Centre
d’Estudis

Centre d’Opinié
m d’Estudis
d’Opinié REO num. 645

Pau Claris 138, 42 planta , .

08009 Barcelona Data Fltl‘z Q Eeélﬁﬁ f&@
Tel. 93 496 05 74

Fax. 93 496 05 72

ceo@gencat.cat per estudis d’opinid

Www.ceo.gencat.cat

] Provisional per a I'emissio de vistiplau

X Definitiva per a la incorporacié al REO

Titol de I'estudi d’opinid": | Estudi d’avaluacio del grau de satisfaccié dels usuaris del teléfon
012 amb el servei rebut per a I'any 2010

Motivacions / objectius: Obtenir els indicadors qualitatius referents al grau de satisfaccié
de la ciutadania que truca al telefon 012 i analitzar I'evolucié dels
resultats, en relacié a consultes anteriors, per tal de controlar la
prestacio del servei i identificar possibles accions de millora. A la
vegada s’investiga el nivell d'utilitzacié d’Internet i coneixement
del portal gencat entre aquests usuaris.

Pla anual: Si

A) Dades técniques: Les caracteristiques metodologiques son les segients:

A.1l) Enquestes quantitatives":

] Personal X Telefonica CATI [ Internet / on-line

Escolliu opcio: Observacions:

A.1.1) Durada del questionari: de 11 a 15 minuts

A.1.2) Grandaria mostra: De 501 a 1500 | n=1200 Ponderacio Error = + 2,9
entrevistes %

A.1.3) Ambit geografic: Catalunya

A.1.4) Univers a entrevistar: Altres. Persones que han trucat al 012 i han acceptat
Especifiqueu: per I'enquesta

A.1.5) Tipus de mostreig Nominal

A.2) Enquestes qualitatives™

[] Reunions de grups

Escolliu opcié: Observacions:

A.2.1) Nam. grups

A.2.2) Ambit geografic:

A.2.2) Univers a entrevistar:

A.3) Altres metodologies no incloses en els apartats anteriors

] Especifiqueu:
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B) Dades administratives:

B.1) Promotor de I'estudi:

Unitat/Direcci6: Direccio General d’Atencié Ciutadana i Difusio

Departament/Altres: Departament de la Presidéncia

B.2) Executor de I'estudi:

B.2.1) Dades provisionals B.2.2) Dades definitives

Direccio i disseny: GESOP. Gabinet d'Estudis socials i Opinio
Publica, SL

Treball de camp i informe descriptiu de resultats:

Personal:
Telefonic: GESOP. Gabinet d'Estudis socials i Opini6
Publica, SL
Internet / on-line:
Reunions de grups:
Altres metodologies
Analisis i informe de GESOP. Gabinet d'Estudis socials i Opini6
resultats addicional Publica, SL [
Altres (especifiqueu):
B.3) Cost de I'estudi:
B.3.1) Dades provisionals B.3.2) Dades definitives
Direcci6 i disseny:
Treball de camp i informe descriptiu de resultats:
Personal: 14.090,00 € (IVA no inclos)
Telefonic:
Internet / on-line:
Reunions de grups:
Altres metodologies
Analisis i informe de 5.400,00 € (IVA no inclos)
resultats addicional
Altres (especifiqueu):
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C) Calendari:

previsié d’execucio dels treballs: calendari final d’'execucio:
Treball de camp: 01/02/2010 15/12/2010
Lliurament de resultats: 12/2010
Presentacio resultats: 02/2011
Observacions:

D) Documentacio que s’adjunta:

Questionari: Definitiu

Altres (especifiqueu): Taules estadistiques i informe de resultats

' Tenen la condicié d'estudis d’'opinié segons l'article 2 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d'Estudis d'Opini6 (LCEO): a) les enquestes electorals que
pregunten sobre la intenci6 de vot o sobre la valoracié dels liders i dels partits politics, i també els estudis postelectorals. (Son exclusives del CEO segons l'art 3
b) LCEO) i b) Els treballs que tenen per objecte I'analisi de les actituds i les opinions de la societat de Catalunya, I'avaluaci6 i el seguiment de politiques o
serveis de la Generalitat, i altres treballs que siguin rellevants per a I'accié del Govern.

" Enquestes quantitatives: Sén aquelles en les que l'opinié de les persones enquestades es recull mitjiangant un giiestionari estructurat a una mostra
representativa del total de la poblacié que es vol estudia (art. 12 a) del Decret 14/2010, de 9 de febrer, d'organitzacié i funcionament del Centre d’Estudis
d'Opini6 i del Registre d’Estudis d’Opini6 (RCEO)).

iii - . s L
Enquestes qualitatives: S6n aquelles en les que I'opinié de les persones enquestades es recull mitjancant converses amb un moderador o moderadora a una
selecci6 de persones que no ha de ser necessariament representativa del conjunt de la poblacié (art. 12 b) RCEO).
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