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

TOTAL

SEXE
TOTAL HOME DONA
600 204 396

NS DE 25
25 A 34
YS ANYS
49 179

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

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

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisid

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet
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600 204 396
7.2 5.9 7.8
3.2 2.5 3.5
1.7 2.5 1.3
3.7 15.2 12.9 2
3.3 72.1 74.0 5
1.0 2.0 .5
600 204 396
1.0 16.7 23.2 32.
3.8 4.4 3.5 6
6.0 37.3 35.4 40.
4.3 4.4 4.3
1.5 14.2 10.1 2
3.7 3.9 3.5
1.7 2.0 1.5
3.3 1.5 4.3
2.2 2.9 1.8
3.8 2.0 4.8
8.7 10.8 7.6 10.
O GENS SATISFET AMB EL SERVEI
600 204 396
3.3 26.5 36.9 32.
8.2 65.2 54.5 57.
6.3 6.4 6.3 10.
1.8 1.0 2.3

.3 1.0 -
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oOhNN

49 179
2 6.7
1 5.0
1 .6
6 14.0
1 73.7
0 -

49 179
7 18.4
.1 6.1
8 39.7
- 2.2
.0 10.6
- 3.9
- 1.1
0 5.6
0 2.2
1 3.9
2 6.1
012?

49 179
7 30.2
1 61.5
2 3.4
- 4.5
- .6
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

POO~NOOBMN

No sap
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36.
23.
19.
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33.
25.
19.
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26.
10.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

204

DONA

396

49

179

150

120

60

42

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX

156

MITJA

221

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

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
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

204

DONA

396

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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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:
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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
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
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8.68
1.13

11.
31.
25.
30.

I OONNI NI

60

60
8.78
1.14

I ONOONN I

42

42

42
9.17
1.21

NNN
I PNOBRMDMDM

19.

57.

42

42
9.07
1.24

IS
I hooooh~bhI

NIVELL D*ESTUDIS

156

156

155
8.92
1.24

=
©
OARA~NOUINO |

156

155
8.66
1.53

o

N
w
ORAONNOO I

221

221

221
8.60
1.20

11.
30.
25.
28.

I AW whN I

221

221

12.
33.
19.
24.

I OUTUINONO I

217

217

216
8.54
1.23

34.
28.
23.

©
gooo~NoI gl O,

217

216
8.49
1.22

12.
30.
29.
22.

nooroohi U1

16.

33.
33.

33.

16.
33.
16.

I Ww I NI

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323

323

322
8.65
1.16

10.
31.
26.
28.

WOOWNONW I

323

323
8.49
1.21

12.
32.
24.
25.

I AP NNNO I

242

242

242
8.69
1.35

11.
26.
21.
36.

I ROOONWN I

roNRRRROMN

29

29

28
8.50
1.04

17.2
34.5
24.1
20.7

4

29

28
8.32
1.49

10.
13.
20.
20.
27.

I-lkm\l\lcow:bl

ALTRES NC
3 3

3 3

3 3
9.67 7.00
47 2.83

- 33.3
33.3 66.7
66.7 -
3 3

3 3
9.33 7.00
.47 1.41
- 66.7
66.7 33.3
33.3 -

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Verticals 7



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

SEXE
HOME DONA
204 396

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

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

Altres respostes

Cap més

600

22.
19.
15.
19.

4.
18.

WUTWOo oW

.2

599

cuNOMO

w0 N

204

25.
16.
18.
23.

5.
10.

WOouoNO

[&)]

203

1.

©COwooou

oo

P7. DELS QUE LI HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN SON

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres

600

49.
43.
27.
34.
13.
30.

WO UTON W

NN

204

56.
41.
30.
35.
14.
18.

P NoOA~ND

(6 4)]

396

21.
21.
13.
17.

3.
23.

NONRFENO

396

P WNANN

o

ELS MES

396

45.
43.
26.
33.
12.
37.

AR oOOON

49

ES EL MES IMPORTANT?

49

16.
16.
20.
16.
10.
20.

ANWAWOWW

49

[ee]
NEFENNNO

2.0
IMPORTANTS?
49

42.
51.
28.
28.
16.
30.

DWOoO OO

179

179

23.
20.
11.
24.

5.
15.

RPOO~N~NO

179

=
w
NN OO

(o]

179

52.
49.
25.
34.
11.
26.

W~NORFRDNO

o1

150

150

24.
17.
15.
24.

WWoOww~N

15.

150

=
(o]
WON~NWW

N

150

48.
34.
32.
40.
11.
32.

Nw~NOoO~NO

120

120

22.
13.
16.
18.

WWwWw~NwUm

25.

120

[y
[N
NNNOW

120

45.
33.
28.
37.
15.
38.

WO UTWwwo

60

60

16.
25.
20.
10.

WwWwooo-~N

23.

59

(o]
PP WO

60

56.
46.
26.
30.

WWOoONN~N

28.

[y
~

42

42

23.
40.

N
[@ eI "NNé) ¢, oe)

19.

42

=
IS
P NWWAN

42

50.
61.
23.
16.
21.
26.

NANOOOO

NIVELL D*ESTUDIS

156

156

18.
31.
17.

oo ho

20.

156

=
w
WO uUowo o

=
w1

156

43.
57.
30.
22.
11.
33.

WOahOORO®

221

221

20.
19.
14.
18.

[N Ne N6 Nalpy

22.

[&)]

220

N
IS
cowuuiNnO

=
O

221

45.
42.
29.
33.
14.
32.

DUOORLN

[ 4)]

217

217

27.
12.
13.
27.

cCoohoON

12.

217

=
(o]
[cc N NN i o]

217

58.
35.
23.
44.
12.
26.

~NhNOOR

16.

16.
16.

50.

33.
16.
33.
50.
16.
50.

oINS~ N

I NW NN N

[}

ONOW~NW

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323

323

22.
18.
13.
20.

NO~NO O ©

19.

w

322

N
IS
oO~NONWO

o w

323

50.
41.
24.
35.
13.
32.

N W o oo

ww

242

242

21.
21.
16.
17.

NOARFR OO

18.

242

NRONBO

242

47.
46.
31.
31.
12.
29.

WO hrOWO

29

29

24.
17.
24.
20.

WANR NP

10.

29

N
~
WN OO

29

48.
31.
31.
48.
20.
20.

N~Nwoow

ALTRES N
3
3
33.3
- 33.
66.7 66.
3
33.3 33.
66.7
- 33.
- 33.
3
33.3 33.
100.0
- 33.
- 66.
66.7 66.

N oW

I WWw I W

NI NWw oW
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

HOME

204

DONA

396

49

179

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

600

30.0

7.5
62.5

204

33.3

8.3
58.3

396

28.3

7.1
64.6

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

w

69.

NN WO

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

a1 P w
WN NP
WONNO

600

~N oo

204

(6 4)]

N
N
[ (e}

=N

al
R OOWR O

[eNe RN\ Ne]

204

a0

396

w

68.

N
al
I N ww

396

g P
PPN R
[ NANANN

396

0o u

49

46.9

53.1

49

59.

w
N
NN

49

24.
32.

36.

[EENIENES)

49

46.9

179

oUWy

179

30.
14.

53.

[y
I ONUOIN

179

52.5

150

150

150

~

66.

N
&
I ~NO~N

150

w

a1
RPONON

Wwowo

150

120

120

120

68.

N
[}
I WNN

120

31.
10.

55.

N
I 0UTOoO~N

120

46.7

NN

60

60

[y
~

N
o
I OO W

60

w

o
arRrPRO
o~N~N~NO

60

42

42

N
PN B
N

\,
NI

42

73.

N
[
[ N

42

52.

©
(B N

42

52.4

NIVELL D*ESTUDIS

156

156

156

[}

75.

=
©
o O ©

156

=N

a1
PNRP O
WoOWOVWOoON

156

IS
an
o U o

221

221

31.7

221

[&)]

70.

N
N
I ANO

221

w

&3]
ON O
OoN~NON

221

IN
o R
oM

217

217

W
o
IN

[
B~
o ®

217

oo

64.

N
~
SN

217

g RPw
N =
aANMO®

50.

33.
66.

50.
16.
16.
16.

66.

I Nw

o

I NN~NO

33.3

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323

323

323

[}

71.

N
w
1 01O w

323

[ )
PRARPPRO
UGN © o~

323

242

242

242

[e¢)

66.

M oN O

242

31.

52.

N
I U1© 0

242

53.3

29

29

17.2

24.1
58.6

29

w
IN

N
~
IR, o©

29

24.
10.

65.

ol W

29

31.0

ALTRES N
3
3

- 33

100.0 66.
3

- 33.

100.0 66.
3

- 100.
33.3
66.7
3

33.3 100.
66.7

I Nw
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

HOME

TOTAL 600 204

DONA

396

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

Base: Total 600
Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

w a
wWh AN
Nwwo-N

396

JwrPRPP

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

Base: Total 600 204
Per motius de feina 19.2 20.1
Per motius personals 79.5 77.0
No sap 1.3 2.9

396

1
8

8.
0

oo~

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

Base: Total 600 204
Si 88.8 91.7
No 8.8 6.9
A mitges 2.0 1.0
No sap .3 .5

396

8

N O~
WU

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

Base: No li van solucionar la 65 16
consulta
Em van dir que no tenien la 23.1 25.0
informacio
Em van adrecar a un ndmero 18.5 12.5
equivocat
Em van donar una informacié 15.4 31.3
erronia
Estic esperant la resposta 4.6 -
Em van adrecar a un altre 12.3 6.3
Iloc
Inseguretat de la resposta 6.2 6.3
No ho sabien 10.8 12.5
Problemes tecnics 6.2 6.3
No sap 3.1 -

22.

20.

10.

W

PR NR

49

4

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
49 179 150 120 60 42
49 179 150 120 60 42
49.0 59.8 53.3 55.8 68.3 64.3
36.7 30.2 40.0 33.3 31.7 31.0
14.3 5.6 3.3 3.3 - -
- 4.5 3.3 4.2 - 4.8

- - - 3.3 - -

49 179 150 120 60 42
16.3 22.9 24.7 18.3 11.7 -
83.7 76.5 74.7 79.2 83.3 100.0
- .6 .7 2.5 5.0 -

49 179 150 120 60 42
91.8 88.3 91.3 83.3 93.3 88.1
8.2 9.5 5.3 15.0 3.3 9.5
- 1.7 3.3 1.7 1.7 2.4

- .6 - - 1.7 -

VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

4 20 13 20 3 5

25.0 15.0 23.1 25.0 - 60.0

25.0 20.0 30.8 15.0 - -

- 15.0 7.7 20.0 33.3 20.0

- 5.0 15.4 - - -
25.0 5.0 7.7 15.0 66.7 -
- 10.0 7.7 5.0 - -
25.0 15.0 - 10.0 - 20.0
- 10.0 7.7 5.0 - -
5.0 - 5.0 - -

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX MITJIA ALT NC
156 221 217 6
156 221 217 6

62.8 53.8 57.6 66.7

30.1 37.1 34.1 16.7
3.8 5.0 4.1 -
2.6 2.7 4.1 16.7

.6 1.4 - -
156 221 217 6
12.8 15.8 26.7 33.3
86.5 82.4 71.9 66.7
.6 1.8 1.4 -
156 221 217 6

85.3 87.8 92.6 83.3

12.8 8.6 6.0 16.7
1.9 2.7 1.4 -

- .9 - -
23 25 16 1
8.7 36.0 18.8 100.0

8.7 8.0 37.5 -
8.7 4.0 - -
17.4 12.0 6.3 -

- 16.0 - -
17.4 4.0 12.5 -
13.0 4.0 - -

- 4.0 6.3 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
323 242 29 3 3
323 242 29 3 3

57.0 59.1 55.2 33.3 66.7
35.6 31.8 34.5 66.7 -
3.4 5.8 3.4 - -
3.1 2.9 6.9 - 33.3

-9 4 - - -
323 242 29 3 3
18.9 20.2 10.3 - 66.7
79.6 79.3 82.8 100.0 33.3
1.5 .4 6.9 - -
323 242 29 3 3
90.7 86.8 82.8 100.0 100.0
6.5 11.6 13.8 - -
2.5 1.2 3.4 - -

.3 .4 - - -

29 31 5 0 0
24.1 22.6 20.0 - -

20.7 16.1 20.0 - -

24.1 6.5 20.0 - -
3.4 6.5 - - -
10.3 16.1 - - -
13.8 - - - -

- 22.6 - - -

- 6.5 40.0 - -
3.4 3.2 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

SEXE
TOTAL HOME DONA
600 204 396

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

600 204 396
16.5 14.2 17.7
82.3 84.8 81.1

1.2 1.0 1.3

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 204 396
25.7 30.9 23.0
67.8 62.7 70.5

6.5 6.4 6.6

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

Base: Total

Si
No
No sap

600 204 396

98. 98. 98.
1 2 1

w~NOo
I OO
oo

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 204 396

wo~N

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total

ST
No
No sap

600 204 396
95.5 95.6 95.5
3.7 3.9 3.5

.8 .5 1.0

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

Si
No
No sap

600 204 396
87.2 88.2 86.6
12.5 11.3 13.1

.3 .5 .3

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
49 179 150 120 60 42
UN/A OPERADOR/A?

49 179 150 120 60 42
24.5 15.1 14.7 12.5 25.0 19.0
73.5 83.8 84.0 85.8 75.0 81.0

2.0 1.1 1.3 1.7 -

49 179 150 120 60 42
34.7 27.9 25.3 17.5 26.7 28.6
59.2 68.7 69.3 70.0 66.7 64.3

6.1 3.4 5.3 12.5 6.7 7.1
49 179 150 120 60 42
100.0 95.5 99.3 97.5 100.0 100.0
- 3.4 7 2.5 - -

- 1.1 - - - -

49 179 150 120 60 42
100.0 97.8 99.3 99.2 100.0 97.6
- 1.7 7 8 - 2.4

- 6 - - - -

49 179 150 120 60 42
98.0 95.5 96.0 95.0 95.0 92.9

- 3.4 4.0 4.2 3.3 7.1
2.0 1.1 - .8 1.7 -

49 179 150 120 60 42
83.7 87.2 90.0 81.7 95.0 85.7
16.3 12.8 10.0 17.5 3.3 14.3

- - - .8 1.7 -

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
156 221 217 6
156 221 217 6

15.4 18.1  15.7  16.7

83.3 81.4 82.5 83.3
1.3 .5 1.8 -
156 221 217 6

34.0 27.6 18.0  16.7

61.5 66.5 73.7  66.7
4.5 5.9 8.3 16.7
156 221 217 6

100.0  97.3  97.2 100.0
- 2.3 2.3 -

- .5 .5 -
156 221 217 6
98.7 99.1  98.6 100.0
.6 9 1.4 -

.6 - - -
156 221 217 6

95.5 95.0 95.9 100.0

3.8 3.6 3.7 -

.6 1.4 .5 -
156 221 217 6
85.3 8.0 90.8 50.0
14.7  13.6 8.8  50.0
- .5 .5 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

. CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
323 242 29 3 3
323 242 29 3 3

14.2 19.0 13.8 66.7 33.3
84.2 80.2 86.2 33.3 66.7
1.5 8 - - -
323 242 29 3 3
22.6 30.6 20.7 33.3 -
69.3 64.9 75.9 66.7 66.7
8.0 4.5 3.4 - 33.3
323 242 29 3 3
98.5 97.1 100.0 100.0 100.0
1.2 2.5 - - -
.3 .4 - - -
323 242 29 3 3
98.8 99.2 96.6 100.0 100.0
1.2 .8 - - -
- - 3.4 - -
323 242 29 3 3
95.4 95.9 96.6 66.7 100.0
3.7 3.7 - 33.3 -
.9 .4 3.4 - -
323 242 29 3 3
88.5 86.4 82.8 66.7 66.7
10.8 13.6 17.2 33.3 33.3
.6 - - - -
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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 600 204 396 49 179 150 120 60 42 156 221 217 6 323 242 29 3 3

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

Base: Total 600 204 396 49 179 150 120 60 42 156 221 217 6 323 242 29 3 3
St 42.8 38.2 45.2 40.8 41.3 40.7 49.2 46.7 35.7 37.2 40.7 48.8 50.0 38.7 47.5 48.3 33.3 66.7
No 56.8 61.3 54.5 57.1 58.7 59.3 50.0 53.3 64.3 62.8 58.8 51.2 33.3 61.0 52.5 51.7 66.7 -
No sap .2 - .3 2.0 - - - - - - .5 - - .3 - - - -
No contesta .2 .5 - - - - .8 - - - - - 16.7 - - - - 33.3

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

Base: Utilitza algun altre 257 78 179 20 74 61 59 28 15 58 90 106 3 125 115 14 1 2

servei d"atencio telefonica

010 44.0 37.2 46.9 15.0 35.1 57.4 50.8 42.9 46.7 36.2 40.0 50.9 66.7 42.4 44.3 50.0 - 100.0
11822/Telefbénica 24.9 25.6 24.6 40.0 20.3 26.2 23.7 32.1 13.3 24.1 31.1 20.8 - 28.8 21.7 21.4 - -
11811 3.1 - 4.5 10.0 4.1 3.3 - 3.6 - 3.4 4.4 1.9 - 2.4 4.3 - - -
11888 20.6 23.1 19.6 20.0 27.0 16.4 18.6 14.3 26.7 25.9 16.7 19.8 66.7 17.6 21.7 35.7 - 50.0
11818 5.4 5.1 5.6 10.0 5.4 6.6 3.4 - 13.3 - 8.9 5.7 - 6.4 4.3 7.1 - -
Atencié sanitaria .4 - .6 - 1.4 - - - - - 1.1 - - 8 - - - -
NUimeros 900 .4 1.3 - - - 1.6 - - - - 1.1 - - - .9 - - -
Altres 8.2 10.3 7.3 10.0 13.5 3.3 5.1 10.7 6.7 8.6 8.9 7.5 - 8.8 7.0 7.1 100.0 -
No sap 1.9 1.3 2.2 - 1.4 1.6 3.4 - 6.7 5.2 1.1 -9 - 8 3.5 - - -

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 600 204 396 49 179 150 120 60 42 156 221 217 6 323 242 29 3 3
ST 98.2 97.5 98.5 100.0 98.3 100.0 95.8 98.3 95.2 96.2 99.1 99.1 83.3 98.8 97.5 96.6 100.0 100.0
No .3 .5 .3 - - - 8 - 2.4 1.3 - - - 3 .4 - - -
No sap 1.5 2.0 1.3 - 1.7 - 3.3 1.7 2.4 2.6 9 9 16.7 9 2.1 3.4 - -

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

Base: Total 600 204 396 49 179 150 120 60 42 156 221 217 6 323 242 29 3 3
ST 96.0 93.6 97.2 100.0 96.1 96.0 93.3 96.7 97.6 96.8 95.9 95.9 83.3 96.0 95.9 96.6 100.0 100.0
No 2.3 3.4 1.8 - 2.8 4.0 2.5 - - 2.6 2.3 2.3 - 1.9 2.9 3.4 - -
No sap 1.7 2.9 1.0 - 1.1 - 4.2 3.3 2.4 .6 1.8 1.8 16.7 2.2 1.2 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

P20. EM PODRIA DIR AMB QUINA FREQUENCIA

Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setmana

Algunes vegades al mes
Menor frequencia
Mai / quasi mai

P20-1. EM PODRIA DIR QUIN QUANTES HORES ES

600

6
1

RPNDOR
owul~N O

2

Base: Es connecta cada dia 369
Menys d*1 hora 14.1
1 a 2 hores 31.2
2 a 3 hores 20.9
3 a 5 hores 12.2
5 a 8 hores 9.8
8 hores 6.8
Més de 8 hores 5.1
Base: 369
Mitjana (en minuts): 173.36
Desv.Tipica: 169.69

P20-2. EM PODRIA DIR QUIN

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*"1 hora

1 hora

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

No sap

No contesta

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

SEXE
HOME DONA
204 396

49

UTILITZA VOSTE INTERNET?

204

PNAND
RPOOON

21.

131

=
o
PR ONOWO®

131
159.71
152.82

396

P o
PNANO
CUWR K

21.

238

=
w
WrRrWOoOOoOr o

238
180.88
178.16

49

PO PN

CONNECTA AL DIA?

A
S

4.
38.
26.
11.
11.

Pl O©OONRFP®©

7.

42
173.10
167.48

QUANTES HORES ES CONNECTA A LA SETMANA?

64

10.
26.
21.
26.
7.
4.
1.

DN OO ©

60
168.25
190.60

16

12.
18.
12.
31.
18.

Wil owulooym

6.

15
240.00
280.14

48

10.
29.
25.
25.
4.
6.

I WNOON D

45
144.33
140.07

3

33.
33.
33.

I Www I

330.00
150.00

179
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=~

OWoOrOo
ArbhELNO

127

=
4]
O~N_OOAD

20

20.
20.
40.
15.

I OO0OO0O0O0 !

19
255.79
286.77

EDAT
DE 35 DE 45
A 44 A 54
ANYS ANYS
150 120
150 120
68.7 56.7
10.0 13.3
4.7 5.8
1.3 2.5
15.3 21.7
103 68
11.7 29.4
37.9 30.9
20.4 7.4
10.7 8.8
9.7 10.3
5.8 7.4
3.9 5.9
103 68
161.46 160.57
170.41 180.94
15 16
6.7 25.0
40.0 18.8
33.3 25.0
13.3 25.0
6.7 -
- 6.3
15 15
130.00 113.00
99.60 81.95

60

60

N =W
WWwrFr oo
WwWw~NO~N

22
22.

22.
18.

13.

[y
[e9)
I OOTNNNSN
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33.
11.
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I, 1T NFPWN
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88.66

42

N
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14.
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Wil Wl Wwow
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199.29
228.57

100.0

NIVELL D*ESTUDIS

156
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51

=
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123.14
111.60

11

36.
27.
18.
18.

NN WD
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[ eloNoNoNoNo)
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50.
16.
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159.78 270.00
165.29 210.00

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323

323

= o
PrRrAOR
AOwWUl©

N

200

=
o
oOouUuouo o

200
173.40
177.32

34

11.
23.
26.
23.

1 00 w© U U U

31
159.19
161.12

242

242
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N

145
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145
177.70
165.28

26

26.
19.
34.
11.

I aoNON

26
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227.93

29
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NWwo o
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20

w
a
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20
152.25
133.66

50.
50.

100.0

66.7

33.3

3
140.00
113.14

33.
66.

100.0

50.0

50.0

60.00
.00
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A 25 A 34 A 44 A 54 A 64 1 MES
TOTAL HOME DONA ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS ANYS

TOTAL 600 204 396 49 179 150 120 60 42

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

Base: Total 600 204 396 49 179 150 120 60 42
St 70.5 71.1 70.2 89.8 70.4 72.0 74.2 66.7 38.1
No 29.5 28.9 29.8 10.2 29.6 28.0 25.8 33.3 61.9

P22. EM SABRIA DIR L"ADREGCA DE LA PAGINA WEB DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA?

Base: Total 600 204 396 49 179 150 120 60 42
Gencat.cat / Gencat 67.8 65.7 68.9 81.6 82.7 76.0 64.2 40.0 9.5
Altres .2 .5 - - - - - 1.7 -
No sap 32.0 33.8 31.1 18.4 17.3 24.0 35.8 58.3 90.5

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

Base: No esmenta 193 70 123 9 31 36 43 36 38

espontaniament Gencat.cat
Si 57.0 60.0 55.3 77.8 45.2 80.6 67.4 58.3 26.3
No 42.5 40.0 43.9 22.2 54.8 19.4 32.6 38.9 73.7
No sap 5 - .8 - - - - 2.8 -

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517 176 341 47 162 143 106 45 14
ST 75.4 72.2 77.1 83.0 82.7 81.1 67.9 57.8 21.4
No 24.4 27.3 22.9 17.0 17.3 18.9 31.1 42.2 78.6
No contesta .2 .6 - - - - .9 - -

NIVELL D*ESTUDIS

156

156
40.4

59.6

93

221

217

217
83.4

16.6

36

100.

66.

33.

50.
50.

40.
40.
20.

oo

oo

191- GESOP
LLENGUA HABITUAL
CASTE- AMB-

CATALA LLA DUES ALTRES NC
323 242 29 3 3
323 242 29 3 3

71.5 70.2 58.6 66.7 100.0
28.5 29.8 41.4 33.3 -
323 242 29 3 3
71.2 64.5 62.1 33.3 66.7

- 4 - - -
28.8 35.1 37.9 66.7 33.3

93 86 11 2 1
63.4 48.8 63.6 50.0 100.0
36.6 50.0 36.4 50.0 -

- 1.2 - - -
289 198 25 2 3
76.1 75.3 68.0 100.0 66.7
23.9 24.7 32.0 - -
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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
600 204 396
390 127 263
25.6 16.5 30.0
11.5 9.4 12.5
5.6 3.9 6.5
3.3 3.9 3.0
2.3 2.4 2.3
11.8 8.7 13.3
.3 .8 -
5.6 4.7 6.1
6.2 11.8 3.4
4.1 2.4 4.9
1.8 3.1 1.1
.8 2.4 -
3.3 2.4 3.8
2.3 3.1 1.9
1.8 .8 2.3
11.3 18.1 8.0
8 .8 8

.5 - -8
.3 - -4
2.8 3.1 2.7
5.6 6.3 5.3
4.4 5.5 3.8
.3 .8 -
390 127 263
2.3 1.6 2.7
18.7 10.2 22.8
14.4 18.9 12.2
16.9 18.9 16.0
1.5 3.9 -4
6.7 11.0 4.6
3.1 3.1 3.0
24.4 22.8 25.1
5.6 1.6 7.6
6.2 7.1 5.7
3 .8 -
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33.

33.

33.

100.

42

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
156 221 217 6
56 152 180 2
21.4 27.6 25.0 50.0
8.9 13.2 11.1 -
10.7 3.9 5.6 -
3.6 2.6 3.9 -
1.8 3.9 1.1 -
7.1 16.4 9.4 -
- 7 - -
3.6 3.9 7.8 -
1.8 6.6 6.7 50.0
1.8 3.3 5.6 -
1.8 2.0 1.7 -
- .7 1.1 -
10.7 3.3 1.1 -
3.6 2.6 1.7 -
1.8 2.0 1.7 -
8.9 8.6 14.4 -
5.4 - - -
- 1.3 - -
- - .6 -
3.6 2.0 3.3 -
5.4 3.3 7.8 -
5.4 3.9 4.4 -
- - 6 -
56 152 180 2
3.6 2.6 1.7 -
21.4 25.7 11.7 50.0
7.1 13.8 16.7 50.0
21.4 18.4 14.4 -
3.6 2.6 - -
5.4 7.9 6.1
12.5 1.3 1.7 -
16.1 15.1 35.0 -
3.6 7.9 4.4 -
5.4 4.6 7.8 -
- - 6 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323
220
26.

10.

12.

N A O
PWOWUOOWROWUWONNO M

BNON D
o

wow
[ N6 o N6 N

220

=
©
Nhwabhoom

I OO |

CASTE- AMB-
LLA DUES ALTRES N
242 29 3
149 17 2
24.8 17.6 50.0 50.
13.4 11.8 50.0
10.1 - -
4.0 5.9 -
3.4 5.9 50.0
12.1 5.9 -
3.4 5.9 -
6.0 5.9 - 50.
4.7 - -
1.3 - -
.7 - -
2.0 -
2.7 - -
1.3 - -
8.1 5.9 -
1.3 - -
.7 - -
2.0 - -
6.0 5.9 -
4.0 23.5 -
- 5.9 -
149 17 2
5.4 - -
22.8 11.8 50.0 50.
16.8 23.5 50.0 50.
12.8 23.5 -
.7 - -
7.4 5.9 -
4.0 -
20.1 17.6 -
6.7 11.8 -
3.4 5.9 -

[ee]
aN N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE

FINS
A 25
TOTAL HOME DONA ANYS
TOTAL 600 204 396 49

P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?
Base: Ha accedit alguna vegada 390 127 263 39

a Gencat.cat

Menys d"un mes 62.3 53.5 66.5 59.0
D"un a dos mesos 17.2 20.5 15.6 20.5
Tres o quatre mesos 9.2 15.7 6.1 7.7
Més de quatre mesos 10.5 10.2 10.6 12.8
No sap .8 - 1.1 -

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

Base: Ha accedit alguna vegada 390 127 263 39
a Gencat.cat
ST 37.2 36.2 37.6 43.6
No 19.5 23.6 17.5 10.3
No I"havia visitat abans 20.0 17.3 21.3 25.6
No sap 23.3 22.8 23.6 20.5

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

Base: Creu que la pagina web 145 46 99 17
ha millorat

Accessibilitat 9.7 4.3 12.1 5.9
Claredat 13.1 13.0 13.1 5.9
Més informaci6, més serveis 30.3 30.4 30.3 47.1
Disseny, imatge 13.1 19.6 10.1 11.8
Facilitat per buscar/trobar 15.9 15.2 16.2 29.4
coses (buscador)

Rapidesa 11.7 10.9 12.1 -
No sap 6.2 6.5 6.1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

SEXE
TOTAL HOME DONA
TOTAL 600 204 396

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

Base: Ha accedit alguna vegada 390 127 263
a Gencat.cat
Base: 374 124 250
Mitjana: 7.38 7.21 7.46
Desv.Tipica: 1.51 1.71 1.40
0 .8 1.6 4
.8 8 8
3 .3 .8 -
4 1.8 3.1 1.1
5 3.1 3.1 3.0
6 12.8 12.6 12.9
7 28.5 29.9 27.8
8 31.0 31.5 30.8
9 10.8 7.1 12.5
10 6.2 7.1 5.7
No sap 3.8 1.6 4.9
No contesta .3 8 -

49

179

150

120

60

42

NIVELL D*ESTUDIS

BAIX MITJA ALT NC

156 221 217 6

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

39

38
7.32
1.61

N
a
I ORPRANOOROI O I

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

Base: Total 600 204 396
Trucar per telefon 59.0 56.4 60.4
Accedir per internet 28.3 28.4 28.3
Anar a una oficina d"atenci6 12.2 14.7 10.9
personal
No sap .5 .5 .5

49

134
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7.32
1.58
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A CONTINUACIO DIGUI™M QUIN

150
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wWww

120

26

26
7.73
1.87
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o
I TN R o

3

3
7.67
.47

33.3
66.7

56 152 180 2

53 147 172 2
7.79 7.50 7.17 5.50
1.82 1.58 1.29 1.50

ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

60

42

1.8 1.3 - -
- .7 1.1 -
1.8 - - -
- 1.3 2.2 50.0
1.8 3.3 3.3 -
8.9 10.5 16.1 -
19.6 23.7 35.0 50.0
32.1 36.8 26.1 -
10.7 12.5 9.4 -
17.9 6.6 2.2 -
5.4 3.3 3.9 -
- - 6 -
156 221 217 6
70.5 57.9 51.2 83.3
13.5 26.2 41.5 16.7
15.4 15.4 6.9 -
6 .5 5 -

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL
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220

209
7.24

w
s
GURr~NARANNNOT ©

323

N O
© oo
© 0N

©

242

149

144
7.60
1.54

w~

w
o
I AP OO0ON I

242

56.
27.
15.

~N~NOo

29

17

17
7.29
1.86

[&)]
©

11.
23.
29.

I OO hUTO©O© I

ALTRES NC
3 3

2 2

2 2
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50 1.50

- 50.0
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50.0 -
50.0 -
3 3

100.0 100.0

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Verticals 17



ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 600
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Home 34.0
Dona 66.0
EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Fins a 25 anys 8.2
De 25 a 34 29.8
De 35 a 44 25.0
De 45 a 54 20.0
De 55 a 64 10.0
65 i més 7.0
P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?
Base: Total 600
Catalunya 81.0
Resta d"Espanya 12.0
Estranger 6.7
No contesta .3

SEXE
HOME DONA
204 396
204 396
100.0 -
- 100.0
204 396
9.8 7.3
26.0 31.8
22.5 26.3
23.5 18.2
11.3 9.3
6.9 7.1
204 396
79.9 81.6
13.7 11.1
5.4 7.3
1.0 -

49

100.0

49

N
I PP

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

Base: Total 600
Catala 5
Castella 4
Ambdues per igual

Altres

No contesta

~AOW
g1 U100 W

P27-2. 1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?
Base: Total 600
Catala 41.8
Castella 18.0
Ambdues per igual 17.8
No treballa / no estudia 21.3
Altres .5
No contesta .5

204 396
53.9 53.8
39.7 40.7

5.4 4.5

- .8

1.0 .3

204 396
39.2 43.2
23.5 15.2
19.6 16.9
16.2 24.0

.5 .5

1.0 .3
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NIVELL D*ESTUDIS

BAIX  MITJA ALT NC
156 221 217 6
156 221 217 6

40.4 33.9 29.0 50.0

59.6 66.1 71.0 50.0
156 221 217 6

11.5 11.3 2.3 16.7

20.5 27.6 39.2 16.7

17.9 29.4 25.8 16.7

17.9 17.2 23.5 50.0

16.0 9.0 6.9 -

16.0 5.4 2.3 -
156 221 217 6

75.6 81.4 85.7 33.3

20.5 10.4 6.9 33.3
3.8 8.1 7.4 -

- - - 33.3
156 221 217 6

42.9 56.1 59.9 33.3

51.3 37.6 35.9 16.7
5.8 5.0 4.1 -

- 1.4 - -
- - - 50.0
156 221 217 6

23.1 42.1 55.8 16.7

26.3 14.9 15.2 16.7

12.8 21.7 18.0 -

37.8 20.8 10.1 16.7

- 5 9 -
- - - 50.0

191- GESOP

LLENGUA HABITUAL

323
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65.9
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10.
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CASTE- AMB-

LLA DUES ALTRES
242 29 3
242 29 3
33.5 37.9 -
66.5 62.1 100.0
242 29 3
8.3 - 66.7
38.4 31.0 -
25.6 27.6 33.3
17.4 24.1 -
8.3 3.4 -
2.1 13.8 -
242 29 3
64.5 86.2 -
21.9 6.9 -
13.6 6.9 100.0
242 29 3
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0
242 29 3
24.4 17.2 -
36.8 6.9 66.7
21.1 41.4 -
17.4 34.5 33.3
.4 - -

66.
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33.

66.

33.
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100.

100.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL HOME

TOTAL 600 204

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600 204
Catala 43.7 44.6
Castella 30.0 28.9
Ambdues per igual 25.7 25.5
Altres 2 -
No contesta 5 1.0

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

Base: Total 600 204
Catalunya 48.8 47.1
Resta d"Espanya 42.8 44.1
Estranger 7.3 6.4
No sap .2 .5
No contesta .8 2.0

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

Base: Total 600 204
Catalunya 48.0 39.7
Resta d"Espanya 442 52.0
Estranger 7.0 6.4
No contesta .8 2.0

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

Base: Total 600 204
Sense estudis .2 -
Estudis primaris no acabats 4.5 6.9
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.3 24.0
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 36.8 36.8
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 11.3 10.3
Universitari grau superior 24.8 20.6
No contesta 1.0 1.5

396

396

N WH
o w
WwWwoooN

396

49.

~
w1l ooNN

396

» Ol
~NON
wWwN W

396
.3
3.3
9
36.9

11.
27.

© O ©

EDAT
FINS DE 25 DE 35 DE 45 DE 55 65
A25 A34 A44 AS4  A64 1 MES
ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS  ANYS

49 179 150 120 60 42
49 179 150 120 60 42
44.9  31.8 43.3 48.3 53.3  66.7
32.7 40.8 30.7 23.3 23.3 7.1
20.4 27.4 25.3 26.7 23.3  26.2
2.0 - - - - -
- - 7 1.7 - -

49 179 150 120 60 42
69.4 38.0 52.0 49.2 50.0 57.1
22.4 514 40.0 41.7 46.7  38.1
6.1  10.1 7.3 6.7 3.3 4.8
2.0 - - - - -
- .6 7 2.5 - -

49 179 150 120 60 42
63.3 36.9 50.0 48.3 55.0 59.5
30.6 52.0 42.7 44.2  41.7  35.7
6.1  10.6 6.7 5.0 3.3 4.8
- .6 .7 2.5 - -

49 179 150 120 60 42

- - - - - 2.4
2.0 .6 2.7 5.8  10.0  19.0
34.7 17.3 16.0 17.5  31.7  38.1

51.0 34.1 43.3 31.7 33.3 28.6

6.1 15.6 9.3 13.3 10.0 2.4
4.1 31.8 28.0 29.2 15.0 9.5
2.0 6 7 2.5 - -

NIVELL D*ESTUDIS
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~Nw

33.
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28.
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21.
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[
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I Moo~

29

(NN

~Nw

ALTRES NC
3 3

3 3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

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

Base: Total 600
Treballa per compte propi 16.2
Treballa per compte d"altri 59.5
No treballa 23.5
No contesta .8

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97

propi
Empressari o professional amb 27.8
assalariats
Professional o treballador 72.2
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357

d altri
Assalariat indefinit 77.3
Assalariat eventual o interi 21.3
Ajut familiar (sense .8
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

No contesta .6

Base: No treballa 141
Jubilat o pensionista (abans 46.1
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 23.4
Aturat i busca la primera 7
feina

Estudiant 9.9
Mestressa de casa 17.0
Esta de baixa 2.8

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454
PUblic (administracié o 26.0
empresa publica)

Sector privat 73.8
Organitzaci6 privada sense .2
afany de lucre (ONG's,

associacions)

HOME
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I
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91

19.8

80.2

MITJIA ALT
221 217
221 217

17.2 16.6
58.8 72.8
24.0 10.6
38 36
31.6 36.1
68.4 63.9
130 158
77.7 79.1
19.2 20.9
2.3 -
.8 -
53 23
32.1 52.2
35.8 17.4
1.9 -
13.2 4.3
13.2 21.7
3.8 4.3
168 194
21.4 33.0
78.6 66.5
- .5

16.

83.

100.
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242 29 3
242 29 3
15.3 24.1 -
64.5 41.4 33.3 33.
19.8 34.5 66.7
.4 - - 66.
37 7 0
21.6 28.6 -
78.4 71.4 -
156 12 1
76.3 75.0 - 100.
21.8 25.0 100.0
.6 - -
1.3 - -
48 10 2
33.3 40.0 -

240

30.8

69.2

31.3 30.0 50.0

12.5 - 50.0

18.8  20.0 -

4.2 10.0 -

193 19 1

19.7  26.3 100.0

79.8  73.7 - 100.
.5 - -
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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
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HOME DONA
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2.0 1.0
2.0 1.3
10.3 10.1
1.0 1.0
4.4 6.3
1.5 .3
.5 .5
- .3
1.5 1.0
- .3
.5 .8
2.5 4.0
6.9 6.8
- -3
1.5 -
4.4 3.0
.5 -
- -3
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- .3
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2.9 3.3
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NC
33.3

191- GESOP
33.3

LLENGUA HABITUAL
AMB-
DUES ALTRES
29
29
27.6

CASTE-
LLA
242
242

49.2

323
323
35.6

CATALA

NC
16.7

ALT
217
217
37.3

221
221
44.3

NIVELL D*ESTUDIS
MITJA

BAIX
156
156

41.0

65
I MES
ANYS
42
42
23.8

A 64
ANYS
60
60

DE 55
26.7

DE 45
A 54
ANYS

120
120
35.8

EDAT
A 44
ANYS
150
150

DE 35
46.0

DE 25
A 34
ANYS

179
179
45.3

FINS
A 25
ANYS
49
49

51.0

DONA
396
396

41.4

SEXE
204
204

39.2

HOME

TOTAL
600
600

40.7

Total

Ambit Metropolita (sense

ENQUESTA USUARIS DEL 012
Barcelona)

REGIO DE RESIDENCIA

TOTAL
Base
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2.0
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1.0
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Viu a Barcelona ciutat

irineu

Comarques centrals

Alt P

Barcelona ciutat

No contesta

P33. EM POT DIR A QUIN DISTRICTE MUNICIPAL VIU VOSTE?
Ciutat Vella
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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
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Juliol
Agost
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204 396
80.4 78.3
6.4 8.8
4.9 5.1
8.3 7.8
204 396
30.9 23.5
36.8 36.9
30.9 38.9
1.5 -8
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Dia de la setmana — Franja horaria de la trucada
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS

TOTAL 600 114 127 127 96

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

Base: Total 600 114 127 127 96
Menys de tres mesos 7.2 3.5 8.7 11.0 6.3
Entre 3 i 6 mesos 3.2 3.5 1.6 3.9 4.2
Entre 6 i 12 mesos 1.7 -9 3.1 .8 -
Entre 1 i 2 anys 13.7 16.7 15.0 13.4 11.5
Més de 2 anys 73.3 74.6 70.1 69.3 78.1
No sap 1.0 .9 1.6 1.6 -

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

Base: Total 600 114 127 127 96
Familiar o amic 21.0 23.7 18.9 20.5 18.8
Internet 3.8 5.3 4.7 4.7 1.0
Per la televisid 36.0 37.7 37.8 38.6 29.2
Per la radio 4.3 7.0 3.1 2.4 5.2
A la premsa 11.5 6.1 11.0 10.2 17.7
Revista de la Generalitat 3.7 5.3 4.7 2.4 4.2
Pagines grogues 1.7 1.8 1.6 2.4 -
Algun altre servei telefonic 3.3 2.6 2.4 3.1 6.3
A la feina 2.2 1.8 3.9 1.6 1.0
Altres respostes 3.8 1.8 1.6 7.9 5.2
No sap 8.7 7.0 10.2 6.3 11.5

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

Base: Total 600 114 127 127 96
Molt satisfet 33.3 33.3 34.6 33.9 34.4
Bastant satisfet 58.2 57.0 55.1 59.1 56.3
Regular / Normal 6.3 7.0 7.9 6.3 6.3
Poc satisfet 1.8 1.8 1.6 .8 3.1
Gens satisfet .3 .9 .8 - -
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DE 22 DE 1
Al A8
18 12
18 12
5.6 -
5.6 -
- 8.3
5.6 33.3
83.3 58.3
18 12
22.2 41.7
- 8.3
61.1 33.3
- 8.3
5.6 -
5.6 -
5.6 8.3
18 12
22.2 25.0
55.6 50.0
11.1 16.7
11.1 -
- 8.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

127

127

D1JOUS

96

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

82

30

24

P4. CONCRETAMENT EN UNA ESCALA DE O A 10 VALORI™M EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012 (on

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

POO~NOOBMN

No sap

600

12.
36.
23.
19.

NNNNWNWNNDNN

114

114
8.19

15.
32.
29.
14.

I OCUI0 D O©O©OI

127

126
8.30
1.33

12.
38.
25.
17.

VWNOORFR O I

127

127
8.37
1.28

w
&
I OWwWhrhOoOOF |

96

96
8.17
1.48

12.
34.
20.
20.

I OO PRAUIRLRWE I

82

82
8.34
1.22

I TONUITONN I

30

30
8.13
1.04

16.
43.
23.
10.

I OWWNN |

24

24
8.46
1.44

16.
25.
16.
33.

I WNONNN I

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

132

144

131

103

60

0 significa gens satisfet 1 10 molt satisfet)

132

132
8.36
1.28

12.
34.
21.
23.

I OINOOFR, WO |

144

144
8.42
1.19

13.
33.
25.
21.

I OINWOaR |

131

131
8.26
1.37

13.
34.
26.
18.

I WO POWMOOUIOO I

103

102
8.26
1.26

PN WE
D

RPONNONWR
.
CUINON©O©©OO I

60

60
8.03
1.56

[y
~

I OWNW~NW I

18

18

18
7.56
1.85

(&}
I NNoOONR O I

8.

o0}
[ce e NN

12

12

12
25
60
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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 600 114 127 127 96 82 30 24 132 144 131 103 60 18 12

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

Base: Total 600 114 127 127 96 82 30 24 132 144 131 103 60 18 12
Rapidesa 28.5 34.2 23.6 29.1 26.0 32.9 20.0 29.2 24.2 25.7 33.6 29.1 23.3 44 .4 50.0
Amabilitat 12.2 15.8 12.6 9.4 13.5 9.8 13.3 8.3 14.4 11.1 16.0 8.7 8.3 11.1 8.3
Atenci6 (personal, al client) 15.0 14.9 15.7 17.3 14.6 13.4 6.7 16.7 11.4 16.7 12.2 15.5 25.0 11.1 16.7
Tenir molta i bé la 10.7 11.4 11.8 7.1 13.5 6.1 23.3 8.3 15.9 11.1 6.9 8.7 11.7 5.6 8.3
informacio

Bona informacio 9.2 4.4 12.6 10.2 8.3 9.8 13.3 4.2 9.1 7.6 7.6 12.6 11.7 11.1 -
Resoldre, donar solucions 10.0 7.0 11.0 8.7 11.5 9.8 13.3 16.7 11.4 11.8 9.9 9.7 6.7 5.6
Eficacia / Eficiéncia 4.3 1.8 .8 5.5 3.1 9.8 10.0 8.3 3.0 4.9 3.1 5.8 5.0 5.6 8.
Professionalitat 2.7 2.6 4.7 .8 3.1 3.7 - - 2.3 4.9 1.5 1.9 3.3 - -
Llenguatge clar i concis 1.7 .9 2.4 3.1 2.1 - - - 1.5 - 3.1 2.9 1.7 - -
Interes per resoldre la 2.8 2.6 3.1 4.7 3.1 1.2 - 3.0 2.8 3.8 2.9 - - 8.3
consulta

Preu de trucada (barat, 1.5 2.6 8 2.4 - 1.2 - 4.2 2.3 2.1 8 1.0 1.7 - -
graturt)

Altres 1.2 1. - .8 1 2 - 4.2 - 1. 1 1.0 1 5 -
No sap .3 - .8 .8 - - - - 1.5 - - - - - -
P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer 598 114 126 126 96 82 30 24 130 144 131 103 60 18 12
aspecte

Rapidesa 17.6 16.7 14.3 17.5 18.8 22.0 16.7 20.8 15.4 25.7 13.7 17.5 15.0 5.6 16.7
Amabilitat 11.7 13.2 12.7 10.3 11.5 12.2 6.7 12.5 9.2 13.2 10.7 11.7 16.7 11.1 8.3
Atencidé (personal, al client) 11.9 7.0 11.1 13.5 16.7 13.4 13.3 4.2 13.8 8.3 12.2 11.7 13.3 16.7 16.7
Tenir molta i bé la 5.9 11.4 3.2 5.6 2.1 4.9 13.3 4.2 5.4 4.9 6.9 5.8 1.7 11.1 25.0
informacio

Bona informacio 10.0 13.2 7.9 10.3 6.3 14.6 6.7 8.3 10.8 9.0 9.9 10.7 11.7 5.6 8.3
Resoldre, donar solucions 7.0 4.4 7.1 4.0 12.5 8.5 3.3 12.5 8.5 4.2 9.2 6.8 8.3 - 8.3
Eficacia / Eficiéncia 9.0 12.3 10.3 8.7 7.3 4.9 13.3 4.2 7.7 11.8 9.9 9.7 5.0 5.6 -
Professionalitat 1.8 1.8 1.6 .8 2.1 1.2 3.3 8.3 3.1 1.4 1.5 1.9 1.7 - -
Llenguatge clar i concis 1.5 - 2.4 3.2 1.0 1.2 - - 2.3 2.1 - 1.9 - 5.6 -
Interes per resoldre la 1.2 1.8 - 1.6 2.1 - - 4.2 8 1.4 .8 1.9 1.7 - -
consulta

Preu de trucada (barat, 1.3 2.6 - 1.6 1.0 - 3.3 4.2 8 1.4 3.1 - - 5.6 -
graturt)

Altres .5 1.8 - .8 - - - - - 7 .8 1.0 - - -
Cap més 20.6 14.0 29.4 22.2 18.8 17.1 20.0 16.7 22.3 16.0 21.4 19.4 25.0 33.3 16.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

127

127

D1JO

us

96

DIVE

N-

DRES DISSABTE DIUMENGE

82

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

46.
23.
26.
16.

19.
17.
13.
4.
3.
4.

2.

w~

ONUITWON g1 0o

©

114

0 © © ©

rohohw

w

a1

127

37.
25.
26.
15.

20.
18.
11.
6.
4.
3.

P~NWORr O, o N

[e¢}

127

46.
19.
30.
12.

20.
12.
14.
1.
6.
6.

3.

w0 o

oON~NO

WwoNO O

©

96

o w o

NFENRMOO

o

82

o o ©

NNOOWD

N

36.
20.
20.
36.

20.
16.
23.

30

30

~NOoO o~

I WwWw~NO

50.
20.
20.
12.

12.
29.
12.

24

h v N
NI wWoNOT U100 0Oo »

w

N

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

132

132

NO U b

W00 Wo NN

o

144

144

o wh

NFPW~NON

[&)]

DE 13
A 16

131

131

~NANw

OrRrRFROFRO®

[e¢}

DE 16
A 19

103

103

PN D
A~NOO
oON MO

)

ARhWOO®
.

©©O©uow

=
o

=
'
©

DE
A

19
22

60

wWwow

N~NOOoow

~

50.
22.
27.
16.

16.

11.

18

[y
o5}

IOl RPON ~N o N O

o)

66.
16.
33.
33.

o 0o 0o
I Www

12

wWw~N~N

w1
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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

©
CONUIONOOWWW

600

599
8.76

[}
NUOOWWNONW

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012

(o)
I RPONORPO I OWOO

114
8.82

28.
28.
34.

~
I NRPRPOOOO I

127

127

127
8.24
1.51

(RN
I O~N©ODO~ND

33.

26.

127

127

23.
28.
34.

I OWOoO U I

DI
D1JOUS

127 96

127 96
126 95
8.13 7.89
1.71 1.80

.8 -

- 1.0

- 1.0

.8 2.1
5.5 7.3
10.2 9.4
9.4 12.5
31.5 25.0
12.6 18.8
28.3 21.9

.8 1.0
127 96
126 96
8.68 8.85
1.59 1.09
1.6 -

.8 1.0
3.1 -
5.5 10.4
31.5 25.0
18.9 28.1
37.8 35.4

.8 -

VEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

82

82

82
7.96
1.54

N
N
I OO RN I

82

82
8.59
1.13

W
(o)
I ROOOON I

30

30

30
8.27
1.14

=
o
I WNWOoOWww I

30

30
8.90
-99

33.
30.
33.

I WO W I Wi

24

EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES

24

23
8.65
1.30

N
al
NOOONN I

24

24
9.00
1.32

16.
20.
50.

I OO~NW I NI

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

132

132

131
8.16
1.52

=
N
QUIOUTOWOWI

132

132
8.84

31.
22.
39.

w
I ROPFRPOWOO I

144

144

144
8.24
1.52

[E
=
I ONORFRPOWN |

144

144
8.80
1.07

29.
29.
31.

I ONOON I

131

131

131
8.18
1.70

EN
I N OO I 0000

131

131
8.77
1.19

26.
28.
33.

[}
I ONNOFR 00|

103

103

101
8.08

RN W
RPORPRWORRRER
B b

ORPAPRPONOOOO I

103

102
8.77
1.12

RPRWRNPR R
COWR MWOO I

60

60

60
7.87
1.88

15.

26.

20.

2}
I ONN~NOW I

60

60
8.52

11.
23.
28.
30.

I OWW~NWN I N

18

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

18

18
7.67
1.91

[N
o
I NNNNRP RO

18

18
8.94
1.21

22.
22.
44.

I ANNOO I

12

12

12
7.92
1.61

16.

25.

[e9)
I Ol Owl NI

12

12
8.17
1.86

16.

25.
33.

I WO WWWN 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

TOTAL

600

13.
26.
23.
26.

[&)]
N~NOWoOOOWww

600

598
8.28

15.
25.
21.
26.

IN
WUNONUIOWNWN U

DIA DE LA SETMANA

11.
27.
27.
23.

(o)
I NNNN BP0 O©O |

114
8.18
1.59

15.
28.
21.
23.

IS
I NRPPROMTIO I © I

127

127

124
8.42
1.26

17.
23.
26.
23.

BrOOOWWOOI

127

126
8.36
1.62

e}

14.
22.
23.
28.

CWooONORODI

127

127

125
8.58
1.41

11.
28.
20.
32.

OWUORWoOR O I

127

126
8.29
1.55

[e4)

17.
30.
14.
28.

WOWNNWUoO oI

96

96

93
8.44
1.39

N
a1
PPRPOOUTWER I

96

96
8.35
1.77

[
o

=
[N
I NOOWUINNOO I

82

82

82
8.33
1.31

18.
26.
25.
22.

I OO0 W~NN |

82

82
8.30
1.39

17.
28.
26.
20.

I NOOORON I

30

30

30
8.47
1.25

16.
33.
20.
26.

I NOWN 1 Wi

30

30
7.97
1.59

13.

26.
13.
30.
16.

I NOWN 1 Wi

24

24

22
8.27
2.27

20.
12.
37.

[e¢)
WA WN I NN

24

24
8.29
2.14

12.
29.
12.
37.

raoaaNn O

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

A 16

132

132

130
8.60
1.32

N
~
CTO~NWWOOm I

132

132
8.51
1.49

14.
23.
18.
34.

I 0OOUThOWWI

144

144

143
8.44

15.
24.
26.
25.

N~NPAWWODMI NI

144

144
8.35
1.41

13.
27.
22.
26.

I ANPOWONI

131

131

131
8.47
1.39

15.
25.
23.
29.

I ONNWOOUI 000 I

131

131
8.22
1.59

20.
25.
22.
24.

I AR NOOOOIT O

103

103

99
8.42
1.31

NNN B
WhWOOUN
v
OWWkF NI

103

101
8.33
1.38

e
H

NN W
PWRPWO
o

OCWhRO®DI OO

60

=
©
WOONWNI NI W

60

60
7.85
2.20

w
~Nw

16.
23.
30.
16.

I NOW~NWWN |

18

18

17
8.29
1.49

11.
22.
22.

33.

DWONNE |

18

18
7.44
2.50

11.
11.
16.
16.
16.
22.

INNNNR P

12

12

12
7.83
1.62

33.
16.

16.
25.

e}
I ONW~NwW I

12

12
8.42
1.66

N

A
= 00 U1 00 0
I NWOWwWww I
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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

TOTAL

600

10.
29.
24.
31.

N
WUWOWNNNN

600

598
8.47

11.
29.
22.
28.

WOONNUIOWNN

DIA DE LA SETMANA

114
8.69
1.17

I ORI

114
8.43
1.25

14.
31.
24.
23.

I NO OO OO WO I

127

127

127
8.74
1.11

11.
26.
29.
30.

I NP OO I

127

127

©
I NORPNONO®I

127

127

126
8.69
1.32

¢4}

11.
33.
19.
33.

WO~NRFROOI

127

126
8.67
1.41

10.
26.
17.
38.

WOWONUIO I I

96

96

96
8.73
1.24

14.
22.
22.
36.

I NTOOOORr |

96

95
8.36
1.41

13.
21.
25.
26.

[eNeNoN(oNe Iy |

82

82

82
8.28
1.43

[y
N
I ONONEFENNNI

82

82
8.40
1.28

12.
32.
24.
23.

I NPONNN I

30

30

30
8.57
1.25

(o)
I N~NWw~Nww

30

30
8.60
1.00

43.
36.
16.

I N~Nw

24

24

23
9.00
1.21

NOWNNN I

24

24
8.46
2.11

IN
N

12.
25.

45.

I cowou ! NI

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

A 16

132

132

131
8.75
1.17

N
~
00 W W WU I

132

132
8.63
1.25

©
I POOOW I

144

144

144
8.60

11.
29.
28.
27.

I POONRPON T NI

144

144
8.45
1.31

11.
31.
20.
27.

I COOWmOo I

131

131

131
8.69
1.27

©
I RONNRP IO I

131

131
8.59
1.26

©
I OO WOI

103

103

102
8.70
1.18

PWOWORrF
CQOA~O~NOOI

103

101
8.42
1.34

NNDN
PRAONOUOIW
P
OWNNN®O I

15.
30.
26.
25.

60

60

60

.45
.55

I ONOOSN |

Il ON~NOONNNN

18

18

18
8.78
1.48

16.
50.

I ONI 0O |

18

18
8.33
1.81

11.
11.

16.
16.
38.

I ONNORRE I

12

12
12

8.50
.96

58.

25.

I OWwWw I

12

12
7.92
1.38
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® 0 O
I OWWo w1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

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

Altres respostes

Cap més

P7. DELS QUE L1 HE CITAT ANTERIORMENT, QUIN

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres

TOTAL

600

600

22.
19.
15.
19.

4.
18.

WUTWOo oW

.2

599

cuNOMO

w0 N

600

49.
43.
27.
34.
13.
30.

WO UTON W

NN

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

114

21.
25.
14.
16.

2.
18.

prO~NOPMO

=
a1
WOWoOo N

©

114

52.
50.
22.
32.
10.
30.

N oo oo

©

127

127

22.
16.
19.
15.

6.
20.

adwo~NUo

127

O WWN U

1N

127

42.
39.
33.
36.
12.
33.

RPONOBMO

127

127

23.
23.
12.
18.

3.
17.

W OO,

127

QOVUINWEF

SON ELS MES IMPORTANTS?

127

52.
44.
26.
35.
11.
28.

WO

D1JOUS

96

96

27.
16.
8.
27.
4.
16.

NNR NP

96

=
[N
oo oo

N
[

96

53.
39.
22.
38.
15.
28.

POUIOORr

82

82

17.
18.
18.
18.

NWwWwwWwwE

20.

82

AR ODMOOOG
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47.
45.
31.
28.
13.
34.

RrhONRO

30
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16.
20.
13.
26.

NWwW~Nwo-N

16.
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=
w
WN NP
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40.
40.
26.
40.
20.
26.

NOO~NOoOOo

w
w
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24

25.

20.
20.

Ol 00 wo

25.
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aawoonN
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54.
33.
33.
29.
12.
37.

QOaONWWN
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[eNeNe Neeloo N oy

131

131

25.
20.
11.
19.

ORPrPFPOON

17.

131

=
[ee]
WOouwho

I oo

131

48.
42.
29.
33.
13.
32.

VOO WOr

o1

103

103

103

51.5
40.8
29.1
31.1
12.6
35.0

18.
15.
18.
20.

21.

46.
30.
35.
36.
13.
36.

60

N~NOoOwow

60

OoONN~NOoOW

N

Nw~Noo-~N

18

18

22.
16.
16.
22.

NONNNN

16.

18

=
=
I POR BN

18

a4.
61.
27.
27.
16.
16.

NN D

12

12

50.

Ol Nw 1 O

25.

12

-
o
W NNN W

58.
16.
25.
58.

OCWWoONwW

25.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

127

127

D1JOUS

96

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

Base: Total

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

Si, pero s"equivoca

No

600

30.0

7.5
62.5

114

28.9

7.9
63.2

127
33.1
5.
1

5
61.4

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

w

69.

NN WO

600

=W

a1
WN NP
WONNO

600

~N oo

114

71.

N
a1
I RO

114

N
I Wo oW

114

A
wN
oo

127

66.

N
N
[ NN

127

22.
14.

59.

w
I 0ONO

127

53.5

~

45.

127

127

N
o
I N oW

127

= W

IN
RrRR O
co0moo

127

[
o

N
N
OO N

96

29.

56.

N
I Wk N

96

52.1

82

w
=
AN~

82

31.
13.

54.

IOl M

30

I WO~

~N~

24

75.

N
o
I O 0N

24

w A
ArwWwhANOGO
NwWwN oo

24

41.7

A
INEGNG)
N 0 W

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

132

132

28.0

132

@

N
N
0 ©0 oo

a1 w
N W o~
WO mr ©

132

IS
= o
SN )

144

144

31.3

63.9

144

=
IN

N
N
10w,

144

52.

I 0O~NWw

144

~N b o

131

131

67.

N
[}
I ©Or

131

33.
17.

48.

ORI OO0

131

I W

103

103

28.2

67.0

103

43.7

)]
SN
o h©

60

w
w

w
s
[IARENEN

16.
21.

58.

w
I Www~N~N

60

51.7

N~

18

18

11.

66.

N
N
I NN

18

N
~
[ N NI

33.3

66.7

12

12

66.7

41.
58.

I W~

16.

25.
50.

I Oow~N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DIVEN-
DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS DRES DISSABTE DIUMENGE
114 127 127 96 82 30 24

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

Base: Total

Només un vegada
2 o 3 vegades

4 o 5 vegades
Més de 5 vegades
No sap

600

w a
wWh AN
Nwwo-N

114 127 127 96 82 30 24
61.4 60.6 54.3 55.2 54.9 60.0 58.3
28.9 29.1 38.6 35.4 39.0 33.3 37.5

4.4 5.5 5.5 5.2 1.2 - 4.2

4.4 3.9 .8 4.2 4.9 3.3 -

-9 .8 .8 - - 3.3 -

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

Base: Total

Per motius de feina
Per motius personals
No sap

600

1
7

= © ©
wanN

114 127 127 96 82 30 24
16.7 24.4 12.6 19.8 25.6 16.7 16.7
82.5 74.8 87.4 78.1 72.0 76.7 83.3

-9 .8 - 2.1 2.4 6.7 -

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

Base: Total

Si

No

A mitges
No sap

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

Base: No li van solucionar la

consulta

Em van dir que no tenien la
informacio

Em van adrecar a un ndmero
equivocat

Em van donar una informacié
erronia

Estic esperant la resposta
Em van adrecar a un altre
lloc

Inseguretat de la resposta
No ho sabien

Problemes técnics

No sap

23.

18.

15.

w o

R NN

65

114 127 127 96 82 30 24
85.1 89.8 91.3 91.7 91.5 83.3 75.0
14.0 8.7 7.9 6.3 6.1 6.7 12.5
.9 1.6 .8 2.1 2.4 6.7 8.3
- - - - - 3.3 4.2
17 13 11 8 7 4 5
23.5 23.1 36.4 12.5 28.6 - 20.0
11.8 30.8 - 25.0 14.3 25.0 40.0
17.6 7.7 9.1 37.5 14.3 - 20.0
- - 18.2 12.5 - - -
29.4 - 9.1 - 28.6 - -
- 7.7 - - 14.3 50.0 -
5.9 23.1 9.1 12.5 - 25.0 -
5.9 - 18.2 - - - 20.0
5.9 7.7 - - - - -

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

DE 8 DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22 DE 1
A 11 A 13 A 16 A 19 A 22 Al A8
132 144 131 103 60 18 12
132 144 131 103 60 18 12
60.6 65.3 52.7 56.3 50.0 38.9 66.7
31.1 29.2 36.6 36.9 38.3 50.0 25.0
3.0 2.8 4.6 3.9 10.0 11.1 -
4.5 2.8 5.3 1.9 1.7 - -
8 - .8 1.0 - - 8.3
132 144 131 103 60 18 12
22.0 17.4 23.7 16.5 15.0 16.7 8.3
76.5 81.3 75.6 80.6 85.0 83.3 91.7
1.5 1.4 .8 2.9 - - -
132 144 131 103 60 18 12
90.9 94.4 90.1 85.4 81.7 72.2 75.0
6.8 5.6 8.4 8.7 13.3 27.8 25.0
1.5 - 1.5 4.9 5.0 - -
.8 - - 1.0 - - -
11 8 13 14 11 5 3
27.3 37.5 30.8 14.3 - - 100.0
18.2 12.5 7.7 21.4 36.4 20.0 -
9.1 12.5 15.4 21.4 - 60.0 -
9.1 - - 7.1 9 - -
18.2 25.0 23.1 7.1 - - -
9.1 - 7.7 7.1 9.1 - -
9.1 12.5 - 7.1 27.3 20.0 -
- - 7.7 14.3 9.1 - -

- - 7.7 - 9.1 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

24

DIVEN-
TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS DRES
TOTAL 600 114 127 127 96 82

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

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

Base: Total 600 114 127 127 96 82
ST 16.5 17.5 15.7 17.3 12.5 23.2
No 82.3 81.6 82.7 81.9 86.5 76.8
No sap 1.2 .9 1.6 .8 1.0 -

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

Base: Total 600 114 127 127 96 82
ST 25.7 27.2 25.2 25.2 31.3 23.2
No 67.8 66.7 66.9 69.3 63.5 70.7
No sap 6.5 6.1 7.9 5.5 5.2 6.1

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

Base: Total 600 114 127 127 96 82
ST 98.0 98.2 98.4 97.6 99.0 97.6
No 1.7 .9 1.6 1.6 1.0 2.4
No sap .3 .9 - .8 - -

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

Base: Total 600 114 127 127 96 82
ST 98.8 99.1 99.2 97.6 99.0 98.8
No 1.0 9 8 1.6 1.0 1.2
No sap .2 - - .8 - -

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 114 127 127 96 82
ST 95.5 98.2 94.5 97.6 92.7 93.9
No 3.7 1.8 4.7 .8 6.3 6.1
No sap .8 - .8 1.6 1.0 -

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 114 127 127 96 82
Si 87.2 86.8 87.4 87.4 89.6 86.6
No 12.5 13.2 12.6 12.6 10.4 13.4
No sap .3 - - - - -

30

30

® =
www
www

30

w o
I w~N

30

100.0

30

www
www

30

= 0
o wo
~NWwo

24

©
A~
N oW

24

~N e
© Ul o
wo -~

» Ol
N

24

100.0

H O
1N o

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

132

DN
© 0o
0~ O

132

99.2

132

100.0

® O
0w

DE 11 DE 13 DE 16 DE 19
A 13 A 16 A 19 A 22
144 131 103 60
144 131 103 60
15.3 19.1 17.5 16.7
84.0 79.4 82.5 83.3
.7 1.5 -
144 131 103 60
22.9 32.1 30.1 21.7
72.2 58.0 66.0 75.0
4.9 9.9 3.9 3.3
144 131 103 60
98.6 99.2 96.1 96.7
1.4 8 2.9 3.3
- - 1.0 -
144 131 103 60
98.6 100.0 98.1 96.7
1.4 - 1.0 3.3
- - 1.0 -
144 131 103 60
95.8 94.7 97.1 91.7
3.5 3.8 1.9 8.3
.7 1.5 1.0 -
144 131 103 60
88.9 85.5 89.3 81.7
11.1 13.7 10.7 18.3
- .8 - -

18

18

38.9
61.1

18

100.0

18

(I I N

18

72.2
27.8

12

12

100.0

12

=
I Nw

12

100.0

12

el ]
I W~

12

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS

114 127 127 96

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

Base: Total

St

No

No sap

No contesta

a b
N
N N 00

114 127 127 96
37.7 40.2 39.4 45.8
62.3 59.1 60.6 54.2

- 8 - -

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

Base: Utilitza algun altre
servei d"atencio telefonica

010
11822/Telefbénica
11811

11888

11818

Atencié sanitaria
NUimeros 900
Altres

No sap

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total

St
No
No sap

onMARROR OO

awnN

43 51 50 44
44.2 49.0 48.0 43.2
34.9 19.6 12.0 36.4

2.3 2.0 6.0 2.3
14.0 27.5 18.0 15.9

7.0 3.9 10.0 2.3

- 2_0 - -

7.0 3.9 14.0 9.1

2.3 - 2.0 2.3

114 127 127 96
97.4 99.2 96.9 96.9 1

- .8 - 1.0

2.6 - 3.1 2.1

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

Base: Total

ST
No
No sap

114 127 127 96
98.2 95.3 93.7 95.8
-9 2.4 3.9 3.1
-9 2.4 2.4 1.0

82 30
82 30
46.3 63.3
52.4 36.7
1.2 -

QUE MES UTILITZA?

38 19
39.5 36.8
21.1 26.3
2.6 -
23.7 21.1
5.3 5.3
- 5.3
10.5 5.3
5.3 -

82 30

00.0 100.0

82 30
97.6 96.7
1.2 -
1.2 3.3

oo

I WwWwww

132

132

37.
62.

O P

49

IN
IR OR OO

[¢9)
PN

132

99.2

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

DE 11 DE 13 DE 16 DE 19 DE 22

191- GESOP

12

12

33.
66.

~Nw

75.0

25.0

25.0

12

91.7

12

83.3

A 13 A 16 A 19 A 22 Al
144 131 103 60 18
144 131 103 60 18

40.3 45.8 44.7 50.0 55.6

58.3 54.2 55.3 50.0 44.4

.7 - - - -
.7 - - - -
58 60 46 30 10

48.3 41.7 43.5 63.3 30.0

29.3 31.7 10.9 20.0 50.0
1.7 3.3 - 6.7 10.0

22.4 13.3 34.8 6.7 20.0

10.3 1.7 2.2 10.0 -

- - 2.2 - -

- - 2.2 - -
3.4 13.3 4.3 10.0 10.0
- 3.3 2.2 - -
144 131 103 60 18
98.6 98.5 98.1 96.7 94.4
- .8 - 1.7 -
1.4 .8 1.9 1.7 5.6
144 131 103 60 18
99.3 95.4 94.2 96.7 94.4
7 2.3 3.9 1.7 5.6

- 2.3 1.9 1.7 -

16.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

127

127

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

Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

Mai / quasi mai

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

Base: Es connecta cada dia
Menys d*1 hora

1 a 2 hores

2 a 3 hores

3 a 5 hores

5 a 8 hores

8 hores

Més de 8 hores

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

600

6
1

RPNDOR
owul~N O

2

369

14.
31.
20.
12.
9.
6.
5.

R 0OWONONR

369
173.36
169.69

114

~AOINON
oOwWo o ©

24.

66

12.
34.
16.
15.
3.
9.
9.

RPRONNO®R

66
186.02
194.39

127

o

ONWNO
abho0ooO

2

77

11.
33.

N
o~NoO OO
0 UIN OO0

77
189.18
202.70

127

Nl NeNel
WO WNPF

84

=
o
ODONNORFR W

84
156.79
149.88

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

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*"1 hora
1 hora

Entre 2 i
Entre 3 i
Més de 5
No sap

No contesta

3 hores
5 hores

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

64

10.
26.
21.
26.
7.
4.
1.

DN OO ©

60
168.25
190.60

11

36.
27.
18.

I'PERPNWDI

10
219.00
330.29

16

18.
25.
12.
31.
6.
6.

I WWwuo

15
141.00
108.69

11

18.
36.
36.

| ;Ab-bl\)

11
88.64
49.73

96

96

59.
12.

Ol PU M

25.

57

=
o
agUuoUkrwo

57
163.07
149.07

12

16.
25.
41.
16.

I N~NON

12
202.50
116.91

82

82

= (o2}
WN WO
wWh~NOO

54

N
o
O U hpMoO

54
209.17
157.68

12.
12.
12.
37.
12.

alraaaaa

12.

7
265.71
253.76

30

30

(g
OWO WD
NWwow~

[y

17

[&)]
I OO0 OWwh

17
118.06
124.08

anN
o u
I O1 OO

4
101.25
80.34

24

24

a
@ 0 00
Ol WWwwWw

25.

-
i
I P WWwoN

97.14
77.04

50.0

50.0

120.00
.00

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

132

132

NP Wb
QU WwWh

85

=
[o2]
© U1 Uuo U o

85
175.52
164.51

11

45.
18.
18.

I PP NNOI

10
150.00
113.84

144

144

= o

[0\ VI
~N OO

79

~
OhOCOOWOMN

79
200.95
199.97

17

11.
35.
17.
17.

© OO O Wwn

15
147.00
194.90

131

131

O wWwwoh
PR O0ONO

=
N
O R ©ONOWwW

85
168.71
170.15

12

33.
25.
33.

I WO Www

12
136.25
86.49

103

N W

WhOO~NWW
N
CQURFPWWO

66
154.17
159.89

13
146.54
120.88

60

60

P o
WWkrRFOo
WwWw~N~NO

N

36

=
©
I © O A~

36
128.75
102.95

14.

28.
42.
14.

I WO I W

7
295.71
374.16

18

18

N a
rOINOIO
PONOO®

[y

10

10.

10.

20.
20.

I OO0 1 OO0OO

10
216.00
182.88

100.0

360.00
.00

12

66.
16.

WwWI NN

©

=
N
I o1 gtaagm

233.38
158.18

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

114

DIA DE LA SETMANA

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

Base: Total 600
ST 70.5
No 29.5

114

70.2
29.8

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

Base: Total 600
Gencat.cat / Gencat 67.8
Altres .2
No sap 32.0

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

Base: No esmenta 193
espontaniament Gencat.cat

Si
No
No sap

e
N N
g oo

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517
ST 75.4
No 24.4
No contesta .2

114
72.8

27.2

31

DIVEN-

DILLUNS DIMARTS DIMECRES D1JOUS DRES
127 127 96 82

127 127 96 82

65.4 75.6 66.7 69.5

34.6 24.4 33.3 30.5

127 127 96 82

71.7 66.9 62.5 68.3

- .8 - -

28.3 32.3 37.5 31.7

LA CONEIX O N"HA SENTIT PARLAR?

36 42 36 26
50.0 57.1 58.3 61.5
50.0 42.9 41.7 38.5
109 109 81 72
77.1 78.9 71.6 77.8
22.9 21.1 28.4 20.8

- - - 1.4

30

30
60.0

40.0

12

24

24
58.3

41.7

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

132

132

69.7

29.5

144

144
64.6

35.4

51

124

N N
aw
[cele ol

DE 13 DE 16 DE 19 DE 22
A 16 A 19 A 22 Al
131 103 60 18
131 103 60 18
71.8 68.9 76.7 61.1
28.2 31.1 23.3 38.9
131 103 60 18
70.2 66.0 70.0 61.1
29.8 34.0 30.0 38.9
39 35 18 7
53.8 62.9 44 .4 42.9
46.2 34.3 55.6 57.1
- 2.9 - -
113 90 50 14
79.6 74.4 78.0 64.3
20.4 25.6 22.0 35.7

12

75.0

25.0

66.
33.

w~N
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL

600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS

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

25.
11.

R hoOoO
WOOWWOORNOWOWWOoO OO

PEN®
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HOIN
Whooowaou

[e¢]

390

PNOOMNW
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OFRPRWORRPNON (ol 2l SNl
OCWOWWWOWAU I PWWWEO®

=
w
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=
W~NWO oW
0 O 00Ul O
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~
©

~
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[
N
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=
WNPF OO~ W
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2.3 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

DIA DE LA SETMANA

TOTAL DILLUNS DIMARTS DIMECRES

TOTAL 600 114 127 127

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

Base: Ha accedit alguna vegada 390 79 84 86
a Gencat.cat

Menys d"un mes 62.3 62.0 64.3 57.0
D"un a dos mesos 17.2 12.7 17.9 18.6
Tres o quatre mesos 9.2 13.9 9.5 9.3
Més de quatre mesos 10.5 10.1 8.3 12.8
No sap .8 1.3 - 2.3
P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L"ULTIM ANY?
Base: Ha accedit alguna vegada 390 79 84 86
a Gencat.cat

ST 37.2 40.5 40.5 34.9
No 19.5 20.3 14.3 16.3
No I"havia visitat abans 20.0 19.0 21.4 19.8
No sap 23.3 20.3 23.8 29.1
P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web 145 32 34 30
ha millorat

Accessibilitat 9.7 12.5 5.9 13.3
Claredat 13.1 6.3 20.6 13.3
Més informaci6, més serveis 30.3 37.5 32.4 30.0
Disseny, imatge 13.1 12.5 14.7 6.7
Facilitat per buscar/trobar 15.9 12.5 14.7 16.7
coses (buscador)

Rapidesa 11.7 9.4 8.8 13.3
No sap 6.2 9.4 2.9 6.7
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

127

127

D1JOUS

96

DIVEN-

DRES DISSABTE DIUMENGE

82

30

24
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A 16

132

144

131

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 .8

.8
3 .3
4 1.8
5 3.1
6 12.8
7 28.5
8 31.0
9 10.8
10 6.2
No sap 3.8
No contesta .3
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P23. DELS CANALS D"INFORMACIO 1 ATENCIO AL CIUTADA QUE LI

Base: Total 600
Trucar per teléfon 59.0
Accedir per internet 28.3
Anar a una oficina d"atenci6 12.2
personal
No sap .5
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 600
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Home 34.0
Dona 66.0
EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Fins a 25 anys 8.2
De 25 a 34 29.8
De 35 a 44 25.0
De 45 a 54 20.0
De 55 a 64 10.0
65 i més 7.0

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total 600
Catalunya 81.0
Resta d"Espanya 12.0
Estranger 6.7
No contesta .3

DIA DE LA SETMANA

11.
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P27-1. EM PODRIA DIR AMB QUINA LLENGUA PARLA HABITUALMENT

Base: Total 600

Catala 5
Castella 4
Ambdues per igual

Altres

No contesta

~AOW
g1 U100 W

P27-2. 1 A LA FEINA / CENTRE D"ESTUDIS?
Base: Total 600
Catala 41.8
Castella 18.0
Ambdues per igual 17.8
No treballa / no estudia 21.3
Altres .5
No contesta .5
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127 96 82
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30.7 41.7 29.3
26.0 20.8 32.9
20.5 17.7 19.5

9.4 4.2 7.3

6.3 10.4 3.7

127 96 82
75.6 83.3 80.5
13.4 11.5 9.8
11.0 5.2 8.5

- - 1.2
A CASA?

127 96 82
48.0 54.2 56.1
42.5 41.7 36.6

6.3 4.2 6.1

2.4 - -

.8 - 1.2

127 96 82
33.9 49.0 43.9
21.3 19.8 22.0
19.7 12.5 18.3
23.6 18.8 14.6

.8 - -
.8 - 1.2
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DE 13 DE 16 DE 19 DE 22
A 16 A 19 A 22 Al
131 103 60 18
131 103 60 18
29.0 35.9 33.3 72.2
71.0 64.1 66.7 27.8
131 103 60 18
7.6 11.7 6.7 11.1
32.1 28.2 28.3 61.1
22.1 24.3 25.0 -
24.4 15.5 30.0 11.1
6.9 12.6 6.7 11.1
6.9 7.8 3.3 5.6
131 103 60 18
85.5 81.6 80.0 55.6
7.6 10.7 11.7 27.8
6.9 7.8 8.3 16.7
131 103 60 18
60.3 48.5 51.7 33.3
35.1 40.8 46.7 66.7
3.8 8.7 1.7 -
.8 1.9 - -
131 103 60 18
47.3 28.2 51.7 27.8
16.8 24.3 25.0 44 .4
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21.4 28.2 10.0 11.1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
P27-3. 1 AMB ELS AMICS?
Base: Total

Catala

Castella

Ambdues per igual
Altres

No contesta

TOTAL

600

600

N WH
o w
aN~NOoON

DIA DE LA SETMANA

114

50.
28.
21.

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

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No sap

No contesta

600

B
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114
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P29. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER LA SEVA MARE?
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P30. QUIN ES EL NIVELL MAXIM DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT?
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Sense estudis

Estudis primaris no acabats
ESO, EGB, FP-1, Batxiller
elemental
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Batxiller superior antic
Universitari grau mig
Universitari grau superior
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

TOTAL 600

DIA DE LA SETMANA

DILLUNS DIMARTS DIMECRES

114

P31. A QUINA DE LES SEGUENTS SITUACIONS LABORALS

Base: Total 600

Treballa per compte propi 1
Treballa per compte d"altri 5
No treballa 2
No contesta

w oo
@ U1 o N

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97
propi

Empressari o professional amb 27.8
assalariats

Professional o treballador 72.2
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357
d altri

Assalariat indefinit 77.3
Assalariat eventual o interi 21.3
Ajut familiar (sense .8
remuneracié reglamentada en

empresa o negoci familiar)

No contesta .6
Base: No treballa 141
Jubilat o pensionista (abans 46.1
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 23.4
Aturat i busca la primera 7
feina

Estudiant 9.9
Mestressa de casa 17.0
Esta de baixa 2.8

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454
PUblic (administracié o 26.0
empresa publica)

Sector privat 73.8
Organitzaci6 privada sense .2
afany de lucre (ONG's,

associacions)
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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
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3.1 1.0 -
1.0 7.3 9.8
.8 2.1 -
5.5 3.1 4.9
2.4 - -
- 1.0 -
1.6 - 2.4
- - 1.2
.8 - -
5.5 3.1 3.7
3.9 9.4 4.9
2.4 4. 3
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- 1.0 -
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.8 - 1.2
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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

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

TOTAL
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1
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14 127
14 127
4 44.9
.4 7.9
.3 8.7
.9 -
.8 4.7
.3 9.4
.9 1.6
2 22.8
VOSTE?

39 29
6 6.9
5 34.5
8 3.4
- 13.8
3 6.9
8 10.3
3 -
7 6.9
8 3.4
1 10.3
1 3.4
14 127
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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

22.
24.
21.
17.
10.

OOON©WOOo

600
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@ U1 00 ©
oooo
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127 96 82
22.0 28.1 23.2
24.4 19.8 23.2
17.3 17.7 29.3
22.0 16.7 17.1
8.7 11.5 3.7
2.4 5.2 2.4
3.1 1.0 1.2
127 96 82
80.3 71.9 76.8
11.8 7.3 7.3
.8 9.4 9.8
7.1 11.5 6.1
127 96 82
23.6 18.8 22.0
41.7 39.6 36.6
33.9 40.6 40.2
.8 1.0 1.2
127 96 82
16.5 15.6 18.3
16.5 18.8 15.9
9.4 18.8 19.5
22.0 15.6 15.9
17.3 15.6 15.9
18.1 15.6 14.6

30

30

20.
10.
36.
20.
10.

I WOO~NOO

30

= 0
o wo o
~Nwoo

3

o

whN
wo oo
w~NOoOOo

30

16.
16.
20.
13.
20.
13.

WO WOoON~N

24

24

12.
16.
16.
29.
12.

NwWONN~NO

24

79.

o]
aw i N

24

37.
20.
41.

I Noo g

24

16.
16.
20.

20.
16.

N0 WoN~N

FRANJA HORARIA DE LA TRUCADA

191- GESOP

DE 13
A 16

DE 16
A 19

DE 19
A 22

132

132

100.0

132

o W ©o
00~ W

132

27.

34.

w
~
I 0O W

132

16.
16.
18.
15.

O©OANMNNNN

15.

144

144

100.0

144

RPA~NO
R oOoN

[y

144

WwWwN
NO W
= 00 W o

144

16.
16.
18.
16.
13.
17.

pO~NONN

131

131

100.0

131

© U1 o O
rWEN

HwWN
= 0N
N O

131

16.
16.

19.
21.
16.

©
O AP ©O0O

103

103

26.2
41.7
31.1

1.0

103

16.5
16.5
20.4
15.5
15.5
15.5

60

60

100.0

60

g o 0w
OoO~NOoOw

23.3
35.0
41.7

16.
16.
16.
16.
13.
20.

[ RARNENENEN|

18

18

100.0

18

~

R OO0~
= o O

=

1

¢4}

50.
27.
22.

I N oo

18

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

ENIENENENENEN]

12

12

100.0

o0}
© 00 W
I Www

12

N 01
00 U1 00 00
WO ww

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

NNNNNN

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Verticals 46



fEE 0000

Regio de residencia

bbb

Nl ok

G5O




ENQUESTA USUARIS DEL 012

AMBIT
BARCELONA METRO-
TOTAL CIUTAT
TOTAL 600 181 244

- COMARQUES
POLITA GIRONINES

44

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

Base: Total 600 181 244
Menys de tres mesos 7.2 7.7 4.9
Entre 3 i 6 mesos 3.2 2.2 3.3
Entre 6 i 12 mesos 1.7 3.3 .8
Entre 1 i 2 anys 13.7 11.6 17.2
Més de 2 anys 73.3 74.0 73.0
No sap 1.0 1.1 .8
P2. COM VA CONEIXER AQUEST SERVEI? A TRAVES DE QUIN MITJA?
Base: Total 600 181 244
Familiar o amic 21.0 27.1 21.3
Internet 3.8 1.7 4.9
Per la televisid 36.0 26.0 37.7
Per la radio 4.3 5.0 3.3
A la premsa 11.5 14.4 12.3
Revista de la Generalitat 3.7 4.4 2.0
Pagines grogues 1.7 1.7 1.6
Algun altre servei telefonic 3.3 3.9 2.9
A la feina 2.2 2.8 1.6
Altres respostes 3.8 3.9 2.9
No sap 8.7 9.4 9.4

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

Base: Total 600 181 244
Molt satisfet 33.3 24.9 35.7
Bastant satisfet 58.2 64.6 55.3
Regular / Normal 6.3 8.8 7.0
Poc satisfet 1.8 1.7 1.6
Gens satisfet .3 - .4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

181

244

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

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

POO~NOOBMN

No sap

600
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8.28
1.32
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19.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

181

AMBIT
METRO- COMARQUES
POLITA GIRONINES

244 44

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

Base: Total

Rapidesa

Amabilitat

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

Bona informacio

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

Preu de trucada (barat,
graturt)

Altres

No sap

P5-B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer
aspecte

Rapidesa

Amabilitat

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

28.
12.
15.
10.
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ON~NWON

[
[&)]

.2
.3

~NonNa

598

= ]
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NOOOOO ©O~NO®
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16.

13.

aoN o

11.

10.

RPONONO

N
N

[N o

244 44
26.6 31.8
12.3 13.6
18.9 9.1
11.1 11.4
6.1 13.6
11.5 6.8
4.1 4.5
1.6 2.3
1.2 -
2.5 4.5
1.6 2.3
1.6 -

.8 -
242 44
20.2 15.9
13.2 9.1
9.9 11.4
6.2 4.5
8.7 18.2
6.6 2.3
8.3 9.1
2.1 2.3
2.9 -
1.7 2.3
1.2 2.3

.4 -
18.6 22.7

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
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L"EBRE

TARRAGO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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
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600

46.
23.
26.
16.
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17.
13.
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©
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REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE TERRES DE
L"EBRE

AMBIT
PONE

DE
NT
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CENTRA

ES
LS

AMBIT

BARCELONA METRO-
CIUTAT

181 244

181 244
46.4 46.7
23.2 25.4
26.0 28.7
17.7 17.2
24.9 14.8
16.6 18.0
13.8 12.3

5.0 3.7

1.7 4.1

2.2 4.1

4.4 2.9

1 2.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

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

RAPIDESA
Base: Total 600
Base: 597
Mitjana: 8.12
Desv.Tipica: 1.62
0 .3
.3
3 .3
4 1.0
5 4.8
6 8.2
7 12.8
8 29.5
9 18.2
10 24.0
No sap .5
AMABILITAT
Base: Total 600
Base: 599
Mitjana: 8.76
Desv.Tipica: 1.26
0 .3
4 .2
5 1.0
6 3.2
7 6.3
8 28.3
9 26.0
10 34.5
No sap .2

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT ALT

BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE COMARQUES PIRINEU
CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT CENTRALS 1 ARAN
181 244 44 46 2 26 50 5

181 244 44 46 2 26 50 5
179 244 44 46 2 25 50 5
8.00 8.12 8.25 8.37 6.00 8.40 8.30 6.80
1.61 1.64 1.54 1.55 2.00 1.53 1.54 1.94
- .8 - - - - - -
1.1 - - - - - - -
- .8 - - - - - -
1.1 - 4.5 2.2 50.0 - - -
5.0 4.5 - 4.3 - 3.8 8.0 40.0
8.8 9.0 6.8 4.3 - 7.7 6.0 20.0
15.5 11.1 13.6 15.2 - 15.4 10.0 -
29.8 30.3 31.8 21.7 50.0 23.1 30.0 20.0
16.0 21.3 15.9 21.7 - 11.5 16.0 -
21.5 22.1 27.3 30.4 - 34.6 30.0 20.0
1.1 - - - - 3.8 - -
181 244 44 46 2 26 50 5
181 244 44 46 2 25 50 5
8.69 8.79 8.89 8.87 8.00 8.64 8.78 8.20
1.11 1.32 1.04 1.15 .00 1.25 1.74 1.33
- .4 - - - - 2.0 -

- 4 - - - - - -

.6 1.6 - - - - 2.0 -
3.3 2.0 2.3 4.3 - 7.7 4.0 20.0
8.3 6.6 2.3 6.5 - 7.7 2.0 -
30.9 25.8 38.6 26.1 100.0 26.9 22.0 40.0
28.2 26.6 18.2 23.9 - 23.1 26.0 20.0
28.7 36.5 38.6 39.1 - 30.8 42.0 20.0
- - - - - 3.8 - -

8.00
.00

EL SEU GRAU DE SATISFACCIO AMB EL 012 EN RELACIO ALS SEGUENTS ASPECTES DEL SERVEI (essent O gens satisfet i 10 molt satisfet)
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AVMBIT . ALT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE COMARQUES PIRINEU
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT  CENTRALS 1 ARAN NC
TOTAL 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
PROFESSIONALITAT
Base: Total 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
Base: 590 177 242 44 45 2 24 49 5 2
Mitjana: 8.42 8.35 8.37 8.45 8.69 5.50 8.50 8.80 8.00 9.00
Desv.Tipica: 1.41 1.28 1.61 1.25 1.20 .50 1.25 1.02 1.26 1.00
1 .3 - .8 - - - - - - -
3 .3 - .8 - - - - - - -
4 .3 - .8 - - - - - - -
5 2.0 2.2 2.9 - - 50.0 - - - -
6 5.0 6.6 4.5 6.8 2.2 50.0 7.7 - - -
7 13.8 13.8 12.7 15.9 21.7 - 7.7 10.0 60.0 -
8 26.3 28.2 25.8 29.5 10.9 - 34.6 32.0 - 50.0
9 23.5 26.0 21.7 20.5 32.6 - 15.4 24.0 20.0 -
10 26.7 21.0 29.1 27.3 30.4 26.9 32.0 20.0 50.0
No sap 1.7 2.2 .8 - 2.2 - 7.7 2.0 - -
ADEQUACIO DE LA RESPOSTA
Base: Total 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
Base: 598 181 244 44 46 2 24 50 5 2
Mitjana: 8.28 8.17 8.31 8.48 8.43 5.50 8.38 8.40 7.20 8.00
Desv.Tipica: 1.61 1.45 1.68 1.44 1.38 1.50 2.00 1.82 2.04 1.00
0 .5 - .8 - - - - 2.0 - -
1 .2 - .4 - - - - - - -
2 .3 .6 - - - - 3.8 - - -
3 .2 - .4 - - - - - - -
4 1.3 1.7 1.2 - - 50.0 3.8 - - -
5 3.0 2.8 2.9 2.3 2.2 - - 4.0 40.0 -
6 4.5 5.5 4.1 4.5 6.5 - 3.8 2.0 - -
7 15.7 16.0 14.3 22.7 19.6 50.0 3.8 14.0 20.0 50.0
8 25.8 32.0 24.6 22.7 17.4 - 23.1 26.0 - -
9 21.7 21.0 24.2 9.1 26.1 - 23.1 18.0 20.0 50.0
10 26.5 20.4 27.0 38.6 28.3 - 30.8 34.0 20.0 -
No sap .3 - - - - - 7.7 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

REGIO DE RESIDENCIA

AVMBIT . ALT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE COMARQUES PIRINEU

TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT  CENTRALS 1 ARAN NC
TOTAL 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
Base: 598 180 244 44 46 2 25 50 5 2
Mitjana: 8.66 8.61 8.65 8.77 8.85 7.50 8.60 8.74 8.00 8.50
Desv.Tipica: 1.25 1.13 1.39 1.10 1.09 .50 1.41 1.16 1.10 1.50
0 .2 - .4 - - - - - - -
3 .2 - .4 - - - - - - -
4 .2 - - - - - 3.8 - - -
5 1.2 1.1 2.0 - - - - - - -
6 2.3 2.2 3.3 - - - - 4.0 - -
7 10.8 11.0 9.0 15.9 10.9 50.0 11.5 8.0 40.0 50.0
8 29.0 32.6 25.0 25.0 34.8 50.0 26.9 34.0 40.0 -
9 24.3 26.0 27.5 25.0 13.0 - 23.1 18.0 - -
10 31.5 26.5 32.4 34.1 41.3 - 30.8 36.0 20.0 50.0
No sap .3 .6 - - - - 3.8 - - -
INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total 600 181 244 44 46 2 26 50 5 2
Base: 598 180 244 44 46 2 25 50 5 2
Mitjana: 8.47 8.38 8.44 8.70 8.61 8.50 8.48 8.62 7.60 9.00
Desv.Tipica: 1.37 1.30 1.49 1.21 1.22 .50 1.29 1.31 2.06 .00
1 .2 - .4 - - - - - - -
2 .2 - .4 - - - - - - -
4 .3 - .4 - - - - - 20.0 -
5 2.8 1.7 4.1 2.3 - - 3.8 4.0 - -
6 4.5 7.2 3.3 2.3 4.3 - 3.8 4.0 - -
7 11.2 14.4 10.7 6.8 15.2 - 7.7 4.0 20.0 -
8 29.7 29.8 28.3 34.1 28.3 50.0 30.8 34.0 20.0 -
9 22.8 21.0 24.2 20.5 19.6 50.0 26.9 22.0 20.0 100.0
10 28.0 25.4 28.3 34.1 32.6 - 23.1 32.0 20.0 -
No sap .3 .6 - - - - 3.8 - - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

181

244

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

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

Altres respostes

Cap més

600

22.
19.
15.
19.

4.
18.

WUTWOo oW

.2

599

cuNOMO

w0 N

181

21.
21.
15.
23.

3.
16.

owNUIo o

181

agw~Nwo-~N

[Be]

244

24.
16.
15.
19.

4.
19.

WU~NO OO

~

243

=
~
©NAOUTW

e}

COMARQUES

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
PIRINEU

CAMP DE

GIRONINES TARRAGONA

44

MES IMPORTANT?

44

22.
20.
9.
18.
6.
22.

NN O

44

N
N
woo~NdOON

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres

600

49.
43.
27.
34.
13.
30.

WO UTON W

NN

181

49.
42.
28.
40.
11.
26.

agoOw~NOoO~N

o)

244

50.
39.
27.
34.
12.
34.

O~NOUIwo

(NS

a4

45.
50.
20.
40.
13.
29.

agoouoou

46

46

10.
21.
21.
10.
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30.

46

[ee]
NNNN O

N
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46

50.
45.
37.
19.
13.
32.

ODOOO~NO

TERRES DE
L"EBRE

50.
50.

50.

50.

50.

100.
50.

I OO |

I O1 O
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I OO0 1 O

AMBIT DE
PONENT

26
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19.
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w
N~NN N
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RPANOONN
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23.
42.

~
WPrRrO~NUOo

COMARQUES
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16.
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16.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

TERRES DE
L"EBRE

AMBIT DE
PONENT

COMARQUES
CENTRALS

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES
TOTAL 600 181 244 44

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

Base: Total 600 181 244

Si, diu 24 per 7 (cada dia 30.0 24.3 29.9
les 24 hores)

Si, pero s"equivoca 7.5 12.7 7.0
No 62.5 63.0 63.1

P9. APROXIMADAMENT, AMB QUINA FREQUENCIA TRUCA AL 012:

Base: Total 600 181 244
Més d"un cop al dia .5 .6 -
Diariament o practicament .3 .6 -
diaria
Algunes vegades a la setmana 5.5 6.6 5.7
Algunes vegades al mes 24.3 28.2 24.6
Menor frequencia 69.2 64.1 69.3
No sap .2 - .4

P10. 1 VOSTE ACOSTUMA A TRUCAR. ..

Base: Total 600 181 244
Al mati 31.0 35.4 31.6
A la tarda 12.2 11.0 10.7
A la nit 2.2 1.1 2.0
Indiferent 53.8 51.4 54.9
No sap .8 1.1 .8

P11. VOSTE EL 012 L*UTILITZA...

Base: Total 600 181 244
Només (o gairebé) els dies 51.3 52.5 53.7
laborables
Només els caps de setmana 2.5 5.0 1.6
Indistintament 45.5 42.0 447
No sap 7 .6 -

44
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
PIRINEU
1 ARAN

COMARQUES
CENTRALS

w g

rOPMOO
ooooo

N 0
I OO

o]
o o 0

50

50

50

50

20.
20.
60.

20.
80.

80.
20.

oo

100.0

100.0

100.0

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

TOTAL 600 181 244 44 46 2 26

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

Base: Total 600 181 244 44 46 2 26
Només un vegada 57.7 53.0 61.5 63.6 54.3 50.0 69.2
2 o 3 vegades 34.0 39.8 30.7 27.3 39.1 - 30.8
4 o 5 vegades 4.3 2.8 4.5 4.5 6.5 - -
Més de 5 vegades 3.3 4.4 2.9 2.3 - 50.0 -
No sap .7 - .4 2.3 - - -

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

Base: Total 600 181 244 44 46 2 26
Per motius de feina 19.2 17.7 23.0 18.2 13.0 - 30.8
Per motius personals 79.5 81.2 75.4 79.5 87.0 100.0 65.4
No sap 1.3 1.1 1.6 2.3 - - 3.8

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

Base: Total 600 181 244 44 46 2 26
Si 88.8 89.5 87.3 88.6 97.8 100.0 84.6
No 8.8 9.4 9.8 11.4 - - 11.5
A mitges 2.0 1.1 2.0 - 2.2 - 3.8
No sap 3 - .8 - - - -

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

Base: No li van solucionar la 65

consulta

Em van dir que no tenien la 23.1 26.
informacio

Em van adrecar a un ndmero 18.5 5.
equivocat

Em van donar una informacié 15.4 26.
erronia

Estic esperant la resposta 4.6

Em van adrecar a un altre 12.3
Iloc
Inseguretat de la resposta 6.2

No ho sabien 10.8 15.
Problemes tecnics 6.2 5
No sap 3.1 10.

10.

E NO LI VAN RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?

19 29 5 1 0
3 24.1 40.0 - -
3 27.6 40.0 - -
3 6.9 - - -

3.4 20.0 - -
5 20.7 - - -
- 3.4 - 100.0 -
8 6.9 - - -

.3 6.9 - - -
5 - - - -

25.

50.

25.

16.

16.

I OO0 O

16.7

33.
16.

100.
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
TOTAL CIUTAT
600 181

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

244

COMARQUES
GIRONINES

44

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 181
16.5 17.1
82.3 81.8

1.2 1.1

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 181
25.7 23.2
67.8 72.4

6.5 4.4

244

244

DN
[ e Né)]
o O

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

Base: Total

Si
No
No sap

600 181

98. 98.
1 1

w~NOo
I Nw

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

Base: Total

ST
No
No sap

600 181
98.8 99.4
1.0 6

.2 -

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total

ST
No
No sap

600 181
95.5 96.1
3.7 2.8

.8 1.1

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total

Si
No
No sap

600 181
87.2 89.0
12.5 11.0

.3 -

244

98.
1

RIS

244

1N o

244

O
~ O

244

= 0
w o
wWON

a4

@ =
N
WkE o

44

DN
@ 00 Ul
N O

44

100.0

44

100.0

44

N~
[ESIEN]

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE

TARRAGONA L"EBRE PONENT
46 2 26
46 2 26

10.9 - 15.4
87.0 100.0 84.6
2.2 - -
46 2 26
34.8 100.0 15.4
58.7 - 73.1
6.5 - 11.5
46 2 26
95.7 100.0 92.3
2.2 - 7.7
2.2 - -
46 2 26
100.0 100.0 96.2
- - 3.8

46 2 26
97.8 50.0 92.3
2.2 50.0 3.8
- - 3.8

46 2 26
95.7 50.0 92.3
4.3 50.0 7.7

COMARQUES
CENTRALS

50

50

DN
© oo
[eNeNe)

50

N 00
I OO

50

~O
I OO

50

»O
I OO

20.
60.
20.

80.

20.
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100.0

80.0

20.

80.
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50.0

50.0

100.0

100.0

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

BARCELONA
TOTAL CIUTAT
TOTAL 600 181

REGIO DE RESIDENCIA

AMBIT

METRO- COMARQUES CAMP DE
POLITA GIRONINES TARRAGONA

244 44 46

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

Base: Total 600 181
St 42.8 61.3
No 56.8 38.7
No sap .2 -
No contesta .2 -

244 a4 46
38.1 27.3 34.8
61.5 72.7 65.2

.4 - -

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

Base: Utilitza algun altre 257 111

servei d"atencio telefonica
010 44.0 64.9
11822/Telefbénica 24.9 14.4
11811 3.1 1.8
11888 20.6 15.3
11818 5.4 5.4

Atencié sanitaria .4 -
NUimeros 900 .4 -
Altres 8.2 3.6
No sap 1.9 1.8

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 012?

Base: Total 600 181
ST 98.2 98.3
No .3 -
No sap 1.5 1.7

93 12 16
33.3 8.3 6.3
33.3 16.7 37.5

4.3 - 12.5
24.7 41.7 31.3
5.4 - -
- - 6.3
- - 6.3
8.6 33.3 12.5
3.2 - -
244 44 46
99.2 97.7 100.0
.4 - -
.4 2.3 -

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

Base: Total 600 181
ST 96.0 97.2
No 2.3 1.7
No sap 1.7 1.1

244 a4 46
96.3 90.9 100.0
2.0 4.5 -
1.6 4.5 -

TERRES DE
L"EBRE

100.0

MES UTILITZA?

0

100.0

100.0

AMBIT DE
PONENT

26

44.
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11.

[ R B S |
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

Mai / quasi mai

600

600

6
1

RPNDOR
owul~N O

2

BARCELONA
CIUTAT

181

181

R o
NP Wk PR
NP Wow

22.

AMBIT
METRO-

COMARQUES

POLITA GIRONINES

244

244

o
©ONwWR®
WO NP R

10.

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

Base: Es connecta cada dia

M
1
2
3
5
8
Més de 8 hores
Base:

Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

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

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*"1 hora

1 hora

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

No sap

No contesta

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

369

14.
31.
20.
12.
9.
6.
5.

R 0OWONONR

369
173.36
169.69

64

10.
26.
21.
26.
7.
4.
1.

DN OO ©

60
168.25
190.60

111

12.
36.
19.
10.
5.
9.
5.

AODM©O®OOD

111
168.78
175.80

21

28.
23.
42.

I © 0o

21
150.71
90.81

154

13.
31.
19.
13.
9.
6.
6.

U ~NO U1 o

154
182.56
177.89
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29.
22.
14.
14.

'\ll.boooomoﬁb

24
201.25
273.35

44

44

RrhoONOG
~AUOOOWO

33

N
~
I ORPNWWN

33
141.27
116.11

100.0

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

46

46

45.
13.

©
oI NON

32.

19.
28.
19.

19.

s eN NeoNoNe)

21
157.86
147.09

33.
16.
16.
33.

I WN~NW

120.00
90.00

TERRES
L"EB

50.

50.

100.

DE
RE

AMBIT DE
PONENT

26

26

GOwWw~N©
OO ~NN

18

[y
(o)
I PONNPEPW

18
152.61
147.03

50.
50.

COMARQUES
CENTRALS

50

50

= o

O OOON
ooooo

26

~
N~NN~NoNhag

26
218.35
194.81

20.

40.
40.

I OO 1 O

150.00
68.41

80.0
20.0

»

50.
50.

I OO |

90.00
30.00

100.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

REGIO DE RESIDENCIA

COMARQUES
GIRONINES

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE

COMARQUES
CENTRALS

AMBIT

BARCELONA METROT

TOTAL CIUTAT POLITA

TOTAL 600 181 244
P21. VOSTE DISPOSA DE CONNEXIO A INTERNET A CASA SEVA?

Base: Total 600 181 244

ST 70.5 64.1 77.0

No 29.5 35.9 23.0

44

TARRAGONA L"EBRE PONENT
46 2 26

46 2 26

60.9 100.0 73.1

39.1 - 26.9

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

Base: Total 600 181 244
Gencat.cat / Gencat 67.8 61.3 73.0
Altres .2 .6 -
No sap 32.0 38.1 27.0

a4

72.7

27.3

46 2 26
60.9 100.0 80.8
39.1 - 19.2

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

Base: No esmenta 193
espontaniament Gencat.cat

Si
No
No sap

e
N N
g oo

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517
ST 75.4
No 24.4
No contesta .2

70

66

217

N N
]
oo

12

18 0 5
61.1 - 80.0
33.3 - 20.0

5.6 - -

39 2 25
64.1 50.0 72.0
35.9 50.0 28.0

50

50

66.0

50
56.0

44.0

22

80.0
20.0

100.0

100.0

100.

100.

50.
50.

oo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

181

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
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16.
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w
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CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L*EBRE PONENT
46 2 26
25 1 18
28.0 100.0 33.3
16.0 - 11.1
- - 5.6
24.0 - 16.7
- - 16.7
12.0 - -
8.0 100.0 -
8.0 - -
- - 5.6

- - 5.6
4.0 - 22.2
4. - -
- - 5.6

25 1 18
24.0 - 11.1
12.0 - 11.1
16.0 100.0 5.6
8.0 - 5.6
- - 11.1
4.0 - -
20.0 - 50.0
4.0 - 5.6
12.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

CIUTAT

181

244

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

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

Menys d"un mes

D"un a dos mesos
Tres o quatre mesos
Més de quatre mesos
No sap

390

B RO
[SEENEN
0 UTN N W

116

71.
8.
12.
6.

I ©Ooo,

164

B PO
(SR SENE RN
NO©®©©

COMARQU
GIRONIN

| N g
WN WO s
NON®O®

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

Base: Ha accedit alguna vegada
a Gencat.cat

ST

No

No I"havia visitat abans
No sap

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

Base: Creu que la pagina web
ha millorat

Accessibilitat

Claredat

Més informaci6, més serveis
Disseny, imatge

Facilitat per buscar/trobar
coses (buscador)

Rapidesa

No sap

390 116
37.2 37.1
19.5 23.3
20.0 17.2
23.3 22.4
MILLORAT?

145 43

9.7 7.0
13.1 11.6
30.3 41.9
13.1 11.6
15.9 9.3
11.7 16.3

6.2 2.3

164

13.

27.
14.
21.

WoOOR K

w o

ES
ES

44

31

[AENFARNEN]

ow

REGIO DE RESIDENCIA
ALT
PIRINEU
I ARAN

CAMP
TARRAGO

64.
28.

14.

14.
42.

28.

DE
NA

46

25

I OO0OO0OOo

25

~ oOooo

O©OwIl Wi

(]

TERRES DE
L"EBRE

100.0

100.0

AMBIT DE COMARQUES

PONENT

26

18

55.
22.

16.

a1
I NoON O

10

20.
30.
10.
10.

[eNeoNoRoN]

10.
20.

oo

CENTRA

58.
20.
13.

12.
37.
12.
12.

25.

LS

50

29

I ©0~NO®

29

ONRFR O

ool g

I O

60.
20.
20.

60.

40.

33.
66.

I Nw i
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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
a Gencat.cat

Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

©CoO~NOUMWN

10
No sap
No contesta

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

Base: Total

Trucar per teléfon

Accedir per internet

Anar a una oficina d"atenci6
personal

No sap

REGIO DE RESIDENCIA

ALT
PIRINEU
1 ARAN

COMARQUES
CENTRALS

AMBIT
BARCELONA METRO- COMARQUES CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TOTAL CIUTAT POLITA GIRONINES TARRAGONA L"EBRE PONENT
600 181 244 44 46 2 26

390 116 164 31 25 1 18
374 113 156 31 25 1 17
7.38 7.19 7.56 7.58 7.40 8.00 7.18
1.51 1.69 1.32 1.46 1.04 .00 2.13
.8 1.7 - - - - 5.6
.8 1.7 - - - - -
.3 -9 - - - - -
1.8 1.7 1.2 6.5 - - -
3.1 3.4 3.7 - - - -
12.8 8.6 14.6 12.9 12.0 - 16.7
28.5 31.9 26.2 19.4 56.0 - 16.7
31.0 32.8 28.7 41.9 20.0 100.0 44 .4
10.8 12.9 12.2 9.7 4.0 - 5.6
6.2 1.7 8.5 9.7 8.0 - 5.6
3.8 2.6 4.9 - - - 5.6
.3 - - - - - -

600 181 244 44 46 2 26
59.0 57.5 59.4 54.5 65.2 50.0 65.4
28.3 27.6 28.7 40.9 15.2 50.0 26.9
12.2 14.4 11.9 4.5 17.4 - 7.7

.5 .6 - - 2.2 - -

50

29

26
7.12
1.37

N
~
Il whoOooRrNON

50

20.
20.
20.

20.

40.
40.

20.

1 Ol OO0 |
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 600
SEXE DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Home 34.0
Dona 66.0
EDAT DE L"ENTREVISTAT
Base: Total 600
Fins a 25 anys 8.2
De 25 a 34 29.8
De 35 a 44 25.0
De 45 a 54 20.0
De 55 a 64 10.0
65 i més 7.0

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total 600
Catalunya 81.0
Resta d"Espanya 12.0
Estranger 6.7
No contesta .3

REGIO DE RESIDENCIA

BARCELONA
CIUTAT

COMARQUES
GIRONINES

COMARQUES
CENTRALS

181

[y
©
NA~NOWO

181

BN
0w~
o woow

244

10.
33.
28.
17.

POOWNN

244

= 0
~NON
ArOND

44

a4

[
[&)]
WO WOr WEF

44

B~
noo~
RGENER)

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

Base: Total 600

Catala 5
Castella 4
Ambdues per igual

Altres

No contesta

~AOW
g1 U100 W

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

Base: Total 600
Catala 41.8
Castella 18.0
Ambdues per igual 17.8
No treballa / no estudia 21.3
Altres .5
No contesta .5

181

49.
40.
7.
1.
1.

PR NON

181

[y
e}
RPONNO M

244

P ]
w oo~
AbhWoOR

244

=
©
A1 ONPFE

a4

59.
36.

[, I

44

=
w
I NOoO O Ul

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
TARRAGONA L"EBRE PONENT
46 2 26
46 2 26
34.8 50.0 34.6
65.2 50.0 65.4
46 2 26
6.5 - 3.8
32.6 - 30.8
17.4 - 26.9
17.4 50.0 26.9
19.6 50.0 11.5
6.5 - -
46 2 26
80.4 50.0 80.8
15.2 50.0 11.5
4.3 - 7.7
46 2 26
63.0 100.0 76.9
32.6 - 11.5
4.3 - 11.5
46 2 26
47.8 50.0 65.4
17.4 - 7.7
10.9 - 19.2
21.7 50.0 7.7
2.2 - -

50

50

NN W
NAMONN
[eNeNoNoNola)

[y

50

» OO
I OO0 O

50

74.
26.

oo

=
o]
Il OO0OO0O0O0o

40.
60.

40.
20.
40.

100.

60.
40.

40.

40.

I OO O o

50.0
50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

AVMBIT
BARCELONA METRO-
TOTAL CIUTAT POLITA

TOTAL 600 181 244

P27-3. 1 AMB ELS AMICS?

Base: Total 600 181 244
Catala 43.7 34.8 36.5
Castella 30.0 31.5 36.1
Ambdues per igual 25.7 32.0 27.0
Altres .2 .6 -
No contesta .5 1.1 .4

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

Base: Total 600 181 244
Catalunya 48.8 42.5 43.0
Resta d"Espanya 42.8 47.0 48.0
Estranger 7.3 8.8 8.2
No sap .2 - .4
No contesta .8 1.7 .4

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

Base: Total 600 181 244
Catalunya 48.0 40.9 43.0
Resta d"Espanya 442 48.1 48.8
Estranger 7.0 9.4 7.8
No contesta .8 1.7 .4

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

Base: Total 600 181 244
Sense estudis .2 .6 -
Estudis primaris no acabats 4.5 5.0 3.7
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.3 15.5 22.5
elemental
Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 36.8 32.0 40.2
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 11.3 14.4 9.4
Universitari grau superior 24.8 31.5 23.8
No contesta 1.0 1.1 .4

COMARQUES
GIRONINES

44

44

56.
18.
25.

I ON ©

44

61.
29.

[}
w1 U b

44

AU
NNO B
wwoum

a4

ou

REGIO DE RESIDENCIA
ALT
PIRINEU
I ARAN

CAMP DE
TARRAGONA

46

46

52.
26.
21.

I NP N

46

63.
32.

I Wo o

46

w o
A BAO
I W ©

46

39.1

13.
19.

[oNe]

TERRES DE
L"EBRE

100.

50.
50.

50.
50.

50.

50.

oo

AMBIT DE
PONENT

26

26

80.

11.

~
I 01~

26

73.
23.

[ SN

26

N O
w oo
I 00WON

26

34.6

26.9

15.4
23.1

COMARQUES
CENTRALS

50

50

70.
24.

I OO0 O

50

56.

IN
o
I ooo

50

w o
H BN
I OO0 o

50

oo

[e¢)
oo

40.
20.
40.

100.

100.

20.

80.

I OO O [&)]

50.0

50.0

50.0

50.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

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

Base: Total 600

Treballa per compte propi 1
Treballa per compte d"altri 5
No treballa 2
No contesta

w oo
@ U1 o N

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97
propi

Empressari o professional amb 27.8
assalariats

Professional o treballador 72.2
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357
d altri

Assalariat indefinit 77.3
Assalariat eventual o interi 21.3
Ajut familiar (sense .8
remuneracié reglamentada en

empresa o negoci familiar)

No contesta .6
Base: No treballa 141
Jubilat o pensionista (abans 46.1
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 23.4
Aturat i busca la primera 7
feina

Estudiant 9.9
Mestressa de casa 17.0
Esta de baixa 2.8

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454
PUblic (administracié o 26.0
empresa publica)

Sector privat 73.8
Organitzaci6 privada sense .2
afany de lucre (ONG's,

associacions)

CIUTAT

181

181

[N
[ X V]
o O N o

25

36.0

64.0

99

= 0
= 00 O
o N

56

60.7

19.6

W~ o
[0 o (e]

124

26.6

73.4

AMBIT
METRO-

COMARQUES

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE

POLITA GIRONINES TARRAGONA

244

244

N O
oN O
rOWhH

40

152

N~
RN

~N~oOo

~

51

N
N O
ou

N =
www
© o~

192

25.0

74.5

44

44

= OIN

MONN
g o ww

12

57.1

28.6

14.3

35

20.0

80.0

46

46

10.
65.
23.

I ©ON ©

100.0

30

w o,
wWww
wWww

11

36.4

27.3

35

22.9

77.1

TERRES DE
L"EBRE

50.
50.

100.

100.

100.

N

I OO |

AMBIT DE
PONENT

26

26

23.
65.
11.

[G I SN

50.0

50.0

17

I ©F

33.3

33.
33.

ww

23

39.1

60.9

COMARQUES
CENTRALS

50

50

12.
64.
24.

I OO0 O

16.7

83.3

32

78.1
21.9

50.0

25.0

25.0

38

31.6

68.4

40.

60.

100.

66.
33.

20.

80.

oo

0

w~

50.

50.

100.

100.

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

PP

i
R ORRNR

oo (o]
WNOUOWNWUAONNNNNNOUONOUONNNNUUONNONUUWNNNWOO

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

TARRAGONA

COMARQU!
CENTRA

ES
LS

ALT
PIRINEU
1 ARAN

181

181

100.0

244

244

25.

13.

16.

22.
16.

I ©1 O I I

I ORI

13.

20.

44

44

[N I B |

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT
46 2 26
46 2 26
10.9 - -
17.4 - -
13.0 - -
2. - -
- - 3.
- 50.0 -
- - 11.5
- - 3.
2. - -
- 50.0 -
- - 73.1
54.3 - -
- - 7.7

20.
26.

42.

50

20.0

60.0

20.0
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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

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

40.

~~
\

@ b
WNOWWWNW

30.

181

N

=

=
WhOoONNNPRPMOON

ohirNNNORRR®

600

19.
21.
21.
16.
13.

oOoO~NONMNNO

REGIO DE RESIDENCIA

CIUTAT

COMARQU
GIRONIN

ES
ES

TARRAGONA

COMARQU!
CENTRA

ES
LS

181

181

100.0

MUNICIPAL VIU VOSTE?

181

N

[
WhONNNPRR,OON
OPRrRPNNNORMDMDO©

=

181

21.
16.
25.
16.

rOOODMOOM

244

244

100.

244

22.
23.
18.
11.
16.

PNROMBP

100.

11.
22.
34.
11.
13.

44

44

a4

I 0O R, ND

CAMP DE TERRES DE  AMBIT DE
L"EBRE PONENT

46 2 26

46 2 26
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0

0 0 0

46 2 26
13.0 50.0 7.7
23.9 - 23.1
19.6 - 3.8
21.7 50.0 30.8
10.9 - 23.1
4.3 - 3.8
6.5 - 7.7

100.

12.
24.
20.
24.
12.

50

50

50

[eNeloNoNoloNa]

100.

20.
40.

20.
20.

I OO 1 OO o

100.

50.
50.

I OO 1 |
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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

22.
24.
21.
17.
10.

OOON©WOOo

600

~
@ U1 00 ©
oooo

600

WWwN
R OOoOO
o N 0O

600

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

NNNNNN

BARCELONA
CIUTAT

181

181

18.
26.
24.
17.
11.

N~NOPR,PWON

100.0

181

B WN

R ONPE
R ©O©OOo

181

17.
13.
17.
16.
18.
16.

ONO PR 0N

244

244

25.
22.
19.
16.
10.

QWNONEFE D™

100.0

244

wWhN
wWwoo
ANONDN

244

17.
18.
16.
16.
14.
16.

CWHrOOO

COMARQUES
GIRONINES

44

44

27.
22.
18.
22.

WWO~NNNW

100.0

44

N AN
ANWO
a~NN G

a4

18.

15.
15.
20.
13.

DNOWOON

REGIO DE RESIDENCIA

CAMP DE
TARRAGONA

46

46

17.
32.
23.
15.

I WONOO B

100.0

46

28.
39.
32.

I O, Ww

46

13.
19.
19.
10.
19.
17.

rOOOO®O

TERRES DE
L"EBRE

50.
50.

100.

50.
50.

50.

50.

oo

o1 o N

AMBIT DE
PONENT

26

26

19.
19.
23.
19.
11.

WOOWUINEFE NN

100.0

26

34.
26.
38.

I oo o

26

15.
23.
11.
26.
11.
11.

oo ur b

COMARQUES
CENTRALS

50

50

22.
18.
26.
14.
12.

[eNeoNoNoNoloNa]

50

96.

o1 o

50

www
AN D
I OO0 o

50

12.
16.
12.
22.
22.
16.

[eNeNoNoNoNa)

40.
20.
20.
20.

60.
40.

20.
80.

20.
40.

40.

[&)]

I 1 O0O0O0 I

[&)]

I OO |

oo

o

I OO I

50.0

50.0

50.0
50.0

50.0
50.0
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Mes de trucada al 012
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

Ju

MES DE TRUCADA AL SERVEI

NY

JuLIoL

AGOST

012

100

1

00

100

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

~N B
PWOWPR W=
Cw~N~NNN

600

100

N
P~NNNRAD

[eNeNoNoNoNa)

1

2.
3.

13
78

4.

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

Base: Total

Familiar o amic

Internet

Per la televisid

Per la radio

A la premsa

Revista de la Generalitat
Pagines grogues

Algun altre servei telefonic
A la feina

Altres respostes

No sap

P3. VOSTE ESTA MOLT, BASTANT, POC

Base: Total

Molt satisfet
Bastant satisfet
Regular / Normal
Poc satisfet
Gens satisfet

2

3

1

aw
P O 00 W
WoowWwN W

600

1.
3.
6.
4.
1.

WWNWF W

o]

NONWNNUOWOWwOo

GENS SATISFET AMB EL SERVEI

600

100

21.

NNPFPORMADOD

[eNeoRoNoloNoNoNoNoNoNa]

100

36.
59.
4.

1.

0
0
0
0

1

OMOINDER

1

1

34.
56.
8.
2.

00

OO0OO0O I OO

00

[eNeRoloNooloNoNeNoNo]

00

100

@
PORFEPNO

[eNeNoNoNeoNa)

100

IN
0O0O0O0OI O0O0OO0O0O

AR WR

100

IN
Il oooo

100

100

©ooF ho©
I OO0OO0OO0OO0o

100

[eleRoloNoNoloNoNoNoNo]

100

100

10.

21.
62.

IN
[E=X=X=K=X=}

100

23.

39.

PNRPWhW
Ol ooocoooocooo0o

~

100

[E
N
[eNeoNoNa]

100

100

14.

17.
64.

N
I OO0OO0OO0OO0

100

=
o
OO0O1I Ol OO0OO0OO0OO0OO

100

36.
58.

ol
I OO0OO0OOo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total
Base:
Mitjana:
Desv.Tipica:

0

POO~NOOBMN

No sap

600

600

599
8.28
1.32

12.
36.
23.
19.

IN
NNNWNWNNNN

MES DE TRUCADA AL SERVEI

AGOST

012

SETEMBRE

100

100
100
8.32
1.47

1.

o

16.
27.
30.
20.

NeoNoNeoNoNoNoN

100

GRAU

100

100
8.28
1.38

10.
40.
22.
20.

I OO0OO0OO0OO0CO I O

100

DE SATISFACCIO AMB EL SERVEI DEL 012 (on O significa gens satisfet i 10 molt satisfet)

100

100
8.19
1.29

15.
36.
23.
17.

Il O0OO0OO0OO0O0O0O |

100

100

100
8.22
1.24

15.
37.
23.
17.

I OO0OO0OO0OO0O0O I

100

100

99
8.12
1.33

[
N
[eNeNoNoNoNoNoNaly

100

100

100
8.53
1.18

@
I OO0OO0OO0OO0OO0O I
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

600

28.
12.
15.
10.

NFENDMOO
ON~NWON

[
[&)]

.2
.3

~NonNa

598

= ]
PRRPRONO UiRRN
NOOOOO ©O~NO®

[
w

20.

o a

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY

JuLIoL

AGOST

012

SETEMBRE

100

100

31.
7.
15.
9.

oooo

13.

=
NNWWO
[eNeNoNoNoNa)

w
o

100

oooo

=
o
I O0OO0O0Oo

23.0

100

100

oooo

=
[eNeloNoNoNa)

N
o

N -
oo

98

19.

13.

=
w
PWWwh

=
© Wk
NP N

N
o

100

ES L"ASPECTE MES IMPORTANT

100

28.
12.
15.
13.

oooo

NNWOON
[eNeloNoNeoNa)

=
o

=
o

100

22.

10.

oooo

12.
11.

~
Ol Oooo

w
o

=
oo

100

100

D"UN SERVEI D"ATENCIO

100

27.
21.
12.

9.

oooo

6.
16.
3
2

Ol Oo0O0OOo

2.

1.

o

oooo

I OO0OO0O0O0o

25.0

100

27.
15.
14.

9.

oooo

12.

prwWRLrbhON
[eNeNeoNoNoNa)

N
o

100

B
oM WO
cocoo

NEFR©O©OOo
[NeNeoNoNoNa]

20.0

100

TELEFONICA COM EL 0127

100

31.
12.
16.
14.

1

w

NN O

oooo

Ol Oo0O0OO0o

100

14.

10.

21.

oooo

NNNON
[eNeNoNoNeola)
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

100

Ju

1

MES DE TRUCADA AL SERVEI

NY

00

JuLIoL

100

AGOST

100

012

SETEMBRE

100

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

46.
23.
26.
16.

19.
17.
13.
4.
3.
4.

2.

w~

ONUITWON g1 0o

©

100

oooo

[eNeNoNoNoNa)

o

1

46.
19.
31.
14.

18.
14.
13.
5.
3.
6.

00

oooo

[eNeloNoNoNa)

o

oo

100

50.
22.
25.
19.

19.
17.
17.
5.
2.
5.

4.

oooo

[eNeloNoNeoNa)

o

o

100

41.
32.
23.
16.

14.
20.
16.
6.
3.
2.

1.

oooo

[eNeloNoNeoNa)

o

100

oooo

[eNeNeoNoNoNa)

o

100

100

45.
21.
30.
24.

18.

N
N A~ OO
[eNeloNoNoNa)

oooo
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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

597
8.12

©
CONUIONOOWWW

600

599
8.76

[}
NUOOWWNONW

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

JUNY JuLIoL AGOST

SETEMBRE

OCTUBRE

100

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

100

100
8.18
1.40

N
o
NeoNoNeoNoNoNoN

100

100
8.90
1.09

[NeNeoNeoNoNoNaN]

100 100 100

100 100 100
100 99 99
8.11 7.98 7.96
1.77 1.71 1.68
2.0 - -
- - 1.0

- 1.0 1.0

- 3.0 1.0
2.0 7.0 6.0
11.0 9.0 9.0
12.0 9.0 11.0
28.0 29.0 33.0
23.0 19.0 16.0
22.0 22.0 21.0
- 1.0 1.0
100 100 100
100 100 99
8.58 8.59 8.73
1.71 1.36 1.18
2.0 - -
- - 1.0
1.0 3.0 -
4.0 7.0 4.0
7.0 8.0 3.0
29.0 24.0 37.0
22.0 26.0 21.0
35.0 32.0 33.0
- - 1.0

100

100

99
8.04
1.54

[E
N
[eNeNoNoNoNoNoNaly

100

100
8.69
1.09

[NeNeoNeoNoNoNaN]

100

100

100
8.46
1.54

[&)]
I OO0OO0OO0OO0OO0CO I O

100

100
9.08
.95

20.
33.
41.

I OO0OO0OO0O0O 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

13.
26.
23.
26.

[&)]
N~NOWoOOOWww

600

598
8.28

15.
25.
21.
26.

w
WUOuNO~NUOWNWN O

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JuLIoL

AGOST

012

SETEMBRE

OCTUBRE

100

100

98
8.55
1.28

15.
28.
19.
31.

[eNeloNoNoNoNaN]

100

100
8.54
1.44

17.
30.
20.
31.

I OO0 ! O

100

100

99
8.29

=
~
[eNeloNoNeoloNolNoNo}

100

99
8.28
1.61

16.
28.
22.
25.

[eNeloNoNoNoNoNaly]

100

100

98
8.20

11.
16.
18.
23.

[eNeloNoNoloNoNall e}

[NeNeoNoloNoNoNoNoNoNoN

100

100

98
8.51
1.27

10.
34.
18.
29.

[eNeloNoNoNoNoN]

100

99
8.21
1.33

23.
28.
20.
21.

[eNeloNoNoNoNoNaly]

100

100

97
8.29
1.40

13.
27.
27.
20.

OO0OO0OO0OO0OO0O I Ol

100

100
8.20
1.61

13.
29.
24.
22.

[NeNeoNoNoNoNoNaly]

100

100

100
8.69
1.24

12.
21.

31.

I OO0OO0OO0OO0O ! O

100

100
8.57
1.54

w
I OO0OO0OO0OO0CO0CO I O1
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL
TOTAL 600
LLENGUATJE CLAR 1 CONCIS
Base: Total 600
Base: 598
Mitjana: 8.66
Desv.Tipica: 1.25
0 .2
3 .2
4 .2
5 1.2
6 2.3
7 10.8
8 29.0
9 24.3
10 31.5
No sap .3

INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA
Base: Total
Base:

Mitjana:
Desv.Tipica:

POO~NOORANE

No sap

600

598
8.47

11.
29.
22.
28.

WOONNUIOWNN

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JuLIoL

AGOST

012

100

100

100
8.86
1.03

31.
24.
36.

Il O0OO0O0O0 |

100

100
8.66
1.16

[NeNeoNoNoNoNaN]

100

100

100
8.55
1.50

[
o

I OO0OO0OO0OO0O0O I

100

100
8.33
1.46

14.
33.
19.
26.

I OO0OO0OO0CO0COoO 1 O

100

N ecNoNeoNoNoNoNoNaN|

100

99
8.19
1.74

[
[
[eNeNoNoNoloNoNall e}

100

100

99
8.52
1.28

12.
36.
13.
32.

[eNeloNoNoNoNoN]

100

99
8.48
1.22

10.
37.
20.
26.

[eNeNoNoNeoNoNo N

100

100

99
8.56
1.16

16.
30.
25.
26.

OO0OO0OO0OO0O ! O

100

100
8.42
1.30

11.
31.
24.
25.

[NeNeoNoNoNoNaN]

100

100

100
8.92
1.08

20.
34.
36.

I OO0OO0OO0O0 I

100

100
8.72
1.23

12.
20.
33.
31.

[NeNeololoNoNoNai|
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JuLIoL

AGOST

012

100

1

00

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

P7B. 1 EL SEGON ASPECTE MES IMPORTANT?

Base: Ha esmentat un primer

aspecte

Rapidesa

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

Altres respostes

Cap més

600

22.
19.
15.
19.

4.
18.

WUTWOo oW

.2

599

cuNOMO

w0 N

100

21.
21.
19.
17.

4.
18.

[eNeNoNoNoNa)

100

[eNeoNeoNoNoNa]

o

1

23.
9.
12.
24.
9.
22.

1.

00

[eNeNoNoNoNa)

o

99

PRRPRPOW®

oo

100

MES IMPORTANT?

100

12.
12.
25.
26.

2.
23.

[eNeNoNoNeoNa)

100

=
o
[eNeoNeoNoNoNa]

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

Base: Total

Rapidesa

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

Tot és important

Altres

600

49.
43.
27.
34.
13.
30.

WO UTON W

NN

100

48.
41.
34.
25.
16.
34.

[eNeNoNoNeoNa)

100

49.
34.
23.
35.
20.
34.

1.
1

[eNeloNoNoNa)

oo

100

47.
30.
40.
36.

[eNeloNoNeoNa)

40.

100

100

34.
24.
10.
15.

[eNeNoNoNeola)

11.

100

N
o
[eNeoNeNoNoNa]

100

55.
44.
24.
40.
13.
24.

[eNeloNoNeoNa)

100

100

22.
22.
13.
23.

[eNeNoNoNoNa)

18.

100

[y
[e)]
[eNeoNoNoNoNa]

=
o1

100

45.
52.
25.
39.
12.
26.

[eNeNoNoNoNa)

100

100

22.
31.
11.
11.

[eNeNoNoNeola)

21.

100

N
[
coooooo

100

52.
58.
21.
32.
10.
27.

[eNeloNoNeoNa)
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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

30.0
7.5
62.5

600

w

69.

NN WO

600

=W

a1
WN NP
WONNO

600

~N oo

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY

JuLIoL

012

100

100

35.0
5.0
60.0

100

=
o

N
5]
I OO O

100

43.
16.

40.

=
I Oo0ooo

100

SERVEI

100

100

70.

N
N
Il 000

100

B =W
NOwo®Oo
[eNeRoNoNe]

100

I OO

100

DEL 0127

100

100

N
)]
oOooo

100

or©
I Oo0ooo

100

4]
wnN
I OO

100

100

e

~
PREPNOO
ooooo

100

100

100

23.0

N
w
I OO O

100

IN

IN
NDOoR
cooooo

100

100

100

100

N
o

=
~
I OO O

100

26.

59.

=
I OO0OO0oOo
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

TOTAL 600 100

Ju

1

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

Base: Total 600 100
Només un vegada 57.7 54.0
2 o 3 vegades 34.0 38.0
4 o 5 vegades 4.3 4.0
Més de 5 vegades 3.3 3.0
No sap .7 1.0

1

w
P hwWwohs

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

Base: Total 600 100
Per motius de feina 19.2 28.0
Per motius personals 79.5 70.0
No sap 1.3 2.0

1

2
7

Wk o

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

Base: Total 600 100
Si 88.8 90.0
No 8.8 9.0
A mitges 2.0 1.0
No sap .3 -

1

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

11.

22.

11.

11.

22.

11.

NY JuLIoL AGOST SETEMBRE OCTUBRE
00 100 100 100 100
00 100 100 100 100
.0 46.0 62.0 61.0 69.0
.0 39.0 31.0 31.0 27.0
.0 7.0 5.0 5.0 2.0
.0 8.0 2.0 1.0 2.0
.0 - - 2.0 -
00 100 100 100 100
.0 23.0 9.0 18.0 11.0
.0 76.0 90.0 81.0 89.0
.0 1.0 1.0 1.0 -
00 100 100 100 100
.0 85.0 91.0 84.0 93.0
.0 14.0 7.0 9.0 7.0
.0 1.0 2.0 6.0 -
.0 - - 1.0 -
RESOLDRE CORRECTAMENT LA SEVA CONSULTA?
Base: No li van solucionar la 65 10 9 15 9 15 7
consulta
Em van dir que no tenien la 23.1 50.0 1 20.0 11.1 26.7 14.3
informacio
Em van adrecar a un ndmero 18.5 20.0 2 13.3 11.1 13.3 42.9
equivocat
Em van donar una informacié 15.4 10.0 1 13.3 - 33.3 14.3
erronia
Estic esperant la resposta 4.6 - - - 33.3 - -
Em van adrecar a un altre 12.3 - 1 13.3 33.3 6.7 14.3
Iloc
Inseguretat de la resposta 6.2 10.0 2 - - 6.7 -
No ho sabien 10.8 - 1 26.7 - 13.3 -
Problemes tecnics 6.2 10.0 1 6.7 11.1 - -
No sap 3.1 - - 6.7 - - 14.3
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

TOTAL MAIG JUNY JuLIoL AGOST

TOTAL 600 100 100 100 100
P15. TAMBE EN RELACIO A AQUESTA ULTIMA VEGADA...

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

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 16.5 15.0 11.0 15.0 17.0
No 82.3 85.0 88.0 83.0 82.0
No sap 1.2 - 1.0 2.0 1.0

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

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 25.7 30.0 28.0 24.0 24.0
No 67.8 63.0 66.0 66.0 73.0
No sap 6.5 7.0 6.0 10.0 3.0

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

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 98.0 100.0 98.0 96.0 99.0
No 1.7 - 2.0 3.0 1.0
No sap .3 - - 1.0 -

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

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 98.8 99.0 98.0 100.0 99.0
No 1.0 1.0 2.0 - -
No sap .2 - - - 1.0

P15-5. VAN ENTENDRE RAPIDAMENT LA CONSULTA?

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 95.5 94.0 95.0 94.0 95.0
No 3.7 5.0 3.0 5.0 4.0
No sap .8 1.0 2.0 1.0 1.0

P15-6. L1 VAN SOLUCIONAR LA CONSULTA RAPIDAMENT?

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 87.2 88.0 89.0 82.0 87.0
No 12.5 12.0 10.0 17.0 13.0
No sap .3 - 1.0 1.0 -

100

100

100

DN
~ 00 U1
[eNeNe)

100

I OO

100

100.0

100

I OO

100

I OO
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

100

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY JuLIoL AGOST

100 100 100

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

Base: Total

St

No

No sap

No contesta

a b
N
N N 00

100 100 100
.0 48.0 43.0
.0 51.0 57.0
0 - -
- 1.0 -

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

Base: Utilitza algun altre
servei d"atencio telefonica

010
11822/Telefbénica
11811

11888

11818

Atencié sanitaria
NUimeros 900
Altres

No sap

P18. CREU QUE TORNARA A UTILITZAR EL 0127

Base: Total

St
No
No sap

onMARROR OO

awnN

47

31.
29.

100

I Ol PR UITWOoWO

NN
coo

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

Base: Total

ST
No
No sap

38 48 43
.4 37.5 44 .2
.7 37.5 18.6
.3 2.1 -
.3 14.6 20.9
-9 2.1 11.6
.6 - -
.3 10.4 9.3
- 6.3 2.3
100 100 100
99.0 100.0 97.0
1.0 - 3.0
100 100 100
7.0 98.0 96.0
1.0 - 2.0
2.0 2.0 2.0

012

100

100

MES UTILITZA?

46

[}
I Nh OO W

[y
o
©

100

[ NS
coo

100

@© N
I OO

100

100

35.
65.

oo

35

68.
17.

20.

1 Ol PO

100

99.0

1.0

100

)
[eNeole)
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

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

Base: Total

Cada dia

Algunes vegades a la setmana
Algunes vegades al mes

Menor frequencia

Mai / quasi mai

600

600

6
1

RPNDOR
owul~N O

2

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

100

100

P o
NWwWwwNO
ooooo

22.

100

100

o))

ON OO
[eNeNoNoNe]

1

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

Base: Es connecta cada dia

M
1
2
3
5
8
Més de 8 hores
Base:

Mitjana (en minuts):
Desv.Tipica:

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

Base: Es connecta algunes
vegades a la setmana

Menys d*"1 hora

1 hora

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

No sap

No contesta

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

369

14.
31.
20.
12.
9.
6.
5.

R 0OWONONR
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

TOTAL 600 100 100 100 100

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

Base: Total 600 100 100 100 100
ST 70.5 73.0 71.0 70.0 69.0
No 29.5 27.0 29.0 30.0 31.0

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

Base: Total 600 100 100 100 100
Gencat.cat / Gencat 67.8 62.0 70.0 69.0 75.0
Altres .2 - 1.0 - -
No sap 32.0 38.0 29.0 31.0 25.0

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

Base: No esmenta 193 38 30 31 25

espontaniament Gencat.cat

Si 57.0 50.0 76.7 48.4 52.0
No 42.5 47.4 23.3 51.6 48.0
No sap .5 2.6 - - -

P22-2. L"HA UTILITZAT ALGUNA VEGADA?

Base: Coneix Gencat.cat 517 81 93 84 88
ST 75.4 75.3 72.0 81.0 77.3
No 24.4 24.7 28.0 17.9 22.7
No contesta .2 - - 1.2 -

100

100
64.0

36.0

36
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67.0

33.0
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL

600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

100

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
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ENQUESTA USUARIS DEL 012 191- GESOP

MES DE TRUCADA AL SERVEI 012

TOTAL 600 100 100 100 100 100 100
P22-5. QUANT TEMPS FA DE L"ULTIMA VEGADA QUE HI VA ACCEDIR?

Base: Ha accedit alguna vegada 390 61 67 68 68 62 64
a Gencat.cat

Menys d"un mes 62.3 73.8 56.7 61.8 54.4 59.7 68.8
D"un a dos mesos 17.2 9.8 19.4 17.6 22.1 14.5 18.8
Tres o quatre mesos 9.2 13.1 3.0 10.3 11.8 12.9 4.7
Més de quatre mesos 10.5 3.3 20.9 8.8 11.8 11.3 6.3
No sap .8 - - 1.5 - 1.6 1.6
P22-5-1. CREU QUE AQUESTA PAGINA WEB HA MILLORAT EN L"ULTIM ANY?

Base: Ha accedit alguna vegada 390 61 67 68 68 62 64
a Gencat.cat

ST 37.2 39.3 25.4 39.7 33.8 40.3 45.3
No 19.5 19.7 17.9 13.2 27.9 16.1 21.9
No I"havia visitat abans 20.0 19.7 28.4 22.1 19.1 16.1 14.1
No sap 23.3 21.3 28.4 25.0 19.1 27.4 18.8
P22-5-2. EM PODRIA DIR EN QUE HA MILLORAT?

Base: Creu que la pagina web 145 24 17 27 23 25 29
ha millorat

Accessibilitat 9.7 4.2 5.9 3.7 13.0 20.0 10.3
Claredat 13.1 8.3 5.9 7.4 4.3 20.0 27.6
Més informaci6, més serveis 30.3 29.2 29.4 18.5 39.1 36.0 31.0
Disseny, imatge 13.1 20.8 5.9 18.5 26.1 - 6.9
Facilitat per buscar/trobar 15.9 20.8 17.6 25.9 4.3 8.0 17.2
coses (buscador)

Rapidesa 11.7 4.2 17.6 22.2 13.0 12.0 3.4
No sap 6.2 12.5 17.6 3.7 - 4.0 3.4
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

TOTAL 600

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JUNY

JuLIoL

AGOST

012

SETEMBRE

OCTUBRE

100

100

100

100

100

100

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 .8

.8
3 .3
4 1.8
5 3.1
6 12.8
7 28.5
8 31.0
9 10.8
10 6.2
No sap 3.8
No contesta .3

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

Base: Total 600
Trucar per teléfon 59.0
Accedir per internet 28.3
Anar a una oficina d"atenci6 12.2
personal
No sap .5
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7.19
1.85
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1.

una molt mala valoracié)

CONTINUACIO DIGUI™M QUIN ES EL QUE VOSTE PREFEREIX?

100

100

100

100

191- GESOP

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Verticals 86



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

600

600

34.0
66.0

600

29.
25.
20.
10.

[eNeNoNoie N N)

P26. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER?

Base: Total

Catalunya
Resta d"Espanya
Estranger

No contesta

600

= 0
oON PP
w~NOoOo

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

100

100

32.
20.
21.
11.

[eNeNoNoNoNa)

100

- 00
[N NN
I OO0 O

JUNY JuLioL AGOST
100 100 100
100 100 100

36.0 33.0 35.0

64.0 67.0 65.0
100 100 100
9.0 9.0 6.0

27.0 24.0 39.0

30.0 25.0 21.0

19.0 23.0 19.0
9.0 12.0 8.0
6.0 7.0 7.0
100 100 100

83.0 76.0 79.0

11.0 16.0 11.0
6.0 7.0 10.0

- 1.0 -

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
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61.0 59.0 46.0
35.0 37.0 46.0

4.0 3.0 7.0

- - 1.0
- 1.0 -

100 100 100
42.0 50.0 40.0
15.0 22.0 22.0
25.0 7.0 19.0
18.0 20.0 18.0

- - 1.0
- 1.0 -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

MES DE TRUCADA AL SERVEI

JuLIoL

AGOST

012

TOTAL MAIG JUNY
TOTAL 600 100 100
P27-3. 1 AMB ELS AMICS?
Base: Total 600 100 100
Catala 43.7 44 .0 48.0
Castella 30.0 28.0 22.0
Ambdues per igual 25.7 28.0 30.0
Altres .2 - -
No contesta .5 - -

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

Base: Total 600 100 100
Catalunya 48.8 48.0 59.0
Resta d"Espanya 42.8 46.0 32.0
Estranger 7.3 5.0 8.0
No sap 2 1.0 -
No contesta 8 - 1.0
P29. EM PODRIA DIR ON VA NEIXER LA SEVA MARE?

Base: Total 600 100 100
Catalunya 48.0 51.0 56.0
Resta d"Espanya 442 42.0 37.0
Estranger 7.0 7.0 6.0
No contesta .8 - 1.0
P30. QUIN ES EL NIVELL MAXIM DE FORMACIO QUE HA ASSOLIT?
Base: Total 600 100 100
Sense estudis .2 - -
Estudis primaris no acabats 4.5 7.0 1.0
ESO, EGB, FP-1, Batxiller 21.3 20.0 23.0
elemental

Batxillerat, BUP, FP-2, COU, 36.8 34.0 42.0
Modul Professional 2 i 3,

Batxiller superior antic

Universitari grau mig 11.3 10.0 9.0
Universitari grau superior 24.8 29.0 25.0
No contesta 1.0 - -
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ENQUESTA USUARIS DEL 012

MES DE TRUCADA AL SERVEI

012

TOTAL MAIG JUNY JuLIoL AGOST

TOTAL 600 100 100 100 100

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

Base: Total 600 100 100 100 100
Treballa per compte propi 16.2 16.0 20.0 21.0 14.0
Treballa per compte d"altri 59.5 62.0 59.0 54.0 65.0
No treballa 23.5 22.0 21.0 24.0 20.0
No contesta .8 - - 1.0 1.0

P31-1. VOSTE ES...

Base: Treballa per compte 97 16 20 21 14

propi
Empressari o professional amb 27.8 31.3 35.0 14.3 28.6
assalariats
Professional o treballador 72.2 68.8 65.0 85.7 71.4
autonom (sense assalariats)

Base: Treballa per compte 357 62 59 54 65

d altri
Assalariat indefinit 77.3 74.2 72.9 79.6 80.0
Assalariat eventual o interi 21.3 22.6 27.1 18.5 20.0
Ajut familiar (sense .8 1.6 - - -
remuneracié reglamentada en
empresa o negoci familiar)

No contesta .6 1.6 - 1.9 -

Base: No treballa 141 22 21 24 20
Jubilat o pensionista (abans 46.1 63.6 47.6 37.5 40.0
ha treballat)

Aturat i ha treballat abans 23.4 13.6 19.0 25.0 25.0
Aturat i busca la primera 7 - - - 5.0
feina

Estudiant 9.9 13.6 14.3 16.7 10.0
Mestressa de casa 17.0 9.1 9.5 16.7 20.0
Esta de baixa 2.8 - 9.5 4.2 -

P31-4. EN QUIN SECTOR TREBALLA VOSTE?

Base: Treballa 454 78 79 75 79
PUblic (administracié o 26.0 30.8 24.1 29.3 24.1
empresa publica)

Sector privat 73.8 69.2 75.9 70.7 75.9
Organitzaci6 privada sense .2 - - - -
afany de lucre (ONG's,

associacions)

100

RN
= W o
[eNeoNoNe]

18

33.3

66.7

48

66.
29.

NN N

N
=
oNn Rk

66

25.8

74.2

100

25.0

75.0

69

87.
13.

[eNe]

52.4

23.8

23.8

191- GESOP

JUNY 2007 - NOVEMBRE 2007

% Verticals 89



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
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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

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

40.
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13.
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MES DE TRUCADA AL SERVEI

012
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32.

MUNICIPAL VIU VOSTE?

32

RPOORRRLRORDOR

100
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21.
15.
15.

[eNeNoNoNoloNa]

JUNY JuLioL AGOST
100 100 100
100 100 100

44.0 41.0 40.0
7.0 7.0 7.0
9.0 9.0 5.0

- 1.0 -
6.0 3.0 7.0
8.0 6.0 11.0
1.0 2.0 -

25.0 31.0 30.0

25 31 30

- - 6.7

36.0 19.4 33.3

12.0 6.5 6.7

- 3.2 3.3

- 12.9 13.3
4.0 16.1 6.7
8.0 9.7 3.3
8.0 12.9 6.7
4.0 6.5 6.7

24.0 9.7 10.0
4.0 3.2 3.3
100 100 100

18.0 22.0 19.0

21.0 21.0 19.0

21.0 12.0 28.0

18.0 18.0 15.0

13.0 16.0 13.0
5.0 6.0 4.0
4.0 5.0 2.0
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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
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24.
21.
17.
10.
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JUNY JuLioL AGOST
100 100 100
100 100 100

22.0 24.0 20.0

24.0 27.0 24.0

22.0 13.0 25.0

17.0 21.0 16.0

10.0 10.0 10.0
3.0 3.0 3.0
2.0 2.0 2.0
100 100 100

77.0 78.0 80.0
8.0 8.0 7.0
6.0 4.0 8.0
9.0 10.0 5.0
100 100 100

24.0 30.0 30.0

42.0 27.0 36.0

34.0 42.0 33.0

- 1.0 1.0

100 100 100
100.0 - -
- 100.0 -

- - 100.0
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