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@1JUll @ ~ N- q6estimari
OKOO7 Harc:elona - N- de fitxa
Telf. 93-488.12.76 Fax. 93-488.23.70 ~

Genel'.Febrel''98 Contllcte li"," tIVlsllt/or, espectllt/ol' li ,qêcttlt. CodiL.L-..l-.J
PROTOCOL: Bon dia/tarda. Estem realitzant un estudi per conèixer aspectes relatius al servei de bombers~ seria tan
amable de respondre' m unes preguntes? Gràcies.

P.O. - Ha viscut vostè alguna vegada de forma directa
una actuació dels bombers?

Si
No
NsInr

(11 )

I
2
3
4

S 9
6 O
7 x
8 y

Avisador (va aVisar als bombers)
Espectador (va contemplar l'actuació dels bombers)
(Familiars, empleats, veïns, no afectats)
Afectat (ftsicao econòmicament) (propietaris o ferits)
Altres (esp'ecijicar)

(10)
1
2 P.4. - En una escala que va d'I molt insatisfactòria a lO molt
3 satisfactòria. valori el con 'unt de l'actuació dels bomben.

1
2
3

4 6
5 7-

d'incident va ser?P.l. -

Incendi vivenda
Incendi industrial
Salvaments

-.- Altres (especificar)
.., 8 9 O x

P.2. - Havia viscut vostè alguna vegada de forma directa,
al altra actuació de bombers?

__ I (12)

P.S. - En funció de la importància que vostè consideri que tenen els serveis que ara li descriuré, distribueixi 100 punts. Per exemple, si
creu els dos serveis són i d'im rtants seran 50 ts r a cadascun.

54)

: ::: I

O
~

S3 )

1 La facilitat per saber el telèfon de bombers.

1La rapidesa amb què agafen el telèfon

3 L'amabilitat del personal d'aleDció teleRmica.

oC L'e1ic4cia del personal d'atenció tele1òDica.

5 L'empatia del personal d'atenció teleRJnica
(identificació amb el problema).

, La infoIIDació del personal d'atenció telelònica
sobre è rer fins e ambin els bombers.

P.7. I com valora en una escala d'I molt insatisfactòria a 10 molt
satisfactòria ...

L'actuació dels bambers quan se'ls crida per a fer ml servei
Els certificats que fan els bombers per a presentar a les companyies d'assegurances o al jutjat.

1 Que sigui fàcil saber el telèfon de bombers.

3 Que el personal d 'atenció telelònica sigui amable.

1Que agafin el telèfon Iàpidament

oC Que el personal d'atenció tele1ònica sigui eficaç.

5 Que el personal d'atenció tele1ònica sigui empitic
{s'identi1iqui amb el problema}.

, Que el personal d'atenció teleRmica l'infonoi sobre
rer fins ammn els bomben.

r:===l (13) Ir:===l (14).
100

, _ Si no suma J 00, tornar a explicar o demanar que Iro ajustin.
-t. .
A continuació, liUegiré un seguitd'as¡)ectes relacionats amb els servei de bombers sobre els que voldria que en primer Uoc em digui la
im rtlDc:i. tenen i rés e els valori en funció de la seva riència.



(72)
(73)

(6S)

(64 )

(77)

(79)
,I,,t
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11 La capacitat dels bombers d'animar els afectats.

l~'L'~:.l'KtUad6det ¡erveJ *"~,~
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~ '.ó1z':r,r.; ~L

11 El emitiol delasituaci6p:rpan delsbQJp~ ..

';'tit:t~~~ 'dels e1ein~'de'ïnêS'~alcJi::< '~4 ,

:¡ ;.".'

t'"

17 ~.:)lgm~~:iA~~ tinpin c.apa.~~
d'animar"al$afecta1s. . .' ..

...~._ _.._ ......•..............................

'.. """. ".t' ,.'",...... .
'QueellmïlJlDSdesbna s:.J,.~~ "". ¡'.:>,,:

(vehidcs. bambers. eines, ••.) sigui suficient. '
:;~~.- .. - - '

.- -_ .• -" ...~--,.,.

~)~~';':i••••.•.;.~;;.-ii;.~.;~:L~~;~.c:~.~c~::;~ ~,'~.;~..~.:

................_1

'~ ~., ....r:~~: ~':;; ~-t .. «":T~ ,.,1 -,,; ~'\..", _.~':.-

J3 ~_~_a!.~s re\lU1una' atenci6 adequaéta. . " .,
_ ' _ .. __ .., ~__ ~ ',..,._ .._,~ ._ ~.~_.,__ .__ ,~_~ ~,._'.k.

14 Que els bombers qUe intervenen siguin eficaços.

"P.l0.- -Quins aspectes cfelservei de Bombers milloraria? .
"dlr/anotar litera/',,' .

¡ -'_.-' '...--.,

'jJ ',1

-ií'QÜe eb1;om~êOiitio1iiïlisiiüici6.'

12 ~ salVÚl els.elem~ts que tenen més valor. '
""_NO .,._. ,_, , ..•••..• _.~ .~"':. _.. .-, __ _._ .••. _ .. 0-' .' '"

I
.i

\ 15QUc.:bQíQt¡[S~7~~~~¡,;.;>;;\;'~;.
'pfessianals (es dediquin all 00% a la professi6).' ,

l, .~~ ~à:~~'~:t:=~si~'~~--"H_'
«(~tif1@ünamb els 'problemes~ ..~~.:s),;"

Di¡ui'm ~ imP9~~ia.!e per a vost~, en una escala que va d'l .1,COnlv~l.o,raen una escala d') molt insatisfactòria a 10 molt
, I I1àJlt. 2S lDOlt~ rtaat .... ,satisfadAria ,;;' ' . .
, 7 Que elpersonal4'~te~6 teld'òniea.doni sensaci6 28 1 La sensaci6 de se¡uretat del personal:'d'atenci6

cJe,...~. teleRJnica. w ' .' ,

~:\ ' ~ .~)~.~~~.~~~.Cl'¥:~~l;~~i", r,..'r.,.t~r.::'fm'.'4Ie.i~..'~~ ..que va dmarravis,.I',
l'arribada dels bombers. sigui eua'"'' ". " ,. - '.. u . - -
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~ qüestionari ~s(tWQtpr dad~~ pp: contacfi»'-hi)
~.- • --"'.", ... . J,,(, ',...... "

P.O.- Ha viscut vostè alguria vegada de'fóriDidirecta ..
una actuació delsborttbers1" .,,~ ..- - .-. -

P.l. - En una escala que va d'I molt insatW~~,<m~.lp .~!t ~~~ct¥;Valori'm com creu~e és el ~rvei de bo~rs.
. - ~. . ~:.':_.. . ;~-')S1~<q~:.. <1~.~::.:,:~.;::.;~fl, .'J_~';,:>" :~;:!

.-- ~....- ~..._.'- .. ,.~.~."........~-
;..: ,:.".~ \'\';"1'". Jro. "

1@[fi]ï)@___""'~:I"" 'o.~
08007 Barcelona ")é
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. Tell. 93-488.I~.76Fax. 93-488~~':7.,4!~,tl!~.,,;( ~- i . h',.,. ,_,.~I (6)I~n¡~~t
PROTOCOL: Bon dia/tarda. Estem".r~~_~e$tudi p<f"coñ~er aspeétes rèlatius~l~ervèid~b~s~' ~ria: tàn

• -" •• ~ .. '--"~ c •• , ' - ':" .. e:;' -c.~.'-.<'- '~~.,~"l\_~..~' 1-.'

amablede resg~~~r~'~ ~~~spr~~ntes~: a:~c~.es:> . A • • • ,.~.'

Em pot dir com puc posar-me en con~~~,ell;HP~~/~iM:~eS ~tesf (tulotar dade~.~r ~rddètp!-h¡~:~CL;7"')
- t'~_.,--~ ,.._1 ".;ü ". 'l""":}'-''':';-' .~:

r- r~¡' '¡~lL,~.. (:' """"',::.f. ~ 10 ,.

P. Bn funció de la impo~cj;l~~~Çf?~~, que~tt~~nels ~s-que ara lidescriuré~diMt:i6UéOOfm'i~~/~t.~ $i'
ue els dos serveis són i I d'im rtants 'sJañ'snuñi!:' ra' setin. ) :Ú'~1G:'¡ ,S,. i),; '1: Üf.jjp¡'~'_~) . ':.,':;,~t

~:.)(tí'~"--:i~:n:~(. ,rr3t:i't.:J"('r..f . r.:J. 'thtS'i> ¡;f L (;¡~

L'actuació delsbaiR_qwB,J,,\iCJsiC!\\Ï~Re!lfifffi~# ;~ ._¡ , ~ ' .. , _ .. - ,~". ~l ~t:"-l' ,vli" ~~::'{;KUn
Els certificats que fan els bombers per a presentar a les cOmpanyiesd'aSsegurances"o llrjutjat~~",-:¡srfj:l'j;\, ',; ;¡,:.,::,::/,"o' ;; (14 )

'J:11J¡.;:$- ..::r~L :,'!Yk':,fr<!:::b:,:;,:i:,';~,; tl 1!.:::, <"'s: .. :""" ...... 0 ••• ~O?
¡Si, rro fUma J 00, tomar il-expli~j¡"o iJeinanarqiiit/ro:'fJjus;(inlIJ O'
,.- ...,_.", ... ~.. J .~,,; 'l.~,"~"~-,:,.(;'Çti:

A continuació, li lle~~I~t ~asPóCteÚ~I~~ lffitPielsi¥~ de'~rs ~s ~e voldriaque-en:primerllocem.4igWJ~
¡m ortànda e creu etenen idees .-e els v310nèñ ñmci(nfè com eG, ti:'" - '., . ,.1" .:.01" .:t! ¡¡ ;1,:: •

• , •• - - •.. J
(57 )!



>iguim quina importància te per a vostè, en una escala que va d'I I com valora en una escala ert molt insatisfactoria a 10 molt

'tens imPOrtant) a 25 (molt important) ... satisfactoria ...
(36 \ ( 59)

11 Que els bombers controlin la situació. I 11 El control de la situació per part dels bombers I
38) en les actuacions (60 )

11 Que salvin els elements que tenen més valor. 11 El salvament dels elements de més valor
(40 ) durant les actuacions ( 61)

13 Que els afectats rebin una atenció adequada. 13 L'atenció dels afectats durant les actuacions
(42) ( 62)

14 Que els bombers que intervenen siguin eficaços. 14 L'eficàcia dels bombers."

15 Que els bombers que intervenen siguin (44) 15 La professionalitat dels bombers que intervenen (63 )

professionals (es dediquin al 100% a laprofessió). I (es dediquin al 100% a la professió).

16 Que els bombers que intervenen siguin empàtics (46) 16 L'empatia dels bombers que intervenen (64 )

(s'identifiquin amb els problemes dels afectats). l (identificació amb els problemes dels afectats). I

11 Que els bombers que intervenen tinguin capacitat (48 ) 17 La capacitat dels bombers d'animar als afectats. (65 )

d'animar als afectats. d'una actuació

>.5. - Fent referència als records que vostè té, creu que el P.7. - Edat (si no la vol dir. fer estimació)

;ervei de Bombers és ...rl1ellir l'escala) I I I
(.

(66 ) (69 ) (70 )

.. Molt millor que abans I
.. Millor que abans 2 P.8. - Sexe.tanotar directament)
.. Igual que abans 3 (71 )

• Pitjor que abans 4 I Home I Dona J
• Moh pitjor que abans S 1 2

.. NslNr 6 P.9. - Nom i COJOloms. (anotar complert)

P.6. -Quins aspectcs del servci de Bombers creu que haurien ........................•........................................
de millorar? (aDro(undir i anotar literalment) (68 )

P.IO. - Adreça.
I 7....•....•.................................•..................•..
2 8 .••.....•..•........•..••.•...••..•..••....•....•...••...........
3 9.•.•••..•..•.....•..................•..•.....•.••.............•.. P.ll. - Quina és la seva localitat de residència?4 O
S x .••.•...•..•..•........••.•.•••..•••.••..••...•..••.....•.......•.•••••••••••••...••.•.••.....•..••..•....••..................•..•
6 y 1 2 3 4 5 6 7 8 9 O x y (72)

, 1 2 3 4 S 6 7 8 9 O x v ..
P.12. - Número de telèfon. (anotar directament)

I I I I I I I I l l
P.13. - Hora de realització de l'entrevista (()"24)

Hores Minuts

I I I I I
(74) (7S) (76) (77)

P.l4. - Dia de realització de l'entrevista

I I I
(78 ) (79)


