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Avaluacio de la satisfaccié de les persones
usuaries del servei d’atencio telefonica 012 (2013)

Univers

Persones que han trucat al 012 durant els mesos de maig a octubre de 2013 i que
han acceptat deixar les seves dades perquée se’ls pugui trucar, posteriorment, per
fer 'enquesta sobre el servei.

Métode de recollida de la informacié
Entrevistes telefoniques assistides per ordinador (CATI).

Grandaria de la mostra
450 entrevistes valides, 75 per mes (captures dels mesos de maig a octubre).

Tipus de mostreig
Selecci6 aleatoria a partir del llistat facilitat pel 012. La distribucié s’ha controlat per
dies de la setmana i franges horaries.

Les dades que es presenten a continuacié han estat reequilibrades d’acord amb el
namero real de trucades ateses de cada mes.

Data del treball de camp
6,7,10i11 dejuny; 4,5,8i9dejuliol; 1,2,5,6i7dagost; 5, 6,9, 10i 12 de
setembre; 7, 8, 9i 11 d'octubre; i 11, 12, 13 i 14 de novembre de 2013.

Realitzacié del treball de camp
Block de Ideas



Avaluacio de la satisfaccio de les persones

usuaries del servei d’atencié telefonica 012 (2012)

P1. En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?

Freqiiéncia  Percentatge
Catala 263 58,4
Castella 167 37,0
Indiferent/Ns/Nc (continuar en catala) 21 4.6
Total 450 100,0

P2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?

Frequéncia  Percentatge
Menys de tres mesos 21 4,7
Entre tres i 6 mesos 11 2,5
Entre 6 i 12 mesos 5 1,0
Entre 1i 2 anys 26 58
Més de 2 anys 383 85,1
Ns 4 0,8
Total 450 100,0
P3. Com va congixer aquest servei? (ESPONTANIA | MULTIPLE)
Freqiiéncia  Percentatge

Per la televisio 185 41,2
Familiar o amic 91 20,2
Internet 51 11,2
Feina / estudis 43 9,5
A la premsa 35 7.8
Per la radio 20 4,5
Algun altre servei telefonic 13 3,0
Revista de la Generalitat 6 1,4
Oficines de treball 3 0,7
Serveis socials - -
Altres 40 8,9
Ns 35 78
Total 450 100,0

P4. A continuacio, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet i el
10 totalment satisfet, valori el seu grau de satisfaccié amb el servei 012

Frequéncia  Percentatge

0 2 0,4
2 2 0,4
3 2 0,4
4 2 0,4
5 13 2,8
6 17 3,8
7 49 10,9
8 123 27,3
9 113 25,0
10 127 28,1
Ns 2 0,5
Mitjana 8,45

Desviacio tipica 1,50

Total 450 100,0
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P5. 1, en una escala de 0 a 10, digui'm la importancia que tenen per voste
cadascun dels seglients aspectes en un servei d'atenci6 telefonica com el

012, essent 0 gens important i 10 molt important.

P5. a) Rapidesa

Frequéncia  Percentatge
5 2 0,3
6 5 12
7 26 58
8 63 13,9
9 93 20,6
10 260 57,9
Ns 1 0,3
Mitjana 9,28
Desviacio tipica 1,02
Total 450 100,0
P5. b) Amabilitat

Frequéncia  Percentatge
5 1 0,2
6 5 1,0
7 8 1,7
8 47 10,5
9 87 19,4
10 301 66,9
Ns 1 0,3
Mitjana 9,49
Desviacid tipica 0,86
Total 450 100,0
P5. ¢) Us d’un llenguatge clar i concis

Frequéncia  Percentatge
5 1 0,2
6 2 0,5
7 14 3,0
8 46 10,1
9 80 17,8
10 307 68,1
Ns 1 0,3
Mitjana 9,50
Desviacio tipica 0,86
Total 450 100,0
P5. d) El coneixement sobre el tipus de consulta

Frequéncia  Percentatge
6 5 12
7 16 3,5
8 49 10,9
9 83 18,6
10 296 65,7
Ns 1 0,3
Mitjana 9,44

Desviacio tipica 0,90
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Total 450 100,0




P5. e) L'interés per resoldre la consulta

Frequéncia Percentatge

6 2 05
7 12 2,8
8 49 11,0
9 84 18,8
10 300 66,8
Ns 1 0,3
Mitjana 9,49

Desviacid tipica 0,83

Total 450 100,0

P6. En una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet i 10 totalment satisfet,
valori el seu grau de satisfaccié amb el 012 en relaci6 als seglients aspectes

del servei.

P6. a) Rapidesa

Freqiiéncia  Percentatge

0 5 11
2 1 0,2
3 4 0,8
4 4 1,0
5 11 2,4
6 22 4,9
7 49 11,0
8 121 26,9
9 115 25,4
10 115 255
Ns 4 0,9
Mitjana 8,31

Desviacio tipica 1,69

Total 450 100,0
P6. b) Amabilitat

Frequéncia  Percentatge

0 1 0,2
3 2 0,4
5 4 1,0
6 9 2,0
7 23 51
8 96 21,3
9 132 29,4
10 181 40,3
Ns 2 0,4
Mitjana 8,95

Desviacio tipica 1,21

Total 450 100,0
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P6. c¢) Us d’un llenguatge clar i concis

Frequéncia  Percentatge
0 1 0,2
3 1 0,2
5 3 0,7
6 13 2,8
7 28 6,3
8 114 25,3
9 129 28,6
10 161 35,8
Ns 1 0,2
Mitjana 8,83
Desviacio tipica 1,21
Total 450 100,0
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P6. d) El coneixement sobre el tipus de consulta

0 2 0,4
1 1 0,2
2 2 0,5
3 2 0,4
4 1 0,2
5 10 2,2
6 22 4.8
7 42 9,3
8 88 19,6
9 131 29,1
10 147 32,7
Ns 3 0,6
Mitjana 8,59

Desviacio tipica 1,56

Total 450 100,0

P6. e) L'interés per resoldre la consulta

Frequéncia  Percentatge

0 1 0,2
2 1 0,2
3 5 1,1
4 1 0,2
5 8 1,8
6 18 3,9
7 39 8,8
8 93 20,7
9 123 27,2
10 160 35,6
Ns 1 0,2
Mitjana 8,67

Desviacio tipica 1,49

Total 450 100,0

P7. Vosté coneix I'horari d’atenci6 del 012? Em podria dir quin és?

Frequéncia  Percentatge

Si, diu 24 per 7 (cada dia les 24 hores) 90 20,1
Si, diu altres franges horaries 60 13,4
No, no el coneix 295 65,5
Ns 4 1,0
Total 450 100,0

P8. Aproximament, amb quina freqléncia truca al 012?

Frequéncia Percentatge

Diariament o practicament diariament 1 0,2
Almenys una vegada a la setmana 11 2,5
Almenys una vegada al mes 55 12,2
Amb menor frequiéncia (menys d’una vegada al mes) 380 84,3
Ns 4 0,8
Total 450 100,0

9. Aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I'GItim mes?

Frequéncia  Percentatge

Només una vegada 325 72,3
2 0 3vegades 85 19,0
4 0 5 vegades 23 52
Més de 5 vegades 6 14

Ns 8 18
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Nc 2 0,4

Total 450 100,0

P10. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per temes
diferents?

Base: Ha trucat més d'una vegada Frequéncia  Percentatge

Pel mateix tema 56 48,7
Per un tema diferent 58 50,3
Nc 1 1.0
Total 115 100,0

P10_2. Per que ha hagut de trucar més d'una vegada pel mateix tema?

Base: Han trucat més d'una vegada pel mateix tema Frequéncia  Percentatge

Sol-licitar/fer seguiment 19 33,7
Informacié no prou completa 13 24,0
Van sorgir nous dubtes 10 17,3
Ceédula d'habitabilitat 6 10,2
El 1r cop em faltava informacié 3 55
Altres 5 9,3
Total 56 100,0

P11. La darrera vegada que va trucar al servei 012, ho va fer per I'empresa o
per caracter personal?

Frequéncia  Percentatge

De caracter personal 95 21,1
Relacionat amb I'empresa 352 78,2
Ns 3 0,7
Total 450 100,0

P12. Li van resoldre la seva consulta?

Frequéncia  Percentatge

si 399 88,6
No 45 10,0
Ns 6 1,4
Total 450 100,0

P13. Pel que fa als aspectes técnics de latrucada, en una escala de 0 a 10, on
0 significa gens satisfet i 10 totalment satisfet, valori el seu grau de
satisfaccio en relacié amb...

P13. a) La qualitat del so durant la conversa

Frequéncia Percentatge

1 2 0,4
3 1 0,2
4 2 0,4
5 5 1,1
6 13 3,0
7 45 10,0
8 109 243
9 110 24,4
10 157 34,9
Ns 6 1.3
Mitjana 8,70

Desviacio tipica 1,35

Total 450 100,0
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P13. b) El soroll ambiental (soroll de fons, altres converses, etc.)

Frequéncia Percematge

0 1 0,2
3 1 0,2
4 2 0,4
5 8 1,8
6 19 4,1
7 36 8,1
8 110 24,4
9 106 23,5
10 149 33,0
Ns 19 4,1
Mitjana 8,66

Desviacid tipica 1,38

Total 450 100,0

P13. c) La claredat dels missatges que es van escoltant (enregistrats)

Frequéncia  Percentatge

0 1 0,2
1 2 0,5
3 1 0,2
4 5 1,0
5 8 19
6 20 4.4
7 49 10,9
8 93 20,6
9 117 26,1
10 133 29,6
Ns 19 42
Nc 1 0,2
Mitjana 8,52

Desviacio tipica 1,53

Total 450 100,0

P13. d) El nombre de transferencies que li van fer entre operadors abans de

resoldre-li la consulta

Frequéncia Percematge

0 5 1,0
1 5 1,1
2 3 0,7
3 5 1,1
4 6 1,3
5 12 2,7
6 23 5,2
7 55 12,2
8 120 26,6
9 86 19,2
10 113 25,1
Ns 16 3,6
Mitjana 8,08

Desviacid tipica 1,97

Total 450 100,0
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P13. e) El temps d'espera

Frequéncia Percematge

0 3 0,6
1 3 0,6
2 3 0,6
3 4 0,9
4 11 2,5
5 30 6,6
6 50 11,0
7 62 13,8
8 112 24,9
9 81 17,9
10 83 18,5
Ns 9 21
Mitjana 7,71

Desviacid tipica 1,91

Total 450 100,0

P14. Després de formular de manera breu el motiu de la seva trucada, va tenir
la sensacio6 que l'informador/a que el/la va atendre immediatament després

tenia clar el tipus de consulta que voste volia fer?

Frequéncia  Percentatge
Si 404 89,8
No 36 8,1
No ho sap / No ho recorda 9 2,0
Total 450 100,0

P15. Va haver-hi alguna incidéncia durant la seva trucada, per exemple linies

ocupades, es va tallar la comunicacio, etc.?

Frequéncia  Percentatge
Si 41 9,0
No 409 91,0
Total 450 100,0
P16. Quin tipus d'incidéncia?
Base: Va haver-hi alguna incidéncia Frequéncia  Percentatge
Linies ocupades/en espera 28 69,6
Es va tallar la trucada 12 30,4
Altres - -
Total 41 100,0
P17. Durant la seva trucada, li van oferir les seguents possibilitats...
a) Enviar-li lainformacié a través d'SMS

Frequéncia  Percentatge
Si 66 14,7
No 320 71,0
No ho recorda 64 14,3
Total 450 100,0
b) Enviar-li lainformacié a través de correu-e

Frequéncia  Percentatge
Si 9 21,3
No 292 64,9
No ho sap/No contesta 62 13,8
Total 450 100,0
c) Proporcionar-li lainformaci6 a través d'una locucié automatica

Frequéncia  Percentatge
Si 37 8,2
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No 354 78,6
No ho sap/No contesta 59 13,2
Total 450 100,0

P17.2. Creu que hauria estat (o li va ser) Gtil per voste rebre laresposta a la
seva consulta per correu electronic o SMS (missatge al mobil)?

Frequéncia  Percentatge

Si, ho vaig rebre 55 12,3
Si, perd no ho vaig rebre 182 40,5
No 209 46,5
Ns 3 0,7
Total 450 100,0

P18. Li suposaria algun inconvenient ser atés/a a través d'una locucié
automatica?

Frequéncia  Percentatge

Si 368 81,9
No 74 16,6
Ns 7 1,6
Total 450 100,0

P18.2. Per qué si?

Li suposaria algun inconvenient Freqliencia  Percentatge

Prefereix una persona 220 59,6
La locuci6 no funciona del tot bé/No I'entendria/Es incomode 58 15,8
Implica més temps, no es poden repetir preguntes 39 10,5
No li agrada (sense especificar) 37 10,0
No serveis per consultes complexes/especifiques 12 3,3
Depén del tipus de consulta 3 0,8

No contesta - -

Total 368 100,0

P19. Creu que tornara a utilitzar el 012?

Frequéncia  Percentatge

Si 430 95,5
No 7 1,7
Ns 11 2,5
Nc 2 03
Total 450 100,0

P20. Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?

Frequéncia  Percentatge

Si 422 93,7
No 24 53
Ns 4 1,0
Total 450 100,0

P21. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012
d'atenci6 ciutadana?

Frequéncia Percentatge

Diu aspectes a millorar 177 39,4
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 234 52,0
Ns/Nc 39 8,6

Total 450 100,0
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P21. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012
d'atenci6 ciutadana? (MULTIPLE)

Base: Diu aspectes a millorar Frequéncia  Percentatge

Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 51 28,7
Que sigui més barat/gratuit 43 241
Menys informatitzat/Més personalitzat 27 15,3
Més informacié/més actualitzada/més precisié/més eficiencia 18 10,3
Més coneixement de la tematica/més formaci6 17 9,5
Menys transfers/més coordinacio 12 6,9
Enviar consultes/respostes per correu-e, SMS, xat, etc. 6 3,3
Aspectes actitudinals 6 31
Ampliar I'horari 5 2,7
Oferir tramits que no es fan 4 2,4
Millorar el so 3 1,7
Donar a coneixer el servei i les seves competéncies 2 1,3
Altres 8 4,5
Total 177 100,0

P22. Coneix les aplicacions de la Generalitat per a mobils (temps, rodalies,
transit, etc.)?

Frequéncia  Percentatge

Si 84 18,6
No 363 80,7
Ns 3 0,7
Total 450 100,0

P22.2. Quines aplicacions coneix? (MULTIPLE)

Base: Coneix les aplicacions Frequéncia  Percentatge

Rodalies, trens 42 36,3
Transit 27 22,9
Temps 23 19,8
T™B 14 11,9
Aparcament 2 1,9
Altres 6 5.4
Ns/Nc 2 1,8
Total 84 100,0

P23. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través
, 'in 9 oo

Frequéncia  Percentatge

Si 169 37,5
No 197 43,7
Ns 85 18,8
Total 450 100,0

P23.2. Através de quin canal o canals? (MULTIPLE)

Base: Hauria pogut resoldre la consulta a través d'un altre canal ~ Frequéncia  Percentatge

El portal gencat.cat 68 40,5
Serveis d'atencié presencial 42 25,1
L'Oficina Virtual de Tramits (OVT) 3 1,7
Altres 53 313
Ns 10 6,1
Total 169 100,0

P24. Des del mes d’agost del 2012 I'horari del servei 012 ha passat de ser de
24h al dia 7 dies a la setmana (24x7) a ser de 8h a 20h, excepte diumenges i
festius. Fins a quin punt esta d’acord amb aquest canvi d’horari?

Frequéncia Percentatge

Totalment d'acord 82 18,1
Més aviat d'acord 144 32,0
Ni d'acord ni en desacord 43 9,5
Més aviat en desacord 87 19,4

Totalment en desacord 90 19,9



Ns 5 1.2

Total 450 100,0

P24.2. Considera que aquest canvi d'horari en el servei 012 li afectara a nivell
personal?

Frequéncia  Percentatge

Si 129 28,6
No 307 68,2
Ns 15 3,3
Total 450 100,0

P25. Finalment, ens podria dir si recorda haver sentit una locucié automatica
indicant quin seria el cost de la trucada?

Frequéncia  Percentatge

Si 136 30,3
No 194 43,1
No ho recorda 119 26,4
Ns 1 0,2
Total 450 100,0
P26. Sexe

Frequéncia  Percentatge
Home 159 35,3
Dona 291 64,7
Total 450 100,0
P27. Edat

Freqiiéncia  Percentatge
Fins a 25 anys 25 55
De 25a34 104 231
De 35a44 125 27,8
De 45 a 54 105 23,4
De 55 a 64 52 11,5
65 0 més 39 8,6
Total 450 100,0

P28. 1 aon vanéixer?

Frequéncia  Percentatge

Catalunya 346 76,8
Altres comunitats autonomes 49 10,8
Unié Europea 4 1,0
Resta del mon 50 11,2
Nc 1 0,2
Total 450 100,0

P29. Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?

Frequéncia Percentatge

Catala 197 43,8
Castella 152 33,9
Ambdues per igual 97 21,6
Altres (anotar) 2 0,5
Nc 1 0,2
Total 450 100,0

P30. Quin és el nivell maxim de formaci6 que ha assolit?

Frequéncia  Percentatge

Sap llegir i escriure pero va anar menys de 5 anys a I'escol 2 0,4
Va anar a I'escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EG 13 28
ESO completa (Graduat escolar), EGB, Batxiller Elemental 89 19,9
Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat superior, PREU 76 16,8
Cicle formatiu de grau mitja, FP1, Oficialia industrial o eq 31 6,9
Cicle formatiu de grau superior, FP2, Mestratge industrial o 87 19,3

Diplomatura, 3 cursos aprovats de Llicenciatura, Enginyeria/ 47 10,4
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Llicenciatura, Grau o equivalent (4 anys o més) 72 16,0
Cursos d'especialitzacié professional, Postgrau, Master (MIR 18 41
Doctorat 6 1.2
Altres (especificar) 1 0,2
Ns 2 0,4
Nc 7 15
Total 450 100,0
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P31. A quina de les seglents situacions laborals es troba vosté actualment?

Frequéncia  Percentatge
Empresari o professional amb lariats 19 4.2
Professional o treballador autonom (s/assalariats) 62 13,8
Membre de cooperativa 2 0,5
Assalariat indefinit 154 34,1
Assalariat eventual o interi 36 8,0
Jubilat o pensionista (abans ha treballat) 41 9,0
Aturat i ha treballat abans 86 19,1
Pensionista (abans no ha treballat) 8 1,8
Aturat i busca primera feina 3 0,7
Estudiant 12 2,6
Treball domestic no remunerat 19 4.2
Altres (anotar) 5 1,1
Nc 4 0,9
Total 450 100,0
P31.2. Sector treballa
Base: Treballa Frequéncia  Percentatge
Sector public (administracié o empresa publica) 28 10,1
Sector privat 244 89,3
Organitzacié privada sense afany de lucre (ONG) - -
Nc 2 0,6
Total 273 100,0
P31.3. Branca d'activitat
Base: Treballa Freqliencia  Percentatge
Agrari 5 18
Industria 35 13,0
Serveis 197 72,4
Construccié 32 11,8
Ns 1 0,4
Nc 2 0,6
Total 273 100,0
P32. Comarca de residéncia

Freqiiéncia  Percentatge
Barcelona ciutat 128 28,4
Baix Llobregat 55 12,2
Vallés Occidental 53 11,9
Barcelones 31 6,9
Vallés Oriental 25 5,6
Maresme 25 5,6
El Bages 14 3,0
Tarragonés 13 2,9
Selva 13 2,8
Segria 10 2,3
Garraf 8 1.8
Gironés 7 1.6
Anoia 6 1.4
Baix Camp 5 11
Baix Emporda 5 1,0
Urgell 4 1,0
Osona 4 0,9
Alt Emporda 4 0,9
Baix Penedés 4 0,9
Bergueda 3 0,7
Pla d'Urgell 3 0,7
Baix Ebre 3 0,7
Garrigues 3 0,6
Pallars Jussa 2 0,5
Alt Camp 2 0,5
Garrotxa 2 0,5
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Ribera d’Ebre 2 0,4
Cerdanya 1 0,3
Pla de I'Estany 1 0,3
Solsones 1 0,3
Priorat 1 0,2
Segarra 1 0,2
Montsia 1 0,2
Ripolles 1 0,2
Alt Penedes 1 0,2
Fora Catalunya 5 1,0
Ns/Nc 2 0,4
Total 450 100,0
P32. Districte municipal Barcelona

Base: Resideixen a Barcelona ciutat Frequéncia  Percentatge
Ciutat Vella 11 8,7
Eixample 28 21,8
Sants-Montjuic 12 9,1
Les Corts 3 2,2
Sarria — Sant Gervasi 14 10,8
Gracia 10 7.7
Horta-Guinard6 16 12,8
Nou Barris 7 55
Sant Andreu 13 10,1
Sant Marti 15 11,4
Total 128 100,0
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Avaluacio de la satisfacci6 de les persones
usuaries del servei d’atencio telefonica 012 (2013)

P1. En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?

Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Catala 263 58,4 59,8 57,6 63,8 45,5 57,8 61,0 71,6 66,7
Castella 167 37,0 344 38,5 295 49,7 385 34,9 22,7 28,3
Indiferent/Ns/Nc (continuar en catala) 21 46 58 3,9 6,8 48 3,7 42 58 5,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Menys de tres mesos 21 47 41 5,0 8,0 72 23 238 4,0 95
Entre tres i 6 mesos 1 25 32 22 8,7 31 32 1,0 18 0,0
Entre 6 i 12 mesos 5 1,0 12 0,9 31 11 0,7 1,0 15 0,0
Entre 112 anys 26 58 7,7 438 0,0 11,1 45 48 42 47
Més de 2 anys 383 85,1 83,2 86,2 80,2 77,5 87,2 89,5 88,5 85,7
Ns 4 0,8 07 0,8 0,0 0,0 21 0,9 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P3. Com va conéixer aquest servei? (ESPONTANIA | MULTIPLE)
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De25a34 De 35 a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Per la televisio 185 41,2 445 39,4 40,4 38,9 433 416 434 37,1
Familiar o amic 91 20,2 16,0 225 378 22,2 18,3 16,1 19,0 21,9
Internet 51 11,2 12,4 10,6 12,4 19,1 10,7 10,4 42 238
Feina / estudis 43 95 9,1 97 17,8 84 11,3 9.4 88 23
Ala premsa 35 7.8 9,7 6,7 37 7.8 2,9 12,3 11,9 8,1
Per la radio 20 45 58 37 0,0 6,0 4,0 a7 0,0 9.9
Algun altre servei telefonic 13 3,0 58 14 0,0 0,0 31 2,0 45 12,9
Revista de la Generalitat 6 1,4 0,5 1,9 0,0 0,0 2,6 0,7 0,0 5,6
Oficines de treball 3 07 07 07 0,0 1,0 0,9 1,0 0,0 0,0
Serveis socials - -
Altres 40 89 85 9,1 47 10,5 838 89 10,1 53
Ns 35 7,8 5,6 9,1 0,0 19 6,9 12,8 15,4 8,3
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P4. A continuaci6, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet i el 10 totalment satisfet, valori el seu grau de satisfacci6 amb el servei 012

Total Sexe Edat

Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
0 2 0,4 0,6 0,3 0,0 0,0 15 0,0 0,0 0,0
2 2 0,4 0,5 0,3 0,0 0,0 0,0 0,9 0,0 2,0
3 2 0,4 05 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 19 2,0
4 2 0,4 11 0,0 0,0 0,0 0,0 17 0,0 0,0
5 13 2,8 3,5 2,4 0,0 3,7 17 2,5 4,2 51
6 17 3,8 4,0 3,8 3,7 58 33 1,4 6,4 2,8
7 49 10,9 8,8 12,5 27,8 78 19 14,6 5,6 79
8 123 273 3,6 25,5 25,7 3,4 31,7 22,2 28,6 18,4
9 113 25,0 275 23,7 28,9 29 21,6 27,0 28,0 35,6
10 127 28,1 22,5 31,2 14,6 29,4 29,4 34 25,2 27,5
Ns 2 05 13 0,0 0,0 2,3 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,45 8,32 8,53 8,23 8,50 8,46 8,52 8,38 8,41
Desviacio tipica 1,50 1,60 1,45 1,14 1,35 1,60 1,50 1,54 1,79
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39

P5.1, en una escala de 0 a 10, digui'm la importancia que tenen per vosté cadascun dels segiients aspectes en un servei d'atencié telefonica com el 012, essent 0 gens important i 10 molt

important.
P5. a) Rapidesa
Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
5 2 0,3 0,0 05 0,0 0,0 1,2 0,0 0,0 0,0
6 5 12 13 19 0,0 0,9 19 2,0 0,0 0,0
7 26 58 51 6,2 4,7 9,3 52 35 8,2 2,3
8 63 13,9 15,5 133 8,3 17,9 14,2 16,0 9,7 8,4
9 93 20,6 17,1 22,5 11,8 2,4 22,6 19,3 23,1 25
10 260 57,9 61,4 55,9 75,2 52,3 54,3 59,3 59,2 68,8
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ns 1 0,3 0,0 0,4 0,0 0,0 09 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,28 9,32 9,25 9,57 9,14 9,19 9,30 9,33 9,56
1,02 0,99 1,03 0,85 1,07 111 0,99 0,96 0,75
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P5. b) Amabilitat
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
5 1 0,2 07 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2,9 0,0
6 5 1,0 0,7 1,1 4,7 0,0 2,7 0,0 0,0 0,0
7 8 17 15 2,6 6,8 1,0 19 2,6 0,0 0,0
8 47 10,5 13,2 9,0 83 14,8 11,8 9,2 82 32
9 87 19,4 18,3 2,6 73 16,0 173 22,6 32,5 18,0
10 301 66,9 66,4 67,4 72,8 68,3 65,8 65,6 57,5 79,0
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ns 1 0,3 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,49 9,46 9,51 9,37 9,52 9,43 9,51 9,41 9,76
Desviacio tipica 0,86 0,90 0,83 1,20 0,78 0,96 0,77 0,91 0,50
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Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39

P5. ¢) Us d’un llenguatge clar i concis

Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més
5 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0
6 2 05 0,7 0,4 0,0 1,4 0,9 0,0 0,0 0,0
7 14 3,0 2,6 33 4,5 2,9 3,4 2,8 4,4 0,0
8 46 10,1 11,7 9,3 11,7 13,7 12,0 55 14,0 2,3
9 80 17,8 18,9 17,2 15,8 18,8 11,8 21,5 2,8 238
10 307 68,1 66,4 69,1 68,5 63,6 71,8 69,7 6,9 739
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ns 1 0,3 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,50 9,48 9,51 9,49 9,41 9,51 9,56 9,38 9,72
Desviacio tipica 0,86 0,85 0,86 0,87 0,91 0,90 0,84 0,89 0,51
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P5. d) El coneixement sobre el tipus de consulta
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De 25a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
6 5 1,2 14 15 37 2,0 09 0,0 2,8 0,0
7 16 3,5 19 43 4,7 53 4,2 3,9 0,0 0,0
8 49 10,9 6,5 13,2 8,7 9,3 14,9 16 12,6 2,8
9 83 18,6 22,5 16,4 16,7 17,5 15,7 17,5 19,2 33,7
10 296 65,7 67,7 64,6 66,2 66,2 63,4 68,5 66,6 63,6
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ns 1 0,3 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,44 9,53 9,40 9,37 9,41 9,38 9,50 9,48 9,61
Desviaci tipica 0,90 0,81 0,95 1,09 0,99 0,95 0,84 0,87 0,55
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P5. e) L'interés per resoldre la consulta
Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més
6 2 0,5 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0 12 2,8 0,0
7 12 2,8 2,7 2,8 0,0 6,1 4,9 0,0 0,0 0,0
8 49 11,0 8,1 12,5 43 9,5 9,1 14,7 16,4 77
9 84 18,8 17,2 19,7 17,4 17,6 17,2 15,2 22,9 31,9
10 300 66,8 71,9 63,9 78,2 66,7 67,8 69,1 58,7 6,4
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ns 1 0,3 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,49 9,58 9,44 9,74 9,45 9,49 9,51 9,36 9,53
Desviacié 0,83 0,76 0,87 0,54 0,90 0,86 0,82 0,91 0,64
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39

P6. En una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet i 10 totalment satisfet, valori el seu grau de satisfaccié amb el 012 en relacié als seglents aspectes del servei.
P6. a) Rapidesa

Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més

0 5 11 0,6 13 0,0 0,7 3,2 0,0 0,0 0,0
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2 02 0,0 03 0,0 09 0,0 0,0 0,0 0,0
3 4 0,8 1,0 0,7 0,0 0,0 0,9 0,7 19 2,0
4 4 1,0 11 09 0,0 24 0,0 11 0,0 2,0
5 11 24 25 24 0,0 42 15 2,7 18 2,6
6 22 49 57 44 0,0 81 38 7.4 18 0,0
7 49 11,0 14,4 91 16,4 15,1 9,6 8,7 8,0 11,1
8 121 26,9 271 26,7 424 26,0 24,9 27,2 26,8 24,9
9 115 254 18,6 29,2 20,0 20,1 26,3 275 32,0 26,4
10 115 255 284 238 16,9 21,7 297 24,0 278 28,1
Ns 4 09 0,6 1,0 43 09 0,0 07 0,0 3,0
Mitjana 8,31 8,28 8,32 8,39 7,99 8,33 8,36 8,61 8,48
1,69 1,64 1,72 0,99 1,77 2,02 1,46 1,37 157
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P6. b) Amabilitat
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 1 0,2 06 0,0 0,0 0,0 08 0,0 0,0 0,0
3 2 0,4 0,5 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 2,0
5 3 1,0 07 11 0,0 1,0 17 11 0,0 0,0
6 9 2,0 37 1,1 0,0 3,2 1,6 1,8 1,9 2,0
7 23 51 57 48 7.8 6,5 48 42 55 2,8
8 9 21,3 22,9 20,3 31,8 22,7 21,0 225 15,1 16,3
9 132 29,4 248 31,8 272 30,7 27,6 24,4 373 358
10 181 40,3 40,5 40,1 28,9 34,9 41,9 46,0 40,2 41,2
Ns 2 0,4 0,6 0,4 43 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,95 8,84 9,01 8,81 8,85 8,88 9,05 9,08 9,02
Desviacio tipica 1,21 1,41 1,09 0,98 1,14 1,46 1,10 0,98 1,27
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P6. c) Us d’un llenguatge clar i concis
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 1 0,2 0,6 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0
3 1 02 0,0 04 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
5 3 0,7 05 0,8 0,0 0,0 0,9 10 0,0 2,0
6 13 238 4,9 1,7 0,0 58 17 34 18 0,0
7 28 6,3 9,0 48 6,8 9,1 4,0 59 59 7,3
8 114 253 24,7 256 39,5 223 32,6 233 20,9 11,1
9 129 28,6 25,7 30,1 24,5 30,4 21,3 26,6 35,4 46,1
10 161 358 34,0 36,8 29,3 305 38,7 39,8 36,0 335
Ns 1 0,2 06 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,83 8,69 8,91 8,76 8,66 8,82 8,90 8,98 9,00
Desviacio tipica 1,21 1,38 1,10 0,97 1,30 1,34 1,16 0,99 1,04

Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P6. d) El coneixement sobre el tipus de consulta

Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 2 0,4 0,6 0,3 0,0 0,7 0,8 0,0 0,0 0,0
1 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
2 2 05 0,0 0,7 0,0 0,0 17 0,0 0,0 0,0
3 2 0,4 0,6 0,3 0,0 0,0 0,8 0,0 19 0,0
4 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
5 10 2,2 2,5 21 0,0 3.2 1,7 1,7 19 4,5
6 22 4,8 71 3,6 4,7 8,9 0,9 6,7 59 0,0
7 42 9,3 12,2 7,7 13,5 75 11,4 10,2 58 71
8 88 19,6 18,5 20,2 31,1 24,6 16,8 19,7 13,2 16,3
9 131 29,1 234 32,2 25,1 23,0 26,9 31,3 38,6 35,9
10 147 32,7 333 32,4 25,6 31,1 38,4 29,6 28,9 36,3
Ns 3 0,6 18 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 37 0,0
Mitjana 8,59 8,49 8,64 8,53 8,45 8,60 8,59 8,66 8,88
Desviacio tipica 1,56 1,61 1,53 117 1,58 1,86 1,35 1,48 1,25
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P6. e) L'interés per resoldre la consulta
Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més
0 1 0,2 0,6 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0
2 1 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
3 5 11 14 1,0 0,0 1,0 2,4 11 0,0 0,0
4 1 0,2 0,0 0,3 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
5 8 1,8 1,7 18 0,0 2,6 0,7 0,9 3,7 39
6 18 39 71 2,2 8,4 6,0 1,7 4.8 2,1 2,8
7 39 8,8 9,6 83 11,1 11,4 9,9 8,1 53 2,8
8 93 20,7 19,2 21,4 26,2 23,5 17,3 23,1 19,3 154
9 123 27,2 21,6 30,3 16,4 23,0 25,5 30,8 35,0 31,1
10 160 35,6 38,3 34,2 37,9 30,7 40,8 31,2 34,6 44,0
Ns 1 0,2 0,6 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,67 8,58 8,72 8,64 8,45 8,68 8,67 8,84 8,99
1,49 1,65 1,39 1,34 1,51 1,76 1,32 1,24 1,28
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P7. Vosté coneix I'horari d’atencié del 012?
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si, diu 24 per 7 (cada dia les 24 hores) 9 20,1 235 18,2 6,8 215 14,0 236 26,5 26,4
Si, diu altres franges horaries 60 13,4 12,0 14,2 43 16,0 9.4 19,1 7.9 17,2
No, no el coneix 295 65,5 63,4 66,7 88,9 61,8 76,0 56,4 63,7 54,1
Ns 4 1,0 11 0,9 0,0 0,7 0,6 0,9 19 2,3
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P8. Aproximament, amb quina freqténcia truca al 012?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més

Diari o pra 1t diari 1t 1 0,2 0,7 0,0 0,0 0,0 0.9 0,0 0,0 0,0



Almenys una vegada a la setmana 11 25 2,5 25 0,0 3,9 25 37 0,0 0,0
Almenys una vegada al mes 55 12,2 10,5 13,1 12,1 10,9 11,8 15,4 88 12,6
Amb menor freqiiéncia (menys d’una vegada al mes) 380 84,3 85,7 83,6 87,9 85,2 82,7 80,9 91,2 85,0
Ns 4 0,8 0,6 0,9 0,0 0,0 2,1 0,0 0,0 2,3
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P9. Aproximadament quantes vegades ha trucat al 012 I'dItim mes
Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Només una vegada 325 72,3 74,6 71,0 78,6 74,4 68,6 67,9 75,4 82,0
2 0 3 vegades 85 19,0 19,9 18,5 16,7 17,2 214 22,6 14,8 12,9
405 vegades 23 52 2,4 6,8 4,7 4,6 6,6 56 6,3 0,0
Més de 5 vegades 1,4 1,3 1,4 0,0 19 17 2,0 0,0 0,0
Ns 8 1,8 12 2,1 0,0 0,9 1,7 1,0 35 51
Ne 2 0,4 0,6 0,3 0,0 1,0 0,0 0,9 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P10. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per temes diferents?

Total Sexe Edat

Base: Ha trucat més d'una vegada Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Pel mateix tema 56 48,7 62,2 42,1 374 52,4 39,1 56,4 61,1 36,8
Per un tema diferent 58 50,3 37,8 56,4 62,6 42,8 60,9 43,6 38,9 63,2
Ne 1 1,0 0,0 1,5 0,0 47 0,0 0,0 0,0 0,0
Total 115 100,0 37 78 5 25 38 32 11 5
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P10_2. Per qué ha hagut de trucar més d'una vegada pel mateix tema?

Total Sexe Edat
Base: Han trucat més d'una vegada pel mateix tema Frequencia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Sol-licitar/fer seguiment 19 33,7 29,2 36,4 0,0 46,2 26,7 38,9 16,7 50,0
Informaci6 no prou completa 13 24,0 208 273 0,0 7.7 20,0 27,8 50,0 50,0
Van sorgir nous dubtes 10 17,3 20,8 15,2 100,0 23,1 26,7 0,0 16,7 0,0
Cédula d'habitabilitat 6 10,2 20,8 3,0 0,0 15,4 22,2 0,0 0,0
El 1r cop em faltava informacié 3 55 4,2 6,1 0,0 77 6,7 5,6 0,0 0,0
Altres 5 9,3 4,2 12,1 0,0 20,0 56 16,7 0,0
Total 56 100,0 24 32 2 13 15 18 6 2
P11. Aquesta darrera vegada que va trucar, ho va fer per I'empresa o per caracter personal
Total Sexe Edat
Freqiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
De caracter personal 95 21,1 254 18,7 248 20,3 26,7 238 17,6 0,0
Relacionat amb 'empresa 352 78,2 73,8 80,6 75,2 78,7 71,5 76,2 82,4 100,0
Ns 3 0,7 07 0,7 0,0 1,0 17 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P12. Em podria dir si li van resoldre la seva consulta?

Total Sexe Edat

Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
El 399 88,6 88,0 88,9 96,9 86,2 91,5 87,2 86,0 87,4
No 45 10,0 10,1 10,0 3,1 13,8 7.7 9,9 11,9 10,1
Ns 6 14 19 1,1 0,0 0,0 08 29 2,1 2,6
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P13. Pel que fa als aspectes técnics de la trucada, en una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet i 10 totalment satisfet, valori el seu grau de satisfacci6 en relacié amb...
P13. a) La qualitat del so durant la conversa

Total Sexe Edat

Frequiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
1 2 04 12 0,0 0,0 1,0 0,0 0,7 0,0 0,0
3 1 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 1,0 0,0 0,0
4 2 0,4 06 0,4 0,0 1,0 0,0 0,9 0,0 0,0
5 5 1,1 1,6 0,7 0,0 2,0 0,9 0,7 0,0 2,0
6 13 3,0 34 2,7 0,0 6,0 27 19 0,0 45
7 45 10,0 7.6 11,3 14,4 6,6 11,4 10,5 12,0 7.5
8 109 243 28,0 223 328 225 283 24,2 19,2 18,0
9 110 24,4 19,3 27,2 13,0 275 17,7 27,9 316 26,1
10 157 349 358 343 39,7 324 359 32,1 373 39,3
Ns 6 13 25 06 0,0 09 31 0,0 0,0 26
Mitjana 8,70 8,63 8,74 8,78 8,57 8,72 8,62 8,94 8,84
Desviacio tipica 1,35 1,53 1,25 1,14 1,57 1,21 1,48 1,03 1,29
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P13. b) El soroll ambiental (soroll de fons, altres converses, etc.

Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 1 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 2,1 0,0
3 1 02 0,0 03 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
4 2 0,4 0,5 0,4 0,0 18 0,0 0,0 0,0 0,0
5 8 18 17 18 0,0 1,0 19 238 19 2,0
6 19 4.1 31 47 7.8 4,9 47 33 23 26
7 36 81 9,6 73 7.3 34 10,7 9.1 7.7 10,7
8 110 244 23,8 24,8 30,5 23,2 26,5 28,7 11,8 224
9 106 235 21,1 24,8 17,8 236 16,7 233 41,6 253
10 149 33,0 35,1 31,8 32,2 39,2 32,7 31,1 32,6 23,6
Ns 19 4,1 51 3,6 4,3 18 6,8 18 0,0 135
Mitjana 8,66 8,72 8,62 8,62 8,75 8,60 8,63 8,72 8,59
Desviacio tipica 1,38 1,29 1,43 1,27 1,47 1,32 1,27 1,71 1,24
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P13. c) La claredat dels missatges que es van escoltant (enregistrats)

Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
1 2 05 0,7 04 0,0 21 0,0 0,0 0,0 0,0
3 1 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0
4 5 1,0 11 1,0 37 0,0 0,9 25 0,0 0,0
5 8 1,9 1,8 1,9 4,7 1,0 0,0 11 6,3 4,5
6 20 44 58 37 43 59 3,0 56 2,1 51
7 49 10,9 10,7 111 43 46 16,1 12,0 10,9 12,6
8 93 20,6 204 20,7 34,0 233 19,7 174 15,6 234
9 117 26,1 252 26,6 24,1 318 19,0 27,9 28,8 26,1
10 133 29,6 30,0 29,4 248 29,5 322 30,0 325 20,0
Ns 19 42 43 42 0,0 19 6,6 36 38 81
Ne 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,52 8,51 8,53 8,32 8,58 8,51 8,54 8,62 8,32
Desviacio tipica 153 1,53 1,54 1,57 1,62 1,60 1,46 1,45 1,38
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P13. d) El nombre de transferéncies que li van fer entre operadors abans de resoldre-li la consulta

Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 5 1,0 11 1,0 0,0 0,0 2,5 0,7 0,0 2,0
1 5 11 13 11 0,0 29 0,9 0,0 18 0,0
2 3 0,7 0,0 11 0,0 2,1 0,0 1,0 0,0 0,0
3 5 11 0,6 13 0,0 1,0 16 07 19 0,0
4 6 13 24 038 0,0 1,1 17 07 23 2,0
5 12 27 4,0 2,0 47 47 0,7 41 0,0 26
6 23 52 6,8 43 12,1 6,9 2,7 7.4 42 0,0
7 55 12,2 10,9 12,9 37 85 13,8 14,0 154 135
8 120 26,6 27,8 26,0 34,6 21,3 28,2 31,7 19,7 25,8
9 86 19,2 17,6 20,1 14,8 21,3 14,6 16,7 305 22,9
10 113 25,1 238 25,8 26,1 27,3 28,2 20,1 223 26,0
Ns 16 3,6 3,7 3,6 4,0 3,0 50 2,8 19 53
Mitjana 8,08 7,98 8,13 8,26 797 8,09 797 821 8,32
Desviacio tipica 1,97 1,97 1,97 1,50 2,21 2,14 1,74 1,82 1,84
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P13. e) El temps d'espera

Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
0 3 0,6 1,1 0,4 0,0 1,0 0,8 0,0 0,0 2,0
1 3 06 0,0 09 0,0 07 16 0,0 0,0 0,0
2 3 0,6 0,5 0,7 0,0 0,9 0,9 0,7 0,0 0,0
3 4 09 0,0 13 0,0 3,0 0,6 0,0 0,0 0,0
4 11 25 3,0 2,2 0,0 55 18 0,9 4,2 0,0
5 30 6.6 7.3 62 12,7 48 6.8 6,0 7.7 6.9
6 50 11,0 15,4 8,6 21,2 9.4 7.7 16,3 7,0 105
7 62 138 134 14,0 11,3 147 12,1 11,0 19,4 18,4
8 112 24,9 251 24,7 316 21,7 31,3 273 13,2 17,2
9 81 17,9 134 20,4 9,1 20,3 12,0 19,4 26,2 21,0
10 83 18,5 18,1 18,8 9,8 16,1 20,9 18,3 223 18,5
Ns 9 2,1 2,6 1,8 43 18 3,5 0,0 0,0 56
Mitjana 7,71 7,59 7,78 7,34 7,48 7,72 7,87 7,98 7,81
Desviacio tipica 1,91 1,89 1,92 1,54 2,15 2,04 1,63 1,75 1,92
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P14. Després de formular de manera breu el motiu de la seva trucada, va tenir la sensacié que I'informador/a que el/la va atendre immediatament

despreés tenia clar el tipus de consulta que vosté volia fer?

Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 404 89,8 89,5 90,0 100,0 90,0 93,0 89,9 88,2 74,5
No 36 81 8,0 82 0,0 9.1 45 9,0 9,9 17,6
No ho sap / No ho recorda 9 2,0 2,5 1,8 0,0 0,9 2,5 1,0 1,9 7.9
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P15. Va haver-hi alguna incidéncia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es va tallar la comunicacid, etc.?
Total Sexe Edat
Frequiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a 34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si a1 9,0 7.0 10,1 31 11,3 9,2 95 6.4 82
No 409 91,0 93,0 89,9 96,9 88,7 90,8 90,5 93,6 91,8
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P16. Quin tipus d'incidéncia?
Total Sexe Edat
Base: Va haver-hi alguna incidencia Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Linies ocupades/en espera 28 69,6 795 65,9 0,0 431 84,0 89,2 64,8 76,2
Es va tallar la trucada 12 30,4 20,5 34,1 100,0 56,9 16,0 10,8 35,2 2338
Altres - - - - - - - - - -
Total 41 100,0 11 29 1 12 12 10 3 3
P17. Durant la seva trucada, li van oferir les segiients possibilitats...
a) Enviar-li lainformacié a través d'SMS
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
st 66 14,7 16,2 139 8,0 17,8 14,4 13,6 18,2 10,1
No 320 71,0 64,4 74,6 74,6 71,1 72,0 66,6 72,4 75,8
No ho recorda 64 14,3 19,4 115 17,4 11,1 13,7 19,8 9,4 14,2
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
b) Enviar-li lainformacié6 a través de correu-e
Total Sexe Edat
Freqiéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 96 21,3 21,7 21,1 38,9 20,5 248 15,2 245 133
No 292 64,9 61,9 66,5 48,0 66,4 62,4 69,5 60,3 73,2
No ho sap/No contesta 62 13,8 16,3 12,3 13,0 13,0 12,7 15,2 15,2 135
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
c) Proporcionar-li la informacié a través d'una locucié automatica
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 37 8,2 8,3 8,2 43 10,3 8,1 6,2 15,0 2,0
No 354 78,6 745 80,8 82,6 78,6 779 775 735 87,6
No ho sap/No contesta 59 13,2 17,2 11,1 13,0 11,1 14,0 16,3 11,5 10,5
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P17.2. Creu que hauria estat (o li va ser) Gtil per vosté rebre la resposta a la seva consulta per correu electronic o SMS (missatge al mobil)?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si, ho vaig rebre 55 12,3 10,2 13,4 17,4 10,5 17,0 80 138 81
Si, perd no ho vaig rebre 182 40,5 51,6 34,4 53,3 443 435 39,3 29,4 30,6
No 209 46,5 36,9 51,8 29,2 43,3 39,5 52,7 54,7 61,3
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Ns 3 0,7 13 0,4 0,0 1,9 0,0 0,0 2,1 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P18. Li suposaria algun inconvenient ser atés/a a través d'una locucié automatica?
Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
St 368 81,9 775 84,3 61,5 83,0 83,3 83,1 80,7 85,4
No 74 16,6 20,7 14,3 34,2 13,8 16,0 16,9 17,2 12,7
Ns 7 1,6 18 15 4,3 3,1 0,7 0,0 2,1 2,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P18.2. Per qué si?
Total Sexe Edat
Base: Li suposaria algun inconvenient Frequéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Prefereix una persona 220 59,6 59,8 59,5 73,7 63,1 52,2 61,5 58,6 63,6
La locucié no funciona del tot bé/No I'entendria/Es incomode 58 15,8 14,1 16,6 0,0 20,1 17,7 15,4 9,2 14,8
Implica més temps, no es poden repetir preguntes 39 10,5 14,1 8,7 7.7 6,3 12,9 10,9 151 8,6
No li agrada (sense especificar) 37 10,0 78 11,0 12,1 7.0 13,0 9,0 10,0 9.8
No serveis per consultes complexes/especifiques 12 3,3 42 29 0,0 3,5 42 2,1 71 0,0
Depen del tipus de consulta 3 08 0,0 13 6,5 0,0 0,0 11 0,0 33
No contesta - - - - - - - - - -
Total 368 100,0 123 245 15 86 103 88 41 33
P19. Creu que tornara a utilitzar el 012?
Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més
St 430 95,5 93,6 96,5 96,9 97,0 95,2 95,3 94,8 93,0
No 7 1,7 2,4 13 0,0 1,0 2,4 17 18 2,0
Ns 11 25 4,1 1,6 0,0 2,0 2,4 3,0 19 50
Nc 2 0,3 0,0 0,5 3,1 0,0 0,0 0,0 1,5 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P20. Ha recomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?
Total Sexe Edat
Freqiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 422 93,7 91,7 94,8 100,0 95,4 93,0 93,2 92,1 90,7
No 24 53 78 4,0 0,0 3,9 7,0 6,1 38 73
Ns 4 1,0 0,5 1,2 0,0 0,7 0,0 0,7 4,0 2,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P21. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d'atenci6 ciutadana?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Diu aspectes a millorar 177 39,4 45,9 38,6 45,9 52,6 37,4 435 29,5 29,0
Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta 234 52,0 45,7 52,3 54,1 38,9 53,8 46,5 63,2 58,7
Ns/Nc 39 8,6 8,4 9,1 0,0 8,6 8,9 10,0 7,3 12,3
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P21. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d'atenci6 ciutadana? (MULTIPLE)
Total Sexe Edat
Base: Diu aspectes a millorar Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Reduir temps d'espera/rapidesa en la resposta 51 28,7 37,7 232 38,3 28,6 27,8 19,5 23,6 63,3
Que sigui més barat/gratuit 43 24,1 28,1 21,6 8,2 17,3 27,1 30,0 27,8 30,7
Menys informatitzat/Més personalitzat 27 15,3 12,7 16,9 18,8 11,3 24,7 13,6 16,9 0,0
Més informacié/més i és precisio/mé 18 10,3 7.1 12,3 0,0 12,4 17,0 7.7 0,0 7.4
Meés coneixement de la tematica/més formacio 17 9,5 4,3 12,7 6,9 71 12,1 13,2 8,1 0,0
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Menys transfers/més coordinacié

12 6,9 7,7 6,4 9,7 7.9 4,9 8,3 8,8 0,0
Enviar consultes/respostes per correu-e, SMS, xat, etc. 6 33 2,7 3,6 0,0 7,7 2,1 0,0 7.4 0,0
Aspectes actitudinals 6 31 4,7 2,1 0,0 1,9 0,0 9,8 0,0 0,0
Ampliar I'horari 5 2,7 2,6 2,7 0,0 34 2,1 23 0,0 81
Oferir tramits que no es fan 4 24 1,3 3,0 0,0 2,3 2,7 2,0 74 0,0
Millorar el so 3 1,7 0,0 2,8 8,2 2,1 0,0 2,3 0,0 0,0
Donar a coneixer el servei i les seves competéncies 2 1,3 0,0 2,1 0,0 23 0,0 2,6 0,0 0,0
Altres 8 4,5 6,9 3,0 9,7 6,1 4,2 0,0 8,8 6,2
Total 177 100,0 68 108 11 52 44 46 12 13
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P22. Coneix les aplicacions de la Generalitat per a mobils (temps, rodalies, transit, etc.)?

Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 84 18,6 22,1 16,8 35,3 18,5 19,5 18,2 21,5 3,0
No 363 80,7 77,9 82,1 64,7 80,5 78,8 81,8 78,5 97,0
Ns 3 0,7 0,0 11 0,0 1,0 1,7 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39

- REO 736



P22.2. Quines aplicacions coneix? (MULTIPLE)

Total Sexe Edat
Base: Coneix les aplicacions Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Rodalies, trens 42 36,3 46,1 53,8 43,8 62,3 31,9 57,6 59,4 100,0
Transit 27 22,9 43,0 239 12,3 26,7 36,7 49,0 19,4 0,0
Temps 23 19,8 25,1 29,3 19,1 19,9 39,1 30,9 8,2 100,0
T™B 14 11,9 86 223 238 225 11,1 19,2 9,7 0,0
Aparcament 2 1,9 2,8 2,4 0,0 0,0 4,1 0,0 10,6 0,0
Altres 6 54 9,0 65 10,4 10,8 89 0,0 10,6 0,0
Ns/Nc 2 1,8 0,0 4,2 11,3 0,0 0,0 0,0 9,7 0,0
Total 84 100,0 34 48 9 19 25 19 11 1
P23. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d'algun altre canal d'informacié de la Generalitat?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 169 37,5 40,8 35,7 46,7 36,9 43,6 39,7 24,2 253
No 197 437 39,9 458 40,6 49,1 413 42,9 41,9 43,6
Ns 85 18,8 19,3 18,5 12,8 14,0 15,1 17,4 33,9 31,1
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P23.2. A través de quin canal o canals? (MULTIPLE)
Total Sexe Edat
Base: Hauria pogut resoldre la consulta a través d'un altre canal Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
El portal gencat.cat 68 40,5 35,0 43,9 61,6 50,4 46,7 26,4 42,5 0,0
Serveis d'atencio presencial 42 25,1 29,0 22,7 33,1 19,0 22,1 24,4 28,1 56,0
L'Oficina Virtual de Tramits (OVT) 3 17 2.8 1,0 0,0 0,0 0,0 7.0 0,0 0,0
Altres 53 313 315 30,2 13,2 283 27,1 41,9 22,0 44,0
Ns 10 6,1 6,4 538 0,0 52 58 73 7.3 11,0
Total 169 100,0 65 104 11 38 55 42 12 10
P24. Des del mes d'agost del 2012 I'horari del servei 012 ha passat de ser de 24h al dia 7 dies a la setmana (24x7) a ser de 8h a 20h, excepte
diumenges i festius. Fins a guin punt esta d'acord amb aguest canvi d’horari?
Total Sexe Edat
Base: Hauria pogut resoldre la consulta a través d'un altre canal Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Totalment d'acord 82 18,1 18,1 18,2 74 14,7 222 19,9 20,4 13,0
Mes aviat d'acord 144 32,0 29,2 33,5 50,3 30,1 345 36,1 16,9 26,3
Ni d'acord ni en desacord 43 95 7.0 10,8 4,0 10,1 8,6 69 12,3 17,2
Més aviat en desacord 87 19,4 18,9 19,6 11,1 258 15,4 153 254 23,2
Totalment en desacord 90 19,9 259 16,6 27,2 18,3 19,3 195 232 18,3
Ns 5 1,2 1,0 13 0,0 0,9 0,0 2,4 1,9 2,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P24.2. Considera que aquest canvi d'horari en el servei 012 li afectara a nivell personal?
Total Sexe Edat
Freqiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 129 28,6 28,7 28,5 38,6 32,9 22,5 27,8 29,6 30,8
No 307 68,2 69,4 67,5 61,4 65,1 754 68,5 60,6 66,9
Ns 15 33 19 4,0 0,0 2,0 2,2 3,7 9,8 23
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P25. Finalment, ens podria dir si recorda haver sentit una locucié automatica indicant quin seria el cost de la trucada?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Si 136 30,3 30,3 30,3 16,0 30,5 31,7 33,9 31,1 23,0
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No 194 43,1 44,7 42,2 62,1 50,8 34,8 43,6 41,9 37,5
No ho recorda 119 26,4 25,0 27,2 21,9 17,8 33,5 22,4 27,0 39,5
Ns 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P26. Sexe
Total Sexe Edat

Fregiiencia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Home 159 35,3 100,0 0,0 40,6 36,9 28,7 34,2 40,6 45,2
Dona 291 64,7 0,0 100,0 59,4 63,1 71,3 65,8 59,4 54,8
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P27. Edat

Total Sexe Edat

Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Fins a 25 anys 25 5,5 6,3 5,1 100,0 .
De 25a 34 104 23,1 24,2 22,6 100,0 .
De 35 a 44 125 27,8 22,6 30,7 100,0 .
De 45 a 54 105 23,4 22,7 23,8 100,0 .
De 55 a 64 52 11,5 13,2 10,6 100,0 .
65 0 més 39 8,6 11,0 7.3 100,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
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P28.1aon vanéixer?

Total Sexe Edat
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De 45a54 De 55 a 64 65 0 més
Catalunya 346 76,8 78,3 76,0 84,6 74,0 81,1 78,5 65,6 76,0
Altres comunitats autonomes 49 10,8 12,5 9,9 8,0 6,6 4,2 12,1 26,4 21,3
Unié Europea 4 10 0,7 11 3,7 2,2 0,9 0,0 0,0 0,0
Resta del mén 50 11,2 8,5 12,6 3,7 16,4 138 9,3 8,0 2,8
Nc 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P29. Em podria dir amb quina llengua parla habitualment?
Total Sexe Edat
Frequéncia  Percentatge Home Dona Finsa 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Catala 197 43,8 43,9 43,7 36,7 32,0 39,2 51,4 49,8 65,9
Castella 152 33,9 34,1 33,7 29,5 41,6 38,0 32,7 16,7 28,6
Ambdues per igual 97 216 22,0 21,4 33,8 24,4 21,9 15,9 33,4 56
Altres (anotar) 2 05 0,0 08 0,0 1,0 0,9 0,0 0,0 0,0
Nc 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P30. Quin és el nivell maxim de formaci6 que ha assolit?
Total Sexe
Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més
Sap llegir i escriure pero va anar menys de 5 anys a I'escol 2 0,4 0,6 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 4,9
Va anar a l'escola 5 0 més anys pero sense completar ESO, EG 13 2,8 2,6 2,9 43 0,7 0,8 1,7 1,9 18,0
ESO completa (Graduat escolar), EGB, Batxiller Elemental 89 19,9 21,5 18,9 3,1 25,7 17,9 18,2 20,8 24,5
Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat superior, PREU 76 16,8 10,8 20,1 0,0 16,2 17,5 17,2 21,1 20,4
Cicle formatiu de grau mitja, FP1, Oficialia industrial o eq 31 6,9 6,7 7.0 20,8 455 56 6,7 12,0 23
Cicle formatiu de grau superior, FP2, Mestratge industrial o 87 19,3 22,2 17,7 36,2 16,9 21,6 19,2 17,3 10,7
Diplomatura, 3 cursos aprovats de Llicenciatura, Enginyeria/ 47 10,4 11,5 9,8 3,7 11,9 14,4 8,0 74 8,7
Llicenciatura, Grau o equivalent (4 anys o més) 72 16,0 17,8 14,9 18,8 14,5 15,2 224 14,0 53
Cursos d'especialitzacié professional, Postgrau, Master (MIR 18 41 39 42 131 87 4,0 1,1 0,0 0,0
Doctorat 6 12 16 10 0,0 0,0 0,6 2,8 35 0,0
Altres (especificar) 1 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
Ns 2 0,4 0,0 0,7 0,0 0,0 0,9 0,0 0,0 23
Nc 7 15 0,6 2,0 0,0 0,9 0,9 2,5 1,9 2,8
Total 450 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P31. A quina de les seguents situacions laborals es troba vosté actualment?
Total Sexe Edat
Fregiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Empresari o professional amb assalariats 19 4,2 6,8 2,8 0,0 29 3,7 4,2 10,9 2,8
Professional o treballador autonom (s/assalariats) 62 13,8 22,8 8,8 8,0 9,8 19,4 14,2 18,5 2,6
Membre de cooperativa 2 0,5 14 0,0 0,0 0,0 09 0,0 19 0,0
Assalariat indefinit 154 34,1 28,2 37,4 23,6 48,2 40,4 34,8 18,5 2,0
Assalariat eventual o interf 36 8,0 8,3 7,8 20,2 10,3 91 8,4 0,0 0,0
Jubilat o pensionista (abans ha treballat) 41 9,0 11,3 7.8 0,0 0,0 0,9 0,9 19,3 73,7
Aturat i ha treballat abans 86 19,1 16,1 20,7 10,4 23,3 20,8 24,6 13,8 0,0
Pensionista (abans no ha treballat) 8 1,8 11 2,2 0,0 1,0 0,8 1,7 2,3 79
Aturat i busca primera feina 3 0,7 0,7 0,7 0,0 0,0 0,0 3,1 0,0 0,0
Estudiant 12 2,6 33 2,2 37,8 0,7 0,0 1,6 0,0 0,0
Treball domestic no remunerat 19 4,2 0,0 6,4 0,0 29 23 29 12,5 8,4
Altres (anotar) 11 0,0 18 0,0 0,0 08 2,8 23 0,0
Nc 4 0,9 0,0 13 0,0 0,9 0,9 0,7 0,0 2,8
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P31.1 Sector treballa

Total Sexe Edat
Base: Treballa Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Sector public (administracié o empresa publica) 28 10,1 53 13,2 13,0 12,1 45 15,0 11,6 0,0
Sector privat 244 89,3 93,3 86,8 87,0 87,9 94,7 85,0 88,4 73,1
Organitzacié privada sense afany de lucre (ONG) - - - - - - - - - -
Ne 2 0,6 14 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0 26,9
Total 273 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P31.2 Branca d'activitat

Total Sexe Edat
Base: Treballa Frequéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a 34 De35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Agrari 5 1,8 2,7 1,3 0,0 0,0 31 33 0,0 0,0
Inddstria 35 13,0 16,4 10,8 253 12,5 10,2 16,3 11,3 0,0
Serveis 197 72,4 63,6 78,1 74,7 80,8 69,9 62,2 81,7 73,1
Construccié 32 11,8 14,8 99 0,0 6,7 14,8 18,2 71 0,0
Ns 1 0,4 11 0,0 0,0 0,0 13 0,0 0,0 0,0
Nc 2 0,6 14 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0 26,9
Total 273 100,0 159 291 25 104 125 105 52 39
P33. Comarca de residéncia

Total Sexe Edat

Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De25a34 De35a44 De45a54 De 55 a 64 65 0 més

Barcelona ciutat 128 28,4 258 29,9 29,2 25,3 27,0 26,2 29,1 46,1
Baix Llobregat 55 12,2 12,5 12,0 20,2 14,0 12,6 11,0 8,0 10,1
Vallés Occidental 53 11,9 13,4 11,0 12,0 11,2 10,5 135 13,7 11,4
Barcelonés 31 6,9 9,1 5,7 8,7 86 6,7 65 58 a7
Vallés Oriental 25 5,6 6,4 52 8,0 11 9,0 4,6 4,2 9,9
Maresme 25 56 69 438 31 38 75 55 8,0 23
El Bages 14 30 1,6 38 0,0 32 1,6 52 53 0,0
Tarragonés 13 2,9 0,6 41 31 15 2,5 50 42 0,0
Selva 13 28 24 31 0,0 46 40 18 21 0,0
Segria 10 2,3 1,9 2,5 43 0,0 33 36 0,0 3,0
Garraf 8 1,8 11 22 4,0 21 09 36 0,0 0,0
Girones 7 16 2,0 14 0,0 3,1 1,7 0,7 2,3 0,0
Anoia 6 1,4 06 1,9 31 07 08 09 56 0,0
Baix Camp 5 1,1 14 1,0 0,0 2,0 24 0,0 0,0 0,0
Baix Emporda 5 1,0 24 03 0,0 0,0 15 1,7 18 0,0
Urgell 4 1,0 0,7 1,1 0,0 42 0,0 0,0 0,0 0,0
Osona 4 09 13 07 0,0 1,9 09 0,0 0,0 30
Alt Emporda 4 0,9 0,0 15 43 1,0 0,9 0,9 0,0 0,0
Baix Penedés 4 09 13 06 0,0 21 14 0,0 0,0 0,0
Bergueda 3 07 13 0,4 0,0 30 0,0 0,0 0,0 0,0
Pla d'Urgell 3 07 13 03 0,0 0,0 16 0,0 0,0 238
Baix Ebre 3 07 0,7 07 0,0 2,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Garrigues 3 06 05 06 0,0 07 0,0 1,7 0,0 0,0
Pallars Jussa 2 05 0,7 0,4 0,0 0,0 19 0,0 0,0 0,0
Alt Camp 2 05 0,0 07 0,0 0,0 0,0 2,0 0,0 0,0
Garrotxa 2 05 1,3 0,0 0,0 1,0 0,0 0,0 2,1 0,0
Ribera d'Ebre 2 0,4 0,0 0,6 0,0 0,0 0,0 17 0,0 0,0
Cerdanya 1 03 0,0 04 0,0 0,0 0,0 0,0 23 0,0
Pla de I'Estany 1 03 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 11 0,0 0,0
Solsonés 1 03 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 11 0,0 0,0
Priorat 1 0,2 0,0 04 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 28
Segarra 1 02 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 21 0,0
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Montsia 1 02 0,0 03 0,0 0,0 0,0 0,0 18 0,0
Ripollés 1 02 0,0 03 0,0 0,0 0,0 09 0,0 0,0
Alt Penedés 1 02 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 20
Fora Catalunya 5 1,0 17 0,6 0,0 1,0 0,9 0,7 18 2,0
Ns/Nc 2 0,4 0,5 0,3 0,0 09 0,6 0,0 0,0 0,0
Total 450 100,0 159 201 25 104 125 105 52 39
P36. Districte municipal Barcelona
Total Sexe Edat

Base: Resideixen a Barcelona ciutat Freqiiéncia  Percentatge Home Dona Fins a 25 De 25a34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64 65 0 més
Ciutat Vella 11 87 12,6 638 16,2 10,8 12,0 66 0,0 6,6
Eixample 28 21,8 22,2 21,7 12,6 19,6 11,3 26,4 40,3 26,0
Sants-Montjuic 12 9,1 10,2 8,6 12,6 45 16,6 11,7 51 0,0
Les Corts 3 22 2,2 21 0,0 0,0 2,3 33 7,2 0,0
Sarria — Sant Gervasi 14 10,8 7.9 12,2 0,0 8,2 2,7 159 7.8 28,9
Gracia 10 7.7 97 6,7 0,0 29 104 6,7 0,0 20,5
Horta-Guinardé 16 12,8 12,0 131 16,2 16,5 11,6 10,0 20,3 6,0
Nou Barris 7 55 1,9 73 14,9 72 99 2,8 0,0 0,0
Sant Andreu 13 10,1 99 10,1 0,0 233 55 72 12,1 6,0
Sant Marti 15 11,4 11,4 11,4 27,5 7,0 17,7 9,4 72 6,0
Total 128 100,0 42 86 7 26 34 28 15 18
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