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ENQUESTA

Tabulacions horitzontals
Novembre de 2007

ATIN Generalitat de Catalunya
Departament de la Presidéencia
U Direccié General d’Atencié Ciutadana

Els usuaris del 012. Satisfaccio amb el servei
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

34.

0

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

Base: Total 600
Menys de tres mesos 43
Entre 3 i 6 mesos 19
Entre 6 i 12 mesos 10
Entre 1 i 2 anys 82
Més de 2 anys 440
No sap 6

34.

27.
26.
50.
37.
33.
66.

0

~NhOOOWO

FINS DE 25
A 25 A 34
DONA ANYS ANYS
66.0 8.2 29.8

CONEIX AQUEST SERVEI?

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

Base: Total 600
Familiar o amic 126
Internet 23
Per la televisid 216
Per la radio 26
A la premsa 69
Revista de la Generalitat 22
Pagines grogues 10
Algun altre servei telefonic 20
A la feina 13
Altres respostes 23
No sap 52

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

Base: Total 600
Molt satisfet 200
Bastant satisfet 349
Regular / Normal 38
Poc satisfet 11
Gens satisfet 2
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66.0 8.2 29.8
72.1 9.3 27.9
73.7 10.5 47.4
50.0 20.0 10.0
62.2 17.1 30.5
66.6 5.9 30.0
33.3 16.7 -
66.0 8.2 29.8
73.0 12.7 26.2
60.9 13.0 47.8
64.8 9.3 32.9
65.4 - 15.4
58.0 1.4 27.5
63.6 - 31.8
60.0 - 20.0
85.0 5.0 50.0
53.8 7.7 30.8
82.6 8.7 30.4
57.7 9.6 21.2

EL SERVEI 01272
66.0 8.2 29.8
73.0 8.0 27.0
61.9 8.0 31.5
65.8 13.2 15.8
81.8 - 72.7
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NIVELL D*ESTUDIS

26.
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41.
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28.
23.
33.
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27.
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MITJIA ALT NC
36.8 36.2 1.0
36.8 36.2 1.0
23.3 32.6 2.3
42.1 15.8 -
20.0 40.0 -
47.6 24.4 -
36.1 39.8 1.1
50.0 16.7 -
36.8 36.2 1.0
34.9 28.6 1.6
69.6 21.7 .
36.1 38.9 .5
50.0 34.6 -
26.1 52.2 1.4
36.4 22.7 -
30.0 30.0 -
40.0 20.0 -
30.8 61.5 -
30.4 39.1 -
42.3 34.6 3.8
36.8 36.2 1.0
39.5 35.0 .5
34.1 37.5 -9
47.4 34.2 2.6
45.5 27.3 -
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191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.
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34.
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CASTE- AMB-
LLA DUES ALTRES N

40.3 4.8 5

40.3 4.8 5

58.1 - 4. 2
52.6 15.8 -

80.0 10.0 -

48.8 6.1 1.

35.7 4.5 -

33.3 - -

40.3 4.8 5

50.0 4.0 -

60.9 4.3 4.

28.7 5.6 -

3.8 - -

44.9 4.3 -

54.5 - -

80.0 - -

65.0 5.0 5.0

53.8 - -

47.8 4.3 4.3

38.5 11.5 - 3
40.3 4.8 5

32.5 5.0 -

45.0 3.7

31.6 15.8 - 2
54.5 - -
100.0 . -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

SEXE EDAT NIVELL D*ESTUDIS LLENGUA HABITUAL
FINS DE 25 DE 35 ©DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES . . CASTE- AMB-
TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX  MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES NC
TOTAL 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5 .5

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

Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5 .5
Base: 599 203 396 49 179 149 120 60 42 155 221 217 6 323 241 29 3 3
Mitjana: 8.28 8.23 8.30 8.18 8.07 8.26 8.31 8.45 9.00 8.50 8.23 8.18 7.83 8.31 8.25 8.10 9.33 7.67
Desv.Tipica: 1.32 1.36 1.30 1.03 1.40 1.24 1.40 1.23 1.23 1.53 1.31 1.16 .37 1.19 1.48 1.35 .47 .47
0 1 100.0 - - - - 100.0 - - 100.0 - - - - 100.0 - - -
2 1 - 100.0 - 100.0 - - - - 100.0 - - - - 100.0 - - -
4 4 75.0 25.0 - 75.0 - 25.0 - - 25.0 50.0 25.0 . 25.0 75.0 . - -
5 16 18.8 81.3 6.3 37.5 37.5 - 12.5 6.3 25.0 43.8 31.3 . 43.8 43.8 12.5 - -
6 26 26.9 73.1 - 46.2 23.1 15.4 15.4 - 15.4 50.0 34.6 . 50.0 46.2 3.8 - -
7 76 34.2 65.8 14.5 23.7 26.3 27.6 2.6 5.3 15.8 38.2 44.7 1.3 60.5 31.6 6.6 - 1.3
8 218 39.0 61.0 8.7 35.8 24.3 17.9 9.2 4.1 23.4 34.4 39.9 2.3 54.1 40.8 4.1 - -9
9 142 28.2 71.8 9.2 22.5 27.5 21.1 14.8 4.9 24.6 38.7 36.6 . 56.3 36.6 5.6 1.4 -
10 115 33.0 67.0 4.3 25.2 21.7 20.9 9.6 18.3 40.0 34.8 25.2 . 50.4 45.2 3.5 .9 -
No sap 1 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

34.

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atencid6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

171
73
90
64
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26
16
10
17
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71
35
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11
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

34.

0

DONA

66.

0

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap
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LLENGUA HABITUAL
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

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

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

POO~NOUOR_WN

(0}
No sap

AMABILITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POoO~NO OO

o

No sap

600

600

599
8.76
1.26

19
38
170
156
207

SEXE
FINS
A 25
HOME DONA ANYS
34.0 66.0 8.2

25.0

20.0

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX

26.0

MITJA

36.

8

36.2

1.0

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

LLA

53.

8

40.3

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

34.0 66.0 8.2
204 393 49
8.14 8.11 7.82
1.54 1.66 1.62
- 100.0 -

- 100.0 -

- 100.0 50.0
33.3 66.7 -
37.9 62.1 3.4
38.8 61.2 18.4
42.9 57.1 13.0
28.2 71.8 6.2
33.9 66.1 6.4
36.1 63.9 6.9
- 100.0 -
34.0 66.0 8.2
204 395 49
8.75 8.76 8.59
1.20 1.29 1.22
- 100.0 -

- 100.0 100.0
50.0 50.0 -
42.1 57.9 5.3
34.2 65.8 10.5
35.3 64.7 10.0
30.8 69.2 8.3
34.8 65.2 6.3
- 100.0 -
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1.36 .82 -8
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4.0 .6
5.5 -9
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28 3
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10.5 -
10.5 -
5.3 - 1
1.9 .6
4.8 1.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

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

TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX  MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES NC
TOTAL 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5 .5
PROFESSIONALITAT
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5 .5
Base: 590 198 392 49 177 147 116 60 41 152 220 212 6 318 238 28 3 3
Mitjana: 8.42 8.42 8.43 8.35 8.27 8.41 8.41 8.57 9.07 8.66 8.35 8.33 8.50 8.42 8.45 8.14 9.33 8.00
Desv.Tipica: 1.41 1.36 1.43 1.36 1.53 1.38 1.20 1.31 1.54 1.58 1.40 1.27 1.26 1.29 1.52 1.72 .47 .82
1 2 - 100.0 - 100.0 - - - 50.0 - 50.0 - - 100.0 - - -
3 2 - 100.0 - 50.0 - - - 50.0 50.0 50.0 - - 50.0 50.0 - - -
4 2 50.0 50.0 - - 100.0 - - - 50.0 50.0 . . . 50.0 50.0 - -
5 12 50.0 50.0 16.7 16.7 41.7 8.3 16.7 - 16.7 58.3 25.0 . 58.3 25.0 16.7 - -
6 30 30.0 70.0 3.3 46.7 13.3 23.3 6.7 6.7 30.0 30.0 40.0 . 43.3 50.0 6.7 - -
7 83 34.9 65.1 14.5 28.9 24.1 19.3 9.6 3.6 19.3 45.8 32.5 2.4 60.2 34.9 3.6 - 1.2
8 158 36.1 63.9 5.7 32.3 27.2 24.1 8.2 2.5 18.4 37.3 43.7 .6 56.3 39.2 3.8 - .6
9 141 28.4 71.6 9.2 29.8 24.1 19.9 12.8 4.3 21.3 34.0 44.0 .7 56.0 36.9 5.0 1.4 .7
10 160 35.0 65.0 7.5 25.6 24.4 16.3 10.6 15.6 39.4 35.6 23.8 1.3 49.4 45.6 4.4 .6 -
No sap 10 60.0 40.0 - 20.0 30.0 40.0 - 10.0 40.0 10.0 50.0 - 50.0 40.0 10.0 - -
ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5 .5
Base: 598 204 394 49 178 150 119 60 42 155 220 217 6 322 242 28 3 3
Mitjana: 8.28 8.21 8.31 8.20 8.16 8.27 8.23 8.50 8.71 8.41 8.30 8.17 8.00 8.30 8.30 7.79 9.33 7.33
Desv.Tipica: 1.61 1.71 1.56 1.46 1.74 1.52 1.75 1.27 1.52 1.92 1.48 1.50 1.29 1.46 1.79 1.73 .47 .94
0 3 66.7 33.3 - 66.7 - 33.3 - - 66.7 - 33.3 - - 100.0 - - -
1 1 - 100.0 - 100.0 - - - - 100.0 - - - - 100.0 - - -
2 2 50.0 50.0 - 50.0 - 50.0 - - - 50.0 50.0 - 50.0 50.0 - - -
3 1 - 100.0 - - 100.0 - - - - - 100.0 - 100.0 - - - -
4 8 37.5 62.5 - 25.0 37.5 25.0 12.5 - 25.0 50.0 25.0 - 50.0 25.0 25.0 - -
5 18 38.9 61.1 16.7 16.7 16.7 33.3 5.6 11.1 27.8 38.9 33.3 - 50.0 44 .4 5.6 - -
6 27 33.3 66.7 7.4 33.3 29.6 18.5 3.7 7.4 40.7 37.0 18.5 3.7 37.0 48.1 11.1 - 3.7
7 94 33.0 67.0 12.8 33.0 30.9 11.7 5.3 6.4 19.1 35.1 44.7 1.1 68.1 27.7 4.3 - -
8 155 39.4 60.6 5.2 29.7 22.6 23.9 15.5 3.2 19.4 34.8 44.5 1.3 52.9 40.6 5.2 - 1.3
9 130 26.2 73.8 10.0 33.1 23.1 18.5 9.2 6.2 16.9 46.9 35.4 .8 51.5 43.1 3.8 1.5 -
10 159 35.2 64.8 6.9 25.2 25.8 20.1 10.1 11.9 40.3 31.4 27.7 .6 52.8 43.4 3.1 .6 -
No sap 2 - 100.0 - 50.0 - 50.0 - - 50.0 50.0 . . 50.0 . 50.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total

Base:

Mitjana:

Desv.Tipica:

0

POooO~NO W

0
No sap

INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOORANE

No sap

600

600

598
8.47
1.37

17
27
67
178
137
168

34.0

204
8.62

100.
100.
28.
42.
33.
36.
28.
35.

I RONOOOOOO I

52.
40.
32.
33.
32.
34.

I OO 0O~N© I

394
8.68
1.23

100.0

71.
57.
66.
63.
71.

OCONONEFE I

100.

[
~
CUINONWR OOO

100.

49
8.49
1.26

14.

12.

10.

I WWWwWwww I

49
8.18
1.38

50.

11.
11.

I ROPORL OO I

178
8.56
1.37

100.

o

28.
50.
32.
29.
29.
28.
50.

COoOUWWOoOOoO I

29.8

178
8.24
1.50

100.
100.

41.
22.
49.
27.
30.
23.
50.

OQO~NOWNNI OO

25.0

25.0

149
8.71
1.10

14.
21.
23.
25.
27.
23.
50.

QOO AWI

25.0

149

50.
17.
48.
22.
23.
24.
25.
50.

OCOrROMRPRLPOOI

20.0

20.0

120
8.61

100.
100.
14.

20.
23.
17.
19.

I OO ORrRWOO I

20.0

120
8.61
1.21

23.
11.

24.
21.
20.

©
I NMNNNOR O

60
8.68
1.13

14.

10.

10.

=
o
I WO I Wi

10.0

60
8.78
1.14

=
NORrMWO

I MU UI~N© |

[y

42
9.17
1.21

I NooOOoO U, W

42
9.07
1.24

WOahwWwwow
I POUTONO I

NIVELL D*ESTUDIS

26.0

26.0

155
8.92
1.24

[y
~
ONOOO~N~NWI

26.0

155
8.66
1.53

100.0

41.
22.
17.
20.
21.
37.
50.

QUINOONN I

36.8

36.8

221
8.60
1.20

85.
21.
38.
39.
38.
33.

I WhPFRPODMNI

36.8

221

100.
41.
48.
40.
41.
31.
32.

I NPOWRLNO I

36.2

216
8.54
1.23

100.

100.

42.
32.
43.
42.
26.
50.

CUUFPWO I OI O

36.2

216
8.49
1.22

100.

17.
22.
41.
37.
46.
29.
50.

ONOFRPRONO®OI O

1.0

R
[ NG|

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.8

a
o
ONUIOWORrOI

53.8

323
8.49
1.21

35.
44.
61.
58.
56.
48.

I OPRPNDWI

40.3

40.3

242
8.69
1.35

100.0

42.

41.
36.
35.
46.

I OONUIR O I

OQWUINDOOW®OOO

AMB-

DUES ALTRES NC
4.8 5 5
4.8 5 5

28 3 3
8.50 9.67 7.00
1.04 .47 2.83

- - 100.0
7.7 - -
5.7 - -
4.8 .7 1.4
3.2 1.1 -

50.0 - -
4.8 5 5

28 3 3

8.32 9.33 7.00

1.49 .47 1.41
5.9 - -

11.1 - 7.
6.0 - -
3.4 - -
4.4 1.5
4.8 .6 -

50.0 - -

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA

TOTAL 600 34.0 66.0
P7-A. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, PER VOSTE QUIN
Base: Total 600 34.0 66.0
Rapidesa 134 38.1 61.9
Amabilitat 119 27.7 72.3
Professionalitat 90 42.2 57.8
Adecuaci6 de la resposta 116 41.4 58.6
Llenguatge clar i concis 27 44 .4 55.6
Interes per resoldre la 113 18.6 81.4
consulta

Tot és important 1 100.0
P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?
Base: Ha esmentat un primer 599 33.9 66.1
aspecte

Rapidesa 162 39.5 60.5
Amabilitat 140 37.1 62.9
Professionalitat 77 31.2 68.8
Adecuacié de la resposta 91 27.5 72.5
Llenguatge clar i concis 51 35.3 64.7
Interés per resoldre la 72 22.2 77.8
consulta

Altres respostes 1 100.0 -
Cap més 5 60.0 40.0
P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON ELS MES
Base: Total 600 34.0 66.0
Rapidesa 296 38.9 61.1
Amabilitat 259 32.8 67.2
Professionalitat 167 37.1 62.9
Adequaci6é de la resposta 207 35.3 64.7
Llenguatje clar i concis 78 38.5 61.5
Interes per resoldre la 185 20.0 80.0
consulta

Tot és important 1 100.0

Altres 1 100.0 -

FINS DE 25
A 25 A 34
ANYS ANYS
8.2 29.8

ES EL MES IMPORTANT?
8.2 29.8
6.0 31.3
6.7 31.1
11.1 23.3
6.9 37.1
18.5 33.3
8.8 23.9
8.2 29.9
8.0 31.5
12.1 36.4
5.2 31.2
6.6 20.9
5.9 23.5
6.9 27.8
- 100.0
20.0 20.0

IMPORTANTS?

8.2 29.8
7.1 31.4
9.7 34.0
8.4 26.9
6.8 30.0
10.3 26.9
8.1 25.4
100.0

25.

25.

27.
21.
25.
31.
18.
20.

25.

24.
20.
28.
29.
21.
26.

OO0 o o

0

o

AUOO®OOO®

goOUI~NEFE W o o1

20.

20.

20.
13.
22.
19.
14.
27.

20.

18.
15.
20.
21.
23.
24.

UTWNEFE W

o

ROONDBER

o

ORr N

10.

12.
13.

12.

100.

10.

11.

=
© oW ®Oo

100.

NONNWO® AANDWOO

NA~NO OO

o

o

o

o

rWO~NOO

o

Fhohwo

o I N~NO 0 A

©CUuhA~hOOR

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.8 36.2 1.0
21.6 33.6 44.0 .7
41.2 35.3 23.5 -
31.1 35.6 32.2 1.1
12.1 35.3 51.7 -9
14.8 37.0 48.1 -
28.3 44 .2 24.8 2.7
- 100.0 .
26.0 36.7 36.2 1.0
24.1 34.0 41.4 .6
28.6 36.4 34.3 .7
26.0 44 .2 28.6 1.3
23.1 35.2 39.6 2.2
27.5 43.1 27.5 2.0
27.8 30.6 41.7 -
- 100.0 - -
40.0 60.0 -
26.0 36.8 36.2 1.0
23.0 33.8 42.6 .7
34.4 35.9 29.3 .4
28.7 39.5 30.5 1.2
16.9 35.3 46.4 1.4
23.1 41.0 34.6 1.3
28.1 38.9 31.4 1.6
- 100.0 . .
- 100.0 .

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

53.

55.
50.
48.
57.
55.
54.

100.

53.

53.

55.
52.
47.
55.
55.
56.

100.
100.

WO~NwWOO®

8

©COOWWOhAN e}

o

oo

@

NFRPOOR M

oo

40.

40.

39.
44.
43.
36.
40.
38.

40.

39.
43.
46.
36.
37.
38.

nwhhrbo

w

O~NNWUo

o

w

BANNENN

AMB-

DUES ALTRES N
4.8 5

4.8 5

5.2 -

4.2

7.8 -

5.2 -

3.7 -

2.7 1.8 1
4.8 5

4.3 .6

2.9 1.4

2.6 - 1
8.8 - 1
9.8 -

4.2 -

4.8 5

4.7 .3

3.5 1.2

5.4 -

6.8 - 1
7.7 -

3.2 1.1 1

I PWI O

P11 OO W

© 1Ol
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

34.

0

DONA

66.

0

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

600

180

45
375

600

3
2

33
146
415

1

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

600
186
73

13
323

600

308

15
273

34.

34.
26.
33.

42.
25.

ocuwumh

oNOO b

0

ow

o

OoOrw

66.

62.

62.
68.

66.

66.
50.

63.

68.
65.

66.
72.
68.
38.

62.
60.

66.

73.

66.

75.

[@RIeJEN]

0

o~

1 oo o

o

[@Ne R Né el

FINS DE 25
A 25 A 34
ANYS ANYS
8.2 29.8
DEL 0127
8.2 29.8
12.8 28.9
- 40.0
6.9 29.1
8.2 29.8
- 100.0
9.1 24.2
11.6 27.4
7.0 30.8
- 100.0
8.2 29.8
6.5 29.0
21.9 35.6
23.1 23.1
5.6 29.7
8.2 29.8
7.5 30.5
20.0 13.3
8.4 30.4

25.

25.

25.

20.
25.

25.

33.

39.

24.

25.
26.
13.

23.
75.

TSNS

O~NEF, N

0

w

o

oo w

20.

20.

19.

24.
19.

20.

33.

15.

19.

20.

18.

33.
21.

1 00 ON

IENFRENS

~NAs b

w

o

o w

10.

33.

[@Ne N0l
I ON B

10.

OR~NR©
[XS N NEN

o

10.

10.

13.

25.

oo w

w

o

~NoO o
I aN P

o~

o

101 o

o~

NIVELL D*ESTUDIS

26.

26.

22.

26.
27.

26.

26.

23.
34.
23.
25.
40.

26.
26.
26.

26.
25.

O NNN

(0]

w

o

oOh~hELNN

oo~

36.

36.

38.

35.
36.

36.

50.

33.

37.

36.

37.
28.
46.
37.
40.

36.

37.

20.
37.

I WO W

o

[e3)

CoONOO

~N O

36.

36.

37.
35.

36.

66.
50.

48.

33.

36.

37.
35.
23.
36.
20.

36.
35.
53.

35.
75.

1 U'Ith'I

o~

N

ocuUuroR

R
oM

NP
I WwNhO

o

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

53.

60.

42.
52.

53.

66.

42.

55.

53.

53.
52.
46.
54.
100.

53.
53.
66.

52.
100.

PNk

8

~

e}

ONNEN

40.

40.

36.

42.
42.

40.

40.

41.

53.
39.

40.

41.

26.
39.

[@Neclec )]

I WU b

o

w

© N

AMB-

DUES ALTRES N
4.8 5

4.8 5

2.8 -

15.6 -

4.5 8

4.8 5

33.3 -

6.1 -

5.5 -

4.3

4.8 5

3.8 - 1
4.1 1.4

5.9 .6

4.8 5

2.9 .3 1
6.7 -

7.0

o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P12. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT A

Base: Total 600
Només un vegada 346
2 o 3 vegades 204
4 o 5 vegades 26
Més de 5 vegades 20
No sap 4

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO

Base: Total 600
Per motius de feina 115
Per motius personals 477
No sap 8

HOME

34.

34.

35.
31.
23.
35.
50.

0

0

OOoOr Vo

DONA

66.

66.

64.
68.
76.
65.
50.

0

0

[oNeR el i V]

EDAT
FINS DE 25 DE 35
A 25 A 34 A 44
ANYS ANYS ANYS
8.2 29.8 25.0
L 012 L"ULTIM MES?
8.2 29.8 25.0
6.9 30.9 23.1
8.8 26.5 29.4
26.9 38.5 19.2
- 40.0 25.0

VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

[oNe]

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

Base: Total 600
Si 533
No 53
A mitges 12
No sap 2

34.

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA

Base: No li van solucionar la 65
consulta
Em van dir que no tenien la 15
informacio
Em van adrecar a un ndmero 12
equivocat
Em van donar una informacié 10
erronia
Estic esperant la resposta 3
Em van adrecar a un altre 8
Iloc
Inseguretat de la resposta 4
No ho sabien 7
Problemes tecnics 4
No sap 2

24.

26.

16.

50.

12.

25.
28.
25.

oNbE

0

QUE NO LI VAN RESOLDRE

6

o

I OO O

66.

75.

73.

83.

50.

ocoro

0

4

oo

6.

12.

14.

.4
5

.2

2

29.8 25.0
35.7 32.2
28.7 23.5
12.5 12.5
29.8 25.0
29.6 25.7
32.1 15.1
25.0 41.7
50.0 -
CORRECTAMENT
30.8 20.0
20.0 20.0
33.3 33.3
30.0 10.0
33.3 66.7
12.5 12.5
50.0 25.0
42.9 -
50.0 25.0
50.0 -

LA

DE 45 DE 55 65
A 54 A 64 1 MES
ANYS ANYS ANYS
20.0 10.0 7.0
20.0 10.0 7.0
19.4 11.8 7.8
19.6 9.3 6.4
15.4 - -
25.0 - 10.0

100.0 - -
20.0 10.0 7.0
19.1 6.1 -
19.9 10.5 8.8
37.5 37.5 -
20.0 10.0 7.0
18.8 10.5 6.9
34.0 3.8 7.5
16.7 8.3 8.3

- 50.0 -
SEVA CONSULTA?
30.8 4.6 7.7
33.3 - 20.0
25.0 - -
40.0 10.0 10.0
37.5 25.0 -
25.0 - -
28.6 - 14.3
25.0 - -
50.0 - -

NIVELL D*ESTUDIS

26.

26.
28.
23.
23.

20.
25.

26.
17.

28.
12.

26.

25.

25.

35.

13.
50.
20.
66.
50.

57.
75.

I ONO

(0]

o

OOPFrOW

awp

o

o~

I ORI

36.

36.
34.
40.
42.

30.
75.

36.
30.

38.
50.

36.
36.
35.

50.
100.

38.

60.

25.

20.

oOowo

[e9)

ON B~ OO WN M

o]

[oNeRoJrH

aw

36.
36.
36.

34.
45.

36.
50.

32.
37.

36.

37.

25.

24.

20.

25.

60.

12.

28.

50.

I ou~N

N

I OO WER

a~N A

N

o

ol ol

o

1ol N

o~

© ©

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
53.8 40.3 4.8 5 5
53.8 40.3 4.8 5 5
53.2 41.3 4.6 .3 .6
56.4 37.7 4.9 1.0 -
42.3 53.8 3.8 - -
50.0 35.0 10.0 - 5.0
75.0 25.0 - - -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
53.0 42.6 2.6 - 1.7
53.9 40.3 5.0 .2
62.5 12.5 25.0 - -
53.8 40.3 4.8 5 5
55.0 39.4 4.5 .6
39.6 52.8 7.5 - -
66.7 25.0 8.3 - -
50.0 50.0 - - -
44.6 a7.7 7.7 - -
46.7 46.7 6.7 - -
50.0 41.7 8.3 - -
70.0 20.0 10.0 - -
33.3 66.7 . - -
37.5 62.5 . - -

100.0 - - - -
- 100.0 - - -
- 50.0 50.0 - -
50.0 50.0 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

SEXE
TOTAL HOME DONA
600 34.0 66.0

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

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 34.0 66.0
99 29.3 70.7
494 35.0 65.0
7 28.6 71.4

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 34.0 66.0
154 40.9 59.1
407 31.4 68.6
39 33.3 66.7

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

Base: Total

Si
No
No sap

600 34.0 66.0
588 34.0 66.0
10 40.0 60.0

2 - 100.0

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 34.0 66.0
593 34.1 65.9
6 33.3 66.7
1 - 100.0

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total

ST
No
No sap

600 34.0 66.0
573 34.0 66.0
22 36.4 63.6

5 20.0 80.0

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

Si
No
No sap

600 34.0 66.0
523 34.4 65.6
75 30.7 69.3

2 50.0 50.0

EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES
ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
UN/A OPERADOR/A?

8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
12.1 27.3 22.2 15.2 15.2 8.1
7.3 30.4 25.5 20.9 9.1 6.9
14.3 28.6 28.6 28.6 - -
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
11.0 32.5 24.7 13.6 10.4 7.8
7.1 30.2 25.6 20.6 9.8 6.6
7.7 15.4 20.5 38.5 10.3 7.7
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
8.3 29.1 25.3 19.9 10.2 7.1
- 60.0 10.0 30.0 - -

- 100.0 - - - -
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
8.3 29.5 25.1 20.1 10.1 6.9
- 50.0 16.7 16.7 - 16.7

- 100.0 - - - -
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
8 29.8 25.1 19.9 9.9 6.8
- 27.3 27.3 22.7 9.1 13.6
20.0 40.0 - 20.0 20.0 -
8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0
7.8 29.8 25.8 18.7 10.9 6.9
10.7 30.7 20.0 28.0 2.7 8.0
- - - 50.0 50.0 -

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.8 36.2 1.0
24.2 40.4 34.3 1.0
26.3 36.4 36.2 1.0
28.6 14.3 57.1 -
26.0 36.8 36.2 1.0
34.4 39.6 25.3 .6
23.6 36.1 39.3 1.0
17.9 33.3 46.2 2.6
26.0 36.8 36.2 1.0
26.5 36.6 35.9 1.0
- 50.0 50.0 -
- 50.0 50.0 -
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.9 36.1 1.
16.7 33.3 50.0 -
100.0 - - -
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.6 36.3 1.0
27.3 36.4 36.4 .
20.0 60.0 20.0 .
26.0 36.8 36.2 1.0
25.4 36.3 37.7 .6
30.7 40.0 25.3 4.0
- 50.0 50.0 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
53.8 40.3 4.8 .5 .5
53.8 40.3 4.8 .5 .5
46.5 46.5 4.0 2.0 1.0
55.1 39.3 5.1 .2 .4
71.4 28.6 - - -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
47.4 48.1 3.9 .6 -
55.0 38.6 5.4 .5 .5
66.7 28.2 2.6 - 2.6
53.8 40.3 4.8 .5 .5
54.1 40.0 4. 5
40.0 60.0 - - -
50.0 50.0 - - -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
53.8 40.5 4.

66.7 33.3 - - -
- - 100.0 - -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
53.8 40.5 4.9 .3
54.5 40.9 . 4.5 -
60.0 20.0 20.0 - -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
54.7 40.0 4.6 .4 .4
46.7 44.0 6.7 1.3 1.3
100.0 - - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

34.

0

FINS
A 25
DONA ANYS
66.0 8.2

29.

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

Base: Total

St

No

No sap

No contesta

P17.

600

257
341
1
1

34.

30.4
.7
0

36

100.

0

66.

69.
63.
100.

Base: Utilitza algun altre 257 30.4 69.

servei d"atencio telefonica
010 113 25.7 74
11822/Telefbénica 64 31.3 68
11811 8 - 100
11888 53 34.0 66
11818 14 28.6 71
Atencié sanitaria 1 - 100
NUimeros 900 1 100.0
Altres 21 38.1 61
No sap 5 20.0 80

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 600 34.0 66.
ST 589 33.8 66.
No 2 50.0 50.
No sap 9 44 .4 55.

P19. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A ALGUNA

Base: Total 600 34.0 66.
ST 576 33.2 66.
No 14 50.0 50.
No sap 10 60.0 40.

QOVWI O~MOOOOW

0 8.
6 7.
3 8.
0 100.

6 7.
2
12.
25.
7
14.
9
0 8
2 8.
0
6
PERSONA?
0 8
8 8.
0
0

I woou N

IIU'II

2

8
2
0

8

29.

28.
30.

28.

29.

ool oo~NUOA~O

@

8

29.9

33.

29.

29.
35.
20.

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

EDAT
DE 35 DE 45 DE 55
A 44 A 54 A 64
ANYS ANYS ANYS
25.0 20.0 10.0
25.0 20.0 10.0
23.7 23.0 10.9
26.1 17.6 9.4
- 100.0 -
QUE MES UTILITZA?
23.7 23.0 10.9
31.0 26.5 10.6
25.0 21.9 14.1
25.0 - 12.5
18.9 20.8 7.5
28.6 14.3 -
100.0 - -
9.5 14.3 14.3
20.0 40.0 -
25.0 20.0 10.0
25.5 19.5 10.0
- 50.0 -
- 44 .4 11.1
25.0 20.0 10.0
25.0 19.4 10.1
42.9 21.4 -
- 50.0 20.0

50.
11.

10.

©

I WA PN

o

NIVELL D*ESTUDIS

26.0

26.0

22.6
28.7

N
a
I WO Vo

23.
60.

Q0 |

26.0

25.
100.
a4.

OO

26.0

26.
28.
10.

ooON

MITJA ALT
36.8 36.2
36.8 36.2
35.0 41.2
38.1 32.6

100.0 -
35.0 41.2
31.9 47.8
43.8 34.4
50.0 25.0
28.3 39.6
57.1 42.9

100.0 -

100.0 -
38.1 38.1
20.0 20.0

36.8 36.2
37.2 36.5
22.2 22.2
36.8 36.2
36.8 36.1
35.7 35.7
40.0 40.0

100.

11.

10.

ol oN

o

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

53.
48.

57.
100.

53.
54.

50.
33.

53.

53.
42.

ORIl ORI WO

8

e}

I OO

wWonN

CASTE- AMB-

LLA DUES ALTRES NC
40.3 4.8 .5 .5
40.3 4.8 .5 5
44.7 5.4 4 .8
37.2 4.4 6 -

- - - 100.0
44.7 5.4 .4 .8
45.1 6.2 - 1.8
39.1 4.7 - -
62.5 . - -
47.2 9.4 - 1.9
35.7 7.1 - -

100.0 - - -
38.1 4.8 4. -
80.0 - - -
40.3 4.8 .5 .5
40.1 4.8 .5 .5
50.0 - - -
55.6 11.1 - -
40.3 4.8 .5 .5
40.3 4.9

50.0 7.1 - -
30.0 . - -

70.

o 0w

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Horitzontals 12



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

SEXE
HOME DONA
34.0 66.0

8.2

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

Base: Total 600
Cada dia 369
Algunes vegades a la setmana 64
Algunes vegades al mes 27
Menor frequencia 14
Mai / quasi mai 126

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES

Base: Es connecta cada dia 369
Menys d*1 hora 52
1 a 2 hores 115
2 a 3 hores 77
3 a 5 hores 45
5 a 8 hores 36
8 hores 25
Més de 8 hores 19
Base: 369
Mitjana (en minuts): 173.36
Desv.Tipica: 169.69

34.0 66.0
35.5 64.5
25.0 75.0
37.0 63.0
28.6 71.4
34.1 65.9

CONNECTA AL DIA?

35.5 64.5
42.3 57.7
35.7 64.3
35.1 64.9
31.1 68.9
41.7 58.3
32.0 68.0
21.1 78.9
131 238
159.71 180.88
152.82 178.16

8.

N

11.

INFIRNEN

=
[
IN

=
~
01 ©F WOo

15.

42
173.10
167.48

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

Base: Es connecta algunes 64

vegades a la setmana
Menys d*"1 hora 7
1 hora 17
Entre 2 i 3 hores 14
Entre 3 i 5 hores 17
Més de 5 5
No sap 3
No contesta 1
Base: 60
Mitjana (en minuts): 168.25
Desv.Tipica: 190.60

25.0 75.0
28.6 71.4
17.6 82.4
14.3 85.7
29.4 70.6
60.0 40.0

- 100.0
100.0 -
15 45
240.00 144.33
280.14 140.07

4.7

20.
33.

I WO O I

2
330.00
150.00

29.

e}

34.
31.
40.
42.
11.

W
X
IS ©O~NwWN

IN
N
OO WNUOR

127
190.53
163.41

31.3

23.
28.
47.
60.
33.

I WOProOU I

19
255.79
286.77

EDAT
DE 35 DE 45
A 44 A 54
ANYS ANYS
25.0 20.0
25.0 20.0
27.9 18.4
23.4 25.0
25.9 25.9
14.3 21.4
18.3 20.6
27.9 18.4
23.1 38.5
33.9 18.3
27.3 6.5
24.4 13.3
27.8 19.4
24.0 20.0
21.1 21.1
103 68
161.46 160.57
170.41 180.94
23.4 25.0
14.3 57.1
35.3 17.6
35.7 28.6
11.8 23.5
20.0 -
- 100.0
15 15
130.00 113.00
99.60 81.95

10.

o

14.

14.
20.

w
OWNEFO

[}
o

NN OO~ O
I OWONWO®

[ay

22
161.82
152.74

14.1

28.

17.

11.

33.

~
I Wil OO

108.75
88.66

WR R
NI NO ©

26.

[
©

SN
Wil ol Wwo o

7
199.29
228.57

26.0

26.

o

13.
17.
44.
28.
61.

=
w
© ©O©oA~NO®

=
w
Woowuhr~OM

51
123.14
111.60

17.2

57.
17.
14.
11.

I 0OwWwor

11
90.00
69.18

NIVELL D*ESTUDIS

MITJIA ALT NC
36.8 36.2 1.0
36.8 36.2 1.0
39.3 46.6 .3
39.1 39.1 4.7
40.7 11.1 3.7
50.0 14.3 7.1
26.2 11.9 -
39.3 46.6 3
40.4 48.1 .
44 .3 37.4 -9
35.1 45.5 .
26.7 60.0 -
47.2 47.2 -
40.0 56.0 -
36.8 57.9 -

145 172 1
171.86 190.19 60.00
176.01 176.42 -00

39.1 39.1 4.7
14.3 28.6 -
41.2 35.3 5.9
35.7 50.0 -
47.1 41.2 -
60.0 20.0 20.0
33.3 66.7 .

- . 100.0

24 23 2
203.75 159.78 270.00

236.05 165.29 210.00

53.8

53.

e}

54.
53.
51.
42.
54.

a
IS
N ©©OORrN

IS
N
NOwhrhooO©h

173.40
177.32

53.1

57.
47.
64.
47.
40.
100.

I OO0OFRP WKk Pk

31
159.19
161.12

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE-  AMB-
LLA  DUES ALTRES NC
40.3 4.8 .5 .5
40.3 4.8 5 5
39.3 5.4 .3
40.6 3.1 - 3.1
a4.4 3.7 - -
50.0 7.1 - -
41.3 4.0 - -
39.3 5.4 8 3
30.8 3.8 - -
39.1 4.3 1 .9
40.3 9.1 - -
46.7 8.9 - -
38.9 - 2. -
56.0 4.0 - -
21.1 5.3 - -
145 20 3 1
177.70 152.25 140.00 60.00
165.28 133.66 113.14 .00
40.6 3.1 - 3.1
28.6  14.3 - -
41.2 5.9 - 5.
35.7 - - -
52.9 - - -
60.0 - - -
- - - 100.0
26 2 0 1
193.27 37.50 .00 60.00
227.93 22.50 ~00 _00
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA
TOTAL 600 34.0 66.0

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

Base: Total 600 34.0 66.0
ST 423 34.3 65.7
No 177 33.3 66.7

8.

8.

1

0.
2.

2

2

4
8

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

Base: Total 600 34.0 66.0
Gencat.cat / Gencat 407 32.9 67.1
Altres 1 100.0 -
No sap 192 35.9 64.1

8.

2

9.8

4.

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

Base: No esmenta 193 36.3 63.7

espontaniament Gencat.cat

Si 110 38.2 61.8
No 82 34.1 65.9
No sap 1 - 100.0

pP22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517 34.0 66.0
St 390 32.6 67.4
No 126 38.1 61.9
No contesta 1 100.0 -

4.

0]

D

w o

CATALUNYA?

29.

36.

16.

8

4

1

25.

25.

25.
23.

25.

28.

18.

0

0

8

20.

20.

21.
17.

20.

18.

22.

N"HA SENTIT PARLAR?

16.

12.
20.

31.

34.
22.

1

~N~

N b

18.

26.
8.

27.

29.
21.

7

abh

nN

22.

26.
17.

20.

18.
26.
100.

onN o

10.

100.
18.

18.

19.

100.

R~

19.

19.

~ 00

R

~ 0

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.8 36.2 1.0
21.7 35.9 40.9 1.4

36.2 39.0 24.9 -

26.0 36.8 36.2 1.0
15.5 39.1 44.5 1.0

- 100.0 - -
48.4 31.8 18.8 1.0
48.2 32.1 18.7 1.0
37.3 37.3 24.5 .9
63.4 24.4 11.0 1.2

- 100.0 - -
20.1 38.7 40.2 1.0
14.4 39.0 46.2 .5
38.1 38.1 22.2 1.6

- - - 100.0

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
53.8 40.3 4.8 .5 .5
53.8 40.3 4.8 .5 .5
54.6 40.2 4.0 .5 .7
52.0 40.7 6.8 .6 -
53.8 40.3 4.8 .5 .5
56.5 38.3 4. 5

. 100.0 . - -
48.4 44.3 5.7 1.0 5
48.2 44.6 5.7 1.0 .5
53.6 38.2 6.4 -9 -9
41.5 52.4 4.9 1.2 -

- 100.0 - - -
55.9 38.3 4.8 -4 .6
56.4 38.2 4.4 5
54.8 38.9 6.3 - -

- - - - 100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P22-3. QUINA TEMATICA ES LA QUE MES CONSULTA?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Estudis

Ocupacio6

Habitatge

Certificats, tramits

Cursos

Pensions, ajudes, subvencions
Multes

Agenda cultural

Normativa i legislacio

Temes medics

Mapes, planols municipals
Servei meteorologic

Turisme

Transports

Consultes per feina / estudis
Informaci6é sobre la
Generalitat

Informaci6é Direccié General
Transit

Activitats nens / jovent
Mitjans comunicacié (TV, TDT)
Informacié

Altres

No sap

No contesta

P22-4. COM LA VA CONEIXER?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Trucant al 012
Familiar o amic
Cercadors d"Internet
Per la televisiod

Per la radio

Per la premsa

Per la revista de la
Generalitat

A la feina

Altres

No sap

No contesta

SEXE

TOTAL HOME DONA
600 34.0 66.0
390 32.6 67.4
100 21.0 79.0
45 26.7 73.3
22 22.7 77.3
13 38.5 61.5
9 33.3 66.7
46 23.9 76.1
1 100.0 -
22 27.3 72.7
24 62.5 37.5
16 18.8 81.3
7 57.1 42.9

3 100.0 -
13 23.1 76.9
9 44 .4 55.6

7 14.3 85.7
44 52.3 a7.7
3 33.3 66.7

2 - 100.0

1 - 100.0
11 36.4 63.6
22 36.4 63.6
17 41.2 58.8
1 100.0 -
390 32.6 67.4
9 22.2 77.8
73 17.8 82.2
56 42.9 57.1
66 36.4 63.6
6 83.3 16.7
26 53.8 46.2
12 33.3 66.7
95 30.5 69.5
22 9.1 90.9
24 37.5 62.5
1 100.0 -

10.

18.
11.
13.
15.

10.

22.

33.

50.

10.

22.
16.

18.

I NP I ©O1 hORFRO

Imll\.)l

I o1 O

I N AN

I WNN

w

w

18.

47.

34.

44 .
38.
44 .
33.
16.
19.
41.

30.

29.

COWOWOWNO I OFRPrNUIOO

I PWN I

I N:hU'I

NNNWOoO AN

25.

29.

29.

11.
24.
41.
33.
33.
38.
25.

27.

29.

BONONWONDMI WORLRNOO

I w~NUl1 O

IENENES

0

w

CQUWWKR NP

20.

18.

21.
13.
15.
11.
21.
100.
20.
37.
14.
22.
25.

33.

100.
36.

11.
100.

18.

Qo hRLOI OQWNI I WAOWUNONRFRLRM~MOXOO

NP WOoORr O

ooNO

w

AN A
I oON O

16.

28.

14.
11.

ah o
I ©OulE

[eclF SN
I wah

PAWINT OWNE I NI

WN~NUOUON

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
14.4 39.0 46.2 .5
12.0 42.0 45.0 1.0
11.1 444 444 -
27.3 27.3 45.5 -
15.4 30.8 53.8 -
11.1 66.7 22.2 -
8.7 54.3 37.0 -
- 100.0 - -
9.1 27.3 63.6 -
4.2 41.7 50.0 4.2
6.3 31.3 62.5 -
14.3 42.9 42.9 -
- 33.3 66.7 -
46.2 38.5 15.4 -
22.2 44 .4 33.3 -
14.3 42.9 42.9 -
11.4 29.5 59.1 -
100.0 - - -
- 100.0 - -

- - 100.0 -
18.2 27.3 54.5 -
13.6 22.7 63.6 -
17.6 35.3 47.1 -
- - 100.0 -
14.4 39.0 46.2 5
22.2 44 .4 33.3 -
16.4 53.4 28.8 1.4
7.1 37.5 53.6 1.8
18.2 42.4 39.4 -
33.3 66.7 - -
11.5 46.2 42.3 -
58.3 16.7 25.0 -
9.5 24.2 66.3 -
9.1 54.5 36.4 -
12.5 29.2 58.3 -
- - 100.0 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

56.

33.

50.
100.
72.
54.
41.

OROONDPMWNNONNNOWOOO

QO WNO® WK

ocouw

8

w

I NUINOO

40.

38.

88.
46.
44 .
28.
16.
42.
50.

31.

20.

WORRPWOOUNIT PONNMO

I WwowIil o

I 00U o

~

OW~NwW»Oo©

HOW

Hw

D ~NN

B_

ES ALTRES N
8 5

4 5

0 1.0 1
4 2.2

7 -

1 11.1

.2 -

.5 -

.2 - 4
3 -

.5 -

.5 -

.0 -

.4 5

7 1.4 1
1 1.8 1
.1 -

.8 -

2 -

l -

2 -

Lo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE

FINS
A 25
TOTAL HOME DONA ANYS
TOTAL 600 34.0 66.0 8.2

P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?
Base: Ha accedit alguna vegada 390 32.6 67.4 10.0

a Gencat.cat

Menys d"un mes 243 28.0 72.0 9.5
D"un a dos mesos 67 38.8 61.2 11.9
Tres o quatre mesos 36 55.6 44 .4 8.3
Més de quatre mesos 41 31.7 68.3 12.2
No sap 3 - 100.0 -

P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L*ULTIM ANY?

Base: Ha accedit alguna vegada 390 32.6 67.4 10.0
a Gencat.cat
ST 145 31.7 68.3 11.7
No 76 39.5 60.5 5.3
No I"havia visitat abans 78 28.2 71.8 12.8
No sap 91 31.9 68.1 8.8
P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?
Base: Creu que la pagina web 145 31.7 68.3 11.7

ha millorat

Accessibilitat 14 14.3 85.7 7.1
Claredat 19 31.6 68.4 5.3
Més informaci6, més serveis 44 31.8 68.2 18.2
Disseny, imatge 19 47 .4 52.6 10.5
Facilitat per buscar/trobar 23 30.4 69.6 21.7
coses (buscador)

Rapidesa 17 29.4 70.6 -
No sap 9 33.3 66.7

34.

33.
38.
33.
34.

31.

35.

47.

47.
17.

29.
33.

FRCENE)

wh BRRANBN

I PWoN

o

25.

29.

29.
22.
44.
31.
33.

29.

31.

28.
31.
27.
36.
34.

41.
11.

Fwho

0

WNRABAN

~

WO Wo o

RN

20.

18.

20.
14.
11.
17.
66.

18.

20.

28.

22.

17.

29.
55.

~NOe N

or NI NUo

NP R oON

[&)]

=
ANOO
I ©0o O

~NOoO O A
~N AN o

NP w

NIVELL D*ESTUDIS

26.

14.

10.
22.
22.
19.

14.

13.

13.

13.

15.
20.

17.

11.

MR R

AWUIO I

(0]

I OaN R~ w®

[Iee]

36.

39.

38.
35.
38.
48.
33.

39.

40.

42.

38.
47.
47.

35.
11.

gagonN~N

(D-hmzb@

W Oow

o

~

=W

46.

50.
41.
38.
31.
66.

46.

45.

57.
36.
38.
47.
34.

52.
88.

Awowm

N~N©O oo

N

©ohOOER

© ©

1.0

LN

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

56.

58.
50.
50.
56.
100.

56.

58.

35.
52.
61.
47.
69.

64.
77.

wWNN O

8

oroO~NbB

N

orboON o

© N

40.

38.

36.
47.
38.
34.

33.

64.

29.
42.
21.

23.
22.

w w o1

NP OoR W

I P Ooo

N o

Wk wo

oo wum

11.

B_

ES ALTRES N
8 5

.4 5

.3

.5 -

.1 -

.8 -

4 5

9 -

9 1.3

3 - 1
3 1.1

.9 -

.3 -

.8 - 2
.5 -

.7 -

I 00
I

LN
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P22-6. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Base: 374
Mitjana: 7.38
Desv.Tipica: 1.51
0 3
2 3
3 1
4 7
5 12
6 50
7 111
8 121
9 42
10 24
No sap 15
No contesta 1

P23. DELS CANALS D"INFORMACIO 1 ATENCIO AL CIUTADA

Base: Total 600
Trucar per teléfon 354
Accedir per internet 170
Anar a una oficina d"atenci6 73
personal
No sap 3

HOME

34.0

32.6

w
N
OCWUBARLPNOWRFROWN

34.0
32.5
34.1
41.1

33.3

EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45
A 25 A 34 A 44 A 54
DONA ANYS ANYS ANYS ANYS
66.0 8.2 29.8 25.0 20.0

67.4 10.0 34.4 29.7 18.
250 38 132 108
7.46 7.32 7.32 7.60 7.
1.40 1.61 1.58 1.23 1.
33.3 - 66.7 -
66.7 33.3 33.3 - 33
- - - - 100
42.9 14.3 14.3 14.3 57
66.7 16.7 33.3 25.0 25
68.0 10.0 44.0 26.0 18
65.8 9.0 35.1 31.5 18
66.9 9.1 33.1 28.1 18
78.6 14.3 35.7 31.0 11
62.5 8.3 33.3 37.5 8
86.7 6.7 13.3 53.3 26
- - - - 100
QUE LI LLEGIRE A CONTINUACIO DIGUI™M
66.0 8.2 29.8 25.0 20.
67.5 6.5 25.1 26.0 20.
65.9 11.2 39.4 25.9 15.
58.9 6.8 31.5 19.2 26.
66.7 66.7 - - 33.

5

67

ONWONOOORrROW I

QUIN

[@X(eNe)

NIVELL D*ESTUDIS

DE 55 65
A 64 1 MES .
ANYS ANYS BAIX  MITJA
10.0 7.0 26.0 36.8

6.7 .8 14.4 39.0
26 3 53 147
7.73 7.67 7.79 7.50
1.87 .47 1.82 1.58
33.3 - 33.3 66.7
- - - 33.3
- - 100.0 -
- - - 28.6
- - 8.3 41.7
2.0 - 10.0 32.0
5.4 9 9.9 32.4
9.9 1.7 14.9 46.3
7.1 - 14.3 45.2
12.5 - 41.7 41.7
- - 20.0 33.3
ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?
10.0 7.0 26.0 36.8
11.9 9.9 31.1 36.2
6.5 1.2 12.4 34.1
9.6 6.8 32.9 46.6
- - 33.3 33.3

36.
GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoracié i 0 una molt mala valoraci6)

46.

2

2

172
7.17
1.29

66.

36.

31.

20.

33.

ONNUIO0OOOOR I NI

o s

1.

14.

0

ok

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

53.
55.
54.
43.

100.

ONUIUONOWNO I N

8

40.

38.

3

2

144
7.60
1.54

40.

38.
39.
52.

I WWOOWow I

7.
1.

33.

O b

AN WHAO©

B-
ES ALTRES NC
8 .5 5
4 .5 5
17 2 2
29 8.50 5.50
86 .50 1.50
3 - -
. - 14.3
3 - -
0 - -
6 - -9
1 .8 -
1 2.4 -
2 - -
8 .5 5
5 -8
9 - -
1 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys
De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta

600

600

204
396

600

49
179
150
120

60

42

SEXE
HOME DONA
34.0 66.0
34.0 66.0
100.0 -

- 100.0
34.0 66.0
40.8 59.2
29.6 70.4
30.7 69.3
40.0 60.0
38.3 61.7
33.3 66.7
34.0 66.0
33.5 66.5
38.9 61.1
27.5 72.5
100.0 -

100.

anN o
I O Ww

N

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

p27-2.
Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta

600

323
242
29
3

3

1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?

600

251
108
107
128
3
3

34.0 66.0
34.1 65.9
33.5 66.5
37.9 62.1

- 100.0
66.7 33.3
34.0 66.0
31.9 68.1
44 .4 55.6
37.4 62.6
25.8 74.2
33.3 66.7

.7 .3

8.

8.
8.

66.

I NP ON

2

I N wh

N

29.

26.
31.

29.

100.

29.

31.

42.

29.

23.
38.
31.

I oWk

I WN~NOoOWU

[e¢]

I O~ ©

©

25.0

25.0

22.5
26.3

25.0

100.0

N
o
o

N
(&
[eNelF NN

25.

o

24.
25.
27.
33.
33.

WwWwoor

N
a
o

WwWwoo N~

20.

20.

23.
18.

20.

100.

20.
21.
17.
24.

66.

oonNGg

~NWoN oo

o

o

NI RPrRAD

o

10.

100.

10.

=
wWooN
I AWE

10.

OoO~N0wwO»
I WO wo

I O

o

o

o

100.

10.

13.

32.

= ©

o

oo o

IR N

o

IOII(DI

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.8 36.2 1.0
30.9 36.8 30.9 1.5
23.5 36.9 38.9 .8
26.0 36.8 36.2 1.0
36.7 51.0 10.2 2.0
17.9 34.1 47.5 .6
18.7 43.3 37.3 .7
23.3 31.7 42.5 2.5
41.7 33.3 25.0 .
59.5 28.6 11.9 .
26.0 36.8 36.2 1.0
24.3 37.0 38.3 4
444 31.9 20.8 2.8
15.0 45.0 40.0 -

- - - 100.0
26.0 36.8 36.2 1.0
20.7 38.4 40.2 6
33.1 34.3 32.2 4
31.0 37.9 31.0 -

- 100.0 - -

- - . 100.0
26.0 36.8 36.2 1.0
14.3 37.1 48.2 .4
38.0 30.6 30.6 -9
18.7 44 .9 36.4 -
46.1 35.9 17.2 .8

- 33.3 66.7 -

- - - 100.0

53.8

53.8

53.9
53.8

a1
w
©

al
\‘
(2NN NoN ok

a
w
[e¢]

N
N
I ON ©

53.8

100.0

a
w
¢4}

IN
i
I NO R OO

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

LLA DUES ALTRES NC
40.3 4.8 .5 .5
40.3 4.8 .5 .5
39.7 5.4 - 1.0
40.7 4.5 .8 .3
40.3 4.8 5 5
40.8 - 4.1 -
52.0 5.0 - -
41.3 5.3 .7 .7
35.0 5.8 - 1.7
33.3 1.7 - -
11.9 9.5 - -
40.3 4.8 5 5
32.1 5.1 - -
73.6 2.8 - 1.4
82.5 5.0 7. -

- - - 100.0
40.3 4.8 .5 .5
100.0 - - -
- 100.0 - -
- - 100.0 -
- - - 100.0
40.3 4.8 5 5
23.5 2.0 - -
82.4 1.9 1.9 -
a47.7 11.2 - -
32.8 7.8 .8 -
33.3 - - -
- - - 100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600
Catala 262
Castella 180
Ambdues per igual 154
Altres 1
No contesta 3

34.

34.
34.
32.
33.

66.

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

Base: Total 600
Catalunya 293
Resta d"Espanya 257
Estranger 44
No sap 1
No contesta 5

34.

32.
35.
29.
100.
80.

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

Base: Total 600
Catalunya 288
Resta d"Espanya 265
Estranger 42
No contesta 5

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

Base: Total 600
Sense estudis 1
Estudis primaris no acabats 27
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 128
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 221
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 68
Universitari grau superior 149
No contesta 6

34.

28.
40.
31.
80.

34.

51.

38.

33.

30.

28.
50.

o

~N 100~

o

[eNeN¢) No o]

o

[cNeoRaN o

0

66.

66.

65.
67.
66.
100.
33.

66.

67.
65.
70.

20.

66.

71.
60.
69.
20.

66.

100.
48.
61.

66.

69.

71.
50.

o

WONNW

o

o1 LTON

o

[eNeoRaN (o}

0

e}
N

11.

100.

N
~N oo
I RN

o O 00
I OUTO b

I O 0 Wwo

Nwh

N

N

w~

29.
21.

40.
31.

29.
23.
35.
40.

20.

29.
22.
35.

45.
20.

29.

27.

41.

16.

I 1 0o [ee]

©

o1 ©OWoN

[e¢]

ONPF©

25.0

25.

o

24.
25.
24.

Wi N

33.

25.

o

26.
23.
25.

Ol OoOwo

20.

N
o
o

N
w
o N O

25.0

14.8
18.8

29.4

20.6

16.7

20.

20.
22.
15.
20.

66.

20.

20.

18.

60.

20.

25.
16.

17.

23.

50.

ol N

OwWopRr

o

N oooR

o

o

10.

10.

10.

22.
14.

I 01O N I = 0N

NS

o

o

o

o

100.
29.
12.

O
AN N

INEG )
1o~ ~N

I PN~ O

o

o

~N 0

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
26.0 36.8 36.2 1.0
26.0 36.8 36.2 1.0
22.9 36.6 39.7 .8
35.6 35.6 28.3 .6
20.8 39.0 40.3 -

- 100.0 - -

- - - 100.0
26.0 36.8 36.2 1.0
21.8 39.9 37.5 .7
32.3 34.2 33.5 .
18.2 36.4 45.5 .
100.0 - - -

- - 20.0 80.0
26.0 36.8 36.2 1.0
22.2 38.5 38.5 .7
32.1 35.1 32.8 -
16.7 40.5 42.9 -

- - 20.0 80.0
26.0 36.8 36.2 1.0
100.0 - - -
100.0 - - -
100.0 - . .

- 100.0 . .

- - 100.0 .

- - 100.0 -

- - - 100.0

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.8

53.

e}

96.

40.

IN
I who

53.

[e¢}

82.
28.
13.

[«2 I Nee el

20.

53.

[e¢]

86.
26.

©
ocuUu b

20.

53.8

48.1
42.2

56.1

55.9

33.3

40.

40.

91.
47.

40.

12.
66.

100.
20.

40.

67.
81.
20.

40.

48.
52.

37.

39.

16.

[N (o]

COoOWrw

OO@L

w

w

w

N oo

N O

B-
ES ALTRES NC
8 .5 5
8 .5 5
.5 - -
.3 1.1 -
.3 - -
- 100.0 -
- - 100.0
8 .5 5
.1 - -
1 - -
.3 6. -
- - 60.0
8 .5 5
.5 - -
7 - -
.4 7.1 -
- - 60.0
8 .5 5
0 - -
7 - -
5 - -
0 1.4 -
4 - -
0 - -
- - 50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

34.

0

DONA

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

Base: Total

Treballa per compte propi
Treballa per compte d"altri
No treballa

No contesta

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte
propi

Empressari o professional amb
assalariats

Professional o treballador
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte
d altri

Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No contesta

Base: No treballa

Jubilat o pensionista (abans
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans
Aturat i busca la primera
feina

Estudiant

Mestressa de casa

Esta de baixa

600
97
357

141
5

97

27

70

357

276
76

141

65

33
1

14
24
4

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa

PUblic (administracié o
empresa publica)

Sector privat

Organitzaci6 privada sense
afany de lucre (ONG"s,
associacions)

454

118

335
1

34.
53.
31.

25.
40.

53.

55.

52.

31.

34.
22.

50.

25.

38.

0

o Ul o

21.2

21.

25.

36.

26.

40.

66.

46.4
.1
5
0

68

74.
60.

46.

44.

47.

68.

65.

100.

50.

74.

61.

78.
100.

78.

100.
75.

63.

73.

59.
100.

ocooN

0

0

[eNele))

FINS DE 25
A 25 A 34
ANYS ANYS
8.2 29.8
ACTUALMENT?
8.2 29.8
3.1 23.7
7.3 39.5
13.5 9.9
20.0 20.0
3.1 23.7
- 11.1
4.3 28.6
7.3 39.5
4.3 37.3
18.4 48.7
- 33.3
13.5 9.9
15.2 33
100.0 -
92.9 7.1
- 4.2
- 25.0
6.4 36.1
4.2 28.8
7. 38.8

25.

25.

37.

25.

16.

37.

33.

38.

25.

27.
18.

100.

16.

0

o

I WU

AN

39.4

20.
50.

28.

31.

26.
100.

20.

20.
26.
20.

12.
60.

26.

44.

20.

20.

23.
10.

12.

10.

12.

25.
25.

21.

29.

19.

o

[@Ne I e}

oo

10.

~ 00
I AWN

11.

18.

27.

~N O o

o

33.3

29.

29.

56.

16.

I 1 O

NIVELL D*ESTUDIS

26.

26.

23.
19.
46.

23.

30.

19.

17.
23.

50.

46.

55.

(0]

o

I PO~

~

30.3

42.
50.
25.

20.

15.

[eNeiie)

21.8

36.

36.
39.

36.
37.

39.

a4.

37.

36.

36.

100.

50.

37.

26.

57.
100.

50.

29.
50.

37.

30.

39.

[@X(eNe

[e9)

oA N

36.
37.

a4.
16.

37.

48.

32.

44

45.
43.

16.

18.

12.

20.
25.

42.

54.

38.
100.

N

I WwEk

W

1.

100.

0

o

o1 w

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

53.
54.
52.

57.
40.

54.

63.

51.

52.

53.
50.
66.

57.

69.

42.
100.

50.

54.
25.

52.

62.

49.

8

e}

ohprbO

~NO w

40.

40.
38.
43.

34.
20.

38.

29.

41.

43.

43.

33.

100.

34.

24.

w

OONP

45.5

42.
37.
50.

42.

32.

46.
100.

AMB-
DUES ALTRES N
4.8 5
4.8 5
7.2 -
3.4 .3
7.1 1.4
- - 40.
7.2 -
7.4 -
7.1 -
3.4 3
3.3 -
3.9 1
7.1 1.4
6.2 -
9 3
- 7.1
8.3 -
25.0 -
4.2 2
4.2 8
4. -

ol w

[&)]
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P32. COMARCA DE RESIDENCIA

Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes

Alt Urgell
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

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

Ribera d"Ebre
Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Urgell

Vallés Occidental
Valleés Oriental
Barcelona ciutat
No contesta

600

600

B

(%]

w

AN
NOINWORRRRPRPPWRRPPARNROAROROOWOR ®O U

N

[y

N

w gl
[(oN

181

N

SEXE
HOME DONA
34.0 66.0
34.0 66.0
- 100.0
33.3 66.7
37.5 62.5
- 100.0
30.0 70.0
46.2 53.8
50.0 50.0
44 .4 55.6
34.4 65.6
33.3 66.7
26.5 73.5
75.0 25.0
33.3 66.7
- 100.0
42.9 57.1
- 100.0
25.0 75.0
23.8 76.2
34.1 65.9
- 100.0
100.0 -
42.9 57.1
100.0 -
- 100.0
100.0
- 100.0
100.0 -
31.6 68.4
- 100.0
- 100.0
40.0 60.0
- 100.0
33.3 66.7
30.8 69.2
34.3 65.7
50.0 50.0

11.
11.

25.
66.

25.

14.

100.

12.
50.

10.

50.

I NOO I gk |

I OO |

I NOOOOWOWI WWhWOOWO I (IN I

e}

33.3

100.

36.

50.
28.

29.
28.
24.

I WNO 1 OO 1 I O

25.0

25.

o

20.
50.
25.
100.
30.
23.
12.
33.
31.
16.
35.
25.

I OWNPFRPWUORFROOOOO

28.
25.
22.
33.
23.
100.

100.

I O1Il 0O0oW!lI oo 1 O

21.
66.
50.
20.
50.
27.
25.
19.

I OO0WOOONEFI

20.

20.

20.
33.
12.

10.
30.
12.
14.

14.
25.

o

I ONI 01 GO I UTwOo

14.3

19.
19.

28.

100.
36.
33.

24.

25.
12.
22.
50.

1ol

o

ONWO I Ol WO I

10.

20.

20.

25.
11.

50.

14.

25.

100.
66.

12.

12.
14.

I OOFRrO 1 Ol

I NOWWO I Wi

I-bwl\lIOI

o

o

w

40.

15.

14.

10.
12.

|IOI(OIICD;—‘IAII

N

I NWN 1 O

26.0

26.

o

60.
16.
37.

50.
23.
12.
66.
34.
50.
32.
50.

I ORRORA~NUOPRLPOI UINO

=
o
o

I OWOORrRWO I

26.
33.

24.
50.
18.
30.
21.

I OUITOO | WW I

NIVELL D*ESTUDIS

MITJIA ALT NC
36.8 36.2 1.0
36.8 36.2 1.0
20.0 20.0 -
66.7 16.7 -
25.0 37.5 -

100.0 - -
30.0 20.0 -
30.8 46.2 -
50.0 37.5 .
22.2 11.1 .
37.7 27.9 .
33.3 16.7 .
41.2 26.5 .
25.0 25.0 .

100.0 . .

100.0 - -
28.6 71.4 -

- 100.0 -
50.0 - -
47.6 28.6 9.5
53.7 29.3 -
33.3 33.3 -

- 100.0 -

100.0 - -

100.0 - -

100.0 - -
31.6 42.1 -
33.3 33.3 -
50.0 50.0 -
36.0 40.0

- 50.0 .
35.2 46.3 .
41.0 25.6 2.6
32.0 45.9 1.1

- 50.0 50.0

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

53.

100.

100.

ONOWOOONRPOOOOOPRPROORPFPOONOWOUIWNNOOWOOOWO

8

e}

40.

40.

16.
25.

40.
23.
50.
22.
55.
66.
70.

66.

14.

57.
43.

w

I WI NI ONNNORPRO I ON I

I ©OF 1

28.6

15.
33.

28.
48.

35.
40.

I OOF 1 Ol WOo I

25.0 -

IN
I ©1 OR
[N

15.8 -

N
I No |

|

N

I PO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

No contesta

600

600

244

a4
46
2
26
50
5
181
2

34.

34.

32.

27.
34.
50.
34.
42.
40.
34.
50.

@

OWOOOO W

66.

66.

67.

72.
65.
50.
65.
58.
60.
65.
50.

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

Base: Viu a Barcelona ciutat

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

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

181

600

114
127
127
96
82
30
24

34.

34.

27.
32.
33.
38.
34.
50.
37.

DU WO UIWOomOo

w

o

ORrRUOWN

65.

66.

72.
67.
66.
61.
65.
50.
62.
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N

oNooh~ONN
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OO Uk ~N©
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I 01 WNWO I 0N O OO0 I Uk

=
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N

N

(o]

N
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33.

31.
32.

30.
32.
20.
24.

29.

36.
18.
30.
41.
29.
16.
20.

WoOoOUoORrRWOUUNO

N

I WOOI O

w

©

0O ~NWN~N©®©

25.0

25.0

28.

w

34.
17.

26.
26.
40.
19.

=
©
© I OO0V I ~hp

=
(&
WNWADMMO I OO

25.

o

12.
33.
26.
20.
32.
26.
25.

ONOOWOr W

20.

20.

17.

15.
17.
50.
26.
24.

22.
50.

20.

19.
22.
20.
17.
19.
20.
16.

orrORWOURWO

[}

O~N I OvwOoho

~

o

NOoOuUI~NUTooWw

10.

14.
10.

20.
12.
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34.
34.
20.
21.

N
=
o [ eNoNoNoNa NN

N
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26.

o

28.
33.
23.
18.
22.
20.
37.

OO ©r

NIVELL D*ESTUDIS

36.

36.

40.

43.
39.
50.
26.
32.
80.
32.

36.

34.
34.
41.
39.
36.
40.
20.
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o

©
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40.
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41.
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QI oull o~

©

N

NNNO O N

1.0 53.

.4 47.

- 63.
- 100.
- 76.
. 74.
. 60.

50.0 100.

28.6 42.

(AN
I WN O WO

ONOOWOOoORr

OCONNUWOUONO

57.
52.
48.
54.
56.
60.
54.

8

[y

N

©

NORFRNOO®©

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

191- GE

SOP

OO 1I1 O

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

TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS BAIX  MITJA ALT NC CATALA LLA DUES ALTRES N
TOTAL 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 .5
FRANJA HORARIA
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 5
De 8 a 11 hores 132 31.8 68.2 5.3 31.1 32.6 13.6 11.4 6.1 27.3 37.9 34.8 - 50.0 43.2 6.8 -
De 11 a 13 hores 144 32.6 67.4 8.3 24.3 24.3 21.5 11.8 9.7 27.8 33.3 36.8 2.1 59.0 35.4 3.5 - 2
De 13 a 16 hores 131 29.0 71.0 7.6 32.1 22.1 24.4 6.9 6.9 22.1 35.9 41.2 .8 60.3 35.1 3.8 .8
De 16 a 19 hores 103 35.9 64.1 11.7 28.2 24.3 15.5 12.6 7.8 26.2 41.7 31.1 1.0 48.5 40.8 8.7 1.9
De 19 a 22 hores 60 33.3 66.7 6.7 28.3 25.0 30.0 6.7 3.3 23.3 35.0 41.7 - 51.7 46.7 1.7 -
De 22 a 1 hores 18 72.2 27.8 11.1 61.1 - 11.1 11.1 5.6 50.0 27.8 22.2 - 33.3 66.7 - -
De 1 a 8 hores 12 58.3 41.7 16.7 33.3 25.0 25.0 - - 8.3 58.3 25.0 8.3 50.0 50.0 - -
CODI PROVINCIA
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 5
Barcelona 474 34.6 65.4 8.0 29.5 24.7 20.5 9.3 8.0 25.1 36.1 38.2 .6 50.6 43.5 4.6
Girona 48 27.1 72.9 14.6 31.3 31.3 14.6 6.3 2.1 27.1 45.8 20.8 6.3 58.3 37.5 4.2 -
Lleida 30 33.3 66.7 3.3 30.0 33.3 23.3 10.0 - 33.3 30.0 36.7 - 80.0 10.0 10.0 -
Tarragona 48 35.4 64.6 6.3 31.3 16.7 18.8 20.8 6.3 29.2 39.6 31.3 - 64.6 31.3 4.2 -
NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 5
Baix 156 40.4 59.6 11.5 20.5 17.9 17.9 16.0 16.0 100.0 - - - 42.9 51.3 5.8 -
Mitja 221 33.9 66.1 11.3 27.6 29.4 17.2 9.0 5.4 - 100.0 - - 56.1 37.6 5.0 1
Alt 217 29.0 71.0 2.3 39.2 25.8 23.5 6.9 2.3 - - 100.0 - 59.9 35.9 4.1 -
No contesta 6 50.0 50.0 16.7 16.7 16.7 50.0 - - - - - 100.0 33.3 16.7 - - 50.
MES DE TRUCADA AL SERVEI
Base: Total 600 34.0 66.0 8.2 29.8 25.0 20.0 10.0 7.0 26.0 36.8 36.2 1.0 53.8 40.3 4.8 5
Maig 100 32.0 68.0 8.0 32.0 20.0 21.0 11.0 8.0 27.0 34.0 39.0 - 57.0 40.0 2.0 1.
Juny 100 36.0 64.0 9.0 27.0 30.0 19.0 9.0 6.0 24.0 42.0 34.0 - 61.0 35.0 4.0 -
Juliol 100 33.0 67.0 9.0 24.0 25.0 23.0 12.0 7.0 30.0 27.0 42.0 1.0 59.0 37.0 3.0 - 1
Agost 100 35.0 65.0 6.0 39.0 21.0 19.0 8.0 7.0 30.0 36.0 33.0 1.0 46.0 46.0 7.0 1.0
Setembre 100 34.0 66.0 8.0 28.0 30.0 15.0 11.0 8.0 23.0 48.0 27.0 2.0 56.0 35.0 8.0 - 1
Octubre 100 34.0 66.0 9.0 29.0 24.0 23.0 9.0 6.0 22.0 34.0 42.0 2.0 44.0 49.0 5.0 1.0 1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
DIVEN- DE 8 DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22 DE 1
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS DRES DISSABTE DIUMENGE A 11 A 13 A 16 A 19 A 22 Al A8
TOTAL 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0

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

Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0

Menys de tres mesos 43 9.3 25.6 32.6 14.0 9.3 4.7 4.7 4.7 32.6 30.2 20.9 9.3 2.3 -
Entre 3 i 6 mesos 19 21.1 10.5 26.3 21.1 15.8 5.3 - 26.3 5.3 31.6 21.1 10.5 5.3 -
Entre 6 i 12 mesos 10 10.0 40.0 10.0 - 20.0 20.0 - 10.0 10.0 20.0 20.0 30.0 - 10.0
Entre 1 i 2 anys 82 23.2 23.2 20.7 13.4 13.4 4.9 1.2 31.7 14.6 19.5 15.9 12.2 1.2 4.9
Més de 2 anys 440 19.3 20.2 20.0 17.0 13.9 4.8 4.8 21.6 25.7 21.4 17.0 9.3 3.4 1.6
No sap 6 16.7 33.3 33.3 - 16.7 - - 50.0 50.0 - - - - -

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

Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Familiar o amic 126 21.4 19.0 20.6 14.3 16.7 4.8 3.2 18.3 23.0 23.8 17.5 10.3 3.2 4.0
Internet 23 26.1 26.1 26.1 4.3 13.0 - 4.3 17.4 30.4 26.1 17.4 4.3 - 4.3
Per la televisi6 216 19.9 22.2 22.7 13.0 14.4 2.8 5.1 27.3 22.2 20.4 16.7 6.5 5.1 1.9
Per la radio 26 30.8 15.4 11.5 19.2 7.7 11.5 3.8 26.9 23.1 26.9 7.7 15.4 - -
A la premsa 69 10.1 20.3 18.8 24.6 13.0 8.7 4.3 20.3 24.6 15.9 20.3 17.4 - 1.4
Revista de la Generalitat 22 27.3 27.3 13.6 18.2 4.5 4.5 4.5 9.1 31.8 22.7 27.3 4.5 4.5 -
pagines grogues 10 20.0 20.0 30.0 - 10.0 20.0 - 40.0 - 10.0 40.0 10.0 - -
Algun altre servei telefonic 20 15.0 15.0 20.0 30.0 10.0 5.0 5.0 15.0 20.0 35.0 10.0 15.0 5.0 -
A la feina 13 15.4 38.5 15.4 7.7 15.4 7.7 - 30.8 7.7 30.8 15.4 15.4 - -
Altres respostes 23 8.7 8.7 43.5 21.7 13.0 - 4.3 26.1 26.1 26.1 13.0 8.7 - -
No sap 52 15.4 25.0 15.4 21.2 13.5 7.7 1.9 11.5 36.5 19.2 15.4 13.5 1.9 1.9

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC O GENS SATISFET AMB EL SERVEI 012?

Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Molt satisfet 200 19.0 22.0 21.5 16.5 14.0 4.0 3.0 22.5 27.0 24.0 16.5 6.5 2.0 1.5
Bastant satisfet 349 18.6 20.1 21.5 15.5 14.0 6.0 4.3 22.6 22.9 20.9 17.2 11.7 2.9 1.7
Regular / Normal 38 21.1 26.3 21.1 15.8 10.5 2.6 2.6 18.4 23.7 18.4 21.1 7.9 5.3 5.3
Poc satisfet 11 18.2 18.2 9.1 27.3 9.1 - 18.2 9.1 9.1 27.3 18.2 18.2 18.2 -
Gens satisfet 2 50.0 50.0 - - - - - - - - - 50.0 - 50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

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

Base: Total 600
Base: 599
Mitjana: 8.28
Desv.Tipica: 1.32
0 1
2 1
4 4
5 16
6 26
7 76
8 218
9 142
10 115
No sap 1

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS

DIVEN-
DRES DISSABTE DIUMENGE

19.

19.

0

0

114
8.19

100.
25.
12.
19.
23.
17.
23.
13.

I ©OOONNUJUIOO I

21.

21.

2

2

126
8.30
1.33

100.

12.
15.
21.
22.
22.
19.
100.

o

OrUVURL MO

21.2 16.0 13.7 5.0 4.0

DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012 (on

21.2 16.0 13.7 5.0 4.0
127 96 82 30 24
8.37 8.17 8.34 8.13 8.46
1.28 1.48 1.22 1.04 1.44
- 50.0 25.0 - -
25.0 37.5 6.3 - 6.3
26.9 11.5 15.4 7.7 3.8
18.4 15.8 9.2 6.6 5.3
20.6 15.1 16.1 6.0 2.8
19.0 14.1 12.7 4.9 2.8
26.1 17.4 13.9 2.6 7.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

24.0

DE 13
A 16

21.

8

DE 16
A 19

17.2

DE
A

10.

19
22

0

0 significa gens satisfet 1 10 molt satisfet)

22.0

132
8.36
1.28

25.
26.
21.
21.
19.
27.

I ONPRP P OO |

24.0

144
8.42
1.19

18.
19.
26.
22.
26.
27.

I OFRPOWNO® I

21.

8

131
8.26
1.37

100.
50.
6.
26.
22.
20.
23.
20.

I OOOPOWOO I

17.2

102
8.26
1.26

25.0
25.0
11.5
14.5
17.9
19.7
13.9
100.0

10.

8.
1.

100.

12.
3.
14.

0

60
03
56

o

I co~NUTUIoa |

18
7.56
1.85

[y
I ORPWWUOo |

2.0

2.0

12
8.25
.60
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DILLUNS

19.

0

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atencid6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

171
73
90
64

55
60
26
16
10
17

9

7
2

598

105
70
71
35

60
42
54
11
9
7

8

3
123

19.

22.
24.
18.
20.

9.
13.
7.
18.
10.
17.

33.

0

W O N

OO ~NWER

w

28.6

37.

66.
13.

PWwhPR

D1 NOOOo

o~

DIA DE LA SETMANA

DIMARTS DIMECRES

21.

2

21.

2

D1JOUS

16.

0

13.

7

L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI
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FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

19.

0

21.

P5. PER VOSTE QUINS SON ELS DOS ASPECTES MES IMPORTANTS

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

600

276
143
161

99

115
102
80
27
19
24

17

10
2

19.

21.
23.
15.
26.

17.
12.
20.
18.

5.
20.

35.

40.

0

QWUOoNN WUk o

w

o

21.

17.
22.
21.
19.

22.
22.
17.
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16.
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50.

2 21.2 16.0 13.7 5.

D"UN SERVEI D*ATENCIO TELEFONICA?

2 21.2 16.0 13.7
4 21.4 15.6 16.3
4 17.5 16.8 12.6
1 24.2 18.6 13.7
2 16.2 15.2 9.1 1
6 22.6 12.2 17.4
5 15.7 22.5 14.7
5 22.5 12.5 15.0
6 7.4 18.5 14.8
6 42.1 15.8 5.3
7 33.3 20.8 4.2
9 29.4 5.9 5.9 5
- 20.0 10.0 20.0
0 50.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

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

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

POO~NOUOR_WN

(0}
No sap

AMABILITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POoO~NO OO

o

No sap

600

600

599
8.76
1.26

19
38
170
156
207

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

EL SEU GRAU DE

-
i
I NOOWOWWI OO0

100.
16.

21.
18.
20.
18.

I UL, WNO |

21.2

SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES

21.2

127
8.24
1.51

=
[&)]
I OWWoOMNWI

127

16.
47.
18.
17.
23.
21.

I WFRPOMDMNI

DI
D1JOUS

21.2 16.0

21.2 16.0
126 95
8.13 7.89
1.71 1.80
50.0 -
- 50.0

- 50.0
16.7 33.3
24.1 24.1
26.5 18.4
15.6 15.6
22.6 13.6
14.7 16.5
25.0 14.6
33.3 33.3
21.2 16.0
126 96
8.68 8.85
1.59 1.09
100.0 -
16.7 16.7
21.1 -
18.4 26.3
23.5 14.1
15.4 17.3
23.2 16.4
100.0 -

VEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

13.7

82
7.96
1.54

16.
17.
16.
23.

11.

I POORMWNNI

13.7

82
8.59
1.13

16.
21.
10.
17.
14.

I NN U

5.

8.
1.

8.

NN~NWN W
I OWWOOhI

0

30
27
14

30
90

-99

H oo
I 00O I W1

4.0

23
8.65
1.30

WoONWOAN

24
9.00
1.32

awnN G
I oONDWI NI
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DE 13
A 16

DE 16

A 19

DE 19
A 22

131
8.16
1.52

N
N
WOOWOoOrhNO I

132
8.84

50.

16.
15.
13.
24.
18.
25.

I PORPNONIT O

24.0

24.0

144
8.24
1.52

N
o
I 0OOWoOMAON I

24.0

144
8.80
1.07

31.
18.
25.
26.
22.

I NOWrOI

21.8

21.8

131
8.18
1.70

=
N
I WNUITONNIT OO0

21.8

131
8.77
1.19

100.
16.
21.
23.
20.
23.
21.

I WNONRPLNO |

17.2

101
8.08
1.54

50.0
50.0
16.7

3.4
20.4
18.2
18.1
20.2
13.2
66.7

17.2

102
8.77
1.12

16.7
10.5
21.1
18.8
15.4
16.9
100.0

10.0

10.0

60
7.87
1.88

50.0

[&)]
I WOONDMNI

=
@
I N~NONPMONIT O

3.0

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

18
7.67
1.91

[y

NNPFRPWOOO
I WO~NOR ON |

wnNhNN O

2.0

2.0

12
7.92
1.61

[y
I P 1I AW ©I

2.0

12
8.17
1.86

w
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
DIVEN- DE 8 DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22 DE 1
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES  DIJOUS DRES DISSABTE DIUMENGE A 11 A 13 A 16 A 19 A 22 Al A 8
TOTAL 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
PROFESSIONALITAT
Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Base: 590 114 124 125 93 82 30 22 130 143 131 99 58 17 12
Mitjana: 8.42 8.33 8.42 8.58 8.44 8.33 8.47 8.27 8.60 8.44 8.47 8.42 8.03 8.29 7.83
Desv.Tipica: 1.41 1.49 1.26 1.41 1.39 1.31 1.25 2.27 1.32 1.34 1.39 1.31 1.78 1.49 1.62
1 2 - - 50.0 - - - 50.0 - - - - 100.0 -
3 2 100.0 - - - - - - - 50.0 50.0 - - - -
4 2 50.0 - - - - - 50.0 - - 50.0 - 50.0 - -
5 12 16.7 8.3 16.7 25.0 25.0 8.3 - 41.7 16.7 16.7 25.0 - - -
6 30 23.3 26.7 13.3 23.3 10.0 - 3.3 13.3 26.7 16.7 20.0 3.3 6.7 13.3
7 83 15.7 26.5 18.1 13.3 18.1 6.0 2.4 15.7 26.5 24.1 13.3 13.3 4.8 2.4
8 158 19.6 19.0 22.8 15.2 13.9 6.3 3.2 22.8 22.2 20.9 19.0 12.0 2.5 .6
9 141 22.0 23.4 18.4 14.9 14.9 4.3 2.1 21.3 27.0 22.0 17.0 10.6 .7 1.4
10 160 16.9 18.8 25.6 16.9 11.3 5.0 5.6 26.3 23.1 23.8 15.6 5.6 3.8 1.9
No sap 10 - 30.0 20.0 30.0 - - 20.0 20.0 10.0 - 40.0 20.0 10.0 -
ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Base: 598 114 126 126 96 82 30 24 132 144 131 101 60 18 12
Mitjana: 8.28 8.18 8.36 8.29 8.35 8.30 7.97 8.29 8.51 8.35 8.22 8.33 7.85 7.44 8.42
Desv.Tipica: 1.61 1.59 1.62 1.55 1.77 1.39 1.59 2.14 1.49 1.41 1.59 1.38 2.20 2.50 1.66
0 3 - 33.3 33.3 33.3 - - - - - - - 66.7 33.3 -
1 1 - - - - - 100.0 - - - - 100.0 - -
2 2 50.0 - - - 50.0 - - - - 100.0 - - - -
3 1 - - - 100.0 - - - - - - 100.0 - - -
4 8 37.5 25.0 12.5 12.5 - - 12.5 37.5 12.5 25.0 12.5 12.5 - -
5 18 22.2 16.7 11.1 22.2 5.6 22.2 - 16.7 27.8 27.8 - 11.1 11.1 5.6
6 27 18.5 25.9 25.9 14.8 14.8 - - 18.5 33.3 3.7 25.9 7.4 7.4 3.7
7 94 19.1 19.1 23.4 11.7 14.9 8.5 3.2 20.2 21.3 28.7 14.9 10.6 3.2 1.1
8 155 20.6 18.7 25.2 13.5 14.8 2.6 4.5 20.0 25.2 21.3 20.6 9.0 1.9 1.9
9 130 18.5 23.1 13.8 18.5 16.9 6.9 2.3 19.2 24.6 22.3 16.9 13.8 2.3 .8
10 159 17.0 22.6 22.6 18.2 10.7 3.1 5.7 28.9 23.9 20.1 15.1 6.3 2.5 3.1
No sap 2 - 50.0 50.0 - - - - - - - 100.0 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

DIA DE LA SETMANA FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
DIVEN- DE 8 DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22 DE 1
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES  DIJOUS DRES DISSABTE DIUMENGE A 11 A 13 A 16 A 19 A 22 Al A 8
TOTAL 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Base: 598 114 127 126 96 82 30 23 131 144 131 102 60 18 12
Mitjana: 8.66 8.69 8.74 8.69 8.73 8.28 8.57 9.00 8.75 8.60 8.69 8.70 8.45 8.78 8.50
Desv.Tipica: 1.25 1.17 1.11 1.32 1.24 1.43 1.25 1.21 1.17 1.21 1.27 1.18 1.55 1.48 .96
0 1 - - 100.0 - - - - - - - - 100.0 - -
3 1 - - - - 100.0 - - - 100.0 - - - - -
4 1 - - - - 100.0 - - - - 100.0 - - - -
5 7 28.6 14.3 - 28.6 14.3 14.3 - 28.6 14.3 28.6 28.6 - - -
6 14 21.4 14.3 7.1 7.1 35.7 7.1 7.1 21.4 28.6 28.6 7.1 7.1 7.1 -
7 65 15.4 21.5 21.5 21.5 15.4 3.1 1.5 18.5 24.6 18.5 15.4 13.8 7.7 1.5
8 174 18.4 19.5 24.1 12.6 15.5 5.7 4.0 20.7 24.1 21.3 19.5 10.3 - 4.0
9 146 22.6 25.3 17.1 15.1 13.0 5.5 1.4 23.3 28.1 20.5 14.4 11.0 2.1 7
10 189 18.0 20.6 22.8 18.5 9.5 4.2 6.3 23.3 20.6 23.8 18.0 7.9 4.8 1.6
No sap 2 - - 50.0 - - - 50.0 50.0 - - 50.0 - - -
INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total 600 19.0 21.2 21.2 16.0 13.7 5.0 4.0 22.0 24.0 21.8 17.2 10.0 3.0 2.0
Base: 598 114 127 126 95 82 30 24 132 144 131 101 60 18 12
Mitjana: 8.47 8.43 8.40 8.67 8.36 8.40 8.60 8.46 8.63 8.45 8.59 8.42 8.13 8.33 7.92
Desv.Tipica: 1.37 1.25 1.38 1.41 1.41 1.28 1.00 2.11 1.25 1.31 1.26 1.34 1.80 1.81 1.38
1 1 - - - - - - 100.0 - - - - 100.0 - -
2 1 - - 100.0 - - - - - - - - 100.0 - -
4 2 50.0 50.0 - - - - - - - 50.0 - 50.0 - -
5 17 11.8 35.3 5.9 17.6 17.6 5 5.9 17.6 23.5 17.6 23.5 5.9 11.8 -
6 27 11.1 18.5 25.9 33.3 11.1 - - 18.5 29.6 7.4 22.2 11.1 7.4 3.7
7 67 25.4 16.4 19.4 19.4 14.9 - 4.5 19.4 25.4 19.4 16.4 9.0 1.5 9.0
8 178 20.2 23.6 18.5 11.8 15.2 7.3 3.4 20.8 25.3 25.3 15.7 10.7 1.7 .6
9 137 20.4 21.9 16.1 17.5 14.6 8.0 1.5 24.1 21.9 19.7 19.7 11.7 2.2 .7
10 168 16.1 19.0 29.2 14.9 11.3 3.0 6.5 24.4 23.8 23.8 14.9 7.1 4.2 1.8
No sap 2 - - 50.0 50.0 - - - - - - 100.0 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.

0

21.

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

Base: Total 600
Rapidesa 134
Amabilitat 119
Professionalitat 90
Adecuaci6 de la resposta 116
Llenguatge clar i concis 27
Interes per resoldre la 113
consulta
Tot és important 1

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 599

aspecte
Rapidesa 162
Amabilitat 140
Professionalitat 77
Adecuacié de la resposta 91
Llenguatge clar i concis 51
Interés per resoldre la 72
consulta
Altres respostes 1
Cap més 5

19.

18.
24.
18.
16.
11.
18.
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0
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o

21.

20.
17.
27.
16.
29.
23.

60.

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

Base: Total 600
Rapidesa 296
Amabilitat 259
Professionalitat 167
Adequaci6é de la resposta 207
Llenguatje clar i concis 78
Interes per resoldre la 185
consulta
Tot és important 1
Altres 1
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FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

22.

22.

22.
27.
16.
26.
14.
15.

100.

21.

22.

24.
26.
17.
24.
16.
15.

100.
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o

24.

24.

19.
24.
25.
23.
25.
28.

24.

22.
24.
24.
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29.
26.
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agUu~NOwo o o1

DE 13 DE 16 DE 19
A 16 A 19 A 22
21.8 17.2 10.0
21.8 17.2 10.0
24.6 17.9 8.2
22.7 15.1 7.6
16.7 24.4 12.2
21.6 12.9 10.3
29.6 11.1 14.8
20.4 18.6 11.5
21.9 17.2 10.0
18.5 17.9 10.5
20.0 17.1 6.4
31.2 10.4 13.0
20.9 18.7 11.0
17.6 19.6 7.8
27.8 20.8 12.5

100.0 - -

- 20.0
21.8 17.2 10.0
21.3 17.9 9.5
21.2 16.2 6.9
23.4 18.0 12.6
21.3 15.5 10.6
21.8 16.7 10.3
23.2 19.5 11.9
100.0 -

w
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

TOTAL

600

600

180

45
375

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.

19.

18.

20.
19.

0

0

3

0
2

21.

2

21.

DEL SERVEI

21.

23.

15.
20.

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

P10.
Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

I VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR. ..

600

3
2

33
146
415

1

600
186
73

13
323

600

308

15
273

19.

50.
9.

19.
19.

19.

20.

20.
17.

I OFRrND

0

o |

I OO

o

© o

21.

33.

20.

21.
15.
24.

38.
23.

21.
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20.
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21.
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26.
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D1JOUS
2 16.0
DEL 0127
2 16.0
2 17.2
7 11.1
0 16.0
2 16.0
7 -
- 50.0
2 15.2
.8 15.8
9 15.9
- 100.0
.2 16.0
-3 15.1
.0 16.4
.4 15.4
.6 16.7
.0 -
2 16.0
8 16.2
7 13.3
8 16.1
0 -

13.

13.

11.

17.
14.

13.

33.

12.

13.

14.
15.

13.

13.

13.

14.
25.
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FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
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22.

22.

20.

31.
21.

22.

22.

22.

22.
50.

O v wow
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w
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24.

24.

25.

15.
24.

24.

66.

15.

24.

24.

31.
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24.
25.
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DE 13 DE 16 DE 19
A 16 A 19 A 22
21.8 17.2 10.0
21.8 17.2 10.0
21.1 16.1 8.9
22.2 11.1 17.8
22.1 18.4 9.6
21.8 17.2 10.0

. - 100.0
24.2 21.2 3.0
23.3 13.7 13.0
21.4 18.3 9.2
21.8 17.2 10.0
23.7 10.8 5.4
31.5 21.9 17.8

- 7.7 15.4
19.5 20.1 10.8
20.0 20.0 -
21.8 17.2 10.0
24.4 14.6 10.1
20.0 13.3 26.7
19.4 20.1 9.2

. 25.0 .

DE 22 DE 1
Al A8
3.0 2.0
3.0 2.0
3.9 4.4
2.2 -
2.7 1.1
3.0 2.0
6.1 .
2.7 3.4
2.9 1.7
3.0 2.0
1.1 1.1
4.1 1.4

38.5 23.1
2.5 1.9
3.0 2.0
1.9 1.3

- 6.7
4 2.6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

DIA DE LA SETMANA

19.

0

21.

2 21.

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

Base: Total 600
Només un vegada 346
2 o 3 vegades 204
4 o 5 vegades 26
Més de 5 vegades 20
No sap 4

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO

Base: Total 600
Per motius de feina 115
Per motius personals 477
No sap 8

P14. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE

Base: Total 600
Si 533
No 53
A mitges 12
No sap 2

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

Base: No li van solucionar la 65
consulta
Em van dir que no tenien la 15
informacio
Em van adrecar a un ndmero 12
equivocat
Em van donar una informacié 10
erronia
Estic esperant la resposta 3
Em van adrecar a un altre 8
Iloc
Inseguretat de la resposta 4
No ho sabien 7
Problemes tecnics 4
No sap 2

19.

20.
16.
19.
25.
25.

0

QOQONDNN

21.

22.
18.
26.
25.
25.

VA FER PER MOTIUS

19.
16.

19.
12.

19.
18.

30.
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26.

26.

16.

30.

62.

14.

50.
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0
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27.
19.
12.

21.

21.
20.
16.

L1

20.

20.

33.

10.

25.
42.

50.

CORRECTAMENT LA SEVA

2 21.
3 19.
1 24.
9 26.
0

0 25.
DE FEINA
2 21.
0 13.
9 23.
5

2 21.
4 21.
8 18.
7

5.

8.

DIVEN-

D1JOUS DRES
2 16.0 13.7 5.
2 16.0 13.7 5.
9 15.3 13.0 5.
0 16.7 15.7 4.
9 19.2 3.8
0 20.0 20.0 5.
0 - - 25
O PER MOTIUS PERSONALS?
2 16.0 13.7 5.
9 16.5 18.3 4.
3 15.7 12.4 4.
- 25.0 25.0 25.
CONSULTA?
2 16.0 13.7 5.
8 16.5 14.1 4.
9 11.3 9.4 3.
3 16.7 16.7 16.
- - - 50.

OO I1 ©ON
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7
8
7
0
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3.
5.
16.
50.

VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

0 16.
0 26.
3

0 10
- 66
- 12.
0

9 14.
- 50.
0

9
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16.7

30.0

33.3
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DE 13
A 16

21.

21.
19.
23.
23.

35.
25.

21.
27.

20.
12.

21.
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20.

26.

20.

37.
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25.
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DE 16
A 19

17.2

17.2

16.5
17.0
41.7
50.0

DE 19
A 22
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600
P15. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA...

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

Base: Total 600 19.0 21.
St 99 20.2 20.
No 494 18.8 21.
No sap 7 14.3 28.

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

Base: Total 600 19.0 21.
ST 154 20.1 20.
No 407 18.7 20.
No sap 39 17.9 25.

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.0 21.

DIA DE LA SETMANA

D1JOUS

16.0

UN/A OPERADOR/A?

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

Base: Total 600 19.0 21.
Si 588 19.0 21.
No 10 10.0 20.
No sap 2 50.0

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

Base: Total 600 19.0 21.
St 593 19.1 21.
No 6 16.7 16.
No sap 1 -

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 19.0 21.
ST 573 19.5 20.
No 22 9.1 27.
No sap 5 - 20.

P15-6. LI VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 19.0 21.
Si 523 18.9 21.
No 75 20.0 21.
No sap 2 -

2 21.2 16.0
2 22.2 12.1
3 21.1 16.8
6 14.3 14.3
2 21.2 16.0
8 20.8 19.5
9 21.6 15.0
6 17.9 12.8
2 21.2 16.0
3 21.1 16.2
0 20.0 10.0
- 50.0 -
2 21.2 16.0
2 20.9 16.0
7 33.3 16.7
- 100.0 -
2 21.2 16.0
9 21.6 15.5
3 4.5 27.3
0 40.0 20.0
2 21.2 16.0
2 21.2 16.4
3 21.3 13.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.

0

21.

2

21.

2

16.

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

Base: Total

St

No

No sap

No contesta

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

Base: Utilitza algun altre
servei d"atencio telefonica

010
11822/Telefbénica
11811

11888

11818

Atencié sanitaria
NUimeros 900
Altres

No sap

600

257
341
1
1

257

113
64
8
53
14
1

1
21
5

19.

16.7
.8

20

16.

16.
23.
12.
11.
21.

14.
20.

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total

St
No
No sap

600

589
2
9

19.

0

7

I hwaho

ow

18.8

33.

P19. HA RECOMANAT O RECOMANARA AQUEST SERVEI A

Base: Total

ST
No
No sap

600

576
14
10

19.

19.
7.
10.

ALGUNA PERSONA?

0

4
1
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19.
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100.
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DEL 012) QUE MES UTILITZA?
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DE 22 DE 1
Al A8
3.0 2.0
3.0 2.0
3.9 1.6
2.3 2.3
3.9 1.6
2.7 2.
7.8 .

12.5 .
3.8 -
- 7.1
4.8 4
3.0 2.0
2 1
11.1 11.1
3.0 2.0
3.0 1
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- 20.0

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Horitzontals 35



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.0

21.2

21.2

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

Base: Total 600
Cada dia 369
Algunes vegades a la setmana 64
Algunes vegades al mes 27
Menor frequencia 14
Mai / quasi mai 126

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA AL DIA?

Base: Es connecta cada dia 369
Menys d*1 hora 52
1 a 2 hores 115
2 a 3 hores 77
3 a 5 hores 45
5 a 8 hores 36
8 hores 25
Més de 8 hores 19
Base: 369
Mitjana (en minuts): 173.36
Desv.Tipica: 169.69

19.0

17.
17.
11.
42.
22.

NORFR,DNO

17.9

N
N
ODOONWO M

66
186.02
194.39

21.2

20.
25.
18.
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20.
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14.
17.

N
N
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N
o
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84
156.79
149.88

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

Base: Es connecta algunes 64

vegades a la setmana
Menys d*"1 hora 7
1 hora 17
Entre 2 i 3 hores 14
Entre 3 i 5 hores 17
Més de 5 5
No sap 3
No contesta 1
Base: 60
Mitjana (en minuts): 168.25
Desv.Tipica: 190.60

17.2

23.
21.
11.
20.
33.

I WO kOO

10
219.00
330.29

25.0

42.
23.
14.
29.
20.
33.
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26.6
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17.
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33.
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15
147.00
194.90

DE 13 DE 16 DE 19
A 16 A 19 A 22
21.8 17.2 10.0
21.8 17.2 10.0
23.0 17.9 9.8
18.8 21.9 10.9
18.5 18.5 3.7
28.6 - 14.3
19.8 14.3 11.1
23.0 17.9 9.8
25.0 17.3 7.7
23.5 19.1 13.0
23.4 23.4 9.1
24.4 13.3 11.1
13.9 16.7 13.9
24.0 12.0 -
26.3 10.5 -

85 66 36
168.71 154.17 128.75
170.15 159.89 102.95

18.8 21.9 10.9
14.3 42.9 14.3
23.5 11.8 -
21.4 28.6 14.3
23.5 17.6 17.6

- 20.0 20.0

- 33.3 -

12 13 7
136.25 146.54 295.71

86.49 120.88 374.16
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600 19.0 21.2

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

Base: Total 600 19.0 21.2
ST 423 18.9 19.6
No 177 19.2 24.9

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

Base: Total 600 19.0 21.2
Gencat.cat / Gencat 407 20.4 22.4
Altres 1 - -
No sap 192 16.1 18.8

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

Base: No esmenta 193 16.1 18.7

espontaniament Gencat.cat
Si 110 17.3 16.4
No 82 14.6 22.0
No sap 1 - -

pP22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517 19.7 21.1
St 390 20.3 21.5
No 126 18.3 19.8
No contesta 1 - -

DIA DE LA SETMANA

21.
20.

100.
21.

21.

21.
22.

21.

22.
18.

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

2
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18.
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DE 13 DE 16 DE 19 DE 22
A 16 A 19 A 22 Al
21.8 17.2 10.0 3.0
21.8 17.2 10.0 3.0
22.2 16.8 10.9 2.6
20.9 18.1 7.9 4.0
21.8 17.2 10.0 3.0
22.6 16.7 10.3 2.7
20.3 18.2 9.4 3.6
20.2 18.1 9.3 3.6
19.1 20.0 7.3 2.7
22.0 14.6 12.2 4.9

- 100.0 - -
21.9 17.4 9.7 2.7
23.1 17.2 10.0 2.3
18.3 18.3 8.7 4.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DILLUNS

19.

P22-3. QUINA TEMATICA ES LA QUE MES CONSULTA?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Estudis

Ocupacio6

Habitatge

Certificats, tramits

Cursos

Pensions, ajudes, subvencions
Multes

Agenda cultural

Normativa i legislacio

Temes medics

Mapes, planols municipals
Servei meteorologic

Turisme

Transports

Consultes per feina / estudis
Informaci6é sobre la
Generalitat

Informaci6é Direccié General
Transit

Activitats nens / jovent
Mitjans comunicacié (TV, TDT)
Informacié

Altres

No sap

No contesta

P22-4. COM LA VA CONEIXER?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Trucant al 012
Familiar o amic
Cercadors d"Internet
Per la televisiod

Per la radio

Per la premsa

Per la revista de la
Generalitat

A la feina

Altres

No sap

No contesta

390

100
45
22
13

9
46
1
22
24
16
7
3
13
9
7
44

390

73
56
66

26
12

95

24

20.

21.
17.
22.

7.
11.
17.

33.

50.

18.
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DIA DE LA SETMANA
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27.
25.
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DE 13 DE 16 DE 19
A 16 A 19 A 22
21.8 17.2 10.0
23.1 17.2 10.0
21.0 21.0 11.0
28.9 11.1 11.1

9.1 18.2 18.2
30.8 23.1 -
11.1 22.2 -
17.4 21.7 13.0
31.8 13.6 9.1
12.5 25.0 12.5
25.0 - 12.5

- 28.6 -

- 66.7 -
23.1 7.7 7.7
11.1 33.3 -
28.6 - 14.3
25.0 18.2 9.1
33.3 33.3 -

- 50.0 -
27.3 18.2 9.1
40.9 13.6 9.1
23.5 11.8 5.9

100.0 - -
23.1 17.2 10.0
11.1 22.2 -
26.0 15.1 5.5
16.1 25.0 5.4
27.3 13.6 3.0
33.3 - -
38.5 15.4 7.7
25.0 25.0 -
21.1 12.6 21.1

9.1 27.3 18.2
25.0 25.0 16.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Menys d"un mes 243
D"un a dos mesos 67
Tres o quatre mesos 36
Més de quatre mesos 41
No sap 3

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.

0

21.

21.

22.
22.
22.
17.

2

5

PN RAN

21.

22.

20.
23.
22.
26.
66.

P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L*ULTIM ANY?

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

ST 145
No 76
No I"havia visitat abans 78
No sap 91

20.

P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web 145
ha millorat

Accessibilitat 14
Claredat 19
Més informaci6, més serveis 44
Disseny, imatge 19
Facilitat per buscar/trobar 23
coses (buscador)

Rapidesa 17
No sap 9
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

19.0

21.2

21.

2

D1JOUS

16.

0

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

13.

7

5.

0

4.0

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

22.0 24.

0

DE
A

21.

13
16

8

P22-6. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoraci6 i 0 una molt mala valoracio)

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Base: 374
Mitjana: 7.38
Desv.Tipica: 1.51
0 3
2 3
3 1
4 7
5 12
6 50
7 111
8 121
9 42
10 24
No sap 15
No contesta 1

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

Base: Total 600
Trucar per teléfon 354
Accedir per internet 170
Anar a una oficina d"atenci6 73
personal
No sap 3

20.3

v
7.22

N
[}
I WOWOWORrROI O WN

21.5

79
7.48
1.50

33.

=
[}
I WOOONONO® I W

21.2

22.

1

80

7.41
1.60

21.
22.0

.0
20.5

20

OWONONOOW ! WW

2

14.

9

56

7.54
1.25

16.

14.
17.
20.

I WOWONOO W I

0

ao s

14.

7.
1.

DIGUI™M QUIN ES EL
13.

10.

18

16.

4

55
24
36

I NWwWNPADhOW!I O

7

7
.8
4

3.

7.
1.

14.

5.

6.
2.
2

8

15
00
32

I NBONO I W

0

5
9
7

3.1

12
7.92
.76

N A~ W
Il PR O

QUE

NN Ol
~N bR

VOSTE

22.6 23.3
83 89
7.81 7.12
1.23 1.47
- 33.3
- 33.3
- 28.6
33.3 25.0
14.0 24.0
17.1 30.6
26.4 23.1
31.0 11.9
33.3 12.5
33.3 6.7
- 100.0
PREFEREIX?
22.0 24.0
20.9 26.0
23.5 21.2
24.7 20.5
- 33.3

23.

7.
1.

21.

20.

24.

33.

1

83
30
88

I NNNOOONWOoOWN

~N 0w

DE 16

A 19

17.2

17.2

65
7.62
1.30

[y

EPNNEERN

WO WOoNDMOM
' '

I WOOOONODOOWW I

17.2

18.1
17.6
12.3

DE 19

A 22

10.

10.

0

0

39

6.87
1.51

33.

42.
16.

13.

10.

10.

11.

33.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys
De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta

TOTAL

600

600

204
396

600

49
179
150
120

60

42

600

486
72
40

2

DIA DE LA SETMANA

19.

15.
21.

19.

26.
23.

18.
26.
16.

19.

19.
16.
15.

N~Nwwoo

o

o

I O~N

21.

21.

20.
21.

21.

26.
13.
28.
24.

14.

W~NNO O

cuon

N

N

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

p27-2.
Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta

600

323
242
29
3

3

1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?

600

251
108
107
128
3
3

19.

20.
18.
10.

I oo ~N©

0

I Wwo b

o

21.
20.
21.
20.

33.

WNhOOPR

N

Wil NoOoN

N

DIVEN-
D1JOUS DRES
21.2 16.0 13.7
21.2 16.0 13.7
21.1 18.1 13.7
21.2 14.9 13.6
21.2 16.0 13.7
18.4 10.2 12.2
21.8 22.3 13.4
22.0 13.3 18.0
21.7 14.2 13.3
20.0 6.7 10.0
19.0 23.8 7.1
21.2 16.0 13.7
19.8 16.5 13.6
23.6 15.3 11.1
35.0 12.5 17.5
- - 50.0

A CASA?
21.2 16.0 13.7
18.9 16.1 14.2
22.3 16.5 12.4
27.6 13.8 17.2
100.0 - -
33.3 - 33.3
21.2 16.0 13.7
17.1 18.7 14.3
25.0 17.6 16.7
23.4 11.2 14.0
23.4 14.1 9.4
33.3 - -
33.3 - 33.3

o
o

[&)]
o

~N AN ©OUUINN

I OIN ©

wh o
I ~OO

~rOoOD
I NOorolo

OO wWwomwOo

o

o

IN
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N
o
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I o ~N
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QO WO mWEF
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o

o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

22.

22.

20.
22.

22.

14.
22.
28.
15.
25.
19.

22.

21.

20.

22.

20.
23.
31.

I ONDN

I N~NO NN

OOoOO~NOW o

o

o

I OO0 b

o

24.

24.

23.
24.

24.

24.
19.
23.
25.
28.
33.

24.
26.
21.
17.

100.

coowu

oOwou~N~N

Wwoowou o

o

o

Ol NP W

o

DE 13 DE 16 DE 19 DE 22
A 16 A 19 A 22 Al
21.8 17.2 10.0 3.0
21.8 17.2 10.0 3.0
18.6 18.1 9.8 6.4
23.5 16.7 10.1 1.3
21.8 17.2 10.0 3.0
20.4 24.5 8.2 4.1
23.5 16.2 9.5 6.1
19.3 16.7 10.0 -
26.7 13.3 15.0 1.7
15.0 21.7 6.7 3.3
21.4 19.0 4.8 2.4
21.8 17.2 10.0 3.0
23.0 17.3 9.9 2.1
13.9 15.3 9.7 6.9
22.5 20.0 12.5 7.5
21.8 17.2 10.0 3.0
24.5 15.5 9.6 1.9
19.0 17.4 11.6 5.0
17.2 31.0 3.4 -
33.3 66.7 - -
21.8 17.2 10.0 3.0
24.7 11.6 12.4 2.0
20.4 23.1 13.9 7.4
17.8 18.7 7.5 2.8
21.9 22.7 4.7 1.6
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N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600
Catala 262
Castella 180
Ambdues per igual 154
Altres 1
No contesta 3

DIA DE LA SETMANA

19.

o

22.
17.
15.

I O

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

Base: Total 600
Catalunya 293
Resta d"Espanya 257
Estranger 44
No sap 1
No contesta 5

19.

o

21.
16.
18.

O NNN

20.

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

Base: Total 600
Catalunya 288
Resta d"Espanya 265
Estranger 42
No contesta 5

19.

o

-
A
o w~N o

21.2

21.

N

21.
20.
20.

W1 0o

33.

21.

N

22.
21.
13.

o1 okr~N

20.

21.

N

22.
21.

7.
20.

o Ul

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

Base: Total 600
Sense estudis 1
Estudis primaris no acabats 27
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 128
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 221
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 68
Universitari grau superior 149
No contesta 6

19.0

22.2

20.3

17.6

22.1

18.1
16.7

21.2

29.6

27.3

19.9

10.3

21.5
16.7

21.

21.
16.
21.
27.

100.
33.

21.

19.

31.

40.

21.
18.
21.

35.
40.

21.

18.
19.

24.

19.

16.

o1 mowuwm

N

WO w~N©™

N

N

o~NO N~

16.0

16.

o

16.
17.
14.

I WN b
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o

16.
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o
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14.
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~
I W~N©

16.0

18.5
10.2

17.2
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16.7

13.

13.
14.
12.
13.

33.

13.

16.

16.

oOowoo

ocowowum
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22.

22.
20.

21.
25.

22.
21.

23.
15.

22.

19.

23.

22.

18.

24.

22.

26.
18.

I 0 U1 0

o

I W~NO

o

I ©~N

o

[eelé)]

24.

24.
24.
21.
26.

100.

24.
24.
23.
20.

60.

24.

29.
25.

21.

26.

50.

oNOoOw

0

o

ol Or o

o

Ol GINN

o

DE 13 DE 16 DE 19 DE 22
A 16 A 19 A 22 Al
21.8 17.2 10.0 3.0
21.8 17.2 10.0 3.0
27.1 15.3 8.8 2.3
20.0 18.3 11.7 5.6
14.9 19.5 10.4 1.3

100.0 - - -
21.8 17.2 10.0 3.0
23.2 16.4 10.9 1.7
20.2 18.3 8.6 3.9
25.0 15.9 11.4 6.8

- 100.0 - -

- - 20.0 -
21.8 17.2 10.0 3.0
22.2 19.4 9.4 1.7
21.5 15.5 10.2 3.8
23.8 14.3 11.9 7.1

- - 20.0 -
21.8 17.2 10.0 3.0

- 100.0 - -
11.1 11.1 22.2 7.4
20.3 18.0 6.3 5.5
21.3 19.5 9.5 2.3
17.6 17.6 7.4 2.9
28.2 13.4 13.4 1.3
16.7 16.7 - -
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I o~ ©
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o1 o~
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N
o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DILLUNS

19.

0

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS

Base: Total 600
Treballa per compte propi 97
Treballa per compte d"altri 357
No treballa 141
No contesta 5

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97

propi
Empressari o professional amb 27
assalariats
Professional o treballador 70
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357

d altri
Assalariat indefinit 276
Assalariat eventual o interi 76

Ajut familiar (sense 3
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

No contesta 2
Base: No treballa 141
Jubilat o pensionista (abans 65
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 33
Aturat i busca la primera 1
feina

Estudiant 14
Mestressa de casa 24
Esta de baixa 4

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454
PUblic (administracié o 118
empresa publica)

Sector privat 335
Organitzaci6 privada sense 1
afany de lucre (ONG's,

associacions)

19.
15.
19.

19.
20.

15.

11.

17.

19.

18.

33.

19.

21.

100.
21.

25.
25.

18.

14.

20.

w b oo

0

Qwou

DIA DE LA SETMANA

DIMARTS DIMECRES

21.

2

21.

2

D1JOUS

16.

0

ES TROBA VOSTE ACTUALMENT?

21.

23.

20.

22.

23.

33.

20.

20.

19.
26.

22.

20.

2

I Oh~hN

wWN

27.3

20.
75.

21.

20.

21.
100.

[@Ne N
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19.
20.

23.
20.

19.

18.

20.

20.

18.

33.

50.

23.

21.

w w o

N

oOh~~NO

33.3

21.
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20.3
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15.
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20.
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17.

16.

17.

33.

14.
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o
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16.

18.

15.8

13.

13.
13.
14.

10.
20.

13.

11.

14.

14.

50.

10.

w

~

[@Ne eI
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21.
12.

14.
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13.4
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o
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22.

22.

22.

21.

22.

22.

22.

22.

21.

22.

33.

22.

20.

wWR R

o

I N~

18.2

21.
29.
75.

22.

20.

22.

ON D

24.

24.
24.
23.

24.
40.

24.

29.

22.

23.

22.

66.

50.

24.

32.

o

o ooN N

21.2

21.
16.

23.

18.

25.
100.

DE 13 DE 16 DE 19
A 16 A 19 A 22
21.8 17.2 10.0
21.8 17.2 10.0
24.7 13.4 9.3
20.7 16.5 12.3
22.7 21.3 5.0
20.0 20.0 -
24.7 13.4 9.3
25.9 14.8 -
24.3 12.9 12.9
20.7 16.5 12.3
20.3 17.4 12.7
22.4 14.5 11.8
50.0 - -
22.7 21.3 5.0
21.5 16.9 7.7
21.2 27.3 3.0

100.0 - -
35.7 7.1 7.1
20.8 33.3 -

- 25.0 -
21.6 15.9 11.7
22.9 19.5 15.3
21.2 14.6 10.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P32. COMARCA DE RESIDENCIA

Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes

Alt Urgell
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

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

Ribera d"Ebre
Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Urgell

Vallés Occidental
Valleés Oriental
Barcelona ciutat
No contesta

TOTAL

600

600

B

(%]

w

AN
NOINWORRRRPRPPWRRPPARNROAROROOWOR ®O U

N

[y

N

w gl
[(oN

181

N

DIA DE LA SETMANA

19.

20.

21.

11.

14.

23.

100.
33.
19.

100.

24.

20.
33.
21.

I OOWO WO I

[Ie o B VI |

w

w

I awh 1 O

21.

21.
20.
16.
50.
20.
30.
37.
33.
18.
44.

66.

75.

22.

33.
28.

100.
100.
21.
33.
16.
20.

17.
16.

I NI POOWWUMOWO I ONO

I OO0O1 OWlI OO 1

N

I OORMI O WK I

DIVEN-

DIJoUs DRES

21.2 16.0 13.7
21.2 16.0 13.7
40.0 - 20.0
33.3 16.7 33.3
12.5 - 37.5
- - 100.0
10.0 30.0 20.0
23.1 30.8 -
37.5 25.0 -
44.4 11.1 -
23.0 11.5 13.1
16.7 33.3 -
20.6 8.8 11.8
75.0 - -
- 33.3 -
28.6 - 28.6
- - 100.0
25.0 - -
33.3 14.3 14.3
12.2 22.0 9.8
14.3 19.0 14.3
100.0 - -
- 100.0 -
5.3 36.8 21.1
33.3 - 33.3
- 50.0 50.0
8.0 24.0 16.0
- 50.0 50.0
14.8 13.0 22.2
20.5 7.7 17.9
25.4 16.0 9.9
50.0 50.0 -

25.

100.
28.

I ©OF I NI
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33.
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22.

33.
50.

30.
23.
25.
22.
29.
16.
23.
25.

42.

33.
26.

33.
19.
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33.

16.
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25.
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16.
12.
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10.
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16.
35.
26.
50.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

No contesta

TOTAL

600

600

244

a4
46
2
26
50
5
181
2

DIA DE LA SETMANA

P33. EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU

Base: Viu a Barcelona ciutat

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

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

181

600

114
127
127
96
82
30
24

DILLUNS
19.0 21.2
19.0 21.2
22.1 23.4
11.4 22.7
13.0 23.9
50.0 -

7.7 23.1
12.0 24.0
20.0 40.0
21.5 16.0

VOSTE?
21.5 16.0
20.0 40.0
17.4 21.7
29.4 5.9

- 50.0
20.0 10.0
35.7 21.4
30.8 -
21.4 14.3
45.5 9.1

7.7 11.5
28.6 14.3
19.0 21.2

100.0 -
- 100.0

21.

21.

18.

34.
19.

25.

50.

25.

21.
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14.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
FRANJA HORARIA
Base: Total

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

CODI PROVINCIA
Base: Total

Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona

NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

No contesta

MES DE TRUCADA AL SERVEI
Base: Total

Maig
Juny
Juliol
Agost
Setembre
Octubre

TOTAL

600

600

132
144
131
103
60
18
12

600

156
221
217

600

100
100
100
100
100
100

DIA DE LA SETMANA

19.

19.
25.
22.
10.
13.

19.

19.
18.
22.
19.
18.
18.

[o) N @R e} WoOwWw~NO~N~N

~Nh oo

o

o o

o

[eNeNoNoNoNa)

21.

21.

17.
21.
17.
20.
35.
22.
33.

21.

21.
21.
21.
19.
21.
24.

oo~

~No oo

N

WNORMOOU D

N N

N

[eNeloNoNoNa)

DIVEN-

DIJoUs DRES

21.2 16.0 13.7
21.2 16.0 13.7
21.2 20.5 14.4
21.5 13.2 13.2
16.8 13.0 18.3
27.2 15.5 13.6
18.3 18.3 5.0
16.7 27.8 11.1
33.3 8.3 8.3
21.2 16.0 13.7
21.5 14.6 13.3
31.3 14.6 12.5
3.3 30.0 26.7
18.8 22.9 10.4
21.2 16.0 13.7
19.2 11.5 11.5
24.0 17.2 13.6
19.8 18.0 15.2
16.7 16.7 16.7
21.2 16.0 13.7
21.0 15.0 15.0
21.0 18.0 13.0
12.0 18.0 16.0
28.0 15.0 13.0
22.0 15.0 13.0
23.0 15.0 12.0

[&]
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[&)]
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w~N 1 O
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cooocoo

o

o

o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

BARCELONA
CIUTAT

AMBIT
METRO- COMARQUES
POLITA GIRONINES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

ALT
PIRINEU
1 ARAN

30.2

40.7 7.3

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

Base: Total

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

No sap

600

43
19
10
82
440
6

30.2

32.
21.
60.
25.
30.
33.

WOoOOor o

40.7 7.3
27.9 9.3
42.1 10.5
20.0 -
51.2 4.9
40.5 7.7
33.3 -

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

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisid

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

600

30.

N

w
)]
NhOOOMNOWO O

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

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

600

200
349
38
11
2

30.

N

22.
33.
42.
27.

I Wk OO,

40.7 7.3
41.3 3.2
52.2 8.7
42.6 10.2
30.8 3.8
43.5 4.3
22.7 4.5
40.0 30.0
35.0 5.0
30.8 23.1
30.4 13.0
44 .2 1.9
40.7 7.3
43.5 9.5
38.7 6.9
447 -
36.4 -
50.0 50.0

14.

20.

N
N~NhOWO

16.

~
~

N
ORI Ol POUINDO®

18.

(o)
I NI OO

IN
w

IN
w I wN 1 aN

PN
OCWNO I AR I N

IN
w

O©N WO
I PONO

11.
10.

I aaN T o

NA~NOOON [e¢)
OWIlI Ol NWw~NW~N© w

[(oJF

=
@
w

©O~NO P
I P ©O©OWOo

16.

I owoun ©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

BARCELONA
CIUTAT

30.2

40.

7

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

Base: Total 600
Base: 599
Mitjana: 8.28
Desv.Tipica: 1.32
0 1
2 1
4 4
5 16
6 26
7 76
8 218
9 142
10 115
No sap 1

30.2

181
8.19
1.24

25.
43.
26.
32.
32.
31.
23.

I IO VOO I

40.

7

243
8.28
1.38

100.
100.
25.
31.
50.
35.
39.
46.
38.
100.

OWUoUoOWOoOOoOOo

COMARQUES
GIRONINES TARRAGONA

7.

3

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE

7.7

DE SATISFACCIO AMB EL

7.

3

a4
8.39
1.08

A OOW
I ~NNNN

7.7

[&)]
oot Ul

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE COMARQUES

PONE

~ArOAPR
I WOOWI WO I

NT

CENTRALS

8.3

50
8.44
1.23

25.

oO~NO~NwW
I AONOXI O I

[y

ALT
PIRINEU
1 ARAN

10 molt satisfet)
.3
2

7.50
.50

'
I oaw
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

30.

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atencid6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

171
73
90
64

55
60
26
16
10
17

9

7
2

598

105
70
71
35

60
42
54
11
9
7

8

3
123

30.

32.
27.
24.
34.

43.
28.
23.
37.
20.
11.

44.

14.

30.

27.
31.
35.
28.

35.
31.
35.
27.
11.
28.

50.

66.
24.

2

COMARQUES

POLITA GIRONINES

40.

7

7.

3

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT
METRO-

CAMP DE TERRES DE
TARRAGONA

L"EBRE

L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI D"ATENCIO

N

AN

WO Uk WO

IN

O, WNOO oON MO

o

RN

40.

38.
41.
51.
42.

27.
46.
38.
25.
30.
35.

44.

57.
100.

40.

46.
45.
33.
42.

35.
38.
37.
45.
77.
57.

37.

33.
36.

7

Nk EFO

WoouUuU~NwW
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R oOUORrO © oo~~~

[&)]

o w

~
w

~N ~ 00
A NN
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o ~N 0o
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© NN W
WI PP

14.

12.

7.
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~ oo ©
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o1 U1 00 0
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©ORr h~w
I PP O0OW

7

~N O 00 ©

AMBIT DE
PONENT

TELEFONICA COM EL 0127

4

PN

14.

Wor w

POO WU R

NN RO
© oA~

[
I © 0w

.3

WO WO RPN~ O

w

COMARQUES
CENTRALS

[y
~N~N oo
[colNe ol g Y

20.
11.

14.

14.
11.

ey
o~N~O
I PR BAWO

11.

w 0 ©
WO I oWk

AP WO

w

ALT
PIRINEU
1 ARAN

w
I Wo I O

a1 0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE
CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE
30.2 40.7 7.3 7.7 -3

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

600

276
143
161

99

115
102
80
27
19
24

17

10
2

30.2 40.7 7.3 7.7 -3
30.4 41.3 7.6 9.4 -4
29.4 43.4 7.0 7.7 .7
29.2 43.5 5.6 5.6 -
32.3 42.4 7.1 5.1 1.0
39.1 31.3 12.2 3.5 -
29.4 43.1 3.9 5.9
31.3 37.5 7.5 12.5
33.3 33.3 7.4 11.1 3.7
15.8 52.6 - 5.3 -
16.7 41.7 12.5 12.5 -
47.1 41.2 11.8 - -
30.0 50.0 - - -
- 100.0 - - -

AMBIT DE
PONENT

10.

WOE b

COWN MO

WOa~NUTON oo~ W w

o

COMARQUES
CENTRALS

10.

PO oM

Woo~NWwOowOo

w

(AN
I Nwo~N

Lo N

1.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

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

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

POO~NOUOR_WN

(0}
No sap

AMABILITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POoO~NO OO

o

No sap

600

599
8.76
1.26

19
38
170
156
207

BARCELONA
CIUTAT

POLITA GIRONINES TARRAGONA

COMARQUES

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT
METRO-

CAMP DE TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE COMARQUES
PONENT CENTRALS

191- GESOP

30.2

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI

30.2
179

8.00
1.61

100.

W
(o)
NFRPOoOOA~NOWI O

30.2

181
8.69
1.11

16.
31.
39.
32.
32.
25.

Il P~NOOTO N |

40.

Il INOORP OO I O O

I ONFPPRPWNOO

7

7.3

7.3

a4
8.25
1.54

33.

0o ~N~NO
I WhOOORFR I WI

7.7 -3

7.7 .3
46 2
8.37 6.00
1.55 2.00
16.7 16.7
6.9 -
4.1 -
9.1 -
5.6 .6
9.2 -
9.7 -
7.7 3
46 2
8.87 8.00
1.15 00
10.5 -
7.9 -
7.1 1.2
7.1 -
8.7

4.3 8.3
25 50
8.40 8.30
1.53 1.54
3.4 13.8
4.1 6.1
5.2 6.5
3.4 8.5
2.8 7.3
6.3 10.4
33.3 -
4.3 8.3
25 50
8.64 8.78
1.25 1.74
- 50.0

- 16.7
10.5 10.5
5.3 2.6
4.1 6.5
3.8 8.3
3.9 10.1
100.0 -

ALT

PIRINEU
1 ARAN NC
8 -3

(essent 0 gens satisfet i 10 molt satisfet)

8 -3

5 2
6.80 8.00
1.94 00
6.9 -
2.0 -
.6 1.1
.7 -

8 -3

5 2
8.20 9.50
1.33 50

5.3

1.2 -
.6 .6
.5 .5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
PROFESSIONALITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOUO~WE

0
No sap

ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOUOR_AWNEREO

o

No sap

600

600

590
8.42
1.41

12
30
83
158
141
160
10

CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

30.2

30.2

177
8.35
1.28

33.
40.
30.
32.
33.
23.
40.

OCOWWWrFROW I

30.2

181
8.17

50.

37.
27.
37.
30.
37.
29.
23.

I WNPhOOOOOII O

40.

40.

7

7

242
8.37

100.
100.
100.
58.
36.
37.
39.
37.

20.

100.
37.
38.
37.
37.
38.
45.
41.

OhOOWNWOOO

I ARANNOOUO I ON

7.3

7.3

a4
8.45
1.25

[y

~NOwowo
I aA_ANMO I

44
8.48
1.44

oCwWwoo~NO
I NP OO

45
8.69
1.20

12.

10.

10.

46
8.43
1.38

OO O
I NMNNNORO I

12.5

oOANONO

24
8.38
2.00

50.

12.

COO0OWOWRLrNI I O

CUhWER W

49
8.80
1.02

10.

10.
10.

50
8.40
1.82

33.3

OO ~NW
I NOBMBDMNEI

11.

LN o

I OO0 1 I -1

[ oI |

191- GESOP

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Horitzontals 52



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 600
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 600
Base: 598
Mitjana: 8.66
Desv.Tipica: 1.25
0 1
3 1
4 1
5 7
6 14
7 65
8 174
9 146
10 189
No sap 2

INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOORANE

No sap

600

598
8.47
1.37

17
27
67
178
137
168

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
CIUTAT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE

COMARQU!
CENTRA

ES
LS

30.2

30.2

180
8.61
1.13

28.
28.
30.
33.
32.
25.
50.

OANOOOO I

30.2

180
8.38
1.30

17.
48.
38.
30.
27.
27.
50.

OA~NWOR O I

40.7

40.7

244
8.65
1.39

100.
100.

71.
57.
33.
35.

41.

I 0ORFRPOFRLMI OO

40.7

244
8.44

100.
100.
50.
58.
29.
38.
38.
43.
41.

I PPOOOWO®OOO

7.

7.

8.
1.

~N~N OO

8.
1.

[celNe e R NIV E)]
I OoOMOINO I

3

3

a4
77
10

44
70
21

TARRAGONA L"EBRE PONENT
7.7 .3 4.3
7.7 .3 4.3
46 2 25
8.85 7.50 8.60
1.09 .50 1.41

- - 100.0
7.7 1.5 4.6
9.2 .6 4.0
4.1 - 4.1
10.1 - 4.2

- - 50.0
7.7 .3 4.3

46 2 25
8.61 8.50 8.48
1.22 .50 1.29

- - 5.9
7.4 - 3.7
10.4 - 3.0
7.3 .6 4.5
6.6 7 5.1
8.9 - 3.6

- - 50.0

8.
1.

[y

[(ole){oNo RN

8.
1.

[

©00OwWwNRF
I OO OMO®I

50
74
16

50
62
31

IS B e |

I oOo~NO O
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
PIRINEU

CIUTAT

30.

2

40.

7

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

Base: Total 600
Rapidesa 134
Amabilitat 119
Professionalitat 90
Adecuaci6 de la resposta 116
Llenguatge clar i concis 27
Interes per resoldre la 113
consulta
Tot és important 1

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 599
aspecte

Rapidesa 162
Amabilitat 140
Professionalitat 77
Adecuacié de la resposta 91
Llenguatge clar i concis 51
Interés per resoldre la 72
consulta

Altres respostes 1
Cap més 5

30.

28.
31.
31.
36.
22.
25.

B BANNRER PR

2

NNNPRP O D

o

40.

44.
32.
42.
41.
40.
41.

100.

40.

40.

oNOIN~NO

7

O ~NAN OO

o

0

COMARQUES

GIRONINES TARRAGONA

7.

MES IMPORTANT?

~
w

i
e N =N NENEN]

OrRrOMOO

=
rORPOOOO

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

Base: Total 600
Rapidesa 296
Amabilitat 259
Professionalitat 167
Adequaci6é de la resposta 207
Llenguatje clar i concis 78
Interes per resoldre la 185
consulta
Tot és important 1
Altres 1

30.

30.
29.
31.
35.
26.
25.

100.

2

©CO~NPF WD

o

40.

41.
37.
40.
40.
39.
44.

100.

7

©O~NR PR O

I O

~
w

~N~N0wUgoo
OoO~N~N A1

NOOUOWN

3

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT
7.7 .3 4.3
7.7 .3 4.3
3.7 - 6.0
8.4 - 4.2
11.1 1.1 1.1
4.3 .9 4.3
7.4 - 7.4
12.4 - 4.4
7.7 .3 4.3
11.1 .6 3.1
7.9 - 3.6
9.1 1.3 1.3
4.4 - 5.5
7.8 - 7.8
1.4 - 8.3
20.0 -
7.7 3 4.3
7.8 3 4.4
8.1 - 3.9
10.2 1.2 1.2
4.3 5 4.8
7.7 - 7.7
8.1 - 5.9

COMARQUES
CENTRALS

[
O FRrOoOO

20.

12.
10.

10.

WRPRWOWN

QQWOoOWNORF

w

o1 Wou~NOoON

w

1 ARAN

20.

Il O©I 0N

I W~NO

1 oo~

e}

IS

©

o AN

w
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

30.

2

COMARQUES

POLITA GIRONINES

40.

7

7.

3

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

600

180

45
375

600

3
2

33
146
415

1

600
186
73

13
323

600

308

15
273

30.

24.

51.
30.

30.

33.
50.

36.

34.
28.

30.
30.
60.

27.
25.

oA~ BMD

2

4

1
4

2

ow

I OO pH

N

[eNeNe)

40.

40.

37.
41.

40.

40.

41.
35.
38.
41.
40.

40.

42.

26.
39.

oNk R

7

~

cuuvuo b

©~

7.

33.

o U1 o
I 0OhOER

Y

or~

3

w

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT
METRO-

CAMP DE
TARRAGONA

33.
50.

[celE M)
I N0 O

I o1 N©

ow

~

[@Ne BN

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

w
[ S

IN
w

(4]
I o1 ganN

COMARQUES
CENTRALS

15.
30.

20.

[
~N 00 G0
I NON

[@Neee N o N]

w

o~
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA
ALT
PIRINEU
I ARAN

COMARQUES
CENTRALS

[e4)
w

a =

[ & ee]

cuUu~N~N
cCOoO~NwWN

[ Né)]

w

11.

I oo w

© ©

e}

@© ©

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE AVMBIT DE
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT

TOTAL 600 30.2 40.7 7.3 7.7 .3 4.3

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

Base: Total 600 30.2 40.7 7.3 7.7 .3 4.3
Només un vegada 346 27.7 43.4 8.1 7.2 5.2
2 o 3 vegades 204 35.3 36.8 5.9 8.8 - 3.9
4 o 5 vegades 26 19.2 42.3 7.7 11.5 - -
Més de 5 vegades 20 40.0 35.0 5.0 - 5. -
No sap 4 - 25.0 25.0 - - -

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO VA FER PER MOTIUS DE FEINA O PER MOTIUS PERSONALS?

Base: Total 600 30.2 40.7 7.3 7.7 .3 4.3
Per motius de feina 115 27.8 48.7 7.0 5.2 - 7.0
Per motius personals 477 30.8 38.6 7.3 8.4 3.6
No sap 8 25.0 50.0 12.5 - - 12.5

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

Base: Total 600 30.2 40.7 7.3 7.7 3 4.3
Si 533 30.4 40.0 7.3 8.4 4.1
No 53 32.1 45.3 9.4 - - 5.7
A mitges 12 16.7 41.7 - 8.3 - 8.3
No sap 2 - 100.0 - - - -

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA

Base: No li van solucionar la 65
consulta
Em van dir que no tenien la 15
informacio
Em van adrecar a un ndmero 12
equivocat
Em van donar una informacié 10
erronia
Estic esperant la resposta 3
Em van adrecar a un altre 8
Iloc
Inseguretat de la resposta 4
No ho sabien 7
Problemes tecnics 4
No sap 2

29.

33.

8.

50.

25.

42.

100.

[eNeN|

2

o

QUE NO LI VAN

a4.

46.
66.
20.

33.
75.

25.
28.
50.

RESOLDRE CORRECTAMENT

6 7.7 1.
7 13.3
7 16.7
0 -
3 33.3
0 -
0 - 25.
6 -
0 -

LA SEVA CONSULTA?

5 -

20.

25.0

10.

I ONW

33.3

50.
14.

14.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT

BARCELONA METRO-

CIUTAT POLITA

600 30.2 40.7

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

COMARQUES
GIRONINES

7.

3

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 30.
99 31.
494 30.
7 28.

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

Base: Total

ST
No
No sap

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

Base: Total

Si
No
No sap

600 30.
154 27.
407 32.
39 20.
600 30.
588 30.
10 30.
2

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 30.

593 30.
6 16.
1

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total

ST
No
No sap

600 30.
573 30.
22 22.
5 40.

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

Si
No
No sap

600 30.

523 30.

75 26.
2

2 40.7
3 45.5
0 39.9
6 28.6

2 40.7
3 39.6
2 41.0
5 41.0
UTILITZAVA?

2 40.7
3 40.8
0 30.0
- 50.0
2 40.7
4 40.6
7 50.0
2 40.7
4 40.5
7 50.0
0 20.0
2 40.7
8 39.8
7 45.3
- 100.0

7.

6
7.
14.

~N N~
~NbhPR

oo

o~
~N o1

3

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L"EBRE PONENT
7.7 .3 4.3
7.7 .3 4.3
5.1 - 4.0
8.1 4.5
14.3 - -
7.7 .3 4.3
10.4 1. 2.6
6.6 - 4.7
7.7 - 7.7
7.7 .3 4.3
7.5 4.1
10.0 - 20.0
50.0 - -
7.7 .3 4.3
7 4.2
- - 100.0
7.7 .3 4.3
7.9 .2 4.2
4.5 4.5 4.5
- - 20.0
7.7 .3 4.3
8.4 .2 4.6
2.7 1.3 2.7

COMARQUES
CENTRALS

O 0
Wk A

W

~N e

o w

TSN

o

14.

20.

w oo

w
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

30.

2

40.

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

Base: Total

St

No

No sap

No contesta

600

257
341
1
1

30.

43.
20.

2

2
5

40.

36.
a4.

100.

METRO-

7

7.

- COMARQUES
POLITA GIRONINES

3

TELEFONICA?

7

o1 ON

7.

4.
9.

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

Base: Utilitza algun altre
servei d"atencio telefonica

010
11822/Telefbénica
11811

11888

11818

Atencié sanitaria
NUimeros 900
Altres

No sap

257

43.

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total

St
No
No sap

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

Base: Total

ST
No
No sap

600

589
2
9

600

576
14
10

30.

I ORPOON

[eNeN

2

30.2

33.

30.

3

2

36.

40.

41.
50.
11.

40.

40.
35.
40.

I NhOohD

2

or

1
0
1

7

8
7
0

4.

19.

11.

14.
20.

I M1 RO

o wwo

AN

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT

CAMP DE
TARRAGONA

® N

DEL 012) QUE

7

6.

100.
100.

| moo 1 hobho

2

TERRES DE
L"EBRE

MES UTILITZA?

AMBIT DE
PONENT

14.

11.

I PO 1 W

(@R NN
oRrN

ou

w

COMARQUES
CENTRALS

50.
22.

14.
10.

o

I W I NN

w

NOO

O wnN

100.

I OO

e}

[ ol \V)
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

REGIO DE RESIDENCIA

CIUT,

AT

AMBIT
METRO- COMARQUES
POLITA GIRONINES

COMARQUES
CENTRALS

30.

P20. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA

Base: Total 600
Cada dia 369
Algunes vegades a la setmana 64
Algunes vegades al mes 27
Menor frequencia 14
Mai / quasi mai 126

30.

30.
32.
22.
14.
32.

2

40.7 7.3

VOSTE INTERNET?

2

QWN ®©E

40.7 7.3
41.7 8.9
42.2 1.6
33.3 11.1
50.0 14.3
37.3 4.0

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA AL DIA?

Base: Es connecta cada dia 369
Menys d*1 hora 52
1 a 2 hores 115
2 a 3 hores 77
3 a 5 hores 45
5 a 8 hores 36
8 hores 25
Més de 8 hores 19
Base: 369
Mitjana (en minuts): 173.36
Desv.Tipica: 169.69

30.

1
168.
175.

[y

OOoO~N~NO~N©

11
78
80

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

Base: Es connecta algunes 64

vegades a la setmana
Menys d*"1 hora 7
1 hora 17
Entre 2 i 3 hores 14
Entre 3 i 5 hores 17
Més de 5 5
No sap 3
No contesta 1
Base: 60
Mitjana (en minuts): 168.25
Desv.Tipica: 190.60

32.

14.
35.
35.
52.

150.
90.

8

I ©O~NWw

21
71
81

41.7 8.9
38.5 9.6
42.6 7.8
39.0 11.7
44 .4 11.1
41.7 11.1
40.0 4.0
52.6 -
154 33
182.56 141.27
177.89 116.11
42.2 1.6
28.6 -
47.1 5.
42.9 -
23.5 -
80.0 -
66.7 -
100.0 -
24 1
201.25 60.00
273.35 .00

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L"EBRE PONENT
7.7 -3 4.3
7.7 -3 4.3
5.7 4.9
9.4 - 3.1
14.8 - 3.7

- - 7.1

11.9 .8 3.2
5.7 .3 4.9
7.7 - 11.5
5.2 1.7
5.2 - 3.9
4.4 - 8.9
11.1 - 2.8

- - 8.0

5.3 - -

21 1 18
157.86 60.00 152.61
147.09 .00 147.03
9.4 - 3.1
28.6 - 14.3
5.9 - 5.9
7.1 - -
11.8 - -

6 0 2
120.00 .00 45.00
90.00 .00 15.00

14.
14.
10.

~
o Wwowo

=
QO WhoOhrO

O OWbhEFR WO

=

26
218.35
194.81

14.3

14.
11.

1 00w

150.00
68.41

PR

N
I oN |

90.00
30.00

33.3

.00
.00

1.6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

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

Base: Total 600
ST 423
No 177

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

Base: Total 600
Gencat.cat / Gencat 407
Altres 1
No sap 192

P22-1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.

Base: No esmenta 193
espontaniament Gencat.cat

Si 110
No 82
No sap 1

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517
ST 390
No 126
No contesta 1

30.

27.
100.

35

36.

31.
42.

28.

29.
23.

2 40.7 7.
3 43.7 7.
0 -

-9 34.4 6.

CAT. LA CONEIX O N"HA

3 34.2 6.
8 35.5 7
7 32.9 4
2 42.0 7.
7 42.1 7
8 41.3 7
- 100.0

3

9

3

SENTIT PARLAR?

REGIO DE RESIDENCIA

o wo

[N

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE
CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA
30.2 40.7 7.3 7.7
30.2 40.7 7.3 7.7
27.4 44 .4 7.3 6.6
36.7 31.6 7.3 10.2

TERRES DE
L"EBRE

® w

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

11.

11.

11.
11.

o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

30.

P22-3. QUINA TEMATICA ES LA QUE MES CONSULTA?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Estudis

Ocupacio6

Habitatge

Certificats, tramits

Cursos

Pensions, ajudes, subvencions
Multes

Agenda cultural

Normativa i legislacio

Temes medics

Mapes, planols municipals
Servei meteorologic

Turisme

Transports

Consultes per feina / estudis
Informaci6é sobre la
Generalitat

Informaci6é Direccié General
Transit

Activitats nens / jovent
Mitjans comunicacié (TV, TDT)
Informacié

Altres

No sap

No contesta

P22-4. COM LA VA CONEIXER?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Trucant al 012
Familiar o amic
Cercadors d"Internet
Per la televisiod

Per la radio

Per la premsa

Per la revista de la
Generalitat

A la feina

Altres

No sap

No contesta

390

100
45
22
13

9
46
1
22
24
16
7
3
13
9
7
44

390

73
56
66

26
12

95

24

100.
27.
36.
29.

29.

33.
27.
25.
31.
16.
34.
25.

35.

29.

ORPWHAI WOUINIT OWAMNO

NN o

I AhWO I

OONOOA~W

40.

42.

33.

100.

54.
36.
47.

42.

44.
47.
51.
40.
16.
50.
58.

33.

33.

PWONNRFPONMNOI NNOONO

I w:h\l

7

w

I AUl O

WO~NOW©WOM

COMARQUES
GIRONINES

[} ~N Ao w
I woo 1 gl NUo1oo

13.
12.

15.

14.
11.

66.

22.
16.

(BN

I 0!I RPN

I NNw

~ AW M

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L*EBRE PONENT
7.7 .3 4.3
6.4 .3 4.6
7.0 1. 6.0
8.9 - 4.4
- - 4.5
13.0 - 6.5
- - 13.6
12.5 - -
12.5 6 -
28.6 - -
- - 11.1

- - 14.3
2.3 - 9.1
4. - -
- - 100.0
6.4 .3 4.6
8.2 - 2.7
5.4 - 3.6
6.1 1. 1.5
33.3 - 16.7
- - 7.7
8.3 - -
5.3 - 9.5
4.5 - 4.5
12.5 - -

COMARQUES
CENTRALS

33.

15.

18.
13.

[
QwWwoo~NG

10.

O
I 1N O

O~ DMOO®
I AWl WONOON I

I OON |

NGl

©

WoONRFRFEOI

[y
I ORI
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

REGIO DE RESIDENCIA

P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Menys d"un mes 243
D"un a dos mesos 67
Tres o quatre mesos 36
Més de quatre mesos 41
No sap 3

P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

ST 145
No 76
No I"havia visitat abans 78
No sap 91

P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web 145
ha millorat

Accessibilitat 14
Claredat 19
Més informaci6, més serveis 44
Disseny, imatge 19
Facilitat per buscar/trobar 23
coses (buscador)

Rapidesa 17
No sap 9

AVMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES
CIUTAT POLITA GIRONINES
30.2 40.7 7.3
29.7 42.1 7.9
34.2 39.1 7.0
14.9 46.3 11.9
41.7 36.1 2.8
19.5 56.1 9.8
- 66.7 33.3

EN L*ULTIM ANY?
29.7 42.1 7.9
29.7 42.1 8.3
35.5 36.8 5.3
25.6 46.2 10.3
28.6 42.9 7.7
29.7 42.1 8.3
21.4 57.1 14.3
26.3 42.1 10.5
40.9 38.6 2.3
26.3 47.4 10.5
17.4 56.5 4.3
41.2 23.5 5.9
11.1 22.2 33.3

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L"EBRE PONENT
7.7 .3 4.3

6.4 .3 4.6

6.6 4.1
10.4 - 6.0
2.8 - 2.8
2.4 - 7.3
6.4 .3 4.6
4.8 - 6.9
7.9 1 3.9
6.4 - 2.6
7.7 - 3.3
4.8 - 6.9
5.3 - 10.5

- - 6.8

5.3 - 5.3
13.0 - 4.3
11.8 - 5.9

- 22.2

COMARQUES
CENTRALS

~

o owoum
I O OO

o hANO

OO

WWo I =

[Bee]

NP R
I UIN

[ B I

oW
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

P22-6. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoraci6 i 0 una molt mala valoracio)

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Base: 374
Mitjana: 7.38
Desv.Tipica: 1.51
0 3
2 3
3 1
4 7
5 12
6 50
7 111
8 121
9 42
10 24
No sap 15
No contesta 1

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

Base: Total 600
Trucar per teléfon 354
Accedir per internet 170
Anar a una oficina d"atenci6 73
personal
No sap 3

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
PIRINEU
1 ARAN

CIUTAT

30.2

29.7

33.
20.
33.
31.
35.

8.
20.

Il OWNPWOWOONSN

30.2

AMBIT
METRO-

COMARQUES

POLITA GIRONINES TARRAGONA

40.7

42.1

156
7.56
1.32

w
[¢¢}
I WWOO~NOOO I

40.7

41.
41.
39.

~N N O

7.

7.

7.
1.

28.

10.

12.

7.

3

9

31
58
46

I ORPNDhO T OI I

3

8
.6
7

7.7

6.4

25
7.40
1.04

ONANO
I WhPFPOO I

CAMP DE TERRES DE
L"EBRE

.3

8.00
.00

.3

4.

7.
2.

33.

4.

ORNONO
I NNAONO |

N B D

AMBIT DE
PONENT

6

17
18
13

3

8
.1
7

COMARQUES
CENTRALS

7.

4.
20.

8.

W ~ 0

I ONOOWONW I

4

ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

3

N O

1.

33.

I NI 0OO I

N O

3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys

De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?
Base: Total

Catalunya

Resta d"Espanya

Estranger
No contesta

600

600

204
396

600

49
179
150
120

60

42

600

486
72
40

2

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
CIUTAT

30.

30.

30.
30.

30.

24.

24.
34.
43.
52.

AWNOO O

o U1 N

N

N

METRO- COMARQUES
POLITA GIRONINES

40.7 7.3
40.7 7.3
39.2 5.9
41.4 8.1
40.7 7.3
51.0 8.2
45.3 7.8
46.0 10.0
35.8 5.8
26.7 5.0
23.8 2.4
40.7 7.3
41.4 7.0
34.7 11.1
42.5 5.0
50.0 -

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta

600

323
242
29
3

3

600

251
108
107
128
3
3

30.

27.
30.
48.
66.
66.

~ W 0 o U

N

N~Nwo o

N

40.7 7.3
35.6 8.0
49.2 6.6
27.6 6.9
33.3 -
33.3 -
40.7 7.3
38.6 9.6
50.0 5.6
44.9 5.6
34.4 6.3
33.3 -

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L"EBRE PONENT
7.7 .3 4.3
7.7 .3 4.3
7.8 5 4.4
7.6 3 4.3
7.7 .3 4.3
6.1 - 2.0
8.4 - 4.5
5.3 - 4.7
6.7 .8 5.8
15.0 1.7 5.0
7.1 - -
7.7 .3 4.3
7.6 2 4.3
9.7 1.4 4.2
5.0 - 5.0
7.7 .3 4.3
9.0 6 6.2
6.2 - 1.2
6.9 - 10.3
7.7 .3 4.3
8.8 6.8
7.4 - 1.9
4.7 - 4.7
7.8 1.6
33.3 - -

COMARQUES
CENTRALS

e}
w

[y

[e¢)
w

[
AWOOOON

abho
I ON W

wWOo~NO
I wWwh oo

WwWwo~Nwvwo

w

I WO [ee]

1 ©© o [e¢)

.5
.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600
Catala 262
Castella 180
Ambdues per igual 154
Altres 1
No contesta 3

CIUTAT

30.

30.

24.
31.
37.
100.
66.

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

Base: Total 600
Catalunya 293
Resta d"Espanya 257
Estranger 44
No sap 1
No contesta 5

30.
26.
33.
36.

60.

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

Base: Total 600
Catalunya 288
Resta d"Espanya 265
Estranger 42
No contesta 5

30.

25.
32.
40.
60.

N

~No~N~No

N

ol AP W

N

o U1~

40.7

40.

~

34.
48.
42.

Wil Voo

33.

IN
o
-

IS
o
coulum®

40.

~

36.
44 .
45.
20.

oNnNoGo

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

Base: Total 600
Sense estudis 1
Estudis primaris no acabats 27
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 128
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 221

Modul Professional 2 i 3,
Batxiller superior antic

Universitari grau mig 68
Universitari grau superior 149
No contesta 6

30.

100.
33.
21.

26.

38.

38.
33.

2

40.7

33.3
43.0

44.3

33.8

16.7

COMARQUES
GIRONINES

~N Ao
I ,hO

o 01O
o1l 0L N

20.

~
w

oN O
o hoow

IN
wo ©

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

[2NeN{e)
I OINN

oo

1 010 ©

O ©
I 0O~

@

~

~

~

o

TERRES DE
L"EBRE

o

AMBIT DE
PONENT

)
I ©Fr O

NN O

I Wwaou

NN O
IO W

w

w

o

COMARQUES
CENTRALS

[e4)
w

A N©O [}
1 0100 O I ON B

=
» OO
I 00 h

14.
10.

N

I Wo e}
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

30.

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS

Base: Total

Treballa per compte propi
Treballa per compte d"altri
No treballa

No contesta

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte
propi

Empressari o professional amb
assalariats

Professional o treballador
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte
d altri

Assalariat indefinit
Assalariat eventual o interi
Ajut familiar (sense
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No contesta

Base: No treballa

Jubilat o pensionista (abans
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans
Aturat i busca la primera
feina

Estudiant

Mestressa de casa

Esta de baixa

600
97
357

141
5

97

27

70

357

276
76

141

65

33
1

14
24
4

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa

PUblic (administracié o
empresa publica)

Sector privat

Organitzaci6 privada sense
afany de lucre (ONG"s,
associacions)

454

118

335
1

30.
25.
27.

39.
20.

25.

33.

22.

27.

29.

33.

39.

52.

2

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT
METRO- COMARQUES CAMP DE
POLITA GIRONINES TARRAGONA

40.7 7.3 7.7

ES TROBA VOSTE ACTUALMENT?

2

O N~

w~NOo

33.3

35.
16.
50.

27.

28.

27.

40.7 7.3 7.7
41.2 12.4 5.2
42.6 6.4 8.4
36.2 5.0 7.8
20.0 40.0 -
41.2 12.4 5.2
37.0 14.8 -
42.9 11.4 7.1
42.6 6.4 8.4
42.4 5.8 6.9
43.4 7.9 13.2
33.3 - 33.3
50.0 50.0 -
36.2 5.0 7.8
24.6 6.2 6.2
39.4 6.1 9.1
100.0 - -
50.0 - 7.1
50.0 4.2 12.5
50.0 - -
42.3 7.7 7.7
40.7 5.9 6.8
42.7 8.4 8.1
100.0 - -

TERRES DE
L"EBRE

w

I Nw 1

AMBIT DE
PONENT

11.

NAO
I = 0N

w

w

COMARQUES
CENTRALS

® oo
I 1O N

w

N -

12.5

10.

o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P32. COMARCA DE RESIDENCIA

Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes

Alt Urgell
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

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

Ribera d"Ebre
Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Urgell

Vallés Occidental
Valleés Oriental
Barcelona ciutat
No contesta

600

600

B

(%]

w

AN
NOINWORRRRPRPPWRRPPARNROAROROOWOR ®O U

N

[y

N

w gl
[(oN

181

N

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

30.2

100.0

40.

40.

100.

100.

100.

100.

100.

100.
100.

I ©O1 Ol I

I OO 1 1

COMARQUES
GIRONINES

7.

100.

100.

100.
100.

100.

3

I OO 1 1|

100.0

TARRAGONA

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT

7.7 -3 4.3
7.7 -3 4.3
100.0 - -
100.0 - -
100.0 - -
100.0 - -
- - 100.0

- 100.0 -

- - 100.0

- - 100.0
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0
100.0 - -
- - 100.0

COMARQUES
CENTRALS

100.
100.

100.

100.

100.

ALT
PIRINEU
1 ARAN

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

No contesta

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

Base: Viu a Barcelona ciutat

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

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

600

600

244

a4
46
2
26
50
5
181
2

181

600

114
127
127
96
82
30
24

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

30.

30.

100.

100.

30.

34.
22.
36.
30.
22.
40.
33.

[eNeRoNoloNoNoNoNoNoNe]

0

N

WOONNOWN

40.

40.

100.

40.

47.
44.
35.
30.
48.
30.
41.

~

~NOOONDMOM

COMARQUES
GIRONINES

7.

100.

O~NUO R, NN
I OWNO®©OM

3

w

TARRAGONA

[y

[y

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT

7.7 -3 4.3
7.7 -3 4.3
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0

7.7 .3 4.3
5.3 1.8
8.7 - 4.7
7.1 - .8
0.4 1 8.3
6.1 - 7.3
6.7 - 3.3
2.5 - 8.3

COMARQUES
CENTRALS

100.

[ee)
w

=R
A ONN~NOO

NOWUOA~W

100.

R
I NO I O ©

©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
FRANJA HORARIA
Base: Total

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

CODI PROVINCIA
Base: Total

Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona

NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

No contesta

MES DE TRUCADA AL SERVEI
Base: Total

Maig
Juny
Juliol
Agost
Setembre
Octubre

600

600

132
144
131
103
60
18
12

600

156
221
217

600

100
100
100
100
100
100

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
CIUTAT

30.

30.

25.
32.
33.
30.
33.
16.
25.

30.

38.

30.

24.
26.
38.
33.

30.

32.
25.
31.
30.
33.
30.

N

O~NWFrROO®O

N

WNN D

N

[eNeNoNoNeoNa)

40.7

40.

~

47.
37.
36.
39.
41.
44.
50.

Oh~NOOO®UIO

40.7

51.5

IN
O
w

IN
IN
Nwwo

40.

~

43.
44.
41.
40.
35.
41.

[eNeloNoNoNa)

COMARQUES
GIRONINES

~
w

0UTwWoOoo©
WOWNRE OPR

91.

~
w

W b 00w

w

~
w

OO NN~

wWo o w

[eNeNoNoNeoNa)

TARRAGONA

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT

7.7 -3 4.3
7.7 -3 4.3
6.1 .8 3.8
10.4 .7 3.5
8.4 - 4.6
6.8 - 4.9
5.0 - 5.0
1.1 - 5.6
- - 8.3
7.7 .3 4.3
- - 86.7
95.8 4.2 -
7.7 -3 4.3
8.3 -6 5.8
8.1 .5 3.2
6.9 - 4.6
7.7 3 4.3
6.0 1.0 4.0
9.0 - 6.0
9.0 1.0 3.0
5.0 - 7.0
9.0 - 3.0
8.0 - 3.0

COMARQUES
CENTRALS

[e4)
w

2
[eele) NeNe)N{ele Noo]

WNO WO Www

10.
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w
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

7

16.

7 16.7 16.7

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

Base: Total 600
Menys de tres mesos 43
Entre 3 i 6 mesos 19
Entre 6 i 12 mesos 10
Entre 1 i 2 anys 82
Més de 2 anys 440
No sap 6

16.

9.
21.
20.
14.
17.
16.

7

~NOoOOoORr W

16.

4.
15.

15.
17.
66.

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

Base: Total 600
Familiar o amic 126
Internet 23
Per la televisid 216
Per la radio 26
A la premsa 69
Revista de la Generalitat 22
Pagines grogues 10
Algun altre servei telefonic 20
A la feina 13
Altres respostes 23
No sap 52

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

Base: Total 600
Molt satisfet 200
Bastant satisfet 349
Regular / Normal 38
Poc satisfet 11
Gens satisfet 2

16.

16.
18.
16.
10.

50.

ON~NOONOAMNDMN

~

7

[N RNl

16.

SE

16.

17.
16.
21.
18.

7 16.7 16.7
7 11.6 18.6
8 10.5 21.1
- 10.0 10.0
9 13.4 9.8
7 18.2 18.0
7 16.7 -
7 16.7 16.7
.5 24.6 14.3
.0 4.3 26.1
.2 15.7 14.4
.5 34.6 15.4
.5 17.4 20.3
.5 18.2 13.6
.0 - 10.0
.0 5.0 15.0
.5 23.1 23.1
.4 4.3 17.4
.8 7.7 25.0
RVEI 012?

7 16.7 16.7
0 13.5 15.5
0 18.9 17.8
1 10.5 13.2
2 27.3 9.1
- - 50.0

16.

16.

23.
15.
40.
25.
14.

16.

18.
13.
31.
36.

I NOOO WU, NW

7

~

I P OO W

~

~

I »O OO

16.

16.

32.
15.
20.
20.
14.

16.

18.
16.
13.

ONI Ol O UTO N

I PNOO

I INO 0o

~
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

TOTAL MAIG JUNY JuLIoL AGOST SETEMBRE OCTUBRE

TOTAL 600 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7

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

Base: Total 600 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7
Base: 599 100 100 100 100 99 100
Mitjana: 8.28 8.32 8.28 8.19 8.22 8.12 8.53
Desv.Tipica: 1.32 1.47 1.38 1.29 1.24 1.33 1.18
0 1 100.0 - - - - -
2 1 - 100.0 - - - -
a4 4 - - 25.0 - 50.0 25.0
5 16 12.5 25.0 18.8 25.0 12.5 6.3
6 26 15.4 11.5 19.2 15.4 26.9 11.5
7 76 21.1 13.2 19.7 19.7 15.8 10.5
8 218 12.4 18.3 16.5 17.0 18.8 17.0
9 142 21.1 15.5 16.2 16.2 12.7 18.3
10 115 17.4 17.4 14.8 14.8 14.8 20.9
No sap 1 - - - - 100.0 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

Atencid6 (personal, al client)
Tenir molta i bé la
informacio

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

Cap més

600

171
73
90
64

55
60
26
16
10
17

9

7
2

598

105
70
71
35

60
42
54
11
9
7

8

3
123

16.

18.

16.
14.

23.
11.
18.
20.
11.
33.

28.

18.

18.
18.
22.

37.

18.

P NO R

WO o0uU~NO®

~N~NOoOOo

I NN O W

Ju

16.

MES DE TRUCADA AL SERVEI

NY

7

JuLIoL

16.

7

AGOST

16.

7

012

SETEMBRE

16.

7

L*ASPECTE MES IMPORTANT D*UN SERVEI D"ATENCIO

7

w

(&)}

16.

15.

8.
20.
15.

12.
18.
15.
31.
30.
23.

22.

14.
100.

28.

12.

66.
17.

7

JOoOwhw-~ > ON

N

I NP W rWOPR

o1

16.

16.
16.
16.
20.

12.
10.
38.
18.
20.
11.

11.

14.

37.

33.
10.

PP WO

©1I NONO

7

WNHA D

COoOwUo~N

[y

16.
15.
28.
13.
14.
10.
26.
11.
12.
11.
11.

14.

13.
24.

36.
33.

20.

ocuUu~Nw

I WhPUOIW

7

[c< BN, ¢, LN (e} = W 00

[

w

16.

15.
20.
15.
14.

21.
15.
15.

6.
30.
23.

22.

12.

16.

P~NO W

NP NN

7

JOoOwhoow [l 2l ¢ e}

N

[&)]

16.
TELEFONICA COM EL 0127
16.
18.
16.
17.
21.
18.
13.
7.
12.

17.

28.

17.

O~NO W

ONNEFE O W

7

7

© 0 hBE

O ONWN
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

600

600

276
143
161

99

115
102
80
27
19
24

17

10
2

16.

16.

18.
14.
14.
11.

20.
12.
16.
18.
21.

8.

35.

20.

7

7

WrFRrOWw~N© = © N

w

o

Ju

16.

16.

17.

30.
100.

MES DE TRUCADA AL SERVEI

NY

7

7

P Ww~N

QU w~N~N

[}

JuLIoL

16.

16.

18.
15.
15.
19.

16.
16.
21.
18.
10.
20.

23.

20.

7

7

NOLA

oUuow~NO

[&)]

o

AGOST

16.

16.

14.
22.
14.
16.

12.
19.
20.
22.
15.

8.

5.

10.

7

7

WoNOON NWwhO

©

o

012

SETEMBRE

16.
D"ATENCIO TELEFONICA?

16.
15.
19.
17.
15.
19.
16.

26.
16.

17.

NWhAhWOPR

7

~

NbhON

(o)

16.

20.

N O N W

WUIO o

o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

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

RAPIDESA
Base: Total
Base:
Mitjana:

Desv.Tipica:

0

POO~NOUOR_WN

(0}
No sap

AMABILITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POoO~NO OO

o

No sap

600

600

599
8.76
1.26

19
38
170
156
207

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

JUNY JuLIoL AGOST

SETEMBRE

OCTUBRE

16.7

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN

100
8.18
1.40

N
[}
I ROOOOWOI

16.7

100
8.90
1.09

16.

18.
15.
16.
18.

I A~NODWN I

16.7 16.7 16.7

16.7 16.7 16.7
100 99 99
8.11 7.98 7.96
1.77 1.71 1.68
100.0 - -
- - 50.0

- 50.0 50.0

- 50.0 16.7
6.9 24.1 20.7
22.4 18.4 18.4
15.6 11.7 14.3
15.8 16.4 18.6
21.1 17.4 14.7
15.3 15.3 14.6
- 33.3 33.3
16.7 16.7 16.7
100 100 99
8.58 8.59 8.73
1.71 1.36 1.18
100.0 - -
- - 100.0
16.7 50.0 -
21.1 36.8 21.1
18.4 21.1 7.9
17.1 14.1 21.8
14.1 16.7 13.5
16.9 15.5 15.9
- - 100.0

16.7

16.7

99
8.04
1.54

[y
[&)]
WOWOoOWwo N |

16.7

100
8.69
1.09

16.
10.
21.
19.
17.
13.

I ORI

16.7

RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)

16.7
100

8.46
1.54

50.

[y
o
I OO0OWONONIT O

16.7

100
9.08
.95

13.
11.
21.
19.

I CONCONW I
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
PROFESSIONALITAT
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOUO~WE

0
No sap

ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOUOR_AWNEREO

o

No sap

600

600

590
8.42
1.41

12
30
83
158
141
160
10

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JuLIoL

AGOST

012

SETEMBRE

OCTUBRE

16.7

16.7

98
8.55
1.28

[y
~
Oh~hOINF,ONI

100
8.54
1.44

33.3

18.
19.
15.
19.

Im-b-bHI.CDI

16.7

N
o
OhWOUUWO I OO

16.7

99
8.28
1.61

33.3

12.
22.

17.
18.
16.
15.
50.

OoO~NORrRrOANOUI

16.7

16.7

98
8.20

[
©
OCWWhWN~NO I O

100.
50.
100.
37.
38.
37.
12.
14.
13.
16.

I ARRPNOOOUIOOO |

16.7

16.7

98
8.51
1.27

16.
16.
12.
21.
12.

ORPUTONN I

20.

16.7

99
8.21
1.33

12.
11.
14.
24.
18.
15.
13.
50.

ONRARLUIOR U

16.7

16.7
97

8.29
1.40

50.

[y
a
OUIRFPNOO I O

100
8.20
1.61

33.3

25.

29.
13.
18.
18.
13.

I 0UOINOOOO |

16.7

16.7

100
8.69
1.24

50.

13.
14.
13.
22.
19.

I ROWUIW I O I

16.7

100
8.57
1.54

50.

12.
16.
11.
13.
11.
20.
21.

I ROOOORL~NOIIT O
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

TOTAL MAIG JUNY JuLIoL AGOST  SETEMBRE OCTUBRE
TOTAL 600 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7
LLENGUATJE CLAR I CONCIS
Base: Total 600 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7
Base: 598 100 100 100 99 99 100
Mitjana: 8.66 8.86 8.55 8.54 8.52 8.56 8.92
Desv.Tipica: 1.25 1.03 1.50 1.34 1.28 1.16 1.08
0 1 100.0 - - - -
3 1 - - 100.0 - - -
4 1 - - 100.0 - - -
5 7 - 28.6 14.3 28.6 28.6 -
6 14 7.1 14.3 21.4 28.6 - 28.6
7 65 12.3 21.5 13.8 18.5 24.6 9.2
8 174 17.8 14.4 18.4 20.7 17.2 11.5
9 146 16.4 17.1 17.1 8.9 17.1 23.3
10 189 19.0 16.4 14.8 16.9 13.8 19.0
No sap 2 - - - 50.0 50.0 -

INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA

Base: Total 600 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7 16.7
Base: 598 100 100 99 99 100 100
Mitjana: 8.47 8.66 8.33 8.19 8.48 8.42 8.72
Desv.Tipica: 1.37 1.16 1.46 1.74 1.22 1.30 1.23
1 1 - - 100.0 - - -
2 1 - 100.0 - - - -
4 2 - - 50.0 - - 50.0
5 17 5.9 23.5 35.3 11.8 17.6 5.9
6 27 11.1 11.1 33.3 14.8 22.2 7.4
7 67 13.4 20.9 16.4 14.9 16.4 17.9
8 178 19.1 18.5 12.9 20.8 17.4 11.2
9 137 16.1 13.9 13.9 14.6 17.5 24.1
10 168 18.5 15.5 17.3 15.5 14.9 18.5
No sap 2 - - 50.0 50.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

7

16.

NY JuLIoL AGOST

7 16.7 16.7

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

Base: Total 600
Rapidesa 134
Amabilitat 119
Professionalitat 90
Adecuaci6 de la resposta 116
Llenguatge clar i concis 27
Interes per resoldre la 113
consulta
Tot és important 1

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 599
aspecte

Rapidesa 162
Amabilitat 140
Professionalitat 77
Adecuacié de la resposta 91
Llenguatge clar i concis 51
Interés per resoldre la 72
consulta

Altres respostes 1
Cap més 5

16.

15.
17.
21.
14.
14.
15.

40.

N C100 01w~

7

©oOo~NFON

0

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

Base: Total 600
Rapidesa 296
Amabilitat 259
Professionalitat 167
Adequaci6é de la resposta 207
Llenguatje clar i concis 78
Interes per resoldre la 185
consulta
Tot és important 1
Altres 1

16.

16.
15.
20.
12.
20.
18.

7

PO A~OON

16.7 16.7 16.7
17.2 9.0 25.4
7.6 10.1 20.2
13.3 27.8 11.1
20.7 22.4 12.9
33.3 7.4 22.2
19.5 20.4 9.7
100.0 - -
16.5 16.7 16.7
16.0 21.6 13.0
17.9 12.9 14.3
14.3 19.5 18.2
12.1 11.0 27.5
21.6 9.8 13.7
16.7 23.6 18.1
100.0 -
40.0 -
16.7 16.7 16.7
16.6 15.9 18.6
13.1 11.6 17.0
13.8 24.0 14.4
16.9 17.4 19.3
25.6 9.0 16.7
18.4 21.6 13.0
100.0 - -
100.0 -

SETEMBRE

16.

16.

16.
18.
14.
19.

15.

16.

15.
20.
15.
18.
15.
14.

©nroDON

RPOOOAMAN

7

~

~

RPhOORLN ~ o

16.

16.

16.
26.
12.

14.
18.

16.

17.
22.
12.
15.
12.
14.

ODOUINEF b

WooORrOoOWWM

~

DU O
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total

Més d"un cop al dia
Diariament o practicament
diaria

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

No sap

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR...

Base: Total

Al mati

A la tarda
A la nit
Indiferent
No sap

P11. VOSTE EL 012 L"UTILITZA...

Base: Total

Només (o gairebé) els dies
laborables

Només els caps de setmana
Indistintament

No sap

600

600

180

45
375

600

3
2

33
146
415

1

600
186
73

13
323

600

308

15
273

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

JUNY JuLIoL AGOST

16.

16.

19.

11.
16.

16.

50.
24.

19.
15.

16.

23.

12.

16.
18.
20.

13.
25.

I ANOPR

7

7

4

1
0

7

o

1 NNN

~

[eNl-Nea)

16.7 16.7 16.7

SERVEI DEL 012?

16.7 16.7 16.7
20.0 15.6 21.1
20.0 13.3 13.3
14.7 17.6 14.9
16.7 16.7 16.7

- 33.3 -
18.2 27.3 6.1
16.4 17.8 19.2
16.9 15.2 16.9

- 100.0 -
16.7 16.7 16.7
16.1 16.1 8.6
21.9 12.3 13.7
23.1 7.7 15.4
15.2 18.6 22.0
40.0 - 20.0
16.7 16.7 16.7
16.9 14.6 11.7
13.3 13.3 20.0
16.8 19.4 22.0

- - 25.0

16.

16.

12.

22.
17.

16.

50.

17.

16.
22.
38.

13.
40.

16.
20.
20.

11.
25.

I O 0

[eNoN NoNe]

7

o

~

o~NOo

16.

16.

11.

20.
18.

16.

66.

15.

18.

16.

14.
19.

18.

16.
17.
13.

16.
25.

I WoN

I WNNO

~

~
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

Ju

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

NY

JuLIoL

16.

7

16.

P12. CONCRETAMENT, APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT

Base: Total 600
Només un vegada 346
2 o 3 vegades 204
4 o 5 vegades 26
Més de 5 vegades 20
No sap 4

P13. L"ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR HO

Base: Total 600
Per motius de feina 115
Per motius personals 477
No sap 8

P14. AQUESTA ULTIMA VEGADA, L1 VAN RESOLDRE CORRECTAMENT

Base: Total 600
Si 533
No 53
A mitges 12
No sap 2

P14-1. EM POT DIR EL MOTIU PEL QUAL CONSIDERA

Base: No li van solucionar la 65
consulta
Em van dir que no tenien la 15
informacio
Em van adrecar a un ndmero 12
equivocat
Em van donar una informacié 10
erronia
Estic esperant la resposta 3
Em van adrecar a un altre 8
Iloc
Inseguretat de la resposta 4
No ho sabien 7
Problemes tecnics 4
No sap 2

16.

15.
18.
15.
15.
25.

VA FER PER

16.
24.

14.
25.

16.
16.

17.
8.

15.

33.

16.

10.

25.

25.

~

oo hr~MOO

16.

15.
18.
11.
20.
25.

7

16.

7

AL 012 L"ULTIM MES?

7

[eNeN NoNel

16.

13.
19.
26.
40.

MOTIUS DE FEINA O PER

7

3
7
0

7

I WwWo©

4

I O1 O

16.

22.
14.
37.

LA

16.

QUE NO LI VAN

13.

16.

10.

12.
50.

25.

7

6
9
5

SEVA CONSULTA?

~

o~NN©

16.

20.
15.
12.

16.

15.
26.
8.

7

I OOEFr W

MOTIUS PERSONALS?

7

0
9
5

~

I who

RESOLDRE CORRECTAMENT

8

[&)]

I Owo

23.

20.

16.

20.

25.

57.

50.

OOR I

1

AGOST  SETEMBRE OCTUBRE
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
17.9 17.6 19.9
15.2 15.2 13.2
19.2 19.2 7.7
10.0 5.0 10.0

- 50.0 -

16.7 16.7 16.7
7.8 15.7 9.6

18.9 17.0 18.7

12.5 12.5 -

16.7 16.7 16.7

17.1 15.8 17.4

13.2 17.0 13.2

16.7 50.0 -

- 50.0 -
LA SEVA CONSULTA?

13.8 23.1 10.8
6.7 26.7 6.7
8.3 16.7 25.0

- 50.0 10.0
100.0 - -
37.5 12.5 12.5
- 25.0 -
- 28.6 -
25.0 - -
- - 50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600 16.

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

MES DE TRUCADA AL SERVEI

MAIG JUNY

7 16.7

16.

JuLIoL

7

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 16.
99 15.

494 17.
7

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

Base: Total

ST
No
No sap

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

Base: Total

Si
No
No sap

600 16.

154 19.

407 15.

39 17.

600 16.

588 17.
10
2

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 16.

593 16.
6 16.
1

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total

ST
No
No sap

600 16.
573 16.
22 22.
5 20.

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

Si
No
No sap

600 16.

523 16.
75 16.
2

7 16.7
2 11.1
2 17.8
- 14.3
7 16.7
5 18.2
5 16.2
9 15.4
UTILITZAVA?

7 16.7
0 16.7
- 20.0
7 16.7
7 16.5
7 33.3
7 16.7
4 16.6
7 13.6
0 40.0
7 16.7
8 17.0
0 13.3
- 50.0

16.
15.

16.
28.

16.
15.

16.
25.

16.
16.

30.
50.

16.

7

oow

16.9

16.

16.
22.
20.

OoO~NBD

AGOST

16.

16.
17.

16.
14.

16.

15.

16.

16.
10.

16.

~NOo o

wWoN

o

16.7

100.

16.
16.

18.
20.

16.

16.
17.

oN O

wo

012

SETEMBRE

16.7

16.7

21.
15.
42.

o N

16.7

14.

15.

16.7

16.
30.
50.

oow

16.7

16.
50.

o h

16.7

16.
18.

N

16.7

16.
21.

w -

16.

16.

20.
16.

16.

16.

17.

16.

16.
10.

16.

16.

16.

aw

w

NN

©O©O~NN

o
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600 16.

7

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY

16.

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

Base: Total 600 16.
St 257 18.
No 341 15.
No sap 1
No contesta 1

7

3
5

16.

14.
17.
100.

7

16.

JuLIoL

7

TELEFONICA?

7

8
9
0

16.

18.
15.

100.

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

Base: Utilitza algun altre 257 18.
servei d"atencio telefonica

010 113 13.
11822/Telefbénica 64 21.
11811 8 25.
11888 53 22.
11818 14 7.
Atencié sanitaria 1 100.
NUimeros 900 1

Altres 21 23.
No sap 5

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total 600 16.
St 589 16.
No 2 50.
No sap 9 22.

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

Base: Total 600 16.
ST 576 16.
No 14 14.
No sap 10 30.

3

I 01 OFRPROOOW

14.

16.

1 1O 1 hOOR O

8

16.8

11.

18.

15.
28.
12.
13.

7.

23.
60.

16.

~

ol ON

16.

16.

16.
16.

~N~

DEL 012) QUE

7

I RN OR O

[@Ne ]

17.0

16.

17.0

20.

16.

16.
12.
17.
35.

19.
20.

16.

7

I NO I U1

oo

16.5

33.

16.

16.
14.
20.

o w~N

012

16.7

16.7

17.
15.

® ©

MES UTILITZA?

17.9

w
~
I O R O

[@Ne ]

16.7

16.
50.
22.

NOoO O

16.7

16.0
57.1

16.

16.

13.
19.

13.

13.

16.

PN BN

16.8

11.

16.

17.

10.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

P20. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA UTILITZA

Base: Total 600
Cada dia 369
Algunes vegades a la setmana 64
Algunes vegades al mes 27
Menor frequencia 14
Mai / quasi mai 126

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY

JuLIoL

012

16.7

16.
18.
11.
21.
17.

AP OW

16.7

VOSTE INTERNET?

16.7

18.
14.
22.
14.
12.

NWNEN

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA AL DIA?

Base: Es connecta cada dia 369
Menys d*1 hora 52
1 a 2 hores 115
2 a 3 hores 77
3 a 5 hores 45
5 a 8 hores 36
8 hores 25
Més de 8 hores 19
Base: 369
Mitjana (en minuts): 173.36
Desv.Tipica: 169.69

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

Base: Es connecta algunes 64

vegades a la setmana
Menys d*"1 hora 7
1 hora 17
Entre 2 i 3 hores 14
Entre 3 i 5 hores 17
Més de 5 5
No sap 3
No contesta 1
Base: 60
Mitjana (en minuts): 168.25
Desv.Tipica: 190.60

16.

w

[y
~
OORrRrONOWO

60
195.98
164.00

29.

4
1
29.4
20.0

18.

N

N
N
WOoOONO A~

67
120.37
116.58

14.1

14.
17.
28.

I oo w

33.

I W

95.63
41.04

16.

~

15.
12.
25.
14.
19.

owwooN

12.5

21.
11.

33.
100.

oWl OO

135.00
41.53

16.

~

16.
17.

21.
17.

=
[} ~
@ abh AN

=
[N
WORrRFROOUN

62
177.45
169.86

17.2

57.
11.

29.

I A1 OBF

11
118.64
95.40

16.7

16.

~

15.
17.
25.
28.
16.

~NOON M

15.4

28.
11.
14.
11.
40.
33.

I WO OWowo

10
166.50
128.41

16.

~

17.
20.

~
O WO

15.

20.3

23.
28.
17.
40.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

MAIG JUNY JuLIoL

16.

7 16.7 16.

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

Base: Total 600
ST 423
No 177

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

Base: Total 600
Gencat.cat / Gencat 407
Altres 1
No sap 192

P22-1. LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT ES GENCAT.

Base: No esmenta 193
espontaniament Gencat.cat

Si 110
No 82
No sap 1

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517
ST 390
No 126
No contesta 1

16.

17.
15.

16.

15.

19.

19.

17.
22.
100.

15.

15.
15.

7 16.7 16.
3 16.8 16.
3 16.4 16.

7 16.7 16.
2 17.2 17.
- 100.0

8 15.1 16.

CAT. LA CONEIX O N"HA

7 15.5 16.
3 20.9 13.
0 8.5 19.
0 -

7 18.0 16
6 17.2 17.
9 20.6 11.
- - 100.

7

7

0

1

AGOST

16.

16.

16.
17.

16.

18.

13.

4

0

012

16.7

16.7

15.4
19.8

16.7

15.7

18.8

SENTIT PARLAR?

1

a1 o

[@ NI

13.

11.
14.

17.

17.
15.

0

o

[(oJF

18.7

16.4
22.0

15.9

15.
15.

© ©

16.

16.

17.
14.

16.

16.

17.

17.

20.

13.

17.

16.
19.

O

©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

P22-3. QUINA TEMATICA ES LA QUE MES CONSULTA?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Estudis

Ocupacio6

Habitatge

Certificats, tramits

Cursos

Pensions, ajudes, subvencions
Multes

Agenda cultural

Normativa i legislacio

Temes medics

Mapes, planols municipals
Servei meteorologic

Turisme

Transports

Consultes per feina / estudis
Informaci6é sobre la
Generalitat

Informaci6é Direccié General
Transit

Activitats nens / jovent
Mitjans comunicacié (TV, TDT)
Informacié

Altres

No sap

No contesta

P22-4. COM LA VA CONEIXER?

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Trucant al 012
Familiar o amic
Cercadors d"Internet
Per la televisiod

Per la radio

Per la premsa

Per la revista de la
Generalitat

A la feina

Altres

No sap

No contesta

390

100
45
22
13

9
46
1
22
24
16
7
3
13
9
7
44

390

73
56
66

26
12

95

24

15.

18.
36.

15.

22.
15.

22.

16.

16.

PWPANNOOWOORRL I PWO

I OB~ NI

WN I NORLN

I N

JUNY JuLIoL AGOST
16.7 16.7 16.7
17.2 17.4 17.4
23.0 15.0 19.0
17.8 20.0 22.2
13.6 18.2 27.3
15.4 30.8 30.8
11.1 22.2 11.1
15.2 15.2 17.4
22.7 22.7 18.2
12.5 12.5 16.7
12.5 18.8 18.8
28.6 28.6 -
33.3 - -
15.4 23.1 7.7
11.1 22.2 11.1
- 14.3 -
15.9 27.3 20.5
- - 33.3

- 100.0 -
9.1 27.3 9.1
13.6 18.2 13.6
23.5 5.9 17.6
100.0 - -
17.2 17.4 17.4
22.2 22.2 -
13.7 11.0 12.3
19.6 21.4 10.7
21.2 16.7 10.6
16.7 33.3 -
15.4 26.9 19.2
16.7 8.3 8.3
16.8 17.9 27.4
18.2 13.6 31.8
12.5 20.8 29.2

SETEMBRE

16.

15.

16.

18.

22.
23.

22.
20.

PRI NI T WoNIT ONIT NOO

I oIN 1 O

WHAhWNERE AN

NN W

7

~

16.

16.

13.
17.
13.
23.
22.
10.

50.

18.

47.

16.

11.
20.
23.

16.
15.
25.
15.

16.
100.

OCWRFROU I WooN I

I PONI O

oOh~NONOPRP
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

16.

7 16.

P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Menys d"un mes 243
D"un a dos mesos 67
Tres o quatre mesos 36
Més de quatre mesos 41
No sap 3

15.

18.
9.
22.
4.

P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

ST 145
No 76
No I"havia visitat abans 78
No sap 91

15.

P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web 145
ha millorat

Accessibilitat 14
Claredat 19
Més informaci6, més serveis 44
Disseny, imatge 19
Facilitat per buscar/trobar 23
coses (buscador)

Rapidesa 17
No sap 9

wh oD
N
N

Nwook
o
[

6 17.

I oNnNoum

EN L*ULTIM

6 17.

w o
w
w

15.
19.

5.
34.

MES DE TRUCADA AL SERVEI

I PO

ANY?

~ © b~ oo~

oCwWwhwr

w o

16.

17.

17.
17.
19.
14.
33.

17.

~N N 00O

rwhopk

wWwohOW

N

P W

AGOST

16.

17.

15.
22.
22.
19.

15.

21.

20.

31.

17.

w~NOo©

WouUwh

N RAN

©

(]

012

SETEMBRE

16.

15.

15.
13.
22.
17.
33.

15.

17.

35.
26.
20.

17.
11.

~N 00 NN

N owSN

7

WENBAN

©

[l ]

16.

16.

18.
17.

33.

20.

21.

20.
10.
21.

N~ O Woowor

~Nook A

= ©
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

JUNY

JuLIoL AGOST SETEMBRE

OCTUBRE

16.

7

16.7

16.7 16.7 16.

7

16.

7

P22-6. EN UNA ESCALA DE O A 10 COM VALORA LA PAGINA WEB GENCAT.CAT (essent 10 una molt bona valoraci6 i 0

Base: Ha accedit alguna vegada 390
a Gencat.cat

Base: 374
Mitjana: 7.38
Desv.Tipica: 1.51
0 3
2 3
3 1
4 7
5 12
6 50
7 111
8 121
9 42
10 24
No sap 15
No contesta 1

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

Base: Total 600
Trucar per teléfon 354
Accedir per internet 170
Anar a una oficina d"atenci6 73
personal
No sap 3

15.

6

59

7.24
1.44

66.

16.
16.9

1
15.1

17

I WOOohrhoowl

~

7

17.2

64
7.67
1.32

=
[e¢}
I OWWNIMOO I

16.7

17.4 17.4 15.9
67 62 59
7.49 7.23 7.44
1.53 1.45 1.39
- 33.3 -
33.3 - -
100.0 - -
14.3 - 42.9
8.3 33.3 8.3
20.0 18.0 16.0
14.4 16.2 17.1
18.2 19.8 11.6
23.8 9.5 26.2
20.8 8.3 12.5
6.7 40.0 20.0

CONTINUACIO DIGUI™M QUIN

16.7 16.7 16.
14.7 16.4 19.
20.6 17.1 11
16.4 16.4 17.
33.3 33.3

16.

4

63

7.19
1.85

66.

100.

Ol TWOWONWO I

~

una molt mala valoracié)

ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

7

2
.2
8

16.
16.1

.6
11.0

20

7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Home
Dona

EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total

Fins a 25 anys

De 25 a 34

De 35 a 44

De 45 a 54

De 55 a 64

65 i més

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?
Base: Total

Catalunya

Resta d"Espanya

Estranger
No contesta

600

600

204
396

600

49
179
150
120

60

42

600

486
72
40

2

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

16.

15.
17.

16.

17.
15.
15.

QWU wow

~

~

I OWkE

JUNY JuLIoL AGOST
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
17.6 16.2 17.2
16.2 16.9 16.4
16.7 16.7 16.7
18.4 18.4 12.2
15.1 13.4 21.8
20.0 16.7 14.0
15.8 19.2 15.8
15.0 20.0 13.3
14.3 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
17.1 15.6 16.3
15.3 22.2 15.3
15.0 17.5 25.0

- 50.0 -

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

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

Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual

No treballa / no estudia
Altres

No contesta

600

323
242
29
3

3

600

251
108
107
128
3
3

16.

17.
16.

6.
33.

I W0~ 0 U

7

I Wouo

~

16.7 16.7 16.7
18.9 18.3 14.2
14.5 15.3 19.0
13.8 10.3 24.1
- - 33.3
- 33.3 -
16.7 16.7 16.7
16.7 19.9 15.9
13.9 20.4 20.4
23.4 6.5 17.8
14.1 15.6 14.1
- - 33.3
- 33.3 -

16.7

16.7

16.7
16.7

16.

~

16.
15.
20.
12.

oOwuUuoow

19.

=
[}
~

=
o
cowwu

16.

~

17.
14.
27.

Wi oUW

33.

[y
(o)
~

WwWwoowwau

16.

16.

16.
16.

16.

16.

17.

16.

13.
20.
17.
33.
33.

WONOND
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600
Catala 262
Castella 180
Ambdues per igual 154
Altres 1
No contesta 3

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

16.

16.
15.
18.

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

Base: Total 600
Catalunya 293
Resta d"Espanya 257
Estranger 44
No sap 1
No contesta 5

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

Base: Total 600
Catalunya 288
Resta d"Espanya 265
Estranger 42
No contesta 5

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

Base: Total 600
Sense estudis 1
Estudis primaris no acabats 27
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 128
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 221

Modul Professional 2 i 3,
Batxiller superior antic

Universitari grau mig 68
Universitari grau superior 149
No contesta 6

16.
17.

15.
16.

16.

25.

15.

15.

14.
19.

loboh

~

I N O

~

~

I NN

7

(o]

o~

JUNY JuLIoL AGOST
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
18.3 18.3 15.3
12.2 14.4 19.4
19.5 16.2 16.2

- 33.3 -
16.7 16.7 16.7
20.1 17.4 13.0
12.5 15.2 19.5
18.2 20.5 25.0
20.0 20.0 20.0
16.7 16.7 16.7
19.4 15.3 14.9
14.0 17.0 17.4
14.3 23.8 23.8
20.0 20.0 20.0
16.7 16.7 16.7
3.7 18.5 11.1
18.0 19.5 21.1
19.0 12.2 16.3
13.2 13.2 10.3
16.8 22.1 17.4

- 16.7 16.7

16.7

16.

~

17.
15.
16.

Wil woo

33.

16.

~

18.

11.

o1 AOP

20.

16.

~

18.
16.

©
QUIN P

20.

16.7

25.9
12.5

21.7

17.

33.

16.

16.
13.
23.
13.

100.
33.

16.

15.

13.

20.

16.
100.
14.
13.

15.

30.

33.

(el Nl

cwvwoo

WOoOOoOw~N

~

~

w oo

[CSl (o]
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

Ju

MES DE TRUCADA AL SERVEI

NY

JuLIoL

AGOST

012

16.

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS

Base: Total 600
Treballa per compte propi 97
Treballa per compte d"altri 357
No treballa 141
No contesta 5

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97
propi

Empressari o professional amb 27
assalariats

Professional o treballador 70

autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357
d altri

Assalariat indefinit 276
Assalariat eventual o interi 76
Ajut familiar (sense 3

remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

No contesta 2
Base: No treballa 141
Jubilat o pensionista (abans 65
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 33
Aturat i busca la primera 1
feina

Estudiant 14
Mestressa de casa 24
Esta de baixa 4

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454
PUblic (administracié o 118
empresa publica)

Sector privat 335
Organitzaci6 privada sense 1
afany de lucre (ONG's,

associacions)

16.
16.

17.
15.

16.

18.

15.

17.

16.

33.

50.

15.

21.

17.

20.

ES TROBA VOSTE ACTUALMENT?

7

o~ O

16.1

16.

16.

20.

16.

14.

20.

25.

18.

16.

15.
21.

14.

15.

7

7

I ©uo

R o

12.1

21.

50.

17.

16.

owh

17.9

16.

16.
21.
15.

17.
20.

21.

11.

25.

15.

15.
13.

50.

17.

13.

18.

28.

16.
25.

16.

18.

7

7

oOor o

N O

15.8

16.

16.
14.
18.

14.
20.

14.

14.

14.

18.

18.
17.

14.

12.

15.
100.

14.
16.

17.

16.

~

ONN B

17.9

16.

16.
18.
13.

23.
20.

18.

22.

17.

13.

11.

66.

23.

20.

7

~

ohrbrhO

Nk O

30.3

14.
29.
25.

14.

14.

14.

OoON W

16.

16.

19.
14.
40.

19.

21.
11.

14.

16.

15.

O OVWwN

00 ~

20.8

17.

14.

17.
100.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

P32. COMARCA DE RESIDENCIA

Base: Total

Alt Camp

Alt Emporda
Alt Penedes

Alt Urgell
Anoia

Bages

Baix Camp

Baix Emporda
Baix Llobregat
Baix Penedés
Barcelones
Bergueda
Cerdanya

Conca de Barbera
Garraf
Garrigues
Garrotxa
Gironés

Maresme

Montsia
Noguera

Osona

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

Ribera d"Ebre
Segria

Selva

Solsones
Tarragones
Urgell

Vallés Occidental
Valleés Oriental
Barcelona ciutat
No contesta

600

600

B

(%]

w

AN
NOINWORRRRPRPPWRRPPARNROAROROOWOR ®O U

N

[y

N

w gl
[(oN

181

N

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

16.

16.
12.

23.
12.
33.
21.
16.
26.
50.

100.

14.

19.

100.

15.

12.
50.
13.
12.
17.

I 01 OFRO I

~

(G N

I WO I OUNWWOUIE |

[e5)

I NooOOoOOo |

JUNY JuLioL AGOST
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
40.0 20.0 -

- 33.3 -

- 12.5 37.5

- 100.0 -
10.0 20.0 20.0
7.7 7.7 15.4
12.5 12.5 12.5
22.2 11.1 11.1
18.0 21.3 9.8
16.7 16.7 16.7
8.8 8.8 20.6

- - 25.0
33.3 33.3 -
14.3 14.3 14.3
50.0 25.0 25.0
14.3 14.3 19.0
29.3 14.6 22.0
33.3 - 66.7
28.6 14.3 23.8

- 100.0 -
21.1 15.8 26.3

- - 33.3

- - 50.0
20.0 24.0 12.0
50.0 - -
22.2 11.1 11.1
12.8 28.2 20.5
13.8 17.1 16.6

SETEMBRE

16.

16.

20.
50.
25.

50.
23.
37.

11.
16.
20.
25.

14.

100.
100.

10.
33.

12.
20.

10.
18.

Il OONUOIPORPO I OOO

I wo

IIU'II

7

~

I W

I NWHI Ol WO OO |

16.

16.

20.

12.

100.

19.
100.
100.

10.
33.
50.
20.

22.
15.
16.
100.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
REGIO DE RESIDENCIA
Base: Total

Ambit Metropolita (sense
Barcelona)

Comarques gironines

Camp de Tarragona
Terres de 1"Ebre

Ambit de Ponent
Comarques centrals

Alt Pirineu i Aran
Barcelona ciutat

No contesta

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

Base: Viu a Barcelona ciutat

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

Horta

Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

No contesta

DIA DE LA SETMANA
Base: Total

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous
Divendres
Dissabte
Diumenge

600

600

244

a4
46
2
26
50
5
181
2

181

600

114
127
127
96
82
30
24

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

16.

16.

17.

18.
13.
50.
15.
12.

17.

17.

16.

16.
16.
16.
15.
18.
16.
16.

WNUOIRPRNFRPOUIONO

~

o)

I N1 OhOON

7

~

N~Nwo oo~

JUNY JuLIoL AGOST
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
18.0 16.8 16.4
15.9 15.9 15.9
19.6 19.6 10.9
- 50.0 -
23.1 11.5 26.9
16.0 12.0 22.0
20.0 40.0 -
13.8 17.1 16.6
13.8 17.1 16.6
- - 40.0
19.6 13.0 21.7
17.6 11.8 11.8
- 12.5 12.5

- 20.0 20.0
7.1 35.7 14.3
15.4 23.1 7.7
14.3 28.6 14.3
9.1 18.2 18.2
23.1 11.5 11.5
14.3 14.3 14.3
16.7 16.7 16.7
15.8 19.3 16.7
16.5 16.5 15.0
16.5 9.4 22.0
18.8 18.8 15.6
15.9 19.5 15.9
16.7 20.0 13.3
16.7 20.8 8.3

16.7

16.7

14.

w

20.
19.

11.
22.

18.

[y
o]
N INT OOl oog

N
[e5)
WNRPRPRPOOOOUIWOO

16.

~

15.
16.
17.
15.
15.
20.
20.

0O WO wu

16.

16.

16.

13.
17.

11.

40.
16.
100.

15.
28.

16.

15.
18.
18.
15.
14.
13.
16.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
FRANJA HORARIA
Base: Total

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

CODI PROVINCIA
Base: Total

Barcelona
Girona
Lleida
Tarragona

NIVELL D*ESTUDIS
Base: Total

Baix

Mitja

Alt

No contesta

MES DE TRUCADA AL SERVEI
Base: Total

Maig
Juny
Juliol
Agost
Setembre
Octubre

600

600

132
144
131
103
60
18
12

600

156
221
217

600

100
100
100
100
100
100

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

SETEMBRE

16.

16.

16.
16.
16.
16.
16.
16.
16.

16.

17.

18.

16.

O WN P

I OhWw

~

N NN 00NN

~

~

100.0

JUNY JuLIoL AGOST
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
16.7 18.2 15.2
16.7 18.8 16.7
16.8 9.9 19.1
16.5 20.4 15.5
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
16.2 16.5 16.9
16.7 16.7 14.6
20.0 13.3 26.7
18.8 20.8 10.4
16.7 16.7 16.7
15.4 19.2 19.2
19.0 12.2 16.3
15.7 19.4 15.2

- 16.7 16.7
16.7 16.7 16.7
100.0 - -

- 100.0 -

- - 100.0

16.7

16.

~

17.
13.
21.
15.
13.
16.
16.

[
[}
~ N~Nwoabhob

[y
o
0O 0w~

[y
o
~

H
N
[ NENEN]

16.7

100.0

16.

16.

15.
17.
16.
15.
20.
16.
16.

16.

100.
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