13H_M
Casos 411 411 382 29 79 82 202 22 26 298 33 25 53 2 72 23 32 19 27 11 10 40 51 125 382 29 79 82 202 22 26 298 33 25 53 2 72 23 32 19 27 11 10 40 51 125
Mitja 5,6 5,6 5,6 5,3 8 7,3 5,7 4,9 6,2 5,1 5,4 6,1 5,5 6,5 8,3 6,7 6,3 4,9 5,3 5,5 6,3 6 5,7 5,1 5,3 5,6 5,3 8 7,3 5,7 4,9 6,2 5,1 5,4 6,1 5,5 6,5 8,3 6,7 6,3 4,9 5,3 5,5 6,3 6 5,7 5,1 5,3

Temps de ressolució
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0 74 16,7 69 5 4 15 50 1 4 61 3 4 6 6 3 8 5 1 2 6 15 27 16,6 17,2 5,1 16,1 22,8 4,9 15 18,7 9,6 16,1 10,1 8,6 12,3 24 22,9 2,9 3,5 19,6 12,8 28,2 19,5
1 12 2,8 12 3 8 1 10 2 2 1 3 1 4 3 3,3 3,7 5,8 3,2 6,9 0,5 5,1 5 1,1 1,5 7,6 2,5 3,1
2 26 5,9 25 1 1 4 19 1 1 22 1 3 2 1 7 2 5 2 7 6,1 3,8 0,6 5 8,6 4,9 4,2 6,8 2,7 5,9 2,3 4,6 24,5 1,1 19,1 10,5 4,1 5,3
3 22 4,9 15 6 1 14 6 10 2 2 7 2 1 2 1 4 12 3,7 21,3 0,3 0,9 6,5 0,7 23,1 3,2 6 7,7 12,9 2,7 2,4 5,8 1,3 1,4 11,1 8,8 8,4
4 38 8,6 34 4 2 6 24 4 2 33 3 1 3 1 4 2 1 2 3 6 14 8,2 12,9 2,2 6,4 11 15,5 9,3 10,2 9,1 2,7 13,9 4,7 2,7 12,7 12,1 5,1 14,8 7,6 10,8 10,4
5 70 15,9 66 4 12 16 32 6 4 55 6 4 6 10 5 9 5 2 6 2 3 7 22 16,1 12,5 100 15 18,1 14,7 23,9 13,5 16,9 15,4 15,2 11 3,8 12,8 18,7 25,3 22,5 7,1 47,1 20 7,9 13,3 16
6 68 15,3 60 8 10 13 32 4 8 48 9 2 8 11 4 3 2 11 1 1 5 12 17 14,5 26,2 12,2 14,7 14,7 17,7 29,1 14,8 25,5 9,1 14,8 15 14,9 9,6 7,3 39,4 7 13,3 12,4 21,9 12,2
7 45 10,1 44 1 17 8 15 4 25 7 7 6 1 13 2 2 1 2 2 1 4 2 15 10,7 2,3 21,1 8,9 7 14,9 1,6 7,7 19,4 26,1 10,1 38 18 8 6,6 4,6 6,5 16,2 9,2 8,5 4,1 11,1
8 43 9,6 42 1 18 12 10 2 1 26 2 2 12 13 8 3 4 3 4 7 10,2 1,8 21,5 13,8 4,7 6,6 1,9 8 5,3 9,5 21,9 16,3 17,8 33,5 8,9 18 1,2 5,9 8,2 5,1
9 13 2,8 13 6 5 1 9 1 2 1 5 1 1 2 1 2 3 0,3 7,4 5,7 0,6 0,3 2,7 1,3 4,3 3 27,9 6,3 4,3 2 0,4 8,3 3,4 3 2,8 0,3
10 17 3,9 17 9 2 6 12 1 1 4 7 1 1 3 5 4,2 11,4 2,8 2,5 3,6 4,1 2,5 6,3 9,1 3,3 7,7 2,8 7,6 3,9
Ns/nc 15 3,5 15 1 3 4 7 1 1 14 1 1 1 2 1 1 3 2 6 3,6 1,8 3,1 4,3 3,2 5,1 1,9 4,2 1,5 2,5 0,9 2,6 3,2 3 7,6 4,1 4,7
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De 0 a 1 86 19,5 81 5 4 17 58 3 4 71 3 6 6 6 3 10 5 2 1 2 9 17 31 19,7 17,2 5,1 19,4 26,5 10,7 15 22 9,6 22,9 10,6 8,6 12,3 29 22,9 8 4,6 21,1 20,4 30,7 22,6
De 2 a 4 86 19,4 74 11 3 11 57 5 10 65 6 2 12 7 1 6 4 9 2 3 12 8 33 18 38,1 3,2 12,3 26 21,1 36,6 20,1 17,9 7,7 21,4 13,9 9,6 5,1 18,4 18 29,6 17,3 30,1 26,9 14,9 24,1
5 70 15,9 66 4 12 16 32 6 4 55 6 4 6 10 5 9 5 2 6 2 3 7 22 16,1 12,5 100 15 18,1 14,7 23,9 13,5 16,9 15,4 15,2 11 3,8 12,8 18,7 25,3 22,5 7,1 47,1 20 7,9 13,3 16
De 6 a 8 155 35 146 9 45 34 58 10 9 98 18 11 26 1 38 14 9 6 14 3 2 12 19 39 35,4 30,2 54,7 37,4 26,5 39,2 32,6 30,5 50,3 44,7 46,7 54,3 50,9 56,3 25,2 29,9 47,1 23,2 22,5 26,8 34,2 28,4
De 9 a 10 30 6,8 30 15 8 7 21 2 2 5 1 11 1 1 1 2 1 1 5 2 6 7,2 0,3 18,8 8,5 3,1 0,3 6,4 5,4 6,8 9,3 27,9 15,4 4,3 2 3,7 8,3 7,7 6,3 10,5 2,8 4,2
Ns/Nc 15 3,5 15 1 3 4 7 1 1 14 1 1 1 2 1 1 3 2 6 3,6 1,8 3,1 4,3 3,2 5,1 1,9 4,2 1,5 2,5 0,9 2,6 3,2 3 7,6 4,1 4,7

P13I_M
Casos 427 427 397 29 80 86 212 23 26 310 35 25 55 2 72 24 35 20 29 12 11 40 52 132 397 29 80 86 212 23 26 310 35 25 55 2 72 24 35 20 29 12 11 40 52 132
Mitja 4,6 4,6 4,7 3,8 5 6,8 4,9 3,8 4,9 3,9 4,4 5,3 5 5,5 7,2 6,2 5,8 3,9 4,4 4,8 5,4 3,8 4,4 3,9 4,1 4,7 3,8 5 6,8 4,9 3,8 4,9 3,9 4,4 5,3 5 5,5 7,2 6,2 5,8 3,9 4,4 4,8 5,4 3,8 4,4 3,9 4,1

14. D'acord amb la seva experiència, com 
valoraria tot el procés de mediació? 
Utilitzi la mateixa escala de 0 a 10, on 0 
significa Molt dolent i 10 excel·lent.
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0 43 9,8 40 3 1 7 29 3 3 28 6 4 6 4 1 8 3 1 1 1 4 4 18 9,7 10,6 1,4 7,8 13,4 11 11,8 8,5 15,9 14,4 11,6 4,8 4,3 23,3 13,3 3,2 10,2 6,5 8,8 6,6 12,7
1 10 2,2 10 10 10 1 3 2 3 2,4 4,5 3 3,3 7,6 4,1 2,2
2 23 5,2 23 6 15 2 21 1 1 1 1 2 1 7 4 7 5,6 6,7 6,8 9 6,4 3,4 4,2 0,8 4,3 7 7 15,1 6,6 5,2
3 27 6,2 24 4 5 17 1 4 24 2 1 1 1 1 8 1 4 13 5,8 12,2 0,3 5,4 7,9 5,5 13,5 7,5 5,1 2,5 1,2 1 4,6 26,8 5,1 0,9 6,6 9,7
4 43 9,8 39 4 3 4 31 1 4 29 4 1 10 2 1 4 1 1 2 9 22 9,4 15,1 3,7 4,1 14,3 3,3 16,8 8,8 12,1 3,2 17,5 3,3 4,8 13 3,9 11,1 5,3 16,5 15,6
5 58 13,1 54 4 4 7 40 3 4 44 4 5 5 9 5 3 4 2 3 2 7 6 18 13,2 12,5 4,7 8,2 18,2 14 13,3 13,7 12 18,1 8,5 12,4 19,8 8,4 20,8 5,8 22,9 13,7 16,4 10,8 12,9
6 58 13,2 49 9 11 12 21 6 8 49 2 5 1 17 3 4 8 1 2 2 11 11 11,9 30,6 100 13,4 13,5 9,7 25,4 28,5 15,2 6 20,9 2,2 24 22,7 10,3 12,4 27,4 7,7 19,6 4,5 20,2 7,7
7 61 13,9 60 1 20 11 26 3 1 42 5 2 12 14 3 3 2 1 5 2 9 10 13 14,7 3,2 24,7 12,2 11,8 14 3,5 12,9 14,1 9,6 21,1 17,8 18,7 11,3 9,6 10,4 2,6 39,4 14,5 21,2 17,7 9,6
8 63 14,2 59 3 17 18 23 3 2 40 8 4 11 10 4 6 5 4 1 3 6 4 18 14,4 11,4 20,6 20,2 10,6 10,3 7,5 12,3 21,8 15,5 19,5 22,1 13,8 16,5 17,6 25,6 13,6 12 25,3 14,3 7,9 13,3
9 26 5,8 25 1 13 10 2 1 16 2 2 6 8 6 2 2 1 2 4 6 2,7 15,3 11,6 0,9 3 4,9 5,3 8,7 10,6 11,2 25,6 5,4 8,3 3 2,8 2,9
10 25 5,6 25 12 7 4 1 19 2 1 3 1 8 1 3 1 1 1 9 6 14,8 8,3 2 2,4 5,7 4,3 2,5 5,8 36,1 11,3 3,2 14,1 2,1 7,7 3,4 2,9 6,8
Ns/nc 5 1 4 1 1 2 1 1 3 1 1 2 2 1 1,8 1,1 2,1 5,1 1,9 1 0,3 2 4,2 6,2 0,7 1,3
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De 0 a 1 53 12 50 3 1 7 39 3 3 37 6 4 6 4 1 9 3 1 1 1 7 6 21 12,1 10,6 1,4 7,8 17,9 11 11,8 11,5 15,9 14,4 11,6 4,8 4,3 26,6 13,3 3,2 10,2 6,5 16,4 10,8 14,9
De 2 a 4 94 21,2 86 8 3 15 63 4 8 74 7 3 10 4 2 7 2 9 2 9 16 42 20,8 27,2 4 16,2 29 17,7 30,3 22,7 20,6 9,9 18,6 5,1 9,1 20 11,6 30,7 16,2 21,4 29,8 30,5
5 58 13,1 54 4 4 7 40 3 4 44 4 5 5 9 5 3 4 2 3 2 7 6 18 13,2 12,5 4,7 8,2 18,2 14 13,3 13,7 12 18,1 8,5 12,4 19,8 8,4 20,8 5,8 22,9 13,7 16,4 10,8 12,9
De 6 a 8 182 41,3 169 13 48 41 70 12 11 131 15 12 24 1 41 9 14 7 13 7 7 17 25 42 41 45,1 100 58,7 45,9 32 49,8 39,5 40,4 42 46 42,8 63,9 55,2 38 39,6 36 43,7 59,1 59,4 40 45,8 30,6
De 9 a 10 50 11,4 50 1 25 18 6 1 1 34 3 3 9 1 17 7 2 3 3 1 3 2 13 12 2,7 30,1 19,8 2,9 2,4 3 10,6 9,5 11,3 16,4 36,1 22,5 28,8 5,4 14,1 10,3 7,7 3,4 5,9 2,8 9,7
Ns/Nc 5 1 4 1 1 2 1 1 3 1 1 2 2 1 1,8 1,1 2,1 5,1 1,9 1 0,3 2 4,2 6,2 0,7 1,3

P14_M
Casos 437 437 408 29 81 88 219 23 26 320 36 26 54 2 74 25 35 20 27 12 11 44 54 137 408 29 81 88 219 23 26 320 36 26 54 2 74 25 35 20 27 12 11 44 54 137
Mitja 5,4 5,4 5,4 4,9 6 7,5 6,1 4,4 5 4,7 5,3 5,3 5,4 6 8,1 6,7 6,6 4,4 5,7 5,5 6,1 5,9 4,9 4,9 4,9 5,4 4,9 6 7,5 6,1 4,4 5 4,7 5,3 5,3 5,4 6 8,1 6,7 6,6 4,4 5,7 5,5 6,1 5,9 4,9 4,9 4,9

15. En la seva opinió, quins aspectes 
hauria de millorar l’ AGÈNCIA CATALANA 
DEL CONSUM per oferir un millor servei 
durant tot el procés de mediació?
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COMUNICAR PER EMAIL ABANS QUE
PER CARTA 1 26 1 1 1 1 26 33,2 26 100
QUE SIGUI GRATUiT 1 21,8 1 1 1 1 21,8 100 21,8 100
SOLUCIONS INMEDIATES 2 52,2 2 2 2 2 52,2 66,8 52,2 100

Claredat de les Instruccions
per omplir la sol·licitud
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0 4 5,1 4 1 1 3 1 3 1 1 3 6,1 3,2 2,9 21,1 3,5 5,4 5,1 5,4 11,3 16,7 15,3
1 0,1 0,1 0,6 10,7 0,4
2 4 4,1 4 4 4 4 12,2 13,5 6,6 16
3 0,2 0,6 0,6 2,1 3,9
4 4 4 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2,3 7,3 5,6 0,8 8,1 2,2 1,3 10,2 36,2 22,3 4,6
5 19 21,6 6 13 3 1 2 1 11 13 1 5 6 3 6 3 11 42,3 11,8 10,4 10,6 100 42,9 23,1 11,7 25,6 16,5 76,8 4,1 8,4 81,5 13,9
6 13 14,3 10 3 1 8 3 8 1 3 8 1 1 1 1 1 16,5 10 8,4 37 100 10,2 14 17,8 16,3 22,5 19,3 25,7 3,2 20,3 11,5 21,8 5,4
7 19 21,4 16 3 9 3 5 2 12 4 2 8 1 2 2 1 4 28 8,6 40 20,6 21 100 8,9 21,9 48,7 7,9 10,1 66,7 23,4 29 58,4 4,1 49,2 44,1 39,7 18
8 14 15,9 12 2 6 1 5 1 1 9 1 3 6 1 5 19,8 8,2 25,7 7,4 21,8 100 4 17,3 44,7 14,7 16,3 29 15,8 8,2 13 18,5 24,1
9 3 3,3 3 1 1 1 1 1 2 1 5 4,9 3,5 6 2,6 6,7 18,6 1,6 5,1 4,1 9,2 10,8
10 6 7 6 1 2 3 1 1 3 1 1 1 5 1 9,6 2,1 9,1 20,8 3,5 1,9 5,8 6,5 28,9 6,6 22,7 13,8 42 7,3 2,3
Ns/nc 3 2,9 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1,5 5,7 6,3 6,3 1 9,5 2,4 32,9 21,8
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De 0 a 1 5 5,2 4 1 1 3 1 3 1 1 4 6,3 3,2 2,9 21,7 3,5 5,4 5,1 5,4 10,7 11,3 16,7 15,7
De 2 a 4 7 8,3 1 6 1 6 5 2 1 1 5 2,3 20 5,6 0,8 22,3 8,9 3,4 10,2 3,9 36,2 22,3 20,6
5 19 21,6 6 13 3 1 2 1 11 13 1 5 6 3 6 3 11 42,3 11,8 10,4 10,6 100 42,9 23,1 11,7 25,6 16,5 76,8 4,1 8,4 81,5 13,9
De 6 a 8 45 51,6 37 8 14 5 18 1 6 29 5 2 9 23 1 1 1 1 3 3 2 1 11 64,3 26,8 65,6 36,4 79,9 100 100 100 23,1 53,2 66,5 52,5 41,1 66,7 62,2 58 19,3 100 15,5 82,4 55,6 61,5 18,5 47,5
De 9 a 10 9 10,4 8 1 3 3 2 1 5 1 2 2 7 1 1 14,6 2,1 14,1 24,4 9,5 1,9 8,4 13,2 47,5 8,2 22,7 18,8 42 11,4 9,2 10,8 2,3
Ns/Nc 3 2,9 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1,5 5,7 6,3 6,3 1 9,5 2,4 32,9 21,8

P16A_M
Casos 85 85 57 28 22 13 23 1 1 25 54 8 3 19 1 35 1 4 1 2 4 5 2 7 23 57 28 22 13 23 1 1 25 54 8 3 19 1 35 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 6,1 6,1 6,7 5 7 5,9 6,9 6 8 5 7 4,8 6 6,4 8,7 5,9 7 7,1 8,6 5,1 6,9 5,8 6,9 5,6 5,2 5,6 4,9 6,7 5 7 5,9 6,9 6 8 5 7 4,8 6 6,4 8,7 5,9 7 7,1 8,6 5,1 6,9 5,8 6,9 5,6 5,2 5,6 4,9

Senzillesa  del procés per la presentació 
de la sol·licitud
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0 5 5,4 3 1 3 1 3 1 4 5,6 4,9 1,4 21,1 5,5 5,4 5,1 6,4 5,7 16,7 17,6
2 4 4,9 1 4 1 4 4 4 1,2 12,2 3,1 13,5 7,9 19,1
3 1 0,6 0,7 0,6 2,8 0,6 0,7 2,1 3,9 7,9 8,4
4 4 4,8 4 2 1 1 3 1 2 2 1 7,2 11,1 7,1 3,5 5,5 5,6 4,9 28 3,9
5 18 20,2 4 14 1 1 2 1 13 11 6 3 4 1 6 3 6,1 47,8 3,3 6,6 8,4 100 49,1 20,2 5,4 29,3 10,7 8,1 96,1 24,8 40,2 1,5 81,5 12,6
6 12 14,2 9 3 2 1 6 3 8 1 4 7 1 1 1 2 16 10,7 9 10,2 26 11,9 14,5 11,1 17,2 20 29 3,2 38,4 11,5 31,7 8,5
7 15 17,4 13 2 6 2 4 2 9 4 2 8 1 2 1 3 22,2 7,9 29 16 19,3 100 7,8 15,8 49,6 7,9 8,5 66,7 22,1 59,4 8,2 4,6 36,9 29,8 15
8 16 18,8 14 2 6 2 6 1 1 10 1 1 4 9 2 1 4 24,3 7,9 27,1 15,4 27,1 100 100 3 17,9 13,4 42,1 20,3 24 29 4,1 44,1 5,7 18,5 17,9
9 5 5,2 4 2 1 1 2 1 2 4 1 7,6 0,6 9,9 7,4 6 0,3 4 8,1 50 0,8 9,7 7,9 7,3 4,6 10,8
10 6 6,7 5 1 2 2 1 1 4 1 4 1 9,2 1,8 9,1 13,4 6,6 1,9 7,1 5,1 6,6 22,7 11,2 42 4,1 5,4
Ns/nc 2 1,9 2 2 1 1 1 1 5,7 6,3 1 5,3 32,9 21,8
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De 0 a 1 5 5,4 3 1 3 1 3 1 4 5,6 4,9 1,4 21,1 5,5 5,4 5,1 6,4 5,7 16,7 17,6
De 2 a 4 9 10,3 5 4 2 1 1 4 8 1 2 2 5 9,1 12,7 11,1 9,9 6,6 14,2 14,1 2,1 5,6 4,9 3,9 7,9 8,4 28 23
5 18 20,2 4 14 1 1 2 1 13 11 6 3 4 1 6 3 6,1 47,8 3,3 6,6 8,4 100 49,1 20,2 5,4 29,3 10,7 8,1 96,1 24,8 40,2 1,5 81,5 12,6
De 6 a 8 44 50,3 36 8 14 6 16 1 6 26 6 2 10 24 1 1 1 3 3 2 1 9 62,5 26,5 65,1 41,6 72,5 100 100 100 22,8 48,2 74,2 50 46,1 66,7 66,1 58 59,4 15,5 87 54,1 61,5 18,5 41,4
De 9 a 10 10 11,9 10 1 4 3 3 1 6 1 2 2 8 1 1 16,8 2,4 19 20,8 12,6 2,2 11,1 13,2 50 7,4 22,7 20,9 42 7,9 11,4 4,6 10,8 5,4
Ns/Nc 2 1,9 2 2 1 1 1 1 5,7 6,3 1 5,3 32,9 21,8

P16B_M
Casos 86 86 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 6,1 6,1 6,7 5 7,2 5,7 6,9 7 8 5 8 4,8 5,9 6,8 8,4 6 7,5 7,3 8,3 4,9 6,3 6,2 6,8 5,9 5,1 5,6 4,7 6,7 5 7,2 5,7 6,9 7 8 5 8 4,8 5,9 6,8 8,4 6 7,5 7,3 8,3 4,9 6,3 6,2 6,8 5,9 5,1 5,6 4,7
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0 6 6,3 4 1 3 1 1 4 1 1 4 7 4,9 1,4 21,1 3,5 5,5 6,9 5,1 6,4 2,2 5,7 16,7 17,6
1 2 2,3 2 1 1 2 1 1 3,5 5,6 3,5 3,7 2,2 22,3
2 2 1,7 2 2 2 1 1 2,6 6,8 2,8 19,3 3,1
3 4 4,7 4 4 4 4 0,5 12,7 2,2 14,2 7,2 2,1 3,9 8,4 16
4 2 2,7 2 2 1 2 1 2 4 7,1 3,5 3,7 1,5 2,2 28
5 9 10,6 3 6 2 1 1 1 5 4 5 2 3 4 5,6 20,3 7,4 6,2 3,5 100 18,4 7,8 23,3 10,7 5,3 76,8 8,2 16,5
6 17 19,3 7 10 2 1 4 10 11 1 5 7 1 1 1 6 1 12,4 32,7 7,3 8,4 19,7 36,4 19,5 14,2 24,2 20 29 58,4 36,2 11,4 21,8 81,5 2,3
7 13 14,9 10 3 4 2 4 2 10 2 1 5 2 2 1 4 18 8,9 19,8 15,9 17,5 100 100 8,2 17,5 29 7,9 4,5 12,5 25,7 3,2 57,6 27,6 39,7 15,7
8 18 20,8 15 3 8 3 4 1 1 10 3 1 4 12 1 4 26,7 9,4 38,9 21,7 18 100 5,3 17,7 36,4 44,7 17,6 66,7 31,7 29 15,8 8,2 9,2 5,7 18,5 17,8
9 6 6,4 5 1 1 4 3 1 1 1 3 1 2 9,4 0,4 4 4,3 18,1 5,6 8,1 18,6 5,9 7,3 11,4 10,8 8,6
10 7 8,5 6 2 2 3 1 2 4 1 2 6 1 10,2 5,1 8,5 20 5,7 5,7 6,5 5,1 28,9 11,4 22,7 16,5 42 13,5 2,3
Ns/nc 2 1,9 2 2 1 1 1 1 5,7 6,3 1 5,3 32,9 21,8
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De 0 a 1 8 8,6 6 1 2 3 2 1 6 1 2 2 4 10,4 4,9 7,1 21,1 7,1 5,5 10,6 5,1 6,4 4,4 28 16,7 17,6
De 2 a 4 8 9,1 4 4 2 2 4 7 1 1 2 4 7,2 12,7 7,1 2,2 10,3 14,2 13,7 2,1 1,5 2,2 23,2 8,4 28 19,1
5 9 10,6 3 6 2 1 1 1 5 4 5 2 3 4 5,6 20,3 7,4 6,2 3,5 100 18,4 7,8 23,3 10,7 5,3 76,8 8,2 16,5
De 6 a 8 48 55 33 15 14 6 12 1 13 30 7 2 10 23 1 1 2 3 2 2 7 8 57,2 50,9 66 46,1 55,2 100 100 100 49,9 54,8 79,6 52,5 46,3 66,7 64,3 58 100 47,5 78,1 33,3 61,5 100 35,8
De 9 a 10 13 14,8 11 2 3 3 5 2 7 1 2 4 9 1 2 19,6 5,5 12,5 24,4 23,9 5,7 12,1 13,2 47,5 17,3 22,7 23,8 42 11,4 13,5 10,8 11
Ns/Nc 2 1,9 2 2 1 1 1 1 5,7 6,3 1 5,3 32,9 21,8

P16C_M
Casos 86 86 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 6,2 6,2 6,6 5,6 6,9 6,1 6,5 7 8 5 7 5,4 5,9 7,1 8,7 6,4 8,1 7,3 8,3 4,3 6,6 6,7 7 4,7 5,2 6,4 5 6,6 5,6 6,9 6,1 6,5 7 8 5 7 5,4 5,9 7,1 8,7 6,4 8,1 7,3 8,3 4,3 6,6 6,7 7 4,7 5,2 6,4 5

Tracte rebut del personal 

P16D
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7
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0 4 4,8 3 1 3 1 3 1 3 5,6 3,2 1,4 21,1 3,5 5,4 5,1 3,9 5,7 16,7 15,3
2 4 4,9 1 4 1 4 4 4 1,2 12,2 3,1 13,5 7,9 19,1
3 1 0,8 1 1 1 1,3 5,3 1,4 1,4 9,9
4 1 1,3 1 1 1 1 1,9 1,4 3,5 1,5 1,5 2,2 5,7
5 23 26,5 8 15 4 5 1 14 12 1 10 7 4 1 1 6 4 14,3 50,2 17,5 20 100 51,6 22,6 11,7 46,9 19,3 96,1 32,9 31,6 81,5 16,3
6 8 9,6 6 3 2 2 2 3 6 2 4 1 1 2 9,6 9,7 9,6 12,5 7,8 10,8 11,7 3,4 8,6 9,9 29 11,4 4,6 22,3 21,8 10
7 7 7,6 6 1 4 1 1 1 2 2 1 1 3 1 2 10,3 2,3 18,2 4 6,5 2,6 4,3 21 42,1 5,5 10,7 8,6 3,9 66,3 4,1 2,2 8,8 8,8
8 21 24 18 3 7 4 7 1 1 15 4 3 12 2 2 1 1 4 31,4 9,6 33,7 25,3 32,9 100 100 100 3,9 26,9 44,5 7,9 12,1 31,7 25,7 3,2 44,1 33,8 29,8 18,5 16
9 7 8,1 5 2 1 1 4 2 5 1 1 1 4 1 1 9,4 5,5 3,5 7,6 16,6 5,7 8,8 8,1 21,1 4,6 11,7 29 7,9 7,3 13 22,3 2,3



10 9 10,4 9 1 3 3 2 1 5 1 2 1 5 3 14,9 1,8 14,6 23,6 9,6 1,9 8,6 5,1 28,9 11,5 89,3 15,1 42 8,2 4,6 12,3
Ns/nc 2 2 2 2 1 1 1 1 0,1 5,7 0,6 6,3 1 1 5,3 32,9 1,5 21,8

P16D_R
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35
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De 0 a 1 4 4,8 3 1 3 1 3 1 3 5,6 3,2 1,4 21,1 3,5 5,4 5,1 3,9 5,7 16,7 15,3
De 2 a 4 6 7 3 4 1 1 4 6 1 4 4,4 12,2 1,4 5,3 6,6 13,5 10,7 1,5 3,6 5,7 9,9 19,1
5 23 26,5 8 15 4 5 1 14 12 1 10 7 4 1 1 6 4 14,3 50,2 17,5 20 100 51,6 22,6 11,7 46,9 19,3 96,1 32,9 31,6 81,5 16,3
De 6 a 8 36 41,3 30 6 13 6 11 1 5 23 6 2 6 18 1 1 2 4 1 1 8 51,3 21,6 61,5 41,7 47,2 100 100 100 17,4 42,9 68,9 50 26,2 10,7 50,3 29 3,9 92,1 18,7 50,8 64,9 51,6 18,5 34,7
De 9 a 10 16 18,5 14 2 4 4 6 2 9 1 2 3 1 10 1 1 1 1 3 24,3 7,2 18,1 31,2 26,2 7,6 17,4 13,2 50 16,2 89,3 26,8 71 7,9 15,5 17,6 22,3 14,6
Ns/Nc 2 2 2 2 1 1 1 1 0,1 5,7 0,6 6,3 1 1 5,3 32,9 1,5 21,8

P16D_M
Casos 86 86 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23 58 28 22 14 23 1 1 25 54 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 6,4 6,4 7 5,2 7,3 6,3 7,2 8 8 5 8 5 6,3 7,1 8,4 6,2 9,7 7,4 8,6 5,1 7,4 6,5 7,2 7 5,1 5,6 5,1 7 5,2 7,3 6,3 7,2 8 8 5 8 5 6,3 7,1 8,4 6,2 9,7 7,4 8,6 5,1 7,4 6,5 7,2 7 5,1 5,6 5,1

Resolució de dubtes sobre el procés de 
sol·licitud

P16E
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89
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0 7 8,3 5 3 1 4 3 4 1 1 2 1 1 1 4 8 8,9 4,2 27 9,9 6,7 8,6 18,6 11,1 2,8 3,9 7,3 8,4 16,5 26,6 17,6
1 0,4 0,5 2,2 0,6 8,4
2 1 1,2 1 1 1 1 1,8 0,6 4,2 1,3 3,1 10,7 24,8 3,4
3 5 6,1 1 5 1 5 4 1 1 4 1,1 16 4,7 17,8 7,7 1 5,3 1,4 7,9 32,9 1,5 16
4 5 5,8 4 1 3 1 5 2 2 6,4 4,5 1,4 3,5 13 5 8,8 1,5 5,8 50 13,5 5,7
5 15 17,3 10 5 5 1 4 1 4 6 1 7 1 7 2 3 3 17,9 16,2 25,2 8,2 16,7 100 13,8 11,6 13,4 33,5 89,3 18,8 46,1 4,1 56,1 13,9
6 15 16,9 6 9 2 4 9 11 2 2 6 1 6 1 10,3 29,7 15,8 16,8 33,1 20,5 19,3 7,9 8,8 16,1 29 7,3 11,4 21,8 81,5 6,4
7 10 11,9 9 1 5 4 1 5 2 3 5 1 1 2 15,8 4,4 20,9 3,5 18,4 4,9 10 30,2 12,2 14,6 33,7 13 20,3 29,8 11
8 16 18 13 3 7 2 3 1 1 11 1 2 2 8 1 1 5 22,7 9 34,5 16,8 14,9 100 100 4,2 19,6 11,2 73,6 9 22,6 7,9 4,1 36,2 18,5 20,8
9 5 6 5 1 2 2 3 1 2 4 1 7,9 2,2 0,8 17,7 9 100 1,1 5,4 8,1 7,5 10,2 29 25,7 3,2 4,6 3,1
10 3 3,7 3 1 2 1 1 2 1 2 1 4,7 1,8 9 3,5 1,9 4,3 5,1 2,4 5,6 42 8,2 2,3
Ns/nc 4 4,4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2,9 7,4 4,1 3,5 8,2 3,8 8,6 2,2 32,9 4,6 21,8 5,5

P16E_R
88
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88
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89
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35
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5
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3
5

7
2
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De 0 a 1 8 8,7 5 3 1 4 3 4 1 1 2 1 1 1 1 4 8,5 8,9 4,2 29,2 9,9 7,2 8,6 18,6 11,1 2,8 3,9 7,3 16,8 16,5 26,6 17,6
De 2 a 4 11 13,1 5 6 1 4 6 10 1 3 2 1 4 9,3 20,5 1,4 8,8 17,2 22,8 17,7 4 6,8 10,7 7,1 50 32,7 32,9 13,5 7,1 19,4
5 15 17,3 10 5 5 1 4 1 4 6 1 7 1 7 2 3 3 17,9 16,2 25,2 8,2 16,7 100 13,8 11,6 13,4 33,5 89,3 18,8 46,1 4,1 56,1 13,9
De 6 a 8 41 46,9 28 13 12 5 11 1 11 27 5 3 6 19 2 1 1 7 9 48,8 43,1 55,4 36 50 100 100 42,2 50 60,8 81,4 30,1 53,3 29 41,6 11,4 60,5 20,3 51,6 100 38,3
De 9 a 10 8 9,7 7 1 2 2 3 1 5 1 2 6 1 1 12,6 4 9,8 17,7 12,6 100 3 9,7 13,2 10 15,8 71 25,7 11,4 4,6 5,4
Ns/Nc 4 4,4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2,9 7,4 4,1 3,5 8,2 3,8 8,6 2,2 32,9 4,6 21,8 5,5

P16E_M
Casos 84 84 56 28 21 14 22 1 1 24 52 8 3 19 1 35 1 4 1 2 4 5 2 7 21 56 28 21 14 22 1 1 24 52 8 3 19 1 35 1 4 1 2 4 5 2 7 21
Mitja 5,8 5,8 6,1 5 6,8 4,9 6,3 9 8 5 8 4,8 5,8 6,2 6,4 5,4 4,7 6,6 8,6 4,3 6 4,6 5,8 4,5 4,3 6,4 4,8 6,1 5 6,8 4,9 6,3 9 8 5 8 4,8 5,8 6,2 6,4 5,4 4,7 6,6 8,6 4,3 6 4,6 5,8 4,5 4,3 6,4 4,8

Assessorament tècnic sobre el cas
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0 8 9,6 5 3 4 1 3 5 1 3 2 1 1 4 9,3 10,1 1,4 30,8 3,7 11,2 9,2 6,5 13,6 5,5 19,3 3,2 5,7 26,6 19,9
1 0,4 0,7 1,4 0,6 1,5 10,7 5,7 0,4
2 6 6,8 1 5 1 5 5 1 1 4 2,2 16 2,2 4,2 17,8 8,5 3,1 5,3 24,8 32,9 8,4 19,1
3 4 4,3 4 1 1 1 3 1 2 1 6,2 0,6 5,6 7,9 5,7 0,6 5 2,1 4,1 4,6 3,9 7,9 4,1 13,5 22,3
4 5 5,8 3 2 2 1 1 5 4 1 4,5 8,3 1,6 10,6 100 5 9,2 1 9,7 30,7 4,1 1,5
5 17 19,3 6 11 2 1 3 1 10 11 6 3 2 2 7 2 10,1 37,3 8,9 8,9 11,8 100 36,4 19,5 1,3 29,3 8,7 46,1 7,3 33,8 100 10
6 10 11,2 7 3 2 2 3 3 6 1 1 1 6 1 2 12,1 9,4 11,4 11,2 13,2 10,5 11,2 18 7,9 6,2 89,3 16,7 29 33,7 11,4 21,8 9,5
7 15 16,9 13 2 6 1 5 2 7 4 4 7 1 1 1 5 22,3 6,2 29,8 10,1 22,5 6,9 13,2 48,2 17,2 19,9 4,1 26,5 20,3 29,8 20,3
8 10 11,6 9 1 6 3 1 7 1 2 5 1 4 16,3 2,6 28,9 2,2 12,7 100 2,2 13,3 44,7 7,4 12,7 7,9 35,7 18,5
9 4 4,3 3 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 5,4 2,2 4,2 7,1 6 100 1,1 1,7 8,1 18,6 7,5 6,2 29 25,7 7,3 4,6 10,8
10 5 5,2 4 1 2 1 1 1 3 1 1 3 1 6,9 1,8 8,3 10,2 3,5 1,9 4,9 5,1 28,9 2,4 9,5 42 4,1 2,3
Ns/nc 4 4,6 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 4 5,7 7,1 6 6,3 4,3 6,7 5,3 6,4 32,9 21,8
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De 0 a 1 9 10 6 3 1 4 1 3 5 1 3 2 1 1 1 5 10 10,1 2,9 31,4 3,7 11,2 9,2 6,5 15 10,7 5,5 19,3 3,2 11,3 26,6 20,3
De 2 a 4 15 16,9 7 7 1 2 5 1 6 12 2 5 2 1 1 1 4 12,9 24,8 5,6 11,8 20,5 100 23,4 22,7 6,1 9,5 14,3 34,6 32,7 41,1 21,9 23,8 19,1
5 17 19,3 6 11 2 1 3 1 10 11 6 3 2 2 7 2 10,1 37,3 8,9 8,9 11,8 100 36,4 19,5 1,3 29,3 8,7 46,1 7,3 33,8 100 10
De 6 a 8 35 39,7 29 5 15 3 11 5 20 5 2 7 1 18 3 1 1 11 50,7 18,2 70,1 23,6 48,5 100 19,6 37,7 66,1 52,5 30,9 89,3 49,3 29 41,6 4,1 73,5 20,3 51,6 48,4
De 9 a 10 8 9,5 7 1 3 2 2 1 4 1 2 2 6 1 1 1 12,3 4 12,5 17,3 9,5 100 3 6,6 13,2 47,5 10 15,7 71 25,7 11,4 4,6 10,8 2,3
Ns/Nc 4 4,6 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 4 5,7 7,1 6 6,3 4,3 6,7 5,3 6,4 32,9 21,8

P16F_M
Casos 84 84 56 28 22 13 21 1 1 25 52 8 3 20 1 34 1 4 1 2 4 5 2 7 23 56 28 22 13 21 1 1 25 52 8 3 20 1 34 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 5,4 5,4 5,9 4,4 6,9 4,3 5,9 9 5 4 8 4,2 5,2 6,3 8,6 5,1 5,5 6,3 8,6 3,7 5,7 4 6,4 4,9 4,3 5 4,6 5,9 4,4 6,9 4,3 5,9 9 5 4 8 4,2 5,2 6,3 8,6 5,1 5,5 6,3 8,6 3,7 5,7 4 6,4 4,9 4,3 5 4,6

Instal·lacions
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0 6 6,8 3 3 3 1 2 4 2 1 4 5,6 9,3 1,4 21,1 100 6,1 7,4 5,1 7,2 3,1 4,6 5,7 16,7 17,6
2 4 4,9 1 4 1 4 4 4 1,2 12,2 3,1 13,5 7,9 19,1
3 3 3,2 3 3 3 3 4,6 0,6 11,8 0,6 2,1 12,6 7,4 3,9
4 3 3,2 3 1 2 3 3 4,9 5,7 7,1 5,2 7,8
5 11 12,5 5 6 1 2 2 6 5 1 5 2 4 1 2 9,4 18,6 4,7 16,3 9,7 20,7 9,9 7,7 23,5 6,4 96,1 37 8,4 7,1 9,9 10
6 21 23,6 12 9 3 4 5 9 16 2 3 7 1 3 1 6 3 19,8 30,9 16 25,2 20,1 34,4 29,2 23,8 7,9 11,9 10,7 19,3 29 7,3 28,6 50,3 21,8 81,5 12,2
7 12 14,1 10 2 7 3 2 7 4 2 8 1 1 1 18 6,6 30,2 3,5 15,3 7,3 12,9 46,7 7,4 22,3 24,8 13 26,1 29,8 6,2
8 16 17,7 13 2 7 2 5 1 1 11 1 2 1 6 1 1 6 22,7 7,9 31 12 21,3 100 100 3 20,3 1,3 42,1 11,4 89,3 17,3 29 41,6 11,4 22,7 18,5 26,4
9 5 5,2 4 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 7,1 1,5 8,2 7,9 6 100 0,3 3,5 8,1 21,1 6,2 6,4 33,7 7,3 4,6 10,8 3,9
10 4 4,2 3 1 1 2 1 1 1 1 2 3 1 5,5 1,8 2,7 13 3,5 1,9 1,5 5,1 28,9 7,4 7,2 42 4,6 2,3
Ns/nc 4 4,4 1 3 3 1 3 1 1 1 1 1,1 10,8 1 2,2 12 2,2 12,5 2,8 37 13,5 21,8 2,3
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De 0 a 1 6 6,8 3 3 3 1 2 4 2 1 4 5,6 9,3 1,4 21,1 100 6,1 7,4 5,1 7,2 3,1 4,6 5,7 16,7 17,6
De 2 a 4 10 11,4 6 4 1 5 4 7 3 6 4 10,7 12,7 5,7 22 14,2 13,1 2,1 12,6 15,2 3,9 19,1
5 11 12,5 5 6 1 2 2 6 5 1 5 2 4 1 2 9,4 18,6 4,7 16,3 9,7 20,7 9,9 7,7 23,5 6,4 96,1 37 8,4 7,1 9,9 10
De 6 a 8 49 55,4 35 13 17 6 13 1 12 34 6 2 6 1 21 1 1 1 2 4 1 7 10 60,6 45,4 77,2 40,7 56,6 100 100 44,8 62,4 71,9 50 30,6 100 58,9 58 66,3 18,7 64,3 76,4 51,6 100 44,8
De 9 a 10 8 9,4 7 1 2 3 2 1 3 1 2 3 5 1 1 12,6 3,3 11 20,8 9,5 100 2,2 5 13,2 50 13,6 13,6 42 33,7 7,3 9,2 10,8 6,2
Ns/Nc 4 4,4 1 3 3 1 3 1 1 1 1 1,1 10,8 1 2,2 12 2,2 12,5 2,8 37 13,5 21,8 2,3

P16G_M
Casos 84 84 57 26 22 14 22 1 1 23 53 8 3 19 1 35 1 4 1 2 3 5 2 7 22 57 26 22 14 22 1 1 23 53 8 3 19 1 35 1 4 1 2 3 5 2 7 22
Mitja 5,9 5,9 6,4 5 7 5,6 6,2 9 8 8 5 5,7 6,5 8,6 5,7 7,8 6,4 8,3 4,9 8,1 6,1 6,6 6,2 5 6,4 4,9 6,4 5 7 5,6 6,2 9 8 8 5 5,7 6,5 8,6 5,7 7,8 6,4 8,3 4,9 8,1 6,1 6,6 6,2 5 6,4 4,9

Temps d’admissió del tràmit

P16H
88

124
88

124
58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

0 9 10,7 5 4 1 3 1 1 3 5 4 2 6 8,8 14,4 5,5 23,4 3,1 100 11,8 9,3 5,1 18,5 5,9 13 5,7 16,7 26,9
1 1 1 1 1 1 1 1,6 0,6 3,7 1,5 10,7 19,3 0,4
2 1 1,6 1 1 1 1 2,4 9,9 0,9 4,1 3,8
3 8 9,1 3 5 2 5 7 1 1 1 1 4 5,5 16 11,4 1,8 2,2 17,8 12,3 1,3 5,3 3,4 40,2 13,5 22,3 16
4 3 3,9 2 1 1 1 1 3 2 1 3,6 4,5 1,4 7,1 3,5 5 4,8 1,5 66,7 4,9 30,7 5,7
5 15 17,5 11 4 2 2 6 4 4 3 1 8 7 1 2 1 4 18,8 14,9 10,5 16,3 28,2 16,6 7,2 34 18,6 38 19,5 58 50 7,9 4,1 8,4 22,3 9,9 15,6
6 10 11,8 8 2 3 4 2 8 1 1 4 1 1 1 3 13,6 8,4 15,3 1,4 19,4 9,4 15,5 12,6 7,9 3,3 10,6 7,3 24,9 22,3 51,6 12,6
7 18 20,2 9 9 3 2 5 8 13 3 2 7 1 1 6 3 15,7 28,9 12,3 14,4 20,2 100 30,8 23,5 34,1 10 18,1 50,5 7,3 8,4 20,3 81,5 13
8 12 14,2 11 2 7 1 3 1 9 1 1 1 6 1 1 3 18,8 5,2 34,4 4,5 12,6 100 100 16,9 6,7 42,1 6,5 17,8 33,7 8,2 27,3 18,5 13,3
9 4 4 3 2 1 1 1 1 3 5,9 0,3 1,6 16,5 3,5 0,3 2,4 31,4 4,9 22,7 9 7,9 4,6
10 3 3,5 3 1 2 1 1 2 1 2 1 4,4 1,8 7,7 0,6 3,5 1,9 3,8 6,1 2,4 5,6 42 1,5 2,3
Ns/nc 2 2,5 2 2 1 1 1 1 0,8 5,7 3,5 6,3 1,9 5,3 1,4 32,9 21,8

P16H_R
88

124
88

124
58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

De 0 a 1 10 11,8 6 4 1 3 2 1 3 6 4 2 1 6 10,4 14,4 5,5 23,9 6,8 100 11,8 10,8 5,1 18,5 10,7 5,9 19,3 13 5,7 16,7 27,2
De 2 a 4 13 14,5 7 6 3 3 1 6 10 2 4 1 1 2 4 11,5 20,5 12,8 18,8 5,7 22,8 18,1 1,3 10,9 66,7 12,1 30,7 40,2 13,5 28 16
5 15 17,5 11 4 2 2 6 4 4 3 1 8 7 1 2 1 4 18,8 14,9 10,5 16,3 28,2 16,6 7,2 34 18,6 38 19,5 58 50 7,9 4,1 8,4 22,3 9,9 15,6
De 6 a 8 41 46,2 28 13 13 3 12 1 11 30 4 2 4 17 1 1 2 2 1 7 9 48,1 42,5 62 20,3 52,2 100 100 100 40,2 55,9 53,4 50 19,8 46,5 84,2 22,7 60,5 42,6 51,6 100 38,9
De 9 a 10 7 7,5 6 1 2 2 2 1 3 1 2 5 1 10,3 2 9,3 17,1 7,1 2,2 6,1 6,1 31,4 7,4 22,7 14,6 42 7,9 4,6 1,5 2,3
Ns/Nc 2 2,5 2 2 1 1 1 1 0,8 5,7 3,5 6,3 1,9 5,3 1,4 32,9 21,8

P16H_M
Casos 86 86 58 28 22 13 23 1 1 25 53 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23 58 28 22 13 23 1 1 25 53 8 3 20 1 36 1 4 1 2 4 5 2 7 23
Mitja 5,4 5,4 5,8 4,8 6,4 4,5 5,9 7 8 8 4,8 5,6 6 7,6 4,6 4,8 6,1 7,1 3,9 7,3 4,5 5,5 4,9 4,6 7,2 4,2 5,8 4,8 6,4 4,5 5,9 7 8 8 4,8 5,6 6 7,6 4,6 4,8 6,1 7,1 3,9 7,3 4,5 5,5 4,9 4,6 7,2 4,2

17. Va assistir a la vista arbitral?

P17
88

124
88

124
58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

58
89

30
35

22
30

14
30

23
30 1

1
1

1
1 1

27
30

54
65

8
19

3
5

21
32

1
3

36
43

1
3

4
4

1
5

3
11

4
13

5
10

3
5

7
2

23
28

Sí de forma presencial 53 60,1 45 8 16 10 20 8 37 5 2 9 26 2 1 1 3 3 18 77,4 26,4 73,4 69,1 86,4 29 67,8 63,9 47,5 41,9 33,3 72 50 66,3 23,6 73,2 48,3 78,1
Sí per videoconferencia 3 3 3 1 1 2 1 1 4,3 0,3 5,6 3,6 3,5 0,3 3,7 2,5 66,7 3,6 7,9 22,3
No 32 36,9 11 22 5 4 2 1 1 19 15 3 2 12 9 1 2 3 1 2 3 7 5 18,2 73,3 21 27,3 10 100 100 100 100 70,7 28,5 36,1 50 58,1 24,4 100 50 25,7 76,4 26,8 29,4 100 100 21,9

Professionalitat dels membres col·legis
arbitrals 

P18A
55
78

55
78

47
70

8
8

17
25

10
20

20
26

8
7

39
50

5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

47
70

8
8

17
25

10
20

20
26

8
7

39
50

5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

0 5 9,7 5 1 3 2 1 4 1 1 5 10,2 6,6 1,8 29 7,9 6,6 9,3 17,6 9,3 33,3 8 27,3
2 1 2,3 1 1 1 1 2,7 4,9 3,9 3,3 4,7
3 4 7,8 1 4 1 4 4 4 1,5 45,5 4,2 46,2 11,1 24,5
4 1 2,7 1 1 1 1 3,1 1,4 6,6 3,8 38,5 17,3 18,5
5 8 14,4 7 1 3 1 3 1 4 1 1 3 5 1 1 14 16,9 16,3 6,5 15,6 17,1 9,6 18,4 37,1 30,1 19,6 61,5 18,5 19,7
6 8 13,9 7 1 3 2 2 1 6 2 5 1 1 14,1 12,7 16,9 16,3 10,6 12,9 14,2 30,4 5,6 10,7 18,6 3 31,6 7,3
7 5 8,6 4 1 4 1 4 1 4 1 8,4 9,3 1 1,9 18,4 8,1 10,1 12,6 22,7 14,3 10,7 13,6 16,3
8 14 24,5 14 6 2 5 10 1 3 7 1 5 28,6 35,5 19,8 26,9 25 10,5 31,3 66,7 26,4 45,3 34,6 22,9 8 27
9 2 3,7 2 1 1 1 2 1 1 4,2 1 3,9 6,2 3,4 1 5,1 5 1,8 10,7 17,3 24,7 3,9
10 7 12,4 6 1 3 1 1 1 3 1 1 2 4 1 2 13,2 7,9 20,4 14 6,6 8,1 8,5 10,5 57,9 23,6 14,6 17,3 12,5 16,3 10

P18A_R
55
78

55
78

47
70

8
8

17
25

10
20

20
26

8
7

39
50

5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

47
70

8
8

17
25

10
20

20
26

8
7

39
50

5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

De 0 a 1 5 9,7 5 1 3 2 1 4 1 1 5 10,2 6,6 1,8 29 7,9 6,6 9,3 17,6 9,3 33,3 8 27,3
De 2 a 4 7 12,8 3 4 1 1 2 4 7 1 1 4 7,3 45,5 4,2 6,2 10,5 46,2 18,2 4,7 38,5 17,3 18,5 24,5
5 8 14,4 7 1 3 1 3 1 4 1 1 3 5 1 1 14 16,9 16,3 6,5 15,6 17,1 9,6 18,4 37,1 30,1 19,6 61,5 18,5 19,7
De 6 a 8 26 46,9 24 2 9 4 11 2 19 3 3 1 16 1 2 6 51,1 22,1 53,4 38 55,9 21 49,2 53,5 37 100 59,3 56 48,1 25,8 56 34,3
De 9 a 10 9 16,2 8 1 4 2 2 1 5 1 1 2 4 1 1 2 17,4 9 24,3 20,2 10 9,1 13,6 10,5 62,9 23,6 16,4 10,7 34,6 37,3 16,3 13,9

P18A_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 6,1 6,1 6,3 4,5 7,3 5,1 6,2 4,5 5,9 5,5 8,1 6,7 7,6 6,9 4,6 5,3 7,7 7,1 6,3 4,7 6,3 4,5 7,3 5,1 6,2 4,5 5,9 5,5 8,1 6,7 7,6 6,9 4,6 5,3 7,7 7,1 6,3 4,7

Atenció/ tracte rebut del personal que va 
participar en l’arbitratge (àrbitres, 
secretaris, etc.)

P18B
55
78
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78
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70

8
8

17
25

10
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26

8
7
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50

5
10

2
3
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1
3
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2
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1
6

3
8

4
7
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8
8
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10
20
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26

8
7
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50

5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

0 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
2 1 1,3 1 1,6 4,9 1,2 1,3 4,8 1,8 33,3
3 1 1,2 1 1 1 1 1,5 3,4 1,8 3,9
4 6 10 2 4 1 1 4 6 1 4 4,1 45,5 6,2 6,4 46,2 14,2 4,7 17,3 18,5 20,5
5 9 16,1 8 1 1 1 5 1 4 2 3 6 1 1 16 16,9 5,6 11,5 26,8 17,1 10,5 31,2 35,7 20,9 61,5 18,5 4,4 6,6
6 7 12 6 1 3 1 2 1 5 2 4 1 1 1 11,9 12,7 16,9 5,6 10,8 12,9 13 30,4 13,9 38,5 3 31,6 4
7 6 11,5 6 1 2 3 1 5 1 4 1 1 12 7,9 14,4 3 14,5 8,1 13,4 10,5 3,8 33,3 15,9 56 17,3 16,3 4,5
8 11 20,1 11 6 1 4 8 1 2 7 3 23,2 1,4 33,5 12,9 20,1 20,6 12,6 27,5 24,6 48,1 11,4 8 19,1
9 2 4,4 2 1 1 1 2 1 1 1 5 1 3,9 9,8 3,4 1 4,8 5 66,7 3,6 10,7 24,7 3,9
10 9 16,5 9 1 4 2 3 1 5 1 2 2 4 1 1 3 18 7,9 23,8 17 13,4 8,1 12,8 10,5 95 23,6 14,6 17,3 24 31,6 17,8

P18B_R
55
78

55
78

47
70

8
8

17
25

10
20

20
26

8
7

39
50

5
10
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3
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1
3

27
33
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4
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8
8

17
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26

8
7
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5
10

2
3

9
12

1
3

27
33

2
2

1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

De 0 a 1 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
De 2 a 4 7 12,6 3 4 1 2 4 7 2 4 7,1 45,5 11,1 11 46,2 17,3 4,8 6,5 33,3 17,3 18,5 24,4
5 9 16,1 8 1 1 1 5 1 4 2 3 6 1 1 16 16,9 5,6 11,5 26,8 17,1 10,5 31,2 35,7 20,9 61,5 18,5 4,4 6,6
De 6 a 8 24 43,6 22 2 11 2 9 2 18 3 3 15 1 1 2 5 47,2 22,1 64,8 21,5 45,4 21 47 53,5 31,3 33,3 54,4 38,5 56 65,4 14,4 56 27,6
De 9 a 10 12 20,9 11 1 5 3 3 1 7 1 2 2 5 1 1 4 22,9 9 27,7 26,9 16,8 9,1 17,6 10,5 100 23,6 66,7 18,2 10,7 17,3 48,7 31,6 21,7

P18B_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 6,5 6,5 6,7 5 7,7 5,1 6,6 4,9 6,3 6,3 9,9 6,6 8,3 7 5,4 5,5 7,5 7,4 7,1 5,5 6,7 5 7,7 5,1 6,6 4,9 6,3 6,3 9,9 6,6 8,3 7 5,4 5,5 7,5 7,4 7,1 5,5

Instal·lacions

P18C
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8
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3
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3
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2
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1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

0 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
4 4 7,7 1 4 4 4 4 1,3 45,5 1,4 2,5 46,2 10,9 17,3 18,5 20,5
5 11 19,3 8 3 1 2 5 3 5 2 4 7 2 1 1 16,2 37,6 5,6 20,1 23 38,1 14,1 31,2 40 23,7 100 18,5 20,7 3,8
6 6 10,7 6 3 1 2 4 1 1 3 2 1 12,5 16,2 8,8 11,3 9,8 19,9 37,1 5,6 9,3 14,4 46,9 6,8
7 11 19 11 5 5 8 1 2 6 3 22,2 29,8 1,6 25,8 20,3 15,3 17,6 33,3 23,3 44 8 19,7
8 12 22 12 5 1 6 9 1 1 7 1 4 25,5 1,4 27,4 12,3 30,8 23,8 23,1 13,7 66,7 25,4 45,3 65,4 24,7
9 2 3,4 1 1 1 1 2 1 1 2,4 9 3,9 4,9 9,1 4,6 5 1,8 10,7 24,7 16,3
10 6 11,1 6 3 2 1 3 1 1 1 4 1 1 13 15,2 21,9 6,6 8,9 10,5 57,9 13,7 16,4 17,3 24 5

P18C_R
55
78

55
78

47
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8
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3
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2
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1
4

1
6

3
8

4
7

18
18

De 0 a 1 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
De 2 a 4 4 7,7 1 4 4 4 4 1,3 45,5 1,4 2,5 46,2 10,9 17,3 18,5 20,5
5 11 19,3 8 3 1 2 5 3 5 2 4 7 2 1 1 16,2 37,6 5,6 20,1 23 38,1 14,1 31,2 40 23,7 100 18,5 20,7 3,8
De 6 a 8 29 51,8 29 13 2 14 21 3 1 3 1 16 1 1 2 9 60,2 1,4 73,4 22,7 67,9 53,9 58,3 37,1 37 100 58,1 89,3 65,4 14,4 54,9 51,1
De 9 a 10 8 14,5 7 1 3 3 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 15,4 9 19,1 26,8 6,6 9,1 13,5 10,5 62,9 13,7 18,2 10,7 17,3 48,7 16,3 5

P18C_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 6,4 6,4 6,7 4,6 7,4 5,3 6,9 4,6 6,4 6,7 8,5 6 7,7 7,2 5 7,7 7,7 7,1 5,9 5,3 6,7 4,6 7,4 5,3 6,9 4,6 6,4 6,7 8,5 6 7,7 7,2 5 7,7 7,7 7,1 5,9 5,3

Horaris de realització de les vistes

P18D
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3
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4
7
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0 5 8,3 4 1 3 1 1 4 1 1 3 8,6 6,6 1,8 29 4,1 6,6 9,7 9,3 38,5 8 19,6
3 2 3,9 2 1 1 2 1 1 4,6 7,1 1,4 3,9 5,6 2,9 17,3 31,6
4 4 8 1 4 1 4 4 1 4 1,7 45,5 3,9 46,2 11,3 2,9 20,5
5 10 17,9 8 2 1 2 5 2 5 2 4 6 1 1 1 1 16,7 24,8 5,6 20,1 24,2 25,2 12,4 28,9 40 22,1 61,5 36,9 20,7 3,9
6 8 15,3 8 1 4 4 1 5 1 2 5 1 3 16,6 7,9 21,7 0,8 20 8,1 12,1 24,9 27,9 16,9 45,3 3 16,3 15,9
7 9 15,7 8 1 4 2 2 1 6 1 1 1 6 1 2 16,2 12,7 24,6 18,6 7,9 12,9 15,6 18,4 37,1 5,6 77,3 21,2 11,4 15,3 11,4
8 9 15,9 9 3 1 5 7 1 5 1 3 18,3 1,4 15,9 8,1 25,9 19,1 17,4 5,4 17,1 44 65,4 6,3 8 15,8
9 4 6,4 3 1 1 1 2 1 1 2 1 1 7,3 1 4,7 14 6,1 1 5,1 10,5 62,9 7,1 10,7 17,3 24,7 3,9
10 4 7,3 4 2 1 1 3 1 3 1 8,6 14,4 7,9 3,9 7,3 11,8 22,7 9,8 17,7 5
Ns/nc 1 1,3 1 1 1 1 1,5 4,2 1,8 4

P18D_R
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1
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1
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3
8

4
7

18
18

De 0 a 1 5 8,3 4 1 3 1 1 4 1 1 3 8,6 6,6 1,8 29 4,1 6,6 9,7 9,3 38,5 8 19,6
De 2 a 4 7 11,9 3 4 1 2 4 7 2 1 4 6,2 45,5 7,1 1,4 7,9 46,2 16,9 5,8 17,3 31,6 20,5
5 10 17,9 8 2 1 2 5 2 5 2 4 6 1 1 1 1 16,7 24,8 5,6 20,1 24,2 25,2 12,4 28,9 40 22,1 61,5 36,9 20,7 3,9
De 6 a 8 26 47 24 2 11 3 11 2 18 3 1 3 1 15 1 1 1 2 8 51,1 22,1 62,1 27,6 53,8 21 46,8 60,6 37,1 38,9 77,3 55,1 89,3 65,4 20,7 39,6 43,1
De 9 a 10 8 13,7 8 3 2 2 5 1 1 1 5 1 2 15,9 1 19,1 21,9 10 1 12,4 10,5 62,9 11,8 22,7 17 10,7 17,3 42,4 8,9
Ns/Nc 1 1,3 1 1 1 1 1,5 4,2 1,8 4

P18D_M
Casos 55 55 47 8 16 10 20 8 38 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 17 47 8 16 10 20 8 38 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 17
Mitja 6 6 6,2 4,6 6,9 5,1 6,3 4,6 5,9 6,6 8,3 5,7 7,7 6,8 3,1 7,2 7,3 7,3 4,7 5,1 6,2 4,6 6,9 5,1 6,3 4,6 5,9 6,6 8,3 5,7 7,7 6,8 3,1 7,2 7,3 7,3 4,7 5,1

Compliment de dates i horaris acordats
per les vistes

P18E
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0 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
3 1 1,9 1 1 1 1 2,2 2,2 4,1 2,7 38,5 10,7 17,3
4 4 6,5 4 4 4 4 45,5 46,2 9,3 20,5
5 8 14,4 6 2 1 1 4 2 4 1 3 4 1 1 1 1 12,6 24,8 5,6 6,5 21,5 25,2 11,1 18,4 30,1 15,1 61,5 36,9 20,7 3,9
6 4 6,9 4 1 1 2 2 1 2 1 1 8,1 7,1 5,7 9,9 5,2 24,9 66,7 6,7 3 31,6 3,8
7 9 15,6 8 1 3 2 2 1 5 2 2 7 1 16,1 12,7 18,8 22,4 10,6 12,9 13,8 28,9 19 10,7 24,5 11,4 8 7,3
8 14 24,4 14 5 1 7 11 1 1 2 8 1 1 4 28,5 29,9 9,7 36,6 27,1 15,3 37,1 18 29,2 78,7 34,6 15,3 23
9 2 4,1 2 2 1 2 1 1 1 1 4,7 1 8,9 1,4 2,7 1 4,3 10,5 5 2 10,7 34,6 24,7 4
10 11 19,3 10 1 5 2 3 1 7 1 2 6 1 1 3 21 9,3 27,8 23 14,6 8,1 19 2,1 57,9 23,6 22,7 22,4 13,6 24 16,3 17,8
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De 0 a 1 4 6,8 3 1 3 1 3 1 3 6,8 6,6 1,8 29 6,6 7,5 9,3 8 19,6
De 2 a 4 5 8,4 1 4 1 4 5 1 4 2,2 45,5 2,2 4,1 46,2 12 38,5 10,7 17,3 20,5
5 8 14,4 6 2 1 1 4 2 4 1 3 4 1 1 1 1 12,6 24,8 5,6 6,5 21,5 25,2 11,1 18,4 30,1 15,1 61,5 36,9 20,7 3,9
De 6 a 8 26 47 25 1 10 4 12 1 18 4 1 3 1 17 1 2 6 52,7 12,7 55,9 37,9 57,1 12,9 46,1 69 37,1 37 77,3 60,5 78,7 34,6 14,4 54,9 34,2
De 9 a 10 13 23,4 12 1 6 2 4 1 9 1 1 2 7 1 1 4 25,6 10,3 36,7 24,4 17,3 9,1 23,3 12,6 62,9 23,6 22,7 24,4 10,7 48,1 48,7 16,3 21,9

P18E_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 6,8 6,8 7,1 5 8 5,5 7,2 4,9 6,7 6,8 9,2 6,6 7 7,6 4,2 7,6 7,8 7,4 6,3 5,7 7,1 5 8 5,5 7,2 4,9 6,7 6,8 9,2 6,6 7 7,6 4,2 7,6 7,8 7,4 6,3 5,7

19. En el moment de la vista ¿creu que 
ha pogut defendre’s, expressar-se bé? 
Faci servir una escala de 0 a 10, on 0 
significa la pitjor valoració i 10 la millor 
valoració, ¿com qualificaria la seva 
defensa/exposició?
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0 5 8,5 1 4 4 4 1 4 1,2 52,1 1,8 1,2 52,8 9,3 4,8 9,3 33,3 8 23,4
1 4 6,7 4 3 1 4 1 3 7,9 29 3,9 9,6 2,9 16,6
2 3 5 3 2 1 3 2 1 5,8 11,4 3,9 7,1 7,4 4
4 2 3,2 2 2 2 1 1 3,7 2,2 7,5 4,5 38,5 10,7 17,3 3,9
5 7 12,9 6 1 2 3 1 3 1 4 5 1 1 12,3 16,9 10,8 4,9 17,1 17,1 6,8 18,4 40 18 61,5 5
6 4 7,8 3 2 3 2 2 1 3 1 5,7 20,7 26,6 21 6,3 15,5 66,7 10,5 17,3 20,7 2,8
7 5 8,2 5 2 1 2 3 1 3 1 9,6 11,4 5,6 9,9 8,3 24,9 11,2 3 7,8
8 18 33,2 18 8 3 7 13 2 2 2 10 2 2 3 38,5 1,4 49,4 31,7 33,2 32,3 41,5 95 23,4 10,7 36,9 45,3 48,1 72,3 54,9 19,6
9 3 5,6 3 3 3 1 2 6,4 1 1 14,1 1 7,4 5 22,7 3,5 10,7 11,7
10 5 8,9 4 1 2 2 1 3 1 1 3 1 1 1 9 7,9 14,2 9,1 8,1 8,5 10,5 11,8 9,4 17,3 24,7 16,3 5
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De 0 a 1 8 15,2 4 4 3 1 4 7 1 1 7 9 52,1 1,8 29 5,2 52,8 18,9 4,8 9,3 2,9 33,3 8 40,1
De 2 a 4 4 8,1 4 2 2 4 2 1 1 9,5 11,4 2,2 11,4 11,6 7,4 38,5 10,7 17,3 7,9
5 7 12,9 6 1 2 3 1 3 1 4 5 1 1 12,3 16,9 10,8 4,9 17,1 17,1 6,8 18,4 40 18 61,5 5
De 6 a 8 27 49,2 26 2 10 6 9 2 18 3 2 3 1 16 1 2 3 5 53,8 22,1 60,8 63,9 43,1 21 46,9 66,3 95 38,9 77,3 58,7 45,3 65,4 75,3 75,6 30,2
De 9 a 10 8 14,5 7 1 3 5 1 6 1 1 4 1 1 3 15,4 9 15,2 23,2 9,1 15,9 10,5 5 11,8 22,7 13 10,7 17,3 24,7 16,3 16,7

P19_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 6 6 6,5 3,1 7 5,1 6,8 3 5,8 7 8,1 6 6,9 6,7 4,6 5 7,3 8,5 7,3 4,5 6,5 3,1 7 5,1 6,8 3 5,8 7 8,1 6 6,9 6,7 4,6 5 7,3 8,5 7,3 4,5

20. D’acord amb la seva experiència, com
qualificaria la durada de la vista?
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Excessivament llarga 2 3,6 2 2 2 2 4,3 9 4,9 4,4 3,5 1,8 39,6
Llarga 3 4,9 1 1 1 1 2 1 1 1 2,8 16,9 6,6 17,1 5,5 10,5 4,9 61,5
Adequada 38 69,2 32 6 14 5 13 6 27 5 2 5 17 1 1 1 3 2 13 68 76,5 83,8 47,6 65 76,2 70,2 89,5 100 50,7 33,3 63,4 38,5 100 100 100 60,4 76,5
Molt curta 12 20,8 11 1 1 5 5 1 7 4 7 4 23,2 6,6 7,3 47,6 24,4 6,6 17,9 45,8 66,7 27 23,5
Excessivament curta 1 1,4 1 1 1 1 1,7 3,9 2,1 2,9

P20_M
Casos 55 55 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18 47 8 17 10 20 8 39 5 2 9 1 27 2 1 1 3 4 18
Mitja 3,1 3,1 3,2 2,9 2,9 3,4 3,3 2,9 3,1 2,9 3 3,4 3,7 3,2 2,4 3 3 3 2,2 3,2 3,2 2,9 2,9 3,4 3,3 2,9 3,1 2,9 3 3,4 3,7 3,2 2,4 3 3 3 2,2 3,2

21. D’acord amb la seva experiència, 
¿com valoraria tot el procés del 
l’arbitratge?Faci servir  la mateixa escala 
de 0 a 10, on 0 significa Molt dolent i 10 
Excel·lent. 
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0 17 19 6 10 1 4 1 1 9 13 1 3 3 1 6 6 10,6 35,3 4,7 26,2 6,6 100 35,1 23,9 7,2 14,4 8,1 3,9 4,1 13 5,7 26,6 81,5 26,1
1 0,3 0,4 1,1 3,1 24,8
2 2 2,8 2 1 2 2 1 2 4,3 6,3 7,1 2,9 4,1 6,8
3 6 7 2 4 2 4 5 1 2 4 4 12,7 1,4 14,6 100 13,5 8,9 1 5,6 5,1 7,9 4,6 7,1 16
4 4 4,3 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4,6 3,8 5,6 4,5 3,5 4,2 4,9 5,3 3,6 37 22,3
5 11 13 6 5 1 1 4 5 6 1 5 4 4 3 10,3 18,3 5,7 8,7 15,6 20,4 10,1 16,1 21,6 12,2 96,1 6,4 11,4
6 8 9,3 6 2 3 1 3 1 1 5 3 1 3 1 1 1 1 10,5 7 11,7 5,9 12,1 100 2,7 8,5 36,4 2,4 10,7 9,2 33,7 11,4 25,4 21,8 18,5 3,3
7 17 19,6 14 3 8 6 3 9 1 7 8 1 1 1 1 6 25 9,2 35,2 3,2 28,4 10,2 17 6,7 34,9 22 58 37 21,9 29,8 25,9
8 14 16,2 12 2 6 2 4 2 8 2 2 1 1 8 1 2 3 20,3 8,3 25,7 13,3 19,8 100 7,9 15,1 24,3 71,1 5,1 89,3 20,8 33,7 11,4 26,5 39,5 12,6
9 2 2,2 2 2 1 1 2 3,3 13,7 1,8 28,9 5,2
10 3 3,9 3 2 1 3 2 1 5,9 9,9 5,7 4,9 5,1 1,6 5,6 42 4,1 22,7
Ns/nc 2 2,4 2 2 1 1 1 1 0,8 5,4 3,5 6 1,9 4,9 1,4 21,8 4,6
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De 0 a 1 17 19,2 6 10 1 4 2 1 9 13 1 3 3 1 6 6 11 35,3 4,7 26,2 7,7 100 35,1 23,9 10,3 14,4 8,1 3,9 24,8 4,1 13 5,7 26,6 81,5 26,1
De 2 a 4 12 14,1 7 5 2 4 2 5 9 3 6 1 2 4 12,9 16,5 7,1 25,5 10,6 100 17,8 16,7 1 15,1 15,5 7,9 37 4,6 29,4 16
5 11 13 6 5 1 1 4 5 6 1 5 4 4 3 10,3 18,3 5,7 8,7 15,6 20,4 10,1 16,1 21,6 12,2 96,1 6,4 11,4
De 6 a 8 40 45,2 32 7 16 3 14 1 6 22 6 2 9 1 19 1 1 2 2 4 1 1 9 55,7 24,5 72,6 22,4 60,3 100 100 20,8 40,6 67,5 71,1 42,4 100 52 58 67,3 48,4 59,7 64,9 51,6 18,5 41,8
De 9 a 10 5 6,1 5 2 2 1 4 1 4 1 9,2 9,9 13,7 5,7 6,7 5,1 28,9 1,6 10,9 42 4,1 22,7
Ns/Nc 2 2,4 2 2 1 1 1 1 0,8 5,4 3,5 6 1,9 4,9 1,4 21,8 4,6

P21_M
Casos 86 86 58 28 22 13 23 1 1 25 53 8 3 20 1 36 1 4 1 3 4 5 2 7 22 58 28 22 13 23 1 1 25 53 8 3 20 1 36 1 4 1 3 4 5 2 7 22
Mitja 5 5 5,8 3,4 6,8 4,2 5,9 8 6 3 3,3 4,7 6 8,3 4,9 7,8 5,9 8,3 4,8 5,2 5,7 6,7 5,8 4,3 1,1 4,3 5,8 3,4 6,8 4,2 5,9 8 6 3 3,3 4,7 6 8,3 4,9 7,8 5,9 8,3 4,8 5,2 5,7 6,7 5,8 4,3 1,1 4,3

22. En la seva opinió, ¿quins aspectes
hauria de millorar la JUNTA ARBITRAL 
DE CONSUM DE CATALUNYA per 
millorar el seu servei durant el procés 
d’arbitratge?
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CANVIAR ELS JUTGES PER QUE
SIGUIN MÉS JOVES Y MENYS
SOBERBIS 19,1 19,1 100 19,1 28,3
QUE NO PERMETEIXIN QUE LA
COMPANYIA DEMANDADA TINGUI
ACCÉS A LES DADES DEL
DEMANDANT,I QUE NO POSIN A
LA LLISTA DE MOROSOS A
L'USUARI MENTRES. 1 48,2 1 1 1 1 48,2 100 48,2 71,7
SEGONA DEFENSA PER NOVES
PROVES 1 32,7 1 1 1 1 32,7 100 32,7 100

23. Vostè creu que la Resolució rebuda 
del procés d'arbitratge (Laude) és clara? 
Valori-ho, fent servir una escala de 0 a 
10, on 0 significa Molt poc clar i 10 
Excel·lent (Molt clar).
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0 15 17 7 8 2 3 2 8 12 1 2 1 1 6 6 12,2 26,4 10,5 21,1 8,2 29,4 22,3 15,4 7,2 3,4 3,9 18,1 5,7 16,7 81,5 26,8
1 0,5 0,8 3,5 0,9 8,4 3,1
2 2 1,9 2 1 1 1 1 2 2,9 6,3 3,5 1,5 4,1 4,6
3 1 0,6 1 1 1 1 1,8 1,9 2,4 2,3
4 6 6,7 4 2 1 2 2 5 1 1 2 1 2 7 6,3 5,6 3,6 10,3 7 9 4,8 2,2 50 22,3 7,6
5 9 9,7 5 3 2 3 1 3 3 1 4 3 2 1 2 8,9 11,2 8,5 18,2 3,5 12,5 5,6 15,4 19,9 8,9 29 46,1 10,5 16,8 1,5 8,5
6 11 12,6 4 7 3 1 1 6 8 1 1 2 1 2 1 5 6,3 24,8 13,1 1,9 3 100 23 15,2 4,4 26,4 7 10,7 5,9 3,2 24,9 38,8 43,7 20,6
7 12 14,2 10 2 2 2 7 2 6 2 5 8 1 1 2 17,4 8,1 7,4 12 30,2 100 8 10,1 24,7 23,3 21,5 25,7 32,9 39,7 10,1
8 18 20,3 14 4 6 2 6 1 2 11 1 1 4 10 1 2 1 1 1 2 24,5 12,1 29,4 15,4 25,2 100 100 7,7 20,6 16,5 42,1 18,4 28,7 29 58,4 49,3 22,7 11,5 18,5 8,6
9 4 5 4 2 1 2 3 2 3 1 7,4 0,3 7,7 4,1 9 0,3 5,1 18,5 2,5 7,7 15,8 6,2
10 7 8,2 6 1 4 1 1 1 5 1 1 5 1 1 10,5 3,9 17,9 10,2 3,5 4,3 8,4 5,1 28,9 5,5 22,7 13,4 42 4,1 9,2 17,2 2,3
Ns/nc 3 3,3 1 2 1 2 1 2 1 2 2,2 5,3 3,6 3,5 5,8 1,5 7,3 66,7 3,6 6,9
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De 0 a 1 15 17,5 8 8 2 3 2 8 13 1 2 1 1 6 6 13 26,4 10,5 24,6 8,2 29,4 23,2 15,4 7,2 3,4 3,9 26,5 8,8 16,7 81,5 26,8
De 2 a 4 8 9,2 6 2 1 1 3 2 6 2 2 2 1 2 9,9 8 5,6 9,9 13,8 8,9 10,5 11,4 6,8 50 22,3 9,9
5 9 9,7 5 3 2 3 1 3 3 1 4 3 2 1 2 8,9 11,2 8,5 18,2 3,5 12,5 5,6 15,4 19,9 8,9 29 46,1 10,5 16,8 1,5 8,5
De 6 a 8 41 47,1 28 13 11 4 13 1 1 10 25 4 2 10 20 1 3 2 3 2 1 9 48,1 45 49,8 29,3 58,3 100 100 100 100 38,7 45,9 45,6 68,6 48,7 10,7 56,1 29 84,2 85,4 47,6 50,3 83,3 18,5 39,4
De 9 a 10 12 13,2 10 1 6 2 3 1 7 2 1 1 8 1 2 17,8 4,1 25,6 14,3 12,6 4,6 13,4 23,6 31,4 5,5 22,7 21,1 42 15,8 4,1 9,2 17,2 8,5
Ns/Nc 3 3,3 1 2 1 2 1 2 1 2 2,2 5,3 3,6 3,5 5,8 1,5 7,3 66,7 3,6 6,9

P23_M
Casos 85 85 57 28 22 13 22 1 1 25 54 8 3 20 35 1 4 1 3 4 5 3 7 21 57 28 22 13 22 1 1 25 54 8 3 20 35 1 4 1 3 4 5 3 7 21
Mitja 5,6 5,6 6,2 4,5 6,8 5 6,4 7 8 6 8 4,2 5,3 6,3 8,1 5,8 8,7 7,1 8 4,3 7,9 7,4 5,1 6 5,4 1,5 4,5 6,2 4,5 6,8 5 6,4 7 8 6 8 4,2 5,3 6,3 8,1 5,8 8,7 7,1 8 4,3 7,9 7,4 5,1 6 5,4 1,5 4,5

24. Segons la informació que vostè té 
sobre els arbitratges, després d'obtenir 
un laude a través de la JACC., si vostè 
no està d'acord..
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Pot recórrer a la via judicial 58 66,5 38 20 13 7 19 1 1 17 37 5 3 13 24 1 4 1 2 3 5 3 7 10 65,7 68,1 59,5 46,9 83,3 100 100 100 100 64,5 67,8 59,7 97,5 63,2 10,7 66,7 58 80,7 50,5 67,1 71,4 92,9 100 100 42,6
No pot recórrer a la via judicial 19 21,5 13 6 4 7 2 6 14 2 3 8 1 9 22,7 19,1 19,7 47,7 10,2 21,2 25,1 24,6 12,7 66,7 21,2 42 19,3 33,7 8,4 5,7 39,7
Altres 11 12 7 4 4 1 1 4 4 1 5 4 1 1 4 11,6 12,8 20,8 5,3 6,5 14,3 7,1 15,8 2,5 24,1 22,7 12,2 15,8 32,9 20,3 1,5 17,6

25. La companyia reclamada ha compler
ja amb la resolució?
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Si, ha complert a temps 182 36,4 150 26 7 10 5 11 62 57 30 3 5 123 15 10 32 1 52 17 6 7 14 7 3 12 19 45 36,3 44,2 22,7 46,3 35,9 47,6 75 63,5 13,6 10,6 19,8 34,2 34,6 36 49,8 42,8 48,9 66,1 17,5 31,1 47,5 49,6 22,5 26 34,7 29,5
Si, ha complert però no a temps 43 8,6 36 7 1 1 6 11 10 14 1 27 3 9 4 15 2 1 6 2 1 5 3 9 8,7 11,3 2,3 3,1 0,6 25,7 13,9 11,4 6,5 2,6 7,5 6,4 32,1 6,6 2,8 13,7 5,4 3,6 21,2 13,3 6,2 11,1 5 5,9
Encara no ha complert 275 54,9 227 26 22 11 9 6 9 23 175 22 21 210 26 9 28 2 40 8 27 14 9 6 11 28 33 98 55 44,5 75 50,6 63,5 26,7 11,1 25,1 79,8 89,4 77,7 58,3 59,1 32 43,6 54,4 37,4 33,9 77,1 65,3 31,2 37,1 71,4 62,9 60,2 64,6

26. Ha complert amb les seves 
expectatives el resultat de la seva 
reclamació?  Per contestar, si us plau 
utilitzi una escala de 0 a 10, on 0 és que 
no ha complert en absolut amb les seves 
expectatives i 10 que ha complert 
totalment les seves expectatives.
  (../..)
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0 152 30,5 130 12 10 3 5 5 5 20 97 9 10 123 11 5 14 19 5 11 7 4 5 5 17 26 54 31,6 20,3 34,7 11,8 33,6 20,2 5,8 21,9 44,5 37,5 37,1 34,2 24,5 16,7 21,1 17,3 18,5 31,2 32,2 13,4 35,9 31,4 38,9 47,8 35,4
1 14 2,9 12 2 1 2 1 11 13 1 2 1 1 7 2 1 2,9 4 0,8 4,1 7,1 0,7 5,1 0,7 3,7 2,3 0,3 6 2,1 3,2 0,4 9,1 14,8 4,1 0,4
2 27 5,5 21 4 3 1 1 1 1 2 17 3 17 3 4 3 5 4 1 6 1 1 4 5 5 6,6 9,6 5,7 9,4 5,7 1,7 2,1 8 10,7 4,8 7 13,7 4,6 4,9 1,2 10,6 4,7 20,3 3,3 3,7 1,2 8,3 3,2
3 31 6,3 26 1 5 1 1 20 4 5 25 3 1 1 4 2 7 1 3 4 11 6,3 1,1 16,2 0,8 2,4 0,3 1,5 9,2 17,5 18,1 7,1 7,5 4,8 2,1 3,7 10,5 24 8 5,8 6,6 7,1
4 32 6,3 30 2 1 1 3 3 23 21 3 1 6 1 2 1 4 3 1 5 15 7,2 3,2 7,1 3,7 3,5 3,8 10,5 1,6 5,9 5,8 4,9 8,8 27,9 1,7 4,3 12,1 12,8 2,8 4,1 11,7 10,1
5 48 9,6 39 8 2 4 1 3 3 9 23 3 2 34 6 7 11 4 7 2 1 2 5 4 12 9,4 13,4 5 16,9 7,7 13,4 4,1 9,9 10,7 12,9 5,6 9,5 14,9 10,2 17,7 10,3 16,1 20,5 7,3 1,1 6,1 14,2 10,8 7,5 7,7
6 26 5,3 21 4 1 3 1 1 10 8 3 1 20 4 1 2 4 1 2 1 1 1 2 4 11 5,2 6,3 4,8 21,1 3,2 1,4 10,7 3,6 11,6 5,4 5,5 8,3 4,7 2,6 3,5 3,4 5,7 4,9 3,9 6,6 4,4 6,6 7,4
7 37 7,4 27 7 2 2 1 5 18 7 3 1 1 15 4 4 13 17 4 1 1 2 1 1 2 1 7 6,5 12,9 8,4 11,2 4,3 20,2 21,7 7,6 1,3 3,1 3,8 4,2 9,7 14,2 20,2 13,1 16,2 14,7 3,1 6,9 7,7 4,4 3,7 3,7 2,5 4,4
8 48 9,7 39 9 1 6 2 24 10 4 1 1 30 3 7 7 18 4 2 3 1 3 4 13 9,4 14,8 3,8 29,6 9,6 29,4 10,7 1,7 4,9 4,2 8,5 8 26,1 10,6 6 17,3 17,8 8,1 11,1 5,6 1,6 5,8 7 8,5
9 27 5,5 22 5 1 4 1 11 7 4 1 1 15 3 2 7 12 4 1 1 1 9 5,3 8,5 1,8 17 5,6 13 7,6 1,8 2,4 1,9 4,3 6,7 7,3 10,5 10,2 10,8 2 11,7 5 2,9 2,5 5,7
10 45 9 39 4 1 1 2 2 16 20 4 1 36 3 1 4 11 4 3 3 2 6 1 1 13 9,5 7,7 3,9 4,2 11,2 8,8 19,2 21,9 1,7 4,3 10 7,5 3,2 6,6 16,3 10,1 17,1 9,8 14,9 5,8 38,1 8,7 2,5 8,5
Ns/Nc 11 2,1 7 1 4 1 1 4 2 2 8 1 2 2 2 1 1 2 2 1,6 1,2 11,8 2,7 0,6 1,5 2 7,9 8,9 2,3 2,1 2,5 2,8 2,1 6,9 3,8 3,9 4,4 1,6
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De 0 a 1 167 33,4 142 14 10 3 5 6 5 20 108 9 10 137 11 5 14 21 5 12 7 4 5 6 24 28 54 34,5 24,3 34,7 12,6 37,7 27,2 5,8 22,6 49,6 38,2 37,1 37,9 24,5 19 21,3 6 19,4 18,5 34,5 32,6 13,4 35,9 40,5 53,7 52 35,9
De 2 a 4 90 18,1 76 6 8 1 2 3 4 7 61 5 8 64 9 7 10 1 11 1 8 6 13 1 2 8 8 31 18,5 10,9 25,8 5,7 17,4 11,9 5,5 7,4 27,7 19,1 28,7 17,8 20,4 23,4 15,5 27,9 10,3 5,4 22,7 28,1 44,3 6,1 15,8 18,8 14,9 20,4
5 48 9,6 39 8 2 4 1 3 3 9 23 3 2 34 6 7 11 4 7 2 1 2 5 4 12 9,4 13,4 5 16,9 7,7 13,4 4,1 9,9 10,7 12,9 5,6 9,5 14,9 10,2 17,7 10,3 16,1 20,5 7,3 1,1 6,1 14,2 10,8 7,5 7,7
De 6 a 8 112 22,3 87 20 5 9 4 7 43 26 14 5 4 66 11 13 22 1 40 9 3 3 7 2 2 6 9 31 21,1 34 17 40,9 25,5 33,1 52,5 29 6,5 19,5 13,4 18,2 26 44,9 33,3 19,1 37 35,9 8,7 15,1 23,6 13,9 12 13,9 16,1 20,3
De 9 a 10 72 14,5 61 9 2 5 2 3 26 27 8 1 2 51 6 3 11 1 22 4 3 4 5 6 2 1 3 22 14,9 16,2 5,6 21,2 11,2 14,4 32,2 29,6 3,5 2,4 6,3 14,2 14,2 10,5 17,1 26,5 20,9 17,1 9,8 17 17,5 38,1 13,7 2,9 5 14,2
Ns/Nc 11 2,1 7 1 4 1 1 4 2 2 8 1 2 2 2 1 1 2 2 1,6 1,2 11,8 2,7 0,6 1,5 2 7,9 8,9 2,3 2,1 2,5 2,8 2,1 6,9 3,8 3,9 4,4 1,6

P26_M
Casos 489 489 406 57 26 21 14 23 82 89 214 23 24 352 43 28 63 3 105 23 34 21 30 15 15 45 52 149 406 57 26 21 14 23 82 89 214 23 24 352 43 28 63 3 105 23 34 21 30 15 15 45 52 149
Mitja 4,1 4,1 4,1 5,1 3 6,2 3,6 4,8 7,4 5,7 2,3 3 2,8 3,8 4,5 5,1 5,2 6,2 5,6 5,8 3,4 4,1 4,5 5,3 3,5 2,6 2,5 3,9 4,1 5,1 3 6,2 3,6 4,8 7,4 5,7 2,3 3 2,8 3,8 4,5 5,1 5,2 6,2 5,6 5,8 3,4 4,1 4,5 5,3 3,5 2,6 2,5 3,9

27. Si en el futur vostè tingués un altre 
conflicte que li afectés com a 
consumidor, tornaria a recórrer a l’ 
l’Agència Catalana del Consum?
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Segur que  si 281 56,3 237 36 9 17 5 14 74 58 90 14 9 196 25 18 39 3 78 19 15 13 14 10 11 29 25 67 57,4 61,6 30 77,6 35,6 62,3 90,6 64,4 41,1 59 32,9 54,3 57,9 64,9 60,6 91,2 72,9 77,4 42 60,3 46,1 69,5 70,3 65,3 45,5 44,3
Probablement si 74 14,7 61 7 5 2 2 3 2 14 45 3 2 56 7 3 8 15 10 2 7 2 5 9 23 14,9 12,8 16,5 10,5 15,6 13,2 2,4 15,1 20,4 14,1 9 15,5 15,2 9,8 12,5 6 13,8 1 27,8 10,4 22,8 2,1 13,5 11,5 16,1 15,4
No ho sap 46 9,3 32 3 11 1 2 4 6 23 11 27 3 2 14 3 3 5 2 1 2 5 8 15 7,9 4,7 37,7 8,7 6,7 4,7 6,5 10,4 1,7 40,3 7,5 7 8,5 21 2,8 3,2 12,3 14,6 11,7 4,7 15 1,6 10,3 15,2 10,1
Probablement no 29 5,7 24 4 1 1 1 2 1 6 13 3 1 22 3 2 2 4 1 1 2 4 16 5,7 7,7 1,8 5,7 6,9 10,1 1,7 6,5 6,1 12,6 1,9 6 7,5 6,8 3 4,1 2,4 1,2 4,9 3,3 3,8 6,6 10,7
Segur que  no 70 14 58 8 4 1 5 2 1 7 48 3 4 60 5 3 2 6 2 6 3 6 2 2 4 9 30 14,1 13,2 14,1 6,2 33,2 7,6 0,6 7,5 21,9 12,6 15,7 16,6 12,3 10 3 6 6,9 15,5 16,4 21,4 10,1 14,6 9,2 16,5 19,6
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De 1 a 2 99 19,7 82 12 5 3 6 4 2 13 61 6 5 82 9 5 4 11 2 6 4 8 2 2 6 13 46 19,9 20,9 15,9 11,9 40,2 17,7 2,3 14 28 25,2 17,7 22,6 19,8 16,7 6 10 9,3 15,5 17,6 26,3 13,4 14,6 12,9 23,2 30,2
3 46 9,3 32 3 11 1 2 4 6 23 11 27 3 2 14 3 3 5 2 1 2 5 8 15 7,9 4,7 37,7 8,7 6,7 4,7 6,5 10,4 1,7 40,3 7,5 7 8,5 21 2,8 3,2 12,3 14,6 11,7 4,7 15 1,6 10,3 15,2 10,1
De 4 a 5 355 71 298 43 14 19 7 17 76 72 135 18 11 252 32 21 47 3 93 20 25 15 21 11 13 34 34 91 72,3 74,4 46,4 88,1 51,2 75,6 93 79,5 61,6 73,1 42 69,8 73,1 74,7 73 97,2 86,7 78,4 69,9 70,7 69 71,5 83,8 76,8 61,6 59,6

P27_M
Casos 500 500 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152
Mitja 3,9 3,9 4 4 3,5 4,5 3,1 4,1 4,8 4,2 3,5 3,9 3,4 3,8 4 4,1 4,2 4,9 4,4 4,4 3,8 4 3,7 4,2 4,2 4,2 3,7 3,5 4 4 3,5 4,5 3,1 4,1 4,8 4,2 3,5 3,9 3,4 3,8 4 4,1 4,2 4,9 4,4 4,4 3,8 4 3,7 4,2 4,2 4,2 3,7 3,5

28. Triaria un establiment comercial o 
una empresa de serveis en funció de si 
està adherit a l’arbitratge de consum?
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Sí 247 49,5 202 33 12 15 4 14 46 44 100 13 11 162 25 15 43 2 61 12 20 14 9 6 12 28 22 65 49,1 57,3 39,6 69,6 31,4 61,6 56,5 49,3 45,6 53,2 39,5 44,8 58,8 51,1 67 80,9 57 47,3 55,4 63,8 29,4 37,3 76,9 62,1 40,5 43
No 120 24,1 103 13 4 4 5 4 13 24 59 9 3 100 6 2 11 17 7 5 3 10 3 2 10 10 53 25 22,5 13,7 17 39,4 17,2 15,6 26,4 26,9 37,6 10,1 27,8 15 7,9 16,9 8,8 15,6 28,7 14,8 14,9 33,3 19,7 12,1 22,6 18,6 34,9
Ns/Nc 132 26,5 107 12 14 3 4 5 23 22 60 2 13 99 11 12 10 29 6 11 5 11 6 2 7 22 34 25,9 20,2 46,8 13,4 29,2 21,2 27,9 24,3 27,6 9,1 50,4 27,4 26,2 41 16,1 10,2 27,4 24 29,8 21,4 37,4 43 11 15,3 40,9 22,1

¿Quin es el més important?
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Facilitat d’accedir per primera vegada a 
l’Agència Catalana del Consum 122 24,4 97 15 10 5 4 7 22 19 50 6 9 82 14 10 14 1 32 4 11 5 3 2 3 8 11 43 23,5 26,3 32,3 22,3 27,4 29,2 27,2 20,9 22,9 24,1 35 22,8 31,7 36,1 22 47 29,7 16 30,8 22,6 9,2 15,8 19,3 18,7 19,9 28,3
Atenció i assessorament al consumidor
informació rebuda 115 23,1 92 11 12 4 5 3 21 17 46 9 11 88 12 5 10 17 8 8 4 10 7 4 12 15 30 22,2 19,7 41,1 18 35,9 11,2 25,8 18,6 21,1 36,1 41 24,4 27,9 16,1 15,9 14,8 16,2 31,1 21,5 20,5 35,2 49,2 23 25,8 26,9 20,1
Documents a presentar 41 8,2 33 7 1 1 2 4 10 11 11 2 1 19 3 5 14 17 4 1 1 1 2 1 15 8 11,5 4,8 4,1 12,7 17,8 12,7 11,7 4,8 6,3 5,4 5,4 6,3 18,6 21,3 15,5 16,3 3,2 0,8 2,3 7,6 9,8 1,8 0,3 9,8
Tramitació 42 8,4 36 4 3 2 1 1 6 8 21 2 2 38 1 2 1 5 2 2 3 1 2 6 13 9 8,6 6,1 9,7 8,8 5,3 3,8 7,3 8,8 9,8 6,6 5,7 10,6 3,4 2,8 20,5 4,8 6,8 4,2 14,9 2,1 10 13,7 24,4 5,9
Possibilitat de ser escoltat 84 16,7 70 11 2 6 1 4 16 11 42 2 2 60 4 4 15 22 2 8 2 7 1 4 11 2 24 17 19,4 7,5 28 7 18,7 18,9 11,8 19,1 9,6 8,3 16,8 10,2 12,9 22,7 17,7 21 8,4 21,7 10,5 23,7 9,8 26,5 23,7 4,1 15,7



Resolució 83 16,5 73 9 1 4 2 4 7 21 41 4 1 63 8 2 9 12 5 6 6 5 1 3 7 11 27 17,7 15,4 2,7 17,3 11,7 16,2 8,1 23,3 18,8 16,6 2,6 17,6 18,1 8,6 13,6 11 21,5 16,5 27,4 17,9 4,8 16,7 15,1 20,2 18
Ns/Nc 14 2,7 12 1 1 1 4 7 1 9 1 2 1 2 1 1 3 1 1 2 3 2,9 1,7 1,9 1,4 3 4,9 3,4 0,7 2,1 2,5 2,4 7,7 1,8 1,8 2 3,2 9,7 2,8 4,5 1,2 4,1 2,3

¿Quin l'hi seguiria en segon lloc?
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Facilitat d’accedir per primera vegada a 
l’Agència Catalana del Consum 50 10,3 44 6 1 2 3 1 11 8 20 5 1 36 5 8 8 4 6 1 2 5 1 6 2 16 10,9 10,3 1,8 8,6 23,9 3,1 13,8 9,3 9,3 19,6 2 10,3 11,9 1,9 13,1 7,2 16,5 16,4 3,8 5,8 30,8 6,5 14,5 4,3 10,9
Atenció i assessorament al consumidor
informació rebuda 105 21,6 89 11 4 4 3 5 22 17 46 4 4 77 5 5 16 2 24 7 6 6 1 2 6 12 16 26 22,3 20,1 14,3 17,4 21,2 21,9 27,3 19,9 21,8 15,4 15,9 21,9 12,3 18,2 25,8 54,4 22,4 27,8 17,1 28,3 4,5 11,2 38 27,4 31,1 17,5
Documents a presentar 63 13 51 8 4 5 2 2 9 15 27 2 2 51 5 4 3 1 16 2 4 1 7 1 2 2 15 13 12,6 14,8 14,8 23,1 12 8,4 11,3 17,5 12,9 6,6 7 14,4 12,1 13,4 4,6 36,7 15,3 7,5 11,9 4,6 26,2 8 16,7 3,5 29,6 8,5
Tramitació 107 22 88 8 11 4 1 3 8 24 50 5 11 81 9 3 13 12 6 9 5 6 4 3 10 12 41 22 14,3 37,7 16,6 9 15,2 10,3 28,4 23,9 20,2 42 23,2 21,8 11,9 21,1 11,1 24,5 24,6 24,5 21,5 25,3 19,8 23,5 23,4 27,5
Possibilitat de ser escoltat 86 17,7 66 14 5 4 4 7 16 13 33 5 5 53 9 10 14 26 1 6 4 4 3 1 6 4 31 16,6 25,2 18,2 18,8 27,5 30,3 19 15,3 15,5 22,3 18,2 15,2 20,8 37,5 21,8 8,8 24,5 3 18,6 19,1 13,5 19,7 8,9 13,7 7,3 21,1
Resolució 69 14,2 57 8 4 3 5 15 7 31 4 4 50 7 3 9 19 5 4 4 8 1 6 2 18 14,2 14,6 13,3 15,4 2,8 21 17,8 7,9 14,9 16 14,9 14,1 17,1 13,3 13,6 18,5 20,7 11,4 19,6 28,5 2,1 10,1 14,3 4,3 12,4
Ns/Nc 6 1,2 5 1 4 3 2 1 1 1 3 1,4 0,9 3,5 0,5 1,6 1,7 0,9 4 3,8 1 2,9 3,2 2,1

¿I en tercer lloc?
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Facilitat d’accedir per primera vegada a 
l’Agència Catalana del Consum 61 12,7 55 5 1 4 1 8 8 36 2 1 48 5 3 5 9 4 3 1 7 1 2 10 4 18 13,9 8,4 4,5 18,4 3,8 9,9 9,5 17,4 10,1 5,1 13,9 11,5 11,6 7,9 8,4 14,4 8,8 7 27,5 7,4 16,8 24,5 8,6 12,5
Atenció i assessorament al consumidor
informació rebuda 79 16,5 69 6 5 2 2 2 12 13 38 7 3 58 7 5 9 18 6 6 3 5 1 12 6 23 17,4 10,2 16,5 10,8 11,2 9,1 14,8 15,1 18,4 29,2 13,1 16,8 17 19,8 13,7 10,2 17,4 22,9 16,8 13,8 16,9 8,2 2,6 27,5 11,6 15,8
Documents a presentar 55 11,4 42 8 4 3 3 3 4 13 21 4 4 47 2 1 4 7 3 4 9 2 1 3 6 3 18 10,6 15 14,5 13 19,5 14,6 5,3 14,9 9,9 18,4 15,8 13,4 5,6 3,6 6,6 17,7 6,7 11,5 12,3 41,7 6,3 5,6 19,4 13,1 5,2 12,6
Tramitació 95 19,9 80 12 4 2 5 5 29 13 36 1 4 62 8 7 18 1 28 2 10 1 2 5 2 1 17 28 20,3 20,4 13,5 7,9 39,8 20,7 36,1 15,6 17,6 3,4 15,1 17,8 19,7 25,7 28,7 27,9 26,5 6,7 27,7 7,2 7,8 36,4 14 3 32 19
Possibilitat de ser escoltat 94 19,6 72 12 10 4 2 6 11 23 35 3 10 66 13 6 10 18 3 9 5 2 4 6 16 31 18,3 20,9 34,3 17,8 15,5 27,2 13,1 27,7 16,8 14 38,3 18,8 31,2 22,3 15,6 16,3 16,9 12,2 25,7 24,5 1,8 16,9 24,9 14,5 31 21,1
Resolució 87 18,1 69 13 5 6 2 5 16 13 36 5 3 59 6 4 17 1 24 8 3 1 11 4 3 7 6 20 17,4 23,7 16,6 28,8 14 24,7 19,1 16 17,6 19,6 12,6 16,8 15,1 17 27,1 27,9 23,3 31,4 8,6 5,8 39,6 25,5 22,4 17,4 11,6 13,6
Ns/Nc 9 1,9 8 1 1 1 1 5 1 9 1 8 2,1 1,3 3,3 1,7 1,2 2,2 5,2 2,5 0,4 0,7 1 5,4

29. TOTALS
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Facilitat d’accedir per primera vegada a 
l’Agència Catalana del Consum 233 46,5 195 26 11 11 7 8 42 35 106 13 11 167 23 14 28 1 48 12 20 7 12 8 6 25 18 77 47,4 44,6 38,5 49 51,3 36 50,9 38,6 48,5 53,5 41,9 46,2 54 48,1 42,5 47 45 46,8 55,5 33,1 39,3 52,7 41,5 56,4 32,3 50,9
Atenció i assessorament al consumidor
informació rebuda 300 59,9 250 29 21 10 9 9 56 46 131 20 19 223 24 14 35 2 59 20 19 13 16 10 9 35 37 79 60,6 49,4 71,3 45,8 67,9 41,2 67,8 51,6 59,7 80,4 69,4 61,9 55,9 50,5 54,7 79,5 55,2 81,7 54,7 61,3 54,5 67,8 61,8 79,2 67,8 52,3
Documents a presentar 159 31,8 126 24 10 9 6 9 24 38 58 8 7 117 10 10 21 2 40 9 10 10 9 3 7 8 18 46 30,4 40,7 33,6 39,7 43,5 40,1 29,2 42,3 26,7 31,2 27,7 32,4 23,3 34,1 32,3 54,4 37,1 35,3 27 45,6 31,6 20,6 44,3 17,7 33,7 30,1
Tramitació 245 48,9 204 23 18 7 7 9 44 45 108 7 16 182 19 10 34 1 44 10 20 10 9 10 5 18 42 77 49,4 40 59,9 33 52,8 38,6 53,6 50,5 49,5 30 61,6 50,3 43 33,8 51,7 48,4 41,5 38 55,6 45,6 28,6 69 32,2 39,8 77,6 51
Possibilitat de ser escoltat 264 52,8 209 37 18 14 7 17 42 47 109 11 17 179 26 19 39 1 66 6 23 11 11 7 9 23 22 86 50,7 64,6 59 64,1 49,5 74,5 50,9 52,3 50 45,6 63,6 49,7 59,6 67,4 59,4 42,8 61,6 23,6 65,1 52,8 37,5 44,9 58,8 51,1 40,8 56,5
Resolució 239 47,7 198 31 10 13 4 14 37 41 109 13 8 172 21 10 35 1 55 18 13 11 24 5 7 20 19 65 48,1 52,8 32,1 60,8 28 60,6 44,9 45,9 49,9 52 29,5 47,6 49 36 53,6 27,9 51,8 73,6 36,2 52 79,3 30,9 47,7 45,8 35,5 43,1
Ns/Nc 28 5,7 26 2 1 1 1 2 7 16 1 1 21 3 3 1 4 1 1 3 1 1 2 2 14 6,2 3,8 1,9 4,7 3,5 3 2,2 7,5 7,2 5,8 2,1 5,8 6,4 11,2 2,2 3,5 1 2 3,2 9,7 5,6 4,5 4,4 4,1 9,5
Ns/Nc

30. Per acabar, dels
ssegüents valors, quins
considera més importants?
LLEGIR ITEMS. Quin és el més
importante?
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Objectivitat de la resolució/laude  (imparc 123 24,7 98 18 8 9 4 5 18 20 51 9 8 95 6 6 15 27 7 10 5 3 3 3 10 17 38 23,7 30,3 27,6 41,1 29,1 20,6 21,8 22,3 23,1 37,4 30,7 26,5 14,2 21,9 23,7 10,2 25,6 26,6 28,8 24,9 9,2 19,8 20,7 23,3 31 24,8
Rapidesa 129 25,8 107 12 10 3 4 5 28 22 53 5 9 83 17 9 20 31 4 8 8 4 8 3 12 10 41 26,1 20,6 32,9 13,6 30,8 21,5 33,5 24,2 24,3 21,8 34,6 23,1 38,5 31,5 30,9 10,2 29 14 23,5 37,6 14 50,4 21,9 26,1 18,9 27,1
Valor de la Resolució (que sigui 
executiva-d’obligat compliment) 100 20 86 12 3 3 1 8 14 26 45 2 1 63 12 8 15 1 14 9 8 4 5 1 3 6 16 35 20,7 20,4 8,4 12,6 9,1 34,7 16,7 28,8 20,7 7,9 4,3 17,6 27,9 28,8 23,3 42,8 13,5 37,3 21,1 17,8 16 4,2 17,9 13,1 29,1 23,1
Gratuïtat 131 26,3 109 15 8 6 4 5 22 20 60 8 8 106 8 3 14 1 33 6 9 4 18 4 5 16 7 29 26,4 25,6 25,5 29,9 27,4 20,2 26,3 21,9 27,3 32,3 28,4 29,3 17,9 11,2 21,9 19,1 30,4 22,1 26,5 18,9 60,8 25,7 35,6 36,3 12,7 19,2
Ns/Nc 16 3,3 13 2 2 1 1 1 2 10 1 13 1 2 2 1 1 4 9 3,1 3 5,6 2,7 3,6 3 1,7 2,8 4,5 0,7 2,1 3,6 1,5 6,6 0,3 17,7 1,5 0,8 3,9 1,2 8,3 5,8

30. Per acabar, dels
següents valors, quins
considera més importants?
LLEGIR ITEMS. Quin el segueix en
segon lloc?
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Objectivitat de la resolució/laude  (imparc 103 21,3 84 15 4 6 4 4 17 22 39 5 4 78 12 2 10 16 7 9 7 9 8 3 9 8 28 21 26 16 27,7 33,3 19,7 21 25,3 18,9 21,2 17,2 22,4 28,6 7,3 16,1 18 14,7 27 24 31,4 31,5 52,6 21,7 20,4 15,2 19,8
Rapidesa 138 28,6 123 12 3 4 3 6 25 21 69 8 3 102 11 6 18 1 23 9 7 5 13 1 5 14 15 47 30,7 21,8 12 18,5 18,9 26,6 30,6 24,4 33 32,2 12,9 29,5 26,2 21,6 27,6 44,6 21,8 35 20,7 22 43,8 5,6 35,7 30,9 29,7 32,8
Valor de la Resolució (que sigui 
executiva-d’obligat compliment) 87 17,9 66 11 10 4 3 4 17 18 26 5 10 62 6 8 10 27 1 9 2 4 4 2 6 13 19 16,6 18,9 34,6 20,8 19,6 16,4 21,2 20,8 12,4 21,5 36,4 17,9 14,4 28,5 15,8 12,4 25,5 4 26,4 9,6 11,9 26,3 17 12,6 25,1 13,4
Gratuïtat 124 25,5 101 14 9 7 3 4 20 22 55 5 7 80 13 11 20 31 7 8 7 3 2 4 8 13 41 25,3 24,1 32,6 32,9 20,6 18,2 24,8 25,7 26,4 20,3 28,3 22,9 30,6 39,8 31,1 12,4 29,4 29,7 21,7 34,7 11,2 11,1 24,5 18,8 25,4 28,4
Ns/Nc 32 6,7 26 5 1 1 4 2 3 19 1 1 25 1 6 9 1 3 1 8 2 8 6,5 9,2 4,9 7,6 19 2,5 3,8 9,3 4,7 5,2 7,3 0,3 2,8 9,4 12,4 8,6 4,3 7,2 2,4 1,5 4,4 1,2 17,3 4,5 5,7

30. TOTALS
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Objectivitat de la resolució/laude  (imparc 226 45,2 181 32 13 15 8 9 35 42 90 14 13 173 18 8 26 1 43 13 19 12 12 11 6 19 24 66 44 55,5 42,7 68,1 61,2 39,7 42,4 46,9 41,1 58,5 47,6 48,1 42,3 28,7 39,8 25,1 40,1 53,6 52,7 56 40,7 72,4 41,6 43,4 44,9 43,4
Rapidesa 267 53,5 230 24 13 7 7 11 52 43 122 13 13 186 28 15 38 1 54 12 16 13 17 8 9 25 25 88 55,8 41,8 44,2 31,6 49 47,3 63,6 47,9 55,8 53,8 47,2 51,5 64,3 51,7 58,5 47 50,5 48,9 44,3 59,4 57,9 55,9 56,1 56,7 46,2 58
Valor de la Resolució (que sigui 
executiva-d’obligat compliment) 186 37,3 152 22 12 7 4 11 31 44 71 7 11 126 18 16 25 2 41 10 17 6 8 5 5 11 28 54 36,8 38,7 41,1 32,9 28 50,7 37,6 49 32,6 29,2 40 34,9 42,1 55,4 39 53 38,6 41,3 47,5 27,3 27,9 30,4 34,3 25,5 52,2 35,6
Gratuïtat 255 51 210 28 17 13 7 9 42 42 115 13 15 185 21 14 34 1 64 13 17 11 21 6 9 24 20 70 50,9 49 56,2 61,9 47,2 37,9 50,7 46,9 52,5 52,4 56,1 51,3 48 48,4 52,9 29,3 59,4 51,8 48,2 53,3 72 36,8 59,2 54,8 36 45,9
Ns/Nc 49 9,8 39 7 3 1 2 5 3 6 29 1 2 38 1 3 6 1 11 1 3 1 1 1 8 7 17 9,4 12 10,2 2,7 11 21,4 4,1 6,5 13,5 5,4 7,2 10,6 1,8 9,2 9,6 27,9 10 4,3 7,2 3,2 1,5 4,4 5 18,4 12,4 11,2
Ns/Nc

A. Sexe de l'entrevistat:
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Home 255 51 211 30 13 7 11 12 40 45 115 13 11 183 23 10 37 1 49 15 24 9 25 6 4 31 13 80 51,3 52,1 44,4 31,6 78,9 55 48,7 50,3 52,7 51,8 42,7 50,8 54,1 36,6 56,9 36,7 45,5 59,8 67 41,1 82,5 36,6 24,5 69,5 24,4 53
Dona 245 49 201 28 17 15 3 10 42 45 103 12 15 178 20 18 28 2 58 10 12 12 5 10 12 14 41 71 48,7 47,9 55,6 68,4 21,1 45 51,3 49,7 47,3 48,2 57,3 49,2 45,9 63,4 43,1 63,3 54,5 40,2 33 58,9 17,5 63,4 75,5 30,5 75,6 47

B. Edat de l'entrevistat:
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21 1 0,2 1 1 1 1 1 1 0,3 1,5 0,2 0,9 0,6 2
22 2 0,3 2 1 1 1 0,4 0,2 0,8 0,3 1,5 0,4 0,3 0,9 1 0,4 2,5
23 1 0,2 1 1 1 1 0,3 0,5 0,3 3,2
24 1 0,3 1 1 1 1 0,3 0,4 0,5 0,3 10,2 1,3
25 3 0,7 2 1 1 2 2 1 2 0,5 2,3 3,6 3,7 0,5 1,8 0,6 0,9 0,5 17,7 0,5 2,4 1,1 3,7
26 11 2,1 10 7 3 3 1 7 6 1 2 1 2 2,4 0,5 1 1,4 8 3,8 0,1 1,1 0,8 2,1 11,1 2,8 5,6 2,2 6,5 4,1 2,8
27 4 0,9 4 1 1 1 3 2 2 1 3 0,9 1,2 1,2 2,4 0,8 1,4 0,5 4,9 1,5 0,4 0,5 1,2 2,8 1,1 2
28 8 1,6 5 3 1 3 1 2 2 1 3 1 5 4 2 1 1 1,1 5,5 1,8 3,5 11,8 1,4 1,7 0,8 1,9 0,7 1,6 7,8 4,1 6,2 1,1 2,5 0,3
29 2 0,5 2 1 1 2 1 1 1 0,5 0,4 0,8 0,5 0,8 0,5 0,5 1,2 0,7 4,3 0,4 2,8
30 9 1,9 6 2 1 2 1 5 1 6 1 3 4 1 2 3 1,5 3,1 3,7 13 1,6 2,3 4,1 1,6 2,1 0,3 4 3,7 0,4 4,4 10 2
31 20 4 14 6 2 11 1 6 16 2 1 1 1 1 3 8 5 3,3 0,3 20,3 0,8 0,2 1,7 5 3,4 22,6 4,5 0,4 7,7 1,3 6 0,8 3,2 1,1 4,7 7,4 15,2 3,5
32 7 1,5 7 1 1 5 1 1 6 1 1 1 1 2 2 1,6 2,4 0,9 2,3 3,3 2,7 1,7 1,6 3,2 2,3 1,1 3 4,4 1
33 12 2,4 10 1 1 1 1 1 8 1 9 2 1 2 1 1 4 3 2,5 1,7 2,1 1,6 0,8 2,4 1,4 1,7 3,4 2,4 2,5 3,6 1,5 1,4 1,7 1 2,4 0,4 6,2 0,6 8,3 2,3
34 13 2,6 10 1 1 1 2 4 5 13 1 1 1 5 3 2 2,4 2,5 4,6 6,4 2,5 3,9 2,5 1 3,5 0,6 0,7 3,2 4,4 1,6 12 5 1,5
35 10 1,9 8 1 1 1 2 1 2 3 1 7 1 1 1 4 2 4 2 1,4 1,8 3,5 2,1 1,6 1 12,2 1,9 1,9 2,6 4,1 0,8 3,4 6,8 2,6
36 18 3,7 15 2 1 2 4 4 6 1 1 15 1 2 3 2 1 4 3 5 3,7 2,8 4,8 7,1 4,7 4,7 2,7 5,8 5,4 4,2 2,7 2,9 2,4 10 1,2 4,9 1,1 9,2 5 3
37 5 0,9 5 3 2 3 1 1 1 1 2 1,1 3,5 1,7 0,2 0,7 1,9 1,6 6 1,2 2 1,1 2,5 1,3
38 14 2,8 11 2 1 1 1 2 4 5 1 12 1 1 3 2 2 1 3 2 2,7 3,9 1,8 5,7 3,5 2,4 2,1 4,9 2,2 1,9 3,3 1,3 1,9 2,7 9,1 5,1 4,9 7,4 1,3
39 10 2,1 8 1 1 1 3 5 1 6 2 1 2 1 1 1 1 6 1,9 2,4 3,8 4,1 3,5 3,2 0,4 2,3 4,2 1,6 3,6 2,1 3,6 1,1 4,9 4,4 8 3,9
40 14 2,8 13 1 1 11 1 1 11 1 1 1 3 2 1 1 3 3 3,1 0,6 1,8 0,6 1,1 1,4 0,4 4,8 3,8 1,9 3 1,7 4,5 1,3 2,7 6,3 3,2 6 1,1 7,4 2,2
41 15 3 14 1 1 1 8 4 10 4 1 3 2 3 2 4 3,4 1 4 1,8 3,9 17,5 2,8 9,4 2 2,6 10,9 2,1 6,4 4,1 2,8
42 12 2,5 11 2 2 1 5 4 8 1 4 2 1 1 2 6 2,6 2,8 7,1 1,1 6 2 2,2 1,4 5,9 1,9 2,4 6,1 4,1 4,3
43 22 4,4 22 3 5 12 3 18 2 2 1 2 1 2 7 1 3 6 5,3 0,8 0,6 2,2 3,1 5,1 5,3 12 4,9 4,1 7,5 0,9 2 3,2 7,3 24,8 4,8 7,4 3,9
44 4 0,8 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 0,8 2,1 0,7 1,4 0,5 1,6 2,4 0,8 3,5 0,5 2,9 2,8 4,1 3,8
45 21 4,2 16 4 6 10 4 17 1 2 1 1 1 3 1 4 2 2 8 4 0,9 13,1 1,9 0,6 7,8 4,4 1,6 14,6 4,6 2 7,9 1,4 0,6 2,8 8,2 2,4 2 25,5 11 3,8 5,4
46 9 1,9 6 2 1 1 1 2 2 1 1 6 3 1 2 1 1 2 1 1,5 3,5 3,8 5,6 3,5 3 1,1 5,8 4,2 1,8 4,6 0,7 8,9 3,2 2 3,8 16 0,8
47 11 2,2 8 3 2 5 3 8 2 1 4 2 1 2 1,9 5,1 11,5 2,2 5,3 1,2 1 2,3 3,6 2,3 0,5 3,7 9,1 3,2 1,1 3,3 1,6 1,5
48 15 3 11 4 1 1 1 1 4 6 1 12 1 1 1 5 1 1 4 4 2,7 6,4 0,9 5,7 7,1 6,5 1 4,1 2,7 3,8 3,4 2,9 2,3 1 10,2 4,5 2,4 6,9 0,9 6,6 2,9
49 22 4,3 21 1 4 2 15 1 18 3 1 1 4 2 6 2 6 5,1 1,8 5 2,7 6,7 1,9 5,1 5 1,2 3,2 10 10,5 19,8 4,1 3,7
50 29 5,9 23 3 3 1 2 4 7 10 1 3 21 1 2 6 3 1 6 1 3 5 10 5,5 5,6 11,3 1,4 6,6 9 4,6 8,2 4,7 5,5 12,6 5,7 2,2 7,9 8,7 2,9 5,3 15,9 2,4 1,1 5,3 2 5,7 9,2 6,5
51 7 1,4 5 2 1 1 1 2 2 2 1 5 1 1 3 1 2 1,2 2,8 1,8 7,8 2,4 2,2 1,7 0,7 1,9 1,5 2,5 0,6 0,8 2,7 0,8 0,9 2,1 2,5 1,3
52 16 3,3 15 1 1 1 2 13 1 12 3 1 5 1 3 2 3 3,6 2 1,8 2,1 3,1 0,3 2,2 5,8 1,9 3,3 8 1,8 1,1 5 1,7 3,2 2,4 0,9 1,1 1,6 7,4 4,1 1,8
53 14 2,9 11 2 2 2 1 3 8 9 5 2 1 2 9 2,6 3,6 5,2 9 1 1 3,3 3,8 0,7 0,9 2,5 1,1 0,9 7,5 2,2 3,2 0,5 1,1 4,1 5,8
54 10 1,9 8 1 1 1 2 4 2 1 6 2 1 2 2 1 3 2 1,9 1,9 1,8 1,4 3,5 2,1 4,4 1,1 1,9 1,8 5,4 1,3 2,1 5,2 6,2 5,7 1,4
55 14 2,7 13 1 1 5 1 4 2 7 1 5 7 2 4 3,1 1,5 0,6 0,6 3,5 5,9 1,5 2 8,2 0,6 1,9 3,1 18,5 2,8 6,3 6,1 0,8 0,3 2,8
56 12 2,3 8 4 1 3 4 4 9 1 1 2 1 1 1 2 5 1,9 6,8 5,6 12,2 0,5 3,9 1,7 2,4 1,9 2,3 2,5 1,1 3,2 2,8 8 4,1 3,6
57 10 2 10 1 2 6 7 3 2 1 3 4 2,3 0,8 3,5 0,8 2,7 2,9 1,8 5,3 1,8 4,3 8,7 1,1 6,6
58 8 1,6 6 1 1 1 3 3 1 6 1 1 2 1 4 1 1,4 2,4 1,9 6,3 2,2 3,3 1,5 2,1 1,8 2,1 1,4 2 3,2 3,3 8,6 0,4
59 7 1,4 5 2 2 2 1 3 5 1 1 2 1 1 1 3 1,3 2,8 7,5 2,6 0,8 1,2 1,3 3,4 0,9 1,1 1,9 3 2 4,4 1,9
60 11 2,2 10 1 1 2 6 2 1 7 1 2 3 3 4 2,5 1,7 4,4 2,9 6,3 0,7 2,7 1,9 3,4 3,8 10,2 3,1 11,8 2,5 0,3 2,9
61 4 0,9 4 1 1 1 1 2 4 3 1 0,9 1,2 0,6 3,1 0,8 0,8 1 0,6 1,1 0,7 2,8 1,2 1,1 2,5 0,5
62 2 0,4 1 1 1 1 2 1 1 0,3 1,2 3,3 4,7 0,5 1,1 0,5
63 6 1,3 4 2 2 1 2 1 5 1 2 2 2 1,1 3,4 9 1 0,1 1 5,1 1,5 1,5 10,2 1,9 10,5 0,3 1,3
64 10 2 6 4 1 3 2 4 9 1 1 2 2 1 4 1,6 6,1 2,7 21,1 2,7 1,9 2,4 2,1 1,2 1,8 11,7 3,3 3,9 2,9
65 14 2,9 12 2 1 1 4 3 6 9 3 2 1 3 1 9 3 3,4 4,1 7,7 4,4 3,6 2,5 2,6 6 6,3 1 2,9 2,4 8,9 6,2
66 5 0,9 5 3 2 3 1 1 3 2 1,1 3,1 1 0,9 1,2 2 17,7 2,7 1,2
67 8 1,6 6 1 1 6 6 1 1 1 2 3 1,6 2,3 6,2 2,9 1,8 4,7 1,3 3,2 4,1 2
68 3 0,6 3 1 2 3 1 2 0,8 1,1 1 0,8 0,4 0,6 11,7
69 3 0,5 3 3 1 2 1 2 0,7 1,2 0,3 3,6 1 1
70 9 1,8 7 1 1 1 2 2 2 1 5 2 2 1 1 1 6 1,7 1,8 3,5 4,9 2,8 2,8 1 3,9 1,5 4,1 3 6 1,3 2 2,1 2,9 3,9
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Menors de 30 anys 35 6,9 28 6 1 1 4 11 9 8 1 15 4 1 13 1 14 2 2 5 1 1 2 4 4 6,8 9,7 3,1 1,4 9,9 18 13,4 9,6 3,9 3 4,2 8,9 4,4 20,7 30,7 13,3 7,4 5,6 1,2 16,6 5,6 6,3 3,7 7,9 2,4
Entre 30 y 45 anys 206 41,1 173 14 18 3 4 7 29 32 98 15 17 159 16 12 18 30 9 10 7 16 9 8 30 25 62 42 24 62,3 14 28,3 30,8 35,7 35,9 44,6 62,4 64,2 44 37,5 41 28,5 12 28 34,7 28,2 33,4 53,2 56,8 49,3 68,3 46,2 40,9
Entre 46 y 60 anys 195 39,1 159 27 9 12 5 11 29 42 83 7 8 138 16 11 29 1 44 14 22 5 9 4 6 12 23 56 38,6 47 30,6 54,4 32,9 48,2 35,1 47,1 37,7 27,8 28,2 38,4 37,2 39,5 44,6 23,3 41,4 55,9 60,8 24,9 30,2 24,3 38 27,7 41,8 37,2
Majors de 60 anys 65 12,9 52 11 1 7 4 1 13 7 30 2 1 48 7 4 4 1 19 2 9 2 1 2 30 12,6 19,3 4,1 30,2 28,8 3,1 15,9 7,4 13,7 9,8 4,5 13,4 16,4 15 6,2 33,9 17,3 2 5,3 40,4 13,3 6,4 0,3 4,1 19,5

PB_M
Casos 500 500 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152 412 58 30 22 14 23 82 90 219 25 27 361 43 28 65 3 107 25 36 21 30 15 15 45 54 152
Mitja 46,3 46,3 46,3 48,4 41,7 53,8 48,4 43,1 46,6 45,7 46,6 44,6 41,5 46,4 47,6 48,2 43,7 46,6 47 46 47,7 52,6 40,4 46,5 43,3 41,8 42,2 48,8 46,3 48,4 41,7 53,8 48,4 43,1 46,6 45,7 46,6 44,6 41,5 46,4 47,6 48,2 43,7 46,6 47 46 47,7 52,6 40,4 46,5 43,3 41,8 42,2 48,8

C. Quin es el seu nivell d'estudis?
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Sense estudis 4 0,7 1 3 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 0,3 4,6 9,7 4,2 1,3 0,6 1,4 1,6 0,5 2,5 5 1,3
Estudis primaris 50 10,1 39 9 2 5 2 3 8 8 21 2 2 35 4 5 5 1 16 4 4 4 1 2 1 2 17 9,5 15,7 7,8 20,9 14 11,7 10 8,9 9,6 7,6 8,7 9,8 10,1 18,8 7,3 22,3 14,5 16 10,2 18,9 2,4 1,1 14,6 1,2 4,1 11,4
Secundària general obligatòria 68 13,7 59 8 2 3 1 4 11 8 36 4 2 43 4 5 15 1 14 2 6 1 7 2 3 4 4 25 14,3 13,4 6,1 12,7 9,9 16,1 13 8,4 16,7 16,9 6,8 12 9,2 18,7 23,5 27,9 13,1 8,6 17 3,2 23,6 13,3 22,5 9,1 7 16,6
Batxillerat 84 16,7 76 5 2 1 1 3 19 15 38 4 2 67 6 4 6 16 7 10 6 2 3 6 1 11 23 18,4 8,8 8,4 6,2 8,1 11,7 23,6 16,2 17,4 16,4 9,3 18,5 13,9 15,6 9,9 6 15,2 28,9 27,7 26,6 5,4 19 37,4 1,5 19,3 15,3
Tècnic professional mig
(FP I) 44 8,8 28 5 11 1 1 2 3 11 14 1 10 38 2 3 5 2 1 2 1 1 5 10 17 6,9 8,3 35,5 6,2 9,4 10,1 3,9 11,8 6,4 3,8 38,1 10,5 1,1 7,3 5,3 4,6 8,5 3,2 11,3 0,8 4,1 6,6 11,1 17,7 11
Tècnic professional
superior (FP II) 66 13,2 54 8 4 1 1 5 19 12 18 5 4 36 7 6 16 24 3 6 1 6 2 1 7 4 11 13,1 13,3 13,6 6,4 7,1 23,8 23,2 13,1 8,3 21,5 14,5 9,9 17,3 20,6 25,4 10,2 22,5 12,7 17,8 4,8 21,4 16,1 4,1 15,3 6,6 7,5
Titulacions universitaries -
Diplomatura 71 14,1 59 8 3 1 5 2 9 14 33 4 2 54 12 2 3 10 5 1 2 2 5 1 14 8 24 14,4 14,2 10 5,7 37,6 7,8 11,1 15,5 15,2 16,9 6,9 14,9 26,7 7,2 4,9 9,5 18 3,2 8,4 7,1 31,4 3,6 31,2 14,2 15,7
Titulacions universitaries -
Llicenciatura 104 20,7 86 13 5 7 1 4 11 17 56 3 4 78 8 2 14 1 21 1 6 5 10 2 2 13 16 29 20,9 21,7 17,2 32,3 9,7 18,8 13,3 19,2 25,8 11,7 14 21,6 18,1 8,6 22,3 33,6 19,5 5,3 16,1 24,3 33,4 10 11,2 29,6 28,5 18,9
Estudis de tercer cicle
(Doctorat) 10 2 9 6 2 1 8 1 1 1 2 2 1 3 2,3 1,4 0,6 6,8 0,7 5,1 1,6 2,2 2,1 3,2 0,7 2 4,7 5,7 0,9 2,5 2,3

D. Quina és la seva professió?
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Propietari / Arrendatari
(Act. Agràries, ramaderes o
pesqueres) 1 0,2 1 1 1 1 0,2 0,8 0,2 0,7
Traballador assalariat
agrícola, ramader o pescador 10 2 8 2 1 1 2 6 10 2 1 1 1 5 1,9 3,5 5,7 3,5 2,2 2,6 2,7 1,9 3,2 4,1 2,5 3
Empresari (+ de 5
treballadors) 4 0,8 4 1 1 2 1 4 2 2 0,9 1,2 3,1 1 5,1 1,2 4,1 1,3
Empresari (- de 5 treballadors) 6 1,3 6 1 5 6 1 2 3 1,6 1 0,4 2,4 1,7 0,6 0,4 3,2 4,1 2
Professió liberal 35 6,9 29 3 2 1 1 5 6 15 4 2 24 3 1 7 10 1 3 1 2 1 2 16 7,1 5,3 6,8 5,7 3,5 6 5,6 6,7 6,8 15,8 7,5 6,8 6,1 2,1 10,6 9,1 2,7 8,7 2,9 6,3 1,8 2,8 10,7
Assalariat Alt càrrec 28 5,7 24 2 2 1 1 2 8 15 1 1 17 4 2 4 3 1 2 1 4 4 3 10 5,8 3,5 7,3 1,4 4,7 4,6 2,7 8,8 6,7 2,4 3 4,8 10,1 8,1 6,3 13,1 3,1 4,5 6,8 4,4 14,2 2,6 7,9 5 6,3
Asalariat Quadre Mig 99 19,9 84 10 5 5 3 2 18 25 41 2 4 69 13 2 15 1 13 5 7 3 11 5 4 8 17 25 20,4 16,8 17,9 21,4 22,8 8,8 21,4 28,2 18,6 6,8 15,8 19 30,2 8,5 22,5 20,5 12 20,7 19,7 14,5 37,9 35 26,9 18,6 31 16,7
Empleat d'Oficina,
Comerç, Viatjant 91 18,2 71 7 12 1 2 4 13 15 34 9 12 74 5 5 6 19 4 10 3 3 4 3 5 20 19 17,3 12,6 40,3 6,4 11,8 19,4 16,4 16,7 15,5 37,6 43,9 20,6 12,3 16,8 9,9 17,8 16 27,2 14,9 10,7 27,9 18,5 12 37,1 12,6
Autònom 31 6,1 28 1 1 1 1 6 2 17 2 1 23 2 2 4 6 2 1 2 1 10 2 5 6,8 2,5 4,4 0,6 4,5 3 7,7 2,7 7,8 8,5 4,9 6,3 5,6 6,8 5,6 5,3 2 6,3 6,8 5,9 8,3 23 4,1 3,5
Obrer
Qualificat (Especialitzat) 49 9,8 37 10 2 3 1 6 14 9 14 1 1 26 3 3 16 1 17 5 7 1 1 1 2 2 13 9,1 17,3 5,1 14,5 7,6 25,9 17 10,3 6,2 3,4 4,7 7,2 6,9 12 24,6 23,7 15,5 20,5 19 6,8 4,3 4,8 16,2 4,6 8,2
Obrero No Qualificat (No
Especialitzat) 36 7,2 27 7 2 1 1 5 5 2 18 2 2 25 5 2 4 12 1 1 1 6 2 1 11 6,5 12,8 6,1 6,4 6,6 22,8 6 1,9 8,4 7,2 6,8 6,9 11,9 7,7 5,6 6 11,2 4,3 3,2 3,2 20,3 2,8 15 2,5 7,3
Ama de casa 47 9,4 41 3 2 3 8 6 26 1 2 32 3 7 4 1 10 1 2 6 1 2 7 18 10,1 5,7 7,1 12,4 3,2 0,8 9,4 6,9 12 5,2 7,9 9 6,2 23,3 6,9 26,5 9,7 3,2 5,8 30,7 0,5 4 12,3 14,8 11,9
Estudiant 3 0,5 3 3 3 1 1 0,6 2,9 0,7 2,9 2,5
Pensionista/ Jubilat 50 10 40 9 1 4 4 9 7 23 2 1 38 4 3 5 12 6 3 1 3 2 22 9,8 14,9 3,5 19,6 31,7 10,4 8,1 10,4 7,9 3,9 10,6 9,7 9,4 7,4 10,2 10,9 23,1 15,7 9,4 7,7 4,1 14,6
Altres activitats sense
remunerar 11 2,1 8 2 1 2 3 3 9 2 3 1 1 3 3 1,9 3,9 1,4 5,8 3,5 2,2 2,4 3,3 1,4 1,6 2,4 1 5,3 2,6 7,7 4,4 6,7 2


