Centre
d’Estudis
d’Opinio

REO num. 448

Data 28 juliol 2008

Institut _J Cerda

Estudl de satisfaccio de les
ue han fet consultes a’ACC

INFORME DE RESULTATS

‘. agencia catalana
de| consum

Juny 2008



- ) Ve
Institut _J Cerda Index
ANTECEDENTS | OBJECTIU 3
FITXA TECNICA 4
CONCLUSIONS 6
ANALISI DE RESULTATS 8
El primer contacte 9
El procés d’informaci6 i procediments 14
ANNEXOS 22
Annex 1: Perfil dels usuaris 23
Annex 2: Perfil de les diligencies tramitades el 2007 28
Annex 3: Questionari 32
Estudi de satisfaccié amb els serveis de I’Agéencia Catalana de Consum - Consumidors 2 agencia catalana



Institut Ll Cerda Antecedents i objectiu

ANTECEDENTS

® |’Agéncia Catalana de Consum és un organisme autonom adscrit al Departament d’Economia i Finances, la qual té
assignades totes les competéncies de la Generalitat de Catalunya en matéria de consum.

B La seva missio és garantir els drets de les persones consumidores de béns i productes i usuaries de serveis.

®  Aquesta missi6 es tradueix en 3 grans ambits d’actuacio:

® Informar: a consumidors i empreses dels respectius drets i deures en matéria de consum.

® Formar: a consumidors, empresaris i professionals d’organismes publics i associacions de consumidors
mitjangant conferencies, seminaris i cursos de formacio. Aixi mateix s’educa a nens i joves en el consum
responsable.

®  Actuar: per tal de resoldre conflictes entre consumidors i empreses a través dels mecanismes de mediacio i
arbitratge. Aixi mateix, es realitzen controls i inspeccions, aixi com regulacions normatives, per tal de millorar el
funcionament del mercat, garantir els drets dels consumidors i la competitivitat de les empreses.

OBJECTIU GENERAL

CONEIXER EL NIVELL DE SATISFACCIO DELS USUARIS QUE HAN REALITZAT ALGUNA RECLAMACIO,
CONSULTA, QUEIXA, DENUNCIA, ETC. DAVANT L’AGENCIA CATALANA DE CONSUM | QUE NO HAGI ESTAT
GESTIONADA PER LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE CATALUNYA.

Estudi de satisfaccio amb els serveis de I’Agencia Catalana de Consum - Consumidors 3 agencia catalana



Institut _J Cerda

Fitxa Tecnica

Técnica + Teécnica d’entrevista: Enquestes telefoniques assistides per ordinador (CATI Computer
d’Investigacio

Assisted Telephone Interviewing)
* Durada: 15 minuts de duracié maxima.

Public « Consumidors que han fet consultes, queixes, denuncies, etc. davant I' 'Agéncia Catalana de
objectiu Consum durant els Ultims 12 mesos.

Mostra i + S’han realitzat un total de 501 entrevistes telefoniques, a consumidors que han fet
Distribucio consultes, queixes, denlncies, etc. i que no hagi estat gestionada per la Junta Arbitral de

Consum de Catalunya.

» Els criteris utilitzats per definir la distribucié de la mostra han: empresa objecte de la diligéncia,
tipus de diligéncia i provincia.

» Ladistribucio final de les entrevistes és la seguent:

AIRMADRID Barcelona  |Girona [Lleida [Tarragona  [TOTAL
Reclamacié 145 25 170
TOTAL 145 25 170
ENDESA Barcelona  |[Girona [Lleida [Tarragona  |[TOTAL
Denuncia/reclamacio 30 30
TOTAL 30 30
ALTRES Barcelona  |Girona [Lleida [Tarragona  [TOTAL
Consulta 185 25 210
Denuncia/queixa 26 10 36
Reclamacié 45 10 55
Arxiu 5 6 11
Trasllat 40 4 44
TOTAL 256 45 301
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Captacio | = L’analisi dels resultats s’ha portat a terme a nivell total i per les variables de classificacio
esmentades anteriorment.

mostreig

= Degut a la distribucié de la mostra aproporcional, s’han aplicat els seglents factors ponderacio
per a cada segment, amb la finalitat d’aconseguir el pes real a la mostra final.

AIRMADRID Barcelona  |Girona [Lleida [Tarragona
Reclamacio 1,01 0,97
ENDESA Barcelona |Girona |Lleida |Tarragona
Denuncia/reclamacié 0,80
ALTRES Barcelona  |Girona [Lleida [Tarragona
Consulta 1,01 0,98
Denuncia/queixa 0,97 1,18
Reclamacio 0,99 1,17
Arxiu 1,82 1,14
Trasllat 0,89 1,21

ireieEll @ » El treball de camp s’ha realitzat entre els dies 13 i 19 de maig de 2008.

camp
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CONCLUSIONS
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— El coneixement de I’ACC arriba als consumidors a través de multiples fonts, essent el boca-orella i els mitjans de
comunicaciod les més notables.

— La forma preferida de posar-se en contacte amb I'ACC és presencialment. Entre els canals a distancia, destaca el teléfon.
Internet segueix és un canal minoritari només utilitzat en menys 10%.

— El formulari web, no obstant, gaudeix d’una valoracié molt positiva entre els n’han fet Us.

— Les expectatives de temps de resposta son elevades. La majoria dels usuaris enquestats esperaven rebre resposta en el
termini d’una setmana (especialment en el cas de consultes i un poc menys en el cas de reclamacions).

— Els consumidors que es dirigeixen a I'ACC consideren que la rapidesa en rebre resposta i la utilitat de la informacié facilitada
sOn els aspectes més importants del servei.

— La majoria dels enquestats (63,4%) fa una valoracid positiva de la informacioé sobre drets i procediments que varen rebre.

— En relacié a aspectes concrets del procés d’informacid i procediments, tots els avaluats reben valoracions positives per la
majoria d’usuaris:

— Els aspectes relacionals (llenguatge utilitzat i el tracte rebut) sén els millor valorats.

— Per contra, el temps de resposta i la utilitat de la informacié facilitada reben les valoracions més baixes. Tot i aix0, la
relacié entre importancia i satisfaccié és correcte.

— Lainformacid, valorada en termes de claredat i quantitat, es situa en un punt mig.
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ANALISI DE RESULTATS
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El primer contacte
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Institut Ll Cerda El primer contacte

COM HA CONEGUT L'ACC?

El coneixement de I’ACC arriba als consumidors a través de multiples fonts.
El boca-orella és, juntament amb els mitjans de comunicacid, el més important.

22,8 22,3
12,1
Mitjans de Coneguts Fulls de reclamacio Internet 012 Asociacié de Altres

comunicacié consumidors/
organisme public

| Per sector de ’'empresa |

_ Telecomunicacions Habitatge/Llar Energia Transports Altres Air-Madrid Endesa Altres

Mitjans de comunicacio 19,2 28,5 15,8 17,7

Fulls de reclamacio 7,5 5,0 1,9 19,5 12,2 6,7 8,1

012 12,2 13,4 2,4 6,7 9,0 4,1 11,5
Coneguts G1D 28,3 16,4 206 26,7 22,8
Internet 13,1 8,1 21,2 12 13,1 14,1 20,0 11,7
Asociaci6 de consumidors/ organisme public 7,4 5,4 5,8 10,3 7,7 10,0 10,0 7,4

Altres 14,3 2,6 2,4 11,6 19,2 10,6 13,9

D Maxims percentatges verticals

P11
BASE: 501
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QUAN VA CONTACTAR PER PRIMERA VEGADA AMB LA ACC, HO VA FER...

Els consumidors es dirigeixen a I’ACC principalment de forma presencial.
Entre els canals a distancia el preferit és el telefon, seguit de internet que segueix a un nivell d’us baix.
Respecte a I'estudi de 2007 sobre la JACC, s’observa que comparativament I’is del teléfon és més elevat.

. . B | -
——

Presencialment -Presencialment - Telefonicament Telefonicament Fax Correu postal| Formulari web Correu Altres Ns/Nc
Oficines ACC  Oficina Aeroport -012 -ACC electronic
del Prat
Presencialment Teléfon Correu Postal Internet
46,2% 31, 7% 9,9% 10,2%
(60,3%) (19,7%) (10,1%) (8,3%)

s €

BASE: 501

*Entre parentesis es mostren els resultats de I'estudi de satisfaccié sobre la JACC de 2007
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EN QUAN TEMPS PENSAVA QUE REBRIA RESPOSTA?

La majoria dels que van realitzar una consulta o una reclamacié pensaven que es resoldria en menys d’una setmana
Els que van presentar una dentincia o una queixa en menys d’un mes.

35,5
28,7
16,9 18,9
Menys de 2 dies Una setmana Un mes Mésd'un mes
Per tipus de diligéncia

. Denuncia / .

% verticals Consulta X Reclamacio
Queixa
Menys de 2 dies 19,1 11,1 15,9
Una setmana 36,2 32,6 35,4
Un mes 27,1 21,6 31,0
Més d'un mes 17,6 34,8 17,7
Base 210 36 255
P7
BASE: 501
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El primer contacte

L’ACC?

COM VALORARIA EL FORMULARI WEB DE

COM VALORARIA EL FORMULARI WEB DE
L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM?

ASPECTES

Malgrat la reduida base, la valoracié és molt satisfactoria, tant a nivell global com per aspectes concrets.

100% -

80% -

- 10

100% -

80%

10

mDe9al0
M De6a8
60% -| L6 . 60% - 6
mDe2a4d
40% - F 4 mDe0al 40% 4
B Ns/Nc
= Mitjana o -
20% - 2 20% 8 2
35
e
0% - ) 0% 0
Valoracié global C.Iaretat d.e les Forma de rebre Facilitatl del 'Facilitat Obter?cié de Documentacid
instruccions comprovant proces d'annexar reglstre aannexar
documents
P2 DO
BASE FORMULARI WEB: 30
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El procés d’informacio i
procediments
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D'’ACORD AMB LA SEVA EXPERIENCIA, COM VALORARIA LA INFORMACIO DE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM
SOBRE DRETS | PROCEDIMENTS A SEGUIR ?

El 63,4% valora positivament la informacié facilitada sobre drets i procediments. Aixd no obstant, no es pot menys
tenir el 21% dels enquestats que en fan una valoracié negativa.

100% - - 10
- 12'4

80%
mDe9all

17,3
60% - -n L6 De6a8

5

mDe2a4d
40% - o4
mDeOal

B Ns/Nc
20%
= Mitjana

0% -

2008 2007

P8
BASE: 501

* Les dades referents a 2007, provenen de |'estudi de satisfaccido amb la J.A.C.C realitzat durant I'any 2007 pel que no es poden tractar com a dades evolutives.
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Valoracio

SOBRE DRETS | PROCEDIMENTS A SEGUIR ?

D'’ACORD AMB LA SEVA EXPERIENCIA, COM VALORARIA LA INFORMACIO DE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM

100% +

80% -

60% -

40% -

20%

0% -

100% 1

80% -

60% -

40% -

20%

0% -

Home Dona Menysde De25a34 De35a49 De50a64 Majorsde| Barcelona  Girona Lleida Tarragona
25anys anys anys anys 65 anys
257 244 18 120 189 137 36 430 31 7 33

M De9all
“De6a8
n5
mDe2a4
MDeOal
m NS/NC

= Mitjana

r 10

|— L R 0

Consulta Denuncia/ Reclamacid Tancada  Trasllat Arxiu Telecom. Habitatge/ Energia Transports Altres |Air-Madrid Endesa Altres
P8 ®e Queixa Llar
BASES 210 36 255 223 68 210 105 36 47 225 88 170 30 301
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Valoracio

A CONTINUACIO , LI DEMANO QUE VALORI CADASCUN DELS ASPECTES QUE LI ANOMENARE DEL SERVEI QUE VA REBRE

Tots els aspectes son valorats de forma positiva per la majoria d’usuaris.

Es obligat diferenciar entre: Els aspectes relacionals (llenguatge i tracte) sén valorats molt positivament; El temps de resposta i la utilitat
de la informacio son els aspectes pitjor valorats; i la informacio, valorada en termes de claredat i quantitat, es situa en un punt mig.

100% -

80% -

60% -

40% -

20% A

22,6

6.8

20,9

22,4

24,3

20,0

| 53 | 10,5
3 4,6 Z 10,0 9,3
| B B 56 4 :
Llenguatge Tracterebut Llenguatge Claretat Quantitat  Utilitat dela Temps de
del personal dels informacié d'informacié informacié resposta
documents
Mitjana 2007* 7,3 7,2 6,9 6,3 6,1 - 5,7

P6
BASE: 501

r 10

mDe9all
De6a8
5
BDe2a4d
mDeOal
B Ns/Nc

- Mitiana
wvilgana

* Les dades referents a 2007, provenen de |'estudi de satisfaccido amb la J.A.C.C realitzat durant I'any 2007 pel que no es poden tractar com a dades evolutives.
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A CONTINUACIO LI DEMANO QUE VALORI CADASCUN DELS ASPECTES QUE LI ANOMENARE DEL SERVEI QUE VA
REBRE

Per sexe, edat i demarcacio

A partir de 50|
_ TOTAL Home Dona Finsa34anys De35a49anys parti Barcelona Girona Lleida Tarragona
anys

Llenguatge del personal 7,6 7,4 7,3 7,4 7,0 8,6 7,2
Tracte rebut 7,4 7,2 7,5 7,5 7,3 7,4 7,4 7,6 8,6 7,0
Llenguatge dels documents 6,8 6,7 7,0 7,2 6,6 6,8 6,9 6,3 6,5 6,9
Claretat informacié 6,5 6,2 6,8 6,6 6,6 6,4 6,6 6,0 7,6 6,0
Quantitat d'informacié 6,4 6,1 6,6 6,3 6,3 6,4 6,4 6,0 6,9 5,8
Utilitat de la informacié 6,1 5,9 6,4 6,2 6,0 6,2 6,2 5,7 5,9 6,0

Temps de resposta

Base ____

Per diligéncia, companyia i sector

N Endesa
Denuncia
_ Consulta Queixa / Reclamacié LUV ELT] Distribucié  Altres empreses Telecoms. Habitatge/Llar Energia Transports Altres
Electrica
7,6 6,7 7,3 7,2 7,2 7,5 7,2 7,4 7,4 7,4 7,6

Llenguatge del personal

Tracte rebut 7,7 6,1 7,3 7,3 7,0 7,4 7,2 7,4 7,2 7,5 7,3
Llenguatge dels documents 6,9 6,0 6,9 6,8 6,9 6,8 6,5 7,1 7,2 7,0 6,6
Claretat informacié 6,8 5,9 6,3 6,3 6,1 6,7 6,5 6,8 6,5 6,5 6,5
Quantitat d'informacié 6,8 5,4 6,2 6,1 6,4 6,5 6,5 6,5 6,5 6,2 6,4
Utilitat de la informacié 6,5 5,4 5,9 5,8 6,7 6,2 6,4 6,5 6,7 5,8 6,2
Temps de resposta 6,2

Base ___

P6
BASE: 501
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PODRIA DIR-ME DEL SEGUENT LLISTAT QUINS SON PER A VOSTE ELS 3 ASPECTES MES IMPORTANTS DELS
SERVEIS DE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM?

La rapidesa i la utilitat de la informacié facilitada sén els aspectes més valorats pels consumidors.

100 r 10,0

80 -

76,7
67,3
61,5
60 - 51,6 - 6,0
43,0
40 - 4,0
20 A - 2,0
0 T T T T OIO

Rapidesa Utilitat dela  Tracterebut Possibilitat de Facilitat

informacié ser escoltat d'accés
12 menciod
23,5 23,4
20,9 18,5
. . . . =
P10 € € il . . .
tilitat de la Rapidesa Possibilitat de Facilitat Tracte rebut
BASE: 501 informacio ser escoltat d'accés
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PODRIA DIR-ME DEL SEGUENT LLISTAT QUINS SON PER A VOSTE ELS 3 ASPECTES MES IMPORTANTS DELS
SERVEIS DE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM?

L’analisi GAP mostra com no s’observa com cap aspecte es troba en una situacio critica.
Temps de resposta i la utilitat de la informacid facilitada tot i ser els aspectes pitjor valorats es troben en uns nivells correctes.

7,5 & Tracte |

|_Utilitat | & |&[Rapidesa ]

Satisfaccio
w

0 2,5 5 7,5 10
Importancia
P10 Rapidesa/Temps de resposta 5,2 6,1
Utilitat de la informacio 4,5 6,1
BASE: 501 Tracte rebut 3,6 7,4
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EN LA SEVA OPINIO, QUINS ASPECTES HAURIA DE MILLORAR LA INFORMACIO DE L’AGENCIA CATALANA DEL
CONSUM PER OFERIR UN MILLOR SERVEI?

Les demandes de millora es centren la rapidesa i la informacid, com s’ha vist els aspectes que els usuaris
consideren més importants.

Major rapidesa/agilitat 24,9
Més quantitat d'informacid 13,7
Informacié més sintetitzada/personalitzada 10,4
Resolucié efectiva dels casos 9,1
Ampliar elscanals de comunicacié/informacio
Us de llenguatge més planer/menys técnic
Seguimient dels casos

Donar-se més a coneixer

Ampliar I'horari/nombre d'oficines
Atencidvia internet

Altres

Res/Cap
P9 Ns/Nc
BASE: 501

25,3

9,0
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ANNEXOS
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Annex 1: Perfil dels usuaris
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Perfil dels usuaris

SEXE

P14-15
BASE: 501

EDAT

Mitjana: 44,3 anys

37,7
24,1 27,2
3'5 I I 7'2
— . . 0,2

T T T 1

Menysde 25 De25a34 De35a49 De50a64 Mésde65 Ns/Nc
anys anys
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NIVELL D’ESTUDIS

Sense estudis

Estudis primaris
Secundariageneral obligatoria
Barxillerat

Tecnic professional mitja (FP 1)
Tecnic professional superior (FP 1I)
Estudis universitaris-Diplomatura
Estudis universitaris-Llicenciatura

Estudis de tercer cicle-Doctorat

2,8

17

19,9

25,4

P16
BASE: 501
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OCUPACIO

Treballador d'oficina, Comerg, Viatjant 22,8
Professional lliberal 15,4

Obrer qualificat (Especialista)

Assalariat comandament intermig

Pensionista/ Jubilat

Mestressa de casa

Obrer No qualificat (No especialista)

Autonom 53
Assalariat Alt Carrec 4,4
Empresari (+ de 5 treballadors) 1,6

Estudiant 1,2

Treballador assalariat: agricola, ramader o pescador 1,1
Empresari (- de 5 treballadors) 0,6

Propietari/ Arrendatari (Act. Agraries, ramaderes o pesca) | 0,2

Altres activitats sense remunerar 2,7

P17
BASE: 501
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NOMBRE DE DILIGENCIES CURSADES

100% -

80% -

Quatre o més cops

60% - Tres cops

m Dos cops

40% W Uncop
Norecorda

20% A

0%

2008 2007 2005

P2
BASE: 501

* Les dades referents a 2007 i 2006, provenen de I'estudi de satisfaccié amb la J.A.C.C realitzat durant I’lany 2007 pel que no es poden tractar com a dades evolutives.
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Annex 2: Perfil de les diligencies
tramitades pels engquestats
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TIPUS DE DILIGENCIES TRAMITADES DILIGENCIES TRAMITADES PER DEMARCACIO

Denuncia Queixa
4,6 2,9 85,4

Consulta Reclamacio
42,2 50,3

6,4 14 6,8
[ i ||
Barcelona Girona Lleida Tarragona

Per sexe, edat i demarcacio

De 35a49 A partir de 50
_ Home Dona Fins a 34 anys €34 bl Barcelona Girona i Tarragona
anys ELN'S

Consulta 36,8

23,2

43,7

33,6 28,9

Queixa 3,1 2,6 16 4,0 19 11 3,7 16,7 20,8
Reclamacié 83,4 148 40,1 27,6
Dentincia 31 6,1 4,2 5,4 4,0 4,8 7,3
138 189 173 430 31 Z 33
> Maxims percentatges verticals
P3-P3A-P3B
BASE: 501
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ESTAT DE LA DILIGENCIA

45,1 42,1

5,6 4,9 23
Tancada Arxiu Trasllat a altres Trasllat a Trasllat CEC
organismes inspeccié ACC
Per tipus de diligéncia
Consulta Dem’m.cia / Reclamacio
Queixa
Tancada 100,0 38,5
Trasllat a inspeccié ACC 61,5 0,7
Trasllat CEC 4,5
P3-P3A Trasllat a altres organismes 11,1
Arxiu 83,7
BASE: 501 Base 210 36 255
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DILIGENCIES PER SECTORS

Air-Madrid

Telefonia

Transportaeri
Habitatge/llar
Endesa(ApagadaBarcelona)
Trasnport publici privat
Energia

Distribucid
Telecomunicacions/Informatica
Vehicles

Textil

Internet

Mobles

Serveis Sanitaris
Hosteleria/Restauracio

34,3

Habitatge/Llar
Energia 7,5

8,4

Altres Transports
17,9 45,0

Telecom.
21,2

Perfil de les diligencies tramitades el 2007

Perruqueria/Estética | 1,0
Altres 7,3
P4-P4B
BASE: 501
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Annex 3: Questionari
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E#TUDI DEL# 3ERVEIS DE L'ACC QUESTIONARI N2 l:l:l:l

E0W DA TARDA, SO0 DF LWETITUT CEADA. L AGENCIA CATALAMA DEL COMEUM DE LA, GEMSRALTAT 08 CATALLMTA,
ESTA FENT UM E2TUDI FER COMEDIER L'OFINIC QUE TEMEN LES FEREONSS CONZUMIDORES S0SRS SL SSAVEI QUE HAM RESUT OE
L'SMTITAT. VOLDRIEM FERAI UNES FREGUNTES PSR COMEDIER LA SEVA.OFSIC, NOMES SERAM UNS MINUTE DENTREVIETA MOLTEZ
CRACES FER LA SEVA COL LABORACK)

1. Emeoncis que vocls ha whittzat sic Serveic ds FApénsia Catslana del Concum ensldarrer any, $c alod sert 7

- 1
w0 2 — ACASAR

2 Gusnisc vegsdec hafet carvirsic Serveic de FApénels Caislana del Concum?
] Mo records

ENQUESTADOR: 21 UENTREVIETAT VA FER MEZ DUNA GESTIO LLEGR A CONTINUACIO ANEM A FERLI UNED PREGUNTER

3. Enc soncls qus vocls wa for una _____a dravac delc 3arvslc ds Agancis Cabilsna del Concum INIERTAR DILKSENCA DE
[BASE DE DADE 3] Ec alud eart? COMPLETAR

Comsuin 1
Quetw z
Denench 4

1.4 MO FREGUNTAR - DADES DE LA BAIE
Tarcmds

Trsilat & Ins peccid ACS. 2
Trasiiet CEC.

Trasiiat mives 4
Al 5

15 MO FREGUNTAR - DADES DE LA BAIE
[Er——

G z
Lsice

Tamagoea 4
Temes de FEbe z

4. ¢Aquin ceeior periany Fempreca cobre la que va reallizar ls concutis, gueina o reslamasitideninela?
COMPLETAR. VERIFICAR INFORMACIO A LAEAJE 0E DADEY
Teiesooie
s

A

Vanicies
anitatpaiar

¥ pasl

e

Mobles
T pcet Friibile | Frivat

Trmres poet Al s
Al 0

4.E NO FREGUNTAR - DADEY DE LA BAIE
ARl

Endasa Do z

Al empees.

[ CONTACTE | INFORMACIO 30BRE DRI:'I'SIPR(;CEJ'AENTS |

ARA WULL FERAI UNES FREGUNTES RELACIONADES AMS SL FROCSOIMENT PSR CONTACTAR AMS SLS SESRVESE DS LAGSNCA
| CATALANA DEL CONSUM | FER INFORMARSE 20SRE ELS SEU2 DRETE | FROCEDMENTE A SEGUR

5 Guan va contetar per primers vegada par rebrs ls Informasio amb I'Aoinoh Caislana del Concum, ho va fer:
Teledomant ol 092

Taiesonant sl teiddon ce FACT.

%/ e sar e las ofcines

Farcass
A fmds cels formans de le Seve wen

Feriax
AFCficing de Tudsme de e Genemiitet & ' Asmpont 1 Frat
Al

i

Questionari

& A confinuselt Il dsmano qus valorl safsceun delc acpseisc gqus Il anomensrd del 3arvel gqus va rebrs del S1Z per sark,
perconaiment) d'acord amb la cava sxperinels, ferk carvir una sceals del @ a1 18, on @ cignifies la piffor qualifiessia 118 12
millior quaificasis. EI15 4c uns qualifisasit neuiral regulsr.

Tamgs en rbe Infoemachs | o pascis

Trmcte bt el pamsonal

Disanitat o indormacid

Clamediat de = Informecia sobe ais dets | & seguir

Uanguatpe Gzt pal pamonal

Socuments Informetis gus va e

7. Enquantismpc pencava que Faiendrien o recpondrien?

Bhesys e 2 dles 1
1 setmana de 207 dax) z
1 mes i1 des) 3
s o1 mes 4

% Dacord amb s cews sxperincls, com walorariz is informasdo de TAgenels Cafslenz del Concum cobre drefs | prosedimentc

2 caguir 7 UHiifiz] la madsius sceals ds 310, on O cignifica Molt Dolent 110 Exsstient

ol pocds dmts | procecdimants | |

% En ls cevs opinle. quint scpsedsc haurls de millorsr le informacds ds FApencls Cafslans del Concum per oferir un millor
real?

IMPORTANCLA O'A SPECTES

10 Podria dir-me dal cegbent lictat quine con per & wocls sic 3 acpesisc méc Imporismic delc 3arvelc de FAgencls Catslans del
Concum? LLEGIR TEMIE. Guin &c =l méc important? Guin ¢l caguelc en Zon los? 1en Jar llos?

Fiacliite: o 2cecir par pimens vegads =is Servels ot LAGE.
Feagides,

11 Com ha sonegut FACC? LLEGIR TEM3.

Mifens o
Fulls de. o
o1z o
Gonegut o
Sireg o
et o

ol o
A o

1Z Com waloraria ¢l Formular] WEE ds Agénels Cabilsns dsl Concum?

U demano gue valod cadescon dels sspeches gue I anomenant, fant Senir one sscals de 0890, on O sipuifice Molt colent | 10 Sxcelent
rcoml que & 5 &5 una Qualifciaci neste mguler.

Momis sis s deis formlas =

Eacilita: dall pocas

Documantscis s annasr

Saciiin documents
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43 Drscord amb ls ceve sxperisncls. som walorarls el Formulerl WEE de FAgsncls Caislens dsl Contum? Uizl ls madsics
=roais de 02 10, on @ cignifies Molt Dolent 110 Exsetlent

slomcld Giotal dal procks o informacts sobee deet | o

[DADE 3 DE CLASMFICACIO
Paracabar, voldris ferdl algunec pregunisc amb finaltet sciadichies.

2w g Tentrevieiat

-Home

ot [ ]

Guin &5 8 ceu nhvedl Tectudic?

Tizdacions wrivamittdes - Dipiomanse
Tiedlacions woivessittdes - Licancistn
Estods de bmer cicie (Doctomt)

- Zanse sstods 1
- Esteds pimats H
- zac k abiigaside H
- Eatolem: 4
- Tacmic mg FF 0 B
- Tacmic e mn B
- 7
- z
- E

Guina 4 la cowa profeceio?

- Trenaliacor assalanat agrcole,
ramacero pescacor

- Assalaiat Alt Chmec

- gy

-Empitet  Olcing, Comers, Visklent

- Astamom

- Oter 10
- Cibear Mo 1
-Mestmsza de 1H
- Estuciant =

St i
- Alres acoyitats sanse e

TAT.
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I
Numancia 185 Diego de Leon, 30
08034 Barcelona 28006 Madrid

Tel 932802323 Tel 915 639 572
Fax 932801166

www.icerda.es
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