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FITXATECNICA

UNIVERS
Usuaris del servei telefonic 010.

GRANDARIA DE LA MOSTRA
720 entrevistes.

METODOLOGIA
Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI).

PROCEDIMENT DE MOSTREIG

Mostreig aleatori estratificat. Els estrats s’han format pels
mesos i els entrevistats s’han escollit aleatoriament entre els
usuaris del servei el mes anterior al treball de camp (es
descarten aquells usuaris que han utilitzat el servei 010 més
de 5 vegades en un mateix mes).

AFIXACIO

Fixa: 70 entrevistes el mes d’abril, i 108 entrevistes
mensuals entre els mesos de juliol i desembre, excepte els
mesos de setembre i octubre amb 109 entrevistes..

PONDERACIO

En funcié del nombre de trucades mensuals reals durant el
periode d'estudi per tal d‘obtenir els resultats del conjunt
d’'usuaris del servei telefonic 010.

ERROR MOSTRAL
Per a un nivell de confianca del 95,5% (20), i P = Q, l'error
és de: £3,7% per al conjunt de la mostra.

DATA DE REALITZACIO
Del 5 d’abril al 20 de desembre de 2016.

EMPRESA RESPONSABLE
GESOP



EXEMPLE DE LECTURA DELS
ENCREUAMENTS




EXEMPLE DE LECTURA DE TAULES

Base
Descripci6 dels enquestats/ades als que se’ls ha formulat la pregunta.

En aquest exemple, a la pregunta “Des d’'on es connecta a Internet habitualment?” només
responen els que es connecten a Internet alguna vegada.

Si no s’especifica la base, es sobreentén que responen tots els enquestats/des.
Espontania versus Suggerida
Especificacio del tipus de pregunta segons el grau de llibertat en les respostes.

En les preguntes espontanies no es llegeixen o mostren (segons la metodologia
emprada) les opcions de resposta.

Altrament les preguntes son suggerides i es llegeixen o mostren totes les possibilitats.
Multiresposta versus Només una resposta

Especificacié del tipus de pregunta segons el nombre de possibles respostes.

En les preguntes multirespostes els enquestats/ades poden donar una o més opcions de
resposta. En algunes ocasions es fixa un nombre maxim de respostes i s’especifica en

aquest apartat.

En les multirespostes la suma dels percentatges d’una columna pot superar el 100%. En
I'exemple el sumatori de la columna referent al total dona 140,9%.

Altrament les preguntes sén de resposta Unica i s'obliga als enquestats/ades a decantar-
se per una opcio, sumant aleshores 100%.

Formulaci6 de la pregunta segons el
questionari.

Variables seleccionades per analitzar
tots els resultats de I'enquesta.

[ P47.- DES D’ON ES CONNECTA A INTERNET HABITUALMENT?

_

(BASE; ES CONNECTEN A INTERNET)
(ESPONTANIA)

MULTIRESPOSTA)

(Recompte)
%Columna

( GENERE |
TOTAL
(_Home __Dona)

TOTAL (D)  (635)  (575)
A CASA SEVA 917 92,0 913
A CASA D'ALGUALTRE (AMICS, FAMILIARS) 3,6 28 44
A LA FEINA 30,8 30,8 30,8
A L'ESCOLA / UNIVERSITAT 52 6,8 35
A LA BIBLIOTECA O EQUIPAMENT PUBLIC 3,7 35 40
LOCUTORI/ CIBERCAFE 45 50 40
ESPAIS PUBLICS (CARRER,PLATJA,PARC..) 14 13 15
(Recompte)

Nombre d’enquestats/ades als que se’ls ha formulat la pregunta. En aquest exemple hi ha
1.210 enquestats/ades que es connecten a Internet als que se’ls pregunta pel lloc de connexié
habitual, dels quals 635 s6n homes, 575 sén dones.

% Columna

Y

Definici6 de lainformacié continguda en la taula. Nombre d’enquestats/ades que han contestat
cada opci6 dividit entre el nombre total d’enquestats/ades als que s’ha formulat la pregunta. Per
exemple, el 91,7% dels internautes es connecten a Internet des de casa seva, entre els homes el
percentatge és del 92,0%.







ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

A1. IDIOMA DE L'ENTREVISTA

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
CATALA 553 571 575 525 5741 583 574 569 550 481 546
CASTELLA 447 429 425 475 429  A17 426 431 450 519 454
A2. MES DE L'ENTREVISTA

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct. _ Nov. _ Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
ABRIL 139  100,0 0 0 1000 0 0 0 0 0 0
JuLioL 14,9 0 357 0 0 100,0 0 0 0 0 0
AGOST 10,7 0 255 0 0 0 1000 0 0 0 0
SETEMBRE 16,2 0 388 0 0 0 0 100,0 0 0 0
OCTUBRE 15,7 0 0 354 0 0 0 0 1000 0 0
NOVEMBRE 15,5 0 0 351 0 0 0 0 0 1000 0
DESEMBRE 13,0 0 0 295 0 0 0 0 0 0 1000

F1. SAP SI DES D’AQUEST TELEFON HI HA HAGUT ALGUNA PERSONA QUE HAGI TRUCAT AL TELEFON 010 DURANT
L'ULTIM MES?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (720) (70) (325) (325) (70) (108) (108) (109) (109) (108) (108)
Si, HE TRUCAT JO 99,7  100,0 99,7 99,7  100,0 99,1 1000 1000 100,0 100,0 99,1
Si, HAN TRUCAT ALTRES PERSONES 3 0 3 3 0 9 0 0 0 0 9

F2. PODRIA PARLAR AMB VOSTE / AMB UNA D'’AQUESTES PERSONES?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct. _ Nov. _ Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
Si, ARA 100,0 1000 1000 100,0 100,0 1000 1000 1000  100,0  100,0 1000
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1 (RESUM). NIVELL DE SATISFACCIO AMB LES SEGUENTS QUESTIONS RELACIONADES AMB AQUEST SERVEI DEL
TELEFON 010:

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

TRIMESTRE MES

TOTAL Abr _Jul-Set Oct-Des Abr. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.

Mitjana 72 69 72 73 69 7.1 72 72 72 72 75

FACLITATPER ACONSEGUR - peg kst 21 24 21 21 24 19 21 22 21 22 20
(n) (718)  (69) (324) (325)  (69) (107)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)

, Mitiana 79 77 77 8,0 77 77 78 77 8,0 8,1 8,1

R B QUE ETDONEN peg gy 200 20 21 18 20 22 20 21 16 19 19
(n) (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)

Mitiana 8,0 77 79 83 77 8,0 79 77 83 8,1 84

RESPOSTA QUE ETDONEN ~ Des.Est. 23 25 24 21 25 24 24 25 17 24 2,1
(n) (719)  (70) (325) (324)  (70)  (108) (108)  (109) (109)  (108)  (107)

Mitjana 8,2 83 8,1 83 83 83 8,2 78 8,1 85 83

HORARI DEL SERVEI Des.Est. 18 1,7 2,1 17 17 18 2,2 2,1 16 17 16
(n) (534)  (57) (234) (243)  (57)  (80)  (79)  (75)  (75)  (86)  (82)

Mitiana 43 43 42 44 43 43 39 43 44 43 45

PREU DEL SERVEI Des.Est. 32 33 3,1 32 33 3,1 29 32 29 34 33
(n) (579)  (62) (260) (257)  (62)  (89)  (89)  (82)  (81)  (92)  (84)

Mitiana 89 8,7 8,38 90 87 87 8,38 89 89 9,1 89

VR Des Est. 14 18 15 13 18 15 14 15 13 12 14
(n) (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)

INTERES QUE MOSTREN ELS  Mitiana 8,5 8.2 84 8,7 82 84 84 84 8,7 8,6 8,7
INFORMADORS PER RESOLDREDes Est. 17 2,1 17 16 21 1,7 18 1,7 13 16 1,9
LES CONSULTES (n) (718)  (70) (324) (324)  (70)  (108)  (107)  (109)  (108)  (108)  (108)
. Mitiana 85 83 8,4 8,6 83 84 85 8,4 8,6 85 86

A ORI SOMPRENSIO  pes st 17 16 18 16 16 18 17 18 13 17 18
(n) (716)  (70) (325) (321)  (70) (108) (108)  (109) (107)  (107)  (107)

CLAREDAT DE LES Mitjana 8,4 8,1 8,4 8,6 8,1 8,4 8,5 8,4 8,5 8,5 8,7
EXPLICACIONS DELS Des.Est. 18 2,2 18 17 22 18 18 18 15 17 18
INFORMADORS (n) (717)  (69) (323) (325)  (69)  (108) (106)  (109)  (109)  (108)  (108)
Mitjana 8,1 76 79 8,4 76 79 78 8,1 85 83 84

NVELL DE CONEWEMENTS  Des kst 20 26 22 17 26 22 22 22 14 18 19
(n) (701)  (69)  (316)  (316)  (69)  (104)  (106) _ (106) _ (103)  (106) _ (107)
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:

1. LAFACILITAT PER ACONSEGUIR LINIA

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des _Abr. Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (720) (70) (325  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 1,3 14 6 1,8 14 0 9 9 9 2,8 19
1 6 14 2 N 14 ,0 9 0 1,8 0 0
2 18 29 2,3 9 29 1,9 9 37 18 0 9
3 19 29 2,0 1,6 2,9 9 37 1.8 9 2,8 9
4 39 10,0 41 18 10,0 74 2,8 1,8 9 2,8 19
) 12,7 10,0 13,6 12,8 10,0 13,9 13,0 13,8 12,8 14,8 10,2
6 9,3 71 10,4 8,9 71 9,3 11 11,0 9,2 8,3 9,3
7 17,8 20,0 15,2 19,5 20,0 15,7 16,7 13,8 25,7 14,8 17,6
8 22,6 14,3 25,2 22,7 14,3 30,6 21,3 22,9 20,2 241 241
9 13,2 12,9 12,9 13,7 12,9 10,2 13,9 14,7 10,1 14,8 16,7
10 14,6 15,7 131 15,6 15,7 9,3 14,8 15,6 15,6 14,8 16,7
NO HO SAP 3 14 3 0 14 9 0 0 0 0 0

IS1. NIVELL DE SATISFAGCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
2. LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA RESPOSTA

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 8 0 1,3 6 0 19 9 9 0 9 9
1 6 0 8 6 0 9 19 0 0 9 9
2 17 43 1,6 9 43 9 9 28 9 0 19
3 11 14 1,6 6 14 19 9 18 9 0 9
4 24 43 22 1,9 43 28 19 18 9 46 0
5 42 0 6,1 37 0 56 37 83 55 28 28
6 66 10,0 6,5 56 10,0 8,3 56 55 83 37 46
7 152 171 155 144 171 148 148 165 138 148 148
8 278 314 233 311 314 204 306 211 330 287 315
9 166 100 199 154 100 204 204 193 147 167 148
10 230 214 212 251 214 222 185 220 220 269 269
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
3. LARESPOSTA QUE ET DONEN (CORRECTA, COMPLETA)

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des _Abr. Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (720) (70) (325  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 29 43 33 2,1 43 37 37 2,8 0 37 2,8
1 9 0 1,5 6 0 9 19 1.8 0 9 9
2 7 29 4 3 29 0 0 9 0 9 0
3 9 0 1,3 N ,0 2,8 ,0 9 1,8 0 ,0
4 18 2,9 2,5 9 29 9 2,8 37 18 0 9
5 48 29 47 5,6 2,9 2,8 46 6,4 55 74 37
6 58 10,0 6,7 37 10,0 56 74 73 2,8 46 3,7
7 10,2 10,0 10,8 9,6 10,0 11,1 74 12,8 9,2 10,2 93
8 20,5 22,9 19,4 20,7 229 21,3 241 14,7 284 13,9 19,4
9 18,8 12,9 18,9 20,6 12,9 16,7 21,3 19,3 18,3 22,2 21,3
10 32,6 314 30,5 35,0 314 343 26,9 294 321 36,1 37,0
NO HO SAP Al 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:

4. 'HORARI DEL SERVEI

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 6 0 1,2 3 0 0 19 1,8 0 9 0
1 2 0 2 3 0 0 9 0 9 0 0
2 A 0 3 0 0 9 0 0 0 0 0
3 3 0 3 3 0 9 0 0 0 9 0
4 1,2 0 1,4 15 0 9 28 9 9 9 28
5 44 86 57 1,8 86 37 19 10,1 9 19 28
6 30 29 27 33 2,9 37 28 1,8 55 0 46
7 95 129 8.2 97 129 111 56 73 119 102 6,5
8 184 143 172 209 143 157 176 183 202 213 213
9 133 143 121 141 143 120 139 110 119 148 157
10 233 286 223 25 286 250 259 174 165 287 222
NO HO SAP 256 186 282 253 186 259 269 312 312 204 241
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
5. EL PREU DEL SERVEI

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des _Abr. Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (720) (70) (325  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 16,7 18,6 16,4 16,3 18,6 16,7 15,7 16,5 11,9 21,3 15,7
1 35 43 37 31 43 37 37 37 2,8 37 2,8
2 6,9 10,0 74 54 10,0 56 13,0 55 37 5,6 74
3 43 29 31 6,0 2,9 46 2,8 1,8 73 74 2,8
4 94 114 9,6 8,7 11,4 10,2 9,3 9,2 13,8 4,6 74
) 11,7 11,4 11,8 11,6 114 111 13,9 11,0 11,0 11,1 13,0
6 7,6 71 9,5 538 71 11 9,3 8,3 46 6,5 6,5
7 58 57 53 6,2 57 5,6 46 55 55 8,3 46
8 49 2,9 47 538 29 56 37 46 6,4 37 74
9 38 43 34 4,0 43 2,8 37 37 37 4,6 3,7
10 6,1 10,0 4.8 6,1 10,0 56 2,8 55 37 8,3 6,5
NO HO SAP 19,3 114 204 20,9 114 17,6 17,6 248 25,7 14,8 222

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
6. LAMABILITAT DELS INFORMADORS

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 3 14 2 0 14 0 9 | 0 0 0
2 4 0 4 6 0 0 0 9 9 0 9
3 3 14 4 0 14 0 0 9 0 0 0
4 7 14 1,2 0 14 28 9 0 0 0 0
5 13 14 1,5 1,1 14 19 19 9 9 0 28
6 28 14 3,1 2,9 14 37 0 46 37 46 0
7 6,1 57 6,2 6,1 5,7 56 56 73 4,6 6,5 74
8 214 29 212 212 229 231 241 174 239 185 213
9 227 257 26 219 257 22 296 183 257 185 213
10 439 386 432 461 386 407 370 495 404 519 463
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
7. UINTERES QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER RESOLDRE LES CONSULTES

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (720) (70)  (325)  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 ,6 29 2 3 29 0 9 0 0 0 9
1 A 0 0 3 ,0 ,0 ,0 0 0 0 9
2 7 14 7 5 14 0 0 18 0 0 19
3 9 14 1,0 6 14 9 2,8 0 0 1,9 ,0
4 1,5 0 2,5 9 0 37 1,9 18 9 9 9
5 2,0 0 3,2 1,6 ,0 37 19 37 2,8 9 9
6 38 29 45 3,6 29 5,6 2,8 46 2,8 74 0
7 10,0 15,7 8,4 9,8 15,7 93 4.6 10,1 9,2 10,2 10,2
8 22,9 214 25,5 21,0 214 21,3 29,6 26,6 248 17,6 20,4
9 20,2 24,3 18,7 20,4 243 21,3 21,3 14,7 239 18,5 18,5
10 36,8 30,0 35,0 40,7 30,0 343 333 36,7 34,9 42,6 454
NO HO SAP 2 0 2 3 0 0 9 0 9 0 0

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
8. LA CAPACITAT DE COMPRENSIO DELS INFORMADORS

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 4 0 6 3 0 9 9 0 0 0 9
1 5 14 4 3 1,4 0 0 9 | 0 9
2 A 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9
3 9 0 8 1,2 0 9 19 0 9 19 9
4 8 0 13 6 0 28 0 9 0 9 9
5 2,7 14 43 1,6 1,4 46 19 55 9 37 0
6 49 100 52 29 100 46 28 73 46 37 0
7 97 143 87 91 143 6,5 83 110 83 130 56
8 249 2711 232 259 271 241 2718 193 303 176 306
9 188 143 200 191 143 231 222 156 183 194 194
10 358 314 356 375 314 324 343 394 349 389 389
NO HO SAP 6 0 0 1,2 0 0 0 0 1,8 9 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
9. LA CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS DELS INFORMADORS

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des _Abr. Jul.  Ago. Set. Oct Nov. Des
TOTAL (720) (70) (325  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 9 2,9 9 3 29 9 9 9 0 0 9
1 3 0 0 6 0 ,0 ,0 0 0 9 9
2 7 14 6 6 14 0 9 9 9 0 9
3 6 0 11 3 ,0 19 19 0 0 9 ,0
4 1,3 2,9 1.2 9 29 9 1,9 9 0 9 19
5 2,8 29 3,0 25 2,9 19 9 55 37 2,8 9
6 49 43 54 45 43 9,3 0 55 46 74 9
7 9,6 15,7 8,2 9,0 15,7 74 6,5 10,1 11,0 74 8,3
8 22,2 20,0 21,6 23,6 20,0 20,4 29,6 174 27,5 22,2 20,4
9 20,0 15,7 22,6 19,0 15,7 222 24,1 22,0 17,4 18,5 21,3
10 36,3 32,9 348 38,8 329 35,2 315 36,7 34,9 38,9 43,5
NO HO SAP A4 14 5 0 14 0 1,9 0 0 0 0

IS1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:
10. EL NIVELL DE CONEIXEMENT DELS INFORMADORS

(0 = MiNIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 1,7 57 1,5 5 57 9 19 1,8 0 0 19
1 2 0 6 0 0 0 9 9 0 0 0
2 8 14 1,5 0 14 28 19 0 0 0 0
3 5 0 8 3 0 0 19 9 0 9 0
4 2,0 14 30 1,2 14 46 9 28 0 28 9
5 50 71 54 40 7,1 56 37 64 28 56 37
6 56 57 46 6,5 5,7 46 46 46 55 74 6,5
7 121 129 124 116 129 139 111 119 147 120 74
8 207 214 220 192 214 194 324 174 211 139 231
9 199 186 175 225 186 157 185 183 220 241 213
10 289 243 279 312 243 287 204 321 284 315 343
NO HO SAP 2.7 14 2.9 2.9 14 37 19 28 55 1,9 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(0 = MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)

TRIMESTRE MES
TOTAL Abr __Jul-Set Oct-Des Abr. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
] Mitiana 77 76 76 79 76 75 75 77 78 79 8,0
YIRORACIO GLOBAL SERVEI - pog gy 19 20 21 17 20 23 20 19 16 19 18
(n) (717)  (70)  (324)  (323)  (70)  (108)  (108)  (108)  (108)  (107)  (108)
1S2. QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?
(0 =MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)
(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des _ Abr. Jul. Ago. Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 15 29 1,7 9 29 37 0 9 0 9 19
2 11 0 23 3 0 0 46 28 9 0 0
3 13 14 2,0 6 14 37 28 0 0 1,9 0
4 15 0 1,7 18 0 19 0 28 18 19 19
5 6,2 7.1 6,4 58 71 56 74 64 83 74 9
6 75 114 72 66 114 46 93 83 55 56 93
7 155 171 147 157 171 185 120 128 147 167 157
8 293 286 287 302 286 241 343 294 349 259 296
9 186 143 193 192 143 213 139 211 193 167 222
10 170 171 157 181 171 167 157 147 138 222 185
NO HO SAP 4 0 4 7 0 0 0 9 9 9 0
1S2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?
(0 =MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)
gRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
MOLT/BASTANT DOLENTA (0 A 4) 54 43 77 37 43 93 74 64 28 46 37
BONA (5 A 6) 138 186 136 124 186 102 167 147 138 130 102
BASTANT BONA (7 A 8) 448 457 434 459 457 426 463 422 495 426 454
MOLT BONA (9 A 10) 355 314 350 374 314 380 296 358 330 389 407
NS /NC 4 0 4 7 0 0 0 9 9 9 0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS3A. CREU QUE EL SERVEI HA ESTAT MILLOR O PITJOR DEL QUE PENSAVA ABANS DE TRUCAR?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
MILLOR 357 371 291 415 374 324 213 312 450 417 370
IGUAL 424 357 449 420 357 463 528 385 422 398 444
PITJOR 149 229 183 92 229 167 176 202 73 11 93
NO HO SAP 7.0 43 7.7 73 43 46 83 10,1 55 74 93

IS3B (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL LI HAURIA DONAT ABANS D’UTILITZAR EL SERVEI?

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(0 = MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)

TRIMESTRE MES
TOTAL Abr_ Jul-Set Oct-Des Abr. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
VMORMCIOGLOBALSERVE peies 20 71 15 21 21 15 16 15 1o 22 20
010 ABANS D'UTILITZAR-LO = ! ’ J : : ! ! ! ! ' '
(n) (643) (63)  (293)  (287) (63) _ (101) (95) (97) (97) (96) (94)
IS3B. QUINA VALORACIO GLOBAL LI HAURIA DONAT ABANS D'UTILITZAR EL SERVEI?
(0 = MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)
SReoompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr Jul-Set Oct-Des  Abr. Ju. Ago Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (720) (70)  (325)  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
0 Al 0 0 3 0 0 0 0 0 9 0
2 9 0 9 1,2 0 9 9 9 1,8 0 1,9
3 1,6 29 6 2,2 2,9 0 9 9 9 37 1,9
4 2,6 29 1,6 34 29 28 9 9 55 1,9 28
5 11,8 17,1 95 12,3 17,1 12,0 93 73 11,0 13,9 12,0
6 12,7 8,6 11,9 14,8 86 10,2 10,2 14,7 20,2 13,9 93
7 16,0 15,7 16,1 15,9 15,7 21,3 139 12,8 12,8 17,6 17,6
8 17,3 12,9 21,8 144 12,9 18,5 23,1 23,9 18,3 93 15,7
9 7,6 5,7 10,6 54 57 12,0 12,0 83 6,4 28 74
10 18,8 24,3 17,3 18,5 24,3 15,7 16,7 19,3 11,9 25,0 18,5
NO HO SAP 10,6 10,0 97 116 10,0 65 12,0 11,0 11,0 11,1 13,0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

IS3B (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL LI HAURIA DONAT ABANS D’UTILITZAR EL SERVEI?

(0 = MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
MOLT/BASTANT DOLENTA (0 A 4) 52 57 3,1 7,1 57 37 28 28 83 6,5 6,5
BONA (5 A 6) 245 257 214 211 257 22 194 20 312 278 213
BASTANT BONA (7 A 8) 332 286 379 303 286 398 370 367 312 269 333
MOLT BONA (9 A 10) 264 300 279 239 300 278 287 215 183 278 259
NS /NC 10,6 10,0 97 116 10,0 65 120 11,0 110 111 130
IS4. PODRIA DIR-ME ELS PRINCIPALS MOTIUS D’INSATISFACCIO?

(BASE: FAN UNA VALORACIO DEL SERVEI INFERIOR A 5)

(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul. Ago. Set. Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (40) (@) (259 (12 (3 (10 (8) (7) (3) (5) )
NO LI VAN RESOLDRE EL PROBLEMA 392 667 375 324 667 300 625 286 0 400 500
MANCA D'INTERES EN EL SEU CAS 2,2 0 0 74 0 0 0 0 0 0 250
INFORMACIO INCOMPLETA/ERRONIA 291 333 342 176 333 400 125 429 333 200 0
EL PREU 30,7 0 304 426 0 600 0 143 667 400 250
TEMPS D'ESPERA DE LA RESPOSTA 116 333 135 0 333 100 375 0 0 0 0
ACCES AL SERVEI (COMUNICA) 12,6 0 86 250 0 200 0 0 333 20 250
L'INFORMADOR NO L'HA ATES

CORRECTAMENT 46 0 77 0 0 0 125 143 0 0 0
ALTRES 53 0 8,9 0 0 100 0 143 0 0 0

P1 (RESUM). PODRIA DIR-ME APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT VOSTE AL TELEFON 010 EN L’

ULTIM MES?

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
(ESPONTANIA)

TRIMESTRE MES

TOTAL Abr _Jul-Set Oct-Des Abr. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.

Mitjana 1,9 1,6 1,9 2,0 1,6 1,9 21 1,7 1,7 21 21

R e o HATRUCATOOpe gy 45 8 14 17 8 14 17 11 10 19 19
(n) (699) (67)  (318) (314 (67) (104) (106)  (108)  (104)  (103)  (107)
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P1. PODRIA DIR-ME APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT VOSTE AL TELEFON 010 EN L’'ULTIM MES?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
NOMES UNA VEGADA 504 500 511 500 500 481 463 569 541 481 472
ENTRE 214 COPS 422 443 434 405 443 463 454 394 385 398 435
ENTRE 518 COPS 33 14 26 46 14 9 46 28 28 56 56
ENTRE 9112 COPS 8 0 8 1,1 0 9 19 0 0 9 28
MES DE 12 COPS 1 0 0 3 0 0 0 0 0 9 0
NO HO SAP 34 43 2.1 35 43 37 19 9 46 46 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P2. PODRIA EXPLICAR-ME, A GRANS TRETS, QUINA CONSULTA VA FER AL TELEFON 010 L’'ULTIMA VEGADA QUE VA
TRUCAR?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul. Ago. Set. Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL GH (56 (14 @14)  (G6) (98 (8 (01 (83 @) (0
763 800 850 669 80,0 889 778 82 761 750 463
ACTIVITAT ECONOMICA |
EMPRESES (PRVADES) 48 57 45 47 57 46 56 37 55 56 28
ACTIVITATS CULTURALS |
LUDIQUES 16 29 16 1229 19 9 18 18 9 9
HISENDA MUNICIPAL 126 14 152 119 71 204 157 101 92 139 130
MULTES 60 57 88 35 57 65 130 83 37 56 9
POBLACIO 99 86 114 88 86 120 83 128 11,9 83 58
TRANSPORT PUBLIC 99 143 83 100 143 93 56 92 119 102 74
TARGETA ROSA 2 0 2 3 0 0 9 0 0 9 0
SERVEIS TECNICS /
URBANISME 37 71 45 20 71 37 56 46 18 37 0
VIA PUBLICA 41 29 42 44 29 9 28 83 64 37 28
INFORMACIO MANTENIMENT | SERVEIS
(OBRESALAVIAPUBLICA) 27 28 37 16 29 46 9 46 18 28 0
SERVEIS SOCIALS 28 0 37 29 0 28 37 46 55 28 0
QUEIXES | SUGGERIMENTS
AL SERVEI 529 10 16 29 19 0 9 28 19 0
ALTRES AJUNTAMENT DE
BARCELONA 48 71 53 35 71 46 46 64 37 9 65
CONSULTES ALTRES
ADMINISTRACIONS 68 100 77 49 100 102 74 55 64 37 46
ASSOCIACIONS, ENTITATS,
ORGANITZACIONS 3 0 4 3 0 0 0 9 9 0 0
PRIVADES
ALTRES 6 0 7 6 0 9 0 9 0 19 0
NO HO SAP / NO HO
RECORDA 35 29 31 41 29 46 28 18 18 83 19
NO CONTESTA 4 0 7 3 0 0 0 18 9 0 0

(176) (1L1) (511) (1111) (1L1) (1Y2) (2'4) (15) (ZYG) (217) (56)

Rl 237 20,0 15,0 331 20,0 11 22,2 13.8 239 250 53,7
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P2. PODRIA EXPLICAR-ME, A GRANS TRETS, QUINA CONSULTA VA FER AL TELEFON 010 L’'ULTIMA VEGADA QUE VA
TRUCAR?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul. Ago. Set. Oct.  Nov. _ Des.
HISENDA MUNICIPAL 27 43 2.1 28 43 37 19 9 9 9 74
MULTES 41 43 24 57 43 19 56 9 37 56 83
POBLACIO 36 0 1,6 6,5 0 19 9 18 9 37 167
TRANSPORT PUBLIC 9 0 7 14 0 9 0 9 9 0 37
SERVEIS TECNICS /
URBANISME 19 0 1,6 2,7 0 9 37 9 37 9 37
VIA PUBLICA 1,1 0 6 1,9 0 0 9 9 9 37 9
MANTENIMENT | SERVEIS
(OBRES A LA VIA PUBLICA) o 14 S 1.2 1.4 0 1.9 0 18 9 9
TRAMITACIO SERVEIS SOCIALS 4 0 6 3 0 0 9 9 0 0 9
QUEIXES | SUGGERIMENTS
AL SERVEI 2 0 6 0 0 0 9 9 0 0 0
REGISTRE DE DOCUMENTS 3 14 2 0 14 0 9 0 0 0 0
ALTRES AJUNTAMENT DE
BARCELONA 12 141 12 14 0 0 28 0 19 19
SOL-LICITUD DE CITA
PREVIA 59 71 26 8,6 71 19 46 18 110 56 93
ALTRES 3 0 0 6 0 0 0 0 0 19 0
NO HO SAP /NO HO
RECORDA 1 0 4 0 0 0 0 9 0 0 0
P3. ES TRACTAVA D'UNA CONSULTA PARTICULAR O FETA PER MOTIUS DE FEINA?
(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
PARTICULAR 851 857 860 842 87 852 824 890 826 89 806
PER FEINA 144 143 137 152 143 148 176 101 165 111 185
NO HO SAP / NO HO RECORDA 4 0 4 6 0 0 0 9 9 0 9

P4. HAVIA TRUCAT AMB ANTERIORITAT A AQUEST MES AL SERVEI 0107 (NO INCLOU LES VEGADES QUE HA
TRUCAT AQUEST ULTIM MES, POT SER QUE NO HAGI TRUCAT MAI ABANS)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
Si 683 686 661 704 686 667 667 651 725 667 722
NO 295 300 326 264 300 324 324 330 220 296 278
NO HO SAP 2,2 14 1,3 33 1.4 9 9 1,8 55 37 0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P5. ANIVELL GLOBAL, QUINA QUESTIO CONSIDERA VOSTE LA MES IMPORTANT EN UN SERVEI D’ATENCIO
TELEFONICA COM EL 010

(ESPONTANIA)

(PRIMERA RESPOSTA)

gRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL . (720) (70)  (325)  (325) (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI/ EN

ACONSEGUIR LiNIA 73 29 7.6 8,5 29 8,3 8,3 6,4 55 93 11,1
ACCESSIBILITAT HORARIA 6 14 2 6 14 0 9 0 0 9 9
RESPOSTA RAPIDA 12,0 12,9 12,7 11,2 12,9 93 74 19,3 16,5 7.4 93
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 11,2 14,3 9,7 11,7 14,3 8,3 1,1 10,1 13,8 9,3 12,0
?ESSk%%%EE#E&%?EU% EFICACA 450 200 175 179 200 176 204 156 183 176 176
GRATUIT / MILLOR PREU 8,8 10,0 9,5 7.8 10,0 12,0 6,5 9,2 6,4 11,1 5,6
AMABILITAT, BONA ATENCIO 13,1 8,6 12,4 15,1 8,6 13,0 8,3 14,7 12,8 17,6 14,8
QUE POSIN INTERES PER RESOLDRE LA

CONSULTA 1,0 14 16 3 14 1,9 9 1,8 9 0 0
CAPACITAT DE COMPRENSIO 2,6 0 1,7 43 0 2,8 2,8 0 37 5,6 37
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 4,0 14 4,7 41 14 5,6 3,7 4,6 6,4 2,8 2,8
QUE ABASTIN MOLTS TEMES / BON NIVELL

DE CONEIXEMENT 10,9 114 11,0 10,7 114 8,3 14,8 11,0 10,1 10,2 12,0
TROBAR BONS PROFESSIONALS 2,0 14 2,8 15 14 1,9 5,6 1,8 0 19 2,8
DONAR SERVEI AL CIUTADA 37 71 3,2 3,0 71 46 46 9 9 37 46
SERVEI COMODE 9 14 7 1,0 14 9 0 9 9 19 0
ALTRES 6 14 3 5 14 9 0 0 0 0 19
CAP A 0 2 0 0 0 9 0 0 0 0
NO HO SAP 31 43 40 19 43 46 37 37 37 9 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P5. A NIVELL GLOBAL, QUINA QUESTIO CONSIDERA VOSTE LA SEGONA MES IMPORTANT EN UN SERVEI D’

ATENCIO TELEFONICA COM EL 010?

(ESPONTANIA)

(SEGONA RESPOSTA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set_Oct-Des Abr. Jul.  Ago. Set. Oct. Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70) (325 (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI / EN

ACONSEGUIR LINIA 55 71 35 6,9 71 37 28 37 46 65 102
ACCESSIBILITAT HORARIA 6 0 8 7 0 9 19 0 9 9 0
RESPOSTA RAPIDA 10,5 86 112 105 86 120 130 92 73 139 102
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 44 57 35 49 57 28 56 28 55 46 46
RESOLUCIO DEL PROBLEMA, EFICACIA,

TROBAR ORIENTACIO/AJUDA 95 43 97 109 43 120 74 92 83 102 148
GRATUIT / MILLOR PREU 52 57 42 59 57 56 46 28 46 83 46
AMABILITAT, BONA ATENCIO M1 114 1M1 1M1 114 1M1 1M1 110 128 102 102
QUE POSIN INTERES PER RESOLDRE LA

CONSULTA 2,0 29 15 21 29 0 19 28 28 0 37
CAPACITAT DE COMPRENSIO 18 57 16 9 57 28 9 9 9 0 1,9
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 25 14 21 33 14 9 0 46 55 37 0
QUE ABASTIN MOLTS TEMES / BON NIVELL

DE CONEIXEMENT 59 43 76 47 43 74 56 92 83 28 28
TROBAR BONS PROFESSIONALS 1,2 0 9 18 0 0 9 18 18 1,9 1,9
DONAR SERVEI AL CIUTADA 21 1,4 23 2,1 14 28 37 9 9 1,9 37
SERVEI COMODE 8 14 1,0 3 14 9 0 18 9 0 0
ALTRES 13 29 1,5 5 29 28 19 0 0 0 19
NO CONTESTA 36 371 375 334 371 343 389 394 349 352 296

P5 (RESUM). A NIVELL GLOBAL, QUINA QUESTIO CONSIDERA VOSTE LA MES IMPORTANT EN UN SERVEI D’
ATENCIO TELEFONICA COM EL 0107 | LA SEGONA MES IMPORTANT?

(ESPONTANIA)
(SUMA DE LES DUES RESPOSTES)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des _ Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
ACCES 140 114 121 166 114 130 139 101 110 176 222
RESPOSTA 590 586 592 590 586 583 556 624 596 574 602
PREU 140 157 137 137 157 176 11,1 119 110 194 102
INFORMADORS 497 443 523 489 443 463 481 606 532 491 435
ALTRES 90 157 84 74 157 130 93 37 37 74 120
NS /NC 32 43 43 1,9 43 46 46 37 37 9 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P5. A NIVELL GLOBAL, QUINA QUESTIO CONSIDERA VOSTE LA MES IMPORTANT EN UN SERVEI D’ATENCIO
TELEFONICA COM EL 010? | LA SEGONA MES IMPORTANT?

(ESPONTANIA)

(SUMA DE LES DUES RESPOSTES)

gRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul.  Ago. Set. Oct. Nov. _ Des.
TOTAL , (720 (70) (325 (325  (70) (108) (108) (109) (109) (108)  (108)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI / EN

R RoLES 128 100 10 154 100 120 114 104 104 157 213
ACCESSIBILITAT HORARIA 12 14 10 12 14 9 28 0 9 19 9
RESPOSTA RAPIDA 25 214 288 217 214 213 204 284 289 213 194
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 157 200 132 166 200 111 167 128 193 139 167
RESOLUCIODELPROBLEMAEFICACIA. 975 243 273 287 243 206 278 248 266 218 324
GRATUIT / MILLOR PREU 140 157 137 137 157 176 14 119 110 194 102
AMABILITAT, BONA ATENCIO 242 200 235 262 200 241 194 257 257 278 250
QUE POSIN INTERES PER RESOLDRE LA

TN 30 43 31 24 43 19 28 46 37 0 37
CAPACITAT DE COMPRENSIO 45 57 33 52 57 56 37 9 46 56 56
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 65 29 68 73 29 65 37 92 119 65 28
QUE ABASTIN MOLTS TEMES / BON NIVELL

AR 168 157 186 154 157 157 204 202 183 130 148
TROBAR BONS PROFESSIONALS 32 14 37 33 14 19 65 37 18 37 46
DONAR SERVEI AL CIUTADA 57 86 55 51 86 74 83 18 18 56 83
SERVEI COMODE 17 29 17 13 29 19 0 28 18 19 0
ALTRES 18 43 18 11 43 37 19 0 0 0 37
CAP R 0 2 0 0 0 9 0 0 0 0
NO HO SAP 31 43 40 19 43 46 37 37 37 9 9
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P6. SEGONS LA SEVA EXPERIENCIA PERSONAL, QUIN ES LASPECTE QUE MES LI AGRADA D’AQUEST SERVEI?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL ] (720)  (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI / EN

ACONSEGUIR LiNIA 72 29 110 50 29 111 65 138 9.2 19 37
L'HORARI 2,1 2,9 1,8 22 29 0 28 28 37 9 19
DONEN LA RESPOSTA RAPIDAMENT 136 171 96 163 17,1 130 11,1 55 165 167 157
DONEN BONA INFORMACIO, COMPLETA 68 10,0 76 50 100 28 148 73 28 28 102
RESOLEN ELS PROBLEMES, SON

EFICACOS, ORIENTEN, AJUDEN 13,8 57 124 176 57 148 11,1 10 193 176 157
AMABILITAT, BONA ATENCIO 206 243 176 223 243 231 185 11,9 211 259 194
QUE POSEN INTERES PER RESOLDRE LA

CONSULTA 14 14 18 9 14 37 19 0 18 0 9
TENEN CAPACITAT DE COMPRENSIO 6 0 7 6 0 0 0 18 0 9 9
DONEN EXPLICACIONS CLARES 1,7 29 24 6 29 19 0 46 0 19 0
ABASTEN MOLTS TEMES / BON NIVELL DE

CONEIXEMENT 76 8,6 6,1 8,9 8,6 37 74 73 101 65 102
ATENCIO PERSONALITZADA 2,1 43 1,6 18 43 19 9 1.8 18 9 28
SERVEI COMODE 76 7.1 84 7,0 7,1 83 102 73 46 83 8,3
ALTRES 28 29 46 1,2 29 28 0 92 18 0 19
TOT 6 0 1,2 3 0 0 19 1,8 9 0 0
RES 39 43 58 2,1 43 83 56 37 9 1,9 37
NO HO SAP 74 57 71 8,2 57 46 74 9.2 55 139 46
NO CONTESTA A 0 4 0 0 0 0 9 0 0 0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P7.1QUIN ES L'ASPECTE QUE VOSTE MILLORARIA D'AQUEST SERVEI?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70) (325 (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI / EN
ACONSEGUIR LINIA 102 10,0 80 124 100 65 111 73 73 93 222
L'HORARI 2,0 29 22 1,6 29 9 19 37 1,8 1,9 9
MISSATGE PREENREGISTRAT 1,0 14 5 13 14 0 19 0 9 28 0
LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA
RESPOSTA | SERVE] MES AGIL 81 129 83 63 129 120 102 37 83 6,5 37
LA RESPOSTA (CORRECTA, COMPLETA) 17 43 1,7 9 43 19 0 28 0 19 9
RESOLUCIO DELS PROBLEMES, MES
ORIENTACIO. MES AJUDA 1,6 14 25 9 14 56 19 0 0 19 9
EL PREU 298 229 299 319 229 287 324 294 367 306 278
AMABILITAT, ATENCIO 15 14 2,0 1,1 14 0 37 28 9 0 28
INTERES QUE MOSTREN / ACTITUD 3 0 4 3 0 0 0 9 0 9 0
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 14 43 0 1,9 43 0 0 0 28 1,9 9
ABASTIN DIFERENTS TEMES / NIVELL DE
CONEIXEMENT , 46 57 72 18 57 83 56 73 9 19 28
AMPLIACIO DEL SERVEI (MES )
TRAMITACIONS, TIPUS INFORMACIO) 48 29 54 47 29 86 37 64 46 65 28
LA MUSICA D'ESPERA A 0 4 0 0 0 0 9 0 0 0
SERVEIS ALTERNATIUS AL 010 (TELEFON
DEL CIVISME, INTERNET, OAC) 1 0 2 0 0 0 9 0 0 0 0
ALTRES 1,2 14 2 2,1 14 0 9 0 1,8 1,9 28
TOT A 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9
RES 139 143 170 109 143 194 102 193 119 111 93
NO HO SAP 174 143 140 216 143 111 157 156 220 213 213
Z1. SEXE
(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70)  (325) (325)  (70)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
HOME 368 429 400 31,8 429 407 398 394 376 231 352
DONA 632 571 600 682 571 593 602 606 624 769 648
Z2 (RESUM). QUINA EDAT TE, VOSTE?
(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
TOTAL TRIMESTRE MES
Abr__Jul-Set Oct-Des Abr. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
Mitiana 467 459 466 471 459 480 469 451 447 493 473
EDAT Des.Est. 147 150 142 151 150 141 142 142 141 166 141
(n) (718)  (68)  (325)  (325)  (68)  (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z2. QUINA EDAT TE, VOSTE?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
MENYS DE 18 ANYS A 0 0 3 0 0 0 0 9 0 0
DE 18 A 24 ANYS 32 14 42 28 14 28 28 64 28 28 28
DE 25 A 34 ANYS 193 286 156 199 286 102 204 174 257 167 167
DE 35 A 44 ANYS 216 171 36 271 171 352 287 303 294 259 259
DE 45 A 54 ANYS 218 243 207 222 243 241 194 183 174 22 218
DE 55 A 64 ANYS 132 143 140 121 143 120 130 165 119 93 157
DE 65 A 74 ANYS 96 71 105 95 71 111 130 83 92 139 46
DE 75 ANYS | MES 47 43 34 6,1 43 46 28 28 28 93 6,5
NO CONTESTA 4 29 0 0 2,9 0 0 0 0 0 0
Z3 (RESUM). QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?

(ESPONTANIA)

gRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
ESPANYA 895 914 80 904 914 843 861 927 853 944 917
UNIO EUROPEA 32 29 39 27 2,9 37 74 1,8 37 9 37
ALTRES 72 57 8,1 6,9 57 120 6,5 55 11,0 46 46
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MES
Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.

Abr.

TRIMESTRE
Jul-Set Oct-Des

Abr

TOTAL

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z3. QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?

(ESPONTANIA)

(Recompte)

ENQUESTA USUARIS 010
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89,5

ESTATS UNITS D'AMERICA

PARAGUAI
PERU
PORTUGAL
ROMANIA
RUSSIA
ESPANYA
SIRIA
VENECUELA



ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z4. QUINA ES LA SEVA LLENGUA HABITUAL?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
CATALA 447 429 464 437 429 454 472 468 440 481 380
CASTELLA 542 571 521 552 574 528 509 523 550 519 593
ALTRES 1,1 0 1,5 1,1 0 19 19 9 9 0 28
Z5. QUIN ES EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
MENYS QUE PRIMARIS 1,0 14 1,6 3 14 28 9 9 0 9 0
PRIMARIS 12,7 57 126 150 57 102 130 147 55 231 167
SECUNDARIS GENERALS 209 171 238 193 174 213 259 248 220 194 157
SECUNDARIS PROFESSIONALS 176 243 184 147 243 167 194 193 138 139 167
UNIVERSITARIS 473 500 430 504 500 491 398 394 578 426 509
NO CONTESTA 6 14 6 3 14 0 9 9 9 0 0
Z6. ACTUALMENT, QUINA ES LA SEVA SITUACIO LABORAL?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
TREBALLA PER COMPTE PROPI

(EMPRESARI, AUTONOM) 190 229 203 166 229 204 204 202 220 65 222
TREBALLA PER COMPTE D'ALTRI

(ASSALARIAT/ADA) 484 443 508 474 443 519 472 523 505 500 407
JUBILAT/ADA / PENSIONISTA

(INCAPACITAT/ADA LABORAL) 164 143 150 185 143 176 204 92 128 241 185
ATURAT/ADA / BUSCA FEINA 11 114 89 131 114 74 65 119 92 148 157
TASQUES DE LA LLAR (NO

REMUNERADES) 28 43 3.2 1,8 43 28 46 28 9 28 19
ESTUDIANT 11 0 14 1,2 0 0 0 37 28 0 9
NO CONTESTA 1,1 29 2 1,3 2,9 0 9 0 1,8 1.9 0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z7 (RESUM). A QUINA POBLACIO VIU HABITUALMENT?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
BARCELONA CIUTAT 791 800 771 806 800 787 806 734 844 815 750
AREA METROPOLITANA 10,6 57 114 114 57 83 120 138 10,1 83 167
REGIO METROPOLITANA 65 71 75 55 71 83 65 73 37 6,5 6,5
RESTA DE CATALUNYA 8 14 4 1,0 14 0 0 9 9 19 0
RESTA D'ESPANYA 1,7 29 23 9 29 28 9 28 0 9 19
NO CONTESTA 1,3 29 14 7 2.9 19 0 1,8 9 9 0
Z8. A QUIN DISTRICTE?

(BASE: RESIDENTS A BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
TOTAL (569)  (56) (252) (261)  (56)  (85)  (87)  (80)  (92)  (88)  (81)
CIUTAT VELLA 5,1 54 56 46 54 24 126 37 1,1 9,1 37
EIXAMPLE 194 250 186 182 250 153 161 237 207 193 136
SANTS - MONTJUIC 10,0 71 111 98 7,1 94 M5 125 120 57 123
LES CORTS 44 1,8 48 47 1.8 8.2 34 25 76 34 25
SARRIA - SANT GERVASI 109 125 101 112 125 141 8,0 75 174 6,8 8,6
GRACIA 80 107 5.1 99 107 59 57 37 98 91 111
HORTA - GUINARDO 118 107 126 115 107 94 138 150 87 80 198
NOU BARRIS 79 71 8.2 77 7.1 8,2 92 75 43 125 6,2
SANT ANDREU 72 36 97 6,1 36 94 80 112 43 6,8 74
SANT MARTI 153 161 141 162 161 176 115 125 141 193 148
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z7. A QUINA POBLACIO EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)
(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set. Oct. _ Nov. _ Des.
TOTAL (143) (120 (89 (62 (12 (1) @) @ (16) (19 (27
ABRERA 7 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
ALELLA 14 0 1,5 1,7 0 48 0 0 0 53 0
AMETLLA DEL VALLES (L) 1,0 83 0 0 83 0 0 0 0 0 0
ARENYS DE MUNT 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
ARGENTONA 5 0 1,1 0 0 0 48 0 0 0 0
BADALONA 9,0 0 97 107 0 95 0 148 6,3 53 185
CABRILS 7 0 0 1,7 0 0 0 0 0 53 0
CASTELLDEFELS 1,2 0 0 29 0 0 0 0 0 0 74
CORNELLA DE LLOBREGAT 37 0 50 35 0 0 143 37 0 105 0
ESPARREGUERA 15 0 32 0 0 48 0 37 0 0 0
ESPLUGUES DE LLOBREGAT 7 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
GAVA 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
GELIDA 12 0 1,1 1,7 0 0 48 0 0 53 0
GRANOLLERS 6 0 0 15 0 0 0 0 0 0 37
HOSPITALET DE LLOBREGAT (L") 139 83 135 159 83 95 95 185 125 158 185
LLICA D'AMUNT 6 0 0 15 0 0 0 0 0 0 37
MALGRAT DE MAR 7 0 1,5 0 0 48 0 0 0 0 0
MASNOU (EL) 7 0 1,5 0 0 48 0 0 0 0 0
MATARO 32 0 26 46 0 48 48 0 0 53 74
MOLINS DE REI 15 83 1,1 0 83 0 48 0 0 0 0
MONTGAT 6 0 0 15 0 0 0 0 0 0 37
OLESA DE MONTSERRAT 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
OLIVELLA 7 0 0 1,7 0 0 0 0 0 53 0
PALLEJA 6 0 0 15 0 0 0 0 0 0 37
PARETS DEL VALLES 5 0 1,1 0 0 0 48 0 0 0 0
PIERA 15 0 0 35 0 0 0 0 0 105 0
PINEDA DE MAR 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
RIPOLLET 1,0 83 0 0 83 0 0 0 0 0 0
RUBI 1,8 83 1,7 0 83 0 0 37 0 0 0
SABADELL 31 83 31 1,7 83 95 0 0 6,3 0 0
SANT ADRIA DE BESOS 32 0 54 1,7 0 48 95 37 0 53 0
SANT ANDREU DE LLAVANERES 17 83 0 1,7 83 0 0 0 0 53 0
SANT BOI DE LLOBREGAT 1,0 83 0 0 83 0 0 0 0 0 0
SANT CELONI 1,0 83 0 0 83 0 0 0 0 0 0
SANT CUGAT DEL VALLES 35 0 44 35 0 0 48 74 6,3 53 0
SANT FELIU DE LLOBREGAT 1,0 | 22 0 0 0 95 0 0 0 0
VILASSAR DE DALT 5 0 1,1 0 0 0 48 0 0 0 0
SANT JOAN DESP] 22 0 15 35 0 48 0 0 125 0 0
SANT JUST DESVERN 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
PREMIA DE DALT 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
SANT PERE DE RIBES 13 0 1,5 15 0 48 0 0 0 0 37
SANT QUIRZE DEL VALLES 7 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
SANTA COLOMA DE GRAMENET 52 0 42 78 0 95 48 0 125 0 11
SANT VICENC DELS HORTS 6 0 0 1,5 0 0 0 0 0 0 37
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z7. A QUINA POBLACIO EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul. Ago.  Set.  Oct.  Nov. _ Des.
CERDANYOLA DEL VALLES 15 0 0 35 0 0 0 0 6,3 53 0
TERRASSA 27 0 1,5 46 0 48 0 0 0 53 74
TEIA 1,3 0 28 0 0 0 48 37 0 0 0
TIANA 7 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
TORDERA 5 0 1,1 0 0 0 48 0 0 0 0
VILADECANS 12 0 26 0 0 48 48 0 0 0 0
VILAFRANCA DEL PENEDES 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
VILANOVA | LA GELTRU 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
VALL D'EN BAS (LA) 1,0 83 0 0 8,3 0 0 0 0 0 0
ALTAFULLA 8 0 1,7 0 0 0 0 37 0 0 0
MONT-ROIG DEL CAMP 7 0 0 1,7 0 0 0 0 6,3 0 0
FORA DE CATALUNYA 89 167 107 46 167 143 48 11 0 53 74
Z10. AQUEST TELEFON PERTANY AL SEU DOMICILI, AL DOMICILI D’UNA ALTRA PERSONA O A UNA EMPRESA?
gRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des _ Abr. Jul.  Ago. Set. Oct. Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
DOMICILI/MOBIL PROPI 797 871 768 801 871 759 778 771 789 833 778
DOMICILI/MOBIL D’'UNA ALTRA PERSONA 2,1 0 26 24 0 19 46 1,8 9 28 37
FIX/MOBIL D’EMPRESA 168 114 189 165 114 204 176 183 183 130 185
NO CONTESTA 1,4 14 1,7 1,0 1.4 1.9 0 28 1,8 9 0
Z11. FINALMENT, PODRIA DIR-ME AMB QUINA FREQUENCIA ES CONNECTA VOSTE A INTERNET?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70)  (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
DIARIAMENT 771 757 760 786 757 704 741 826 835 667 87,0
QUATRE/CINC DIES PER SETMANA 2,7 29 1,7 36 2,9 28 28 0 37 28 46
DOS/TRES DIES SETMANA 54 100 56 38 100 74 74 28 28 6,5 19
ALGUN COP AL MES 22 0 23 29 0 37 9 1,8 9 6,5 9
MENYS D'UN COP AL MES 1,0 0 1,0 1,2 0 19 0 9 0 1,9 19
EN TE, PERO NO ES CONNECTA MAI 40 43 4,1 38 43 28 37 55 1,8 74 19
NO TE INTERNET 50 57 53 44 5,7 6,5 74 28 37 74 19
NO HO SAP 9 0 1,1 1,0 0 19 19 0 28 0 0
NO CONTESTA 1,7 14 2.9 7 14 28 19 37 9 9 0
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z12.1 QUIN DISPOSITIU ACOSTUMA VOSTE A FER SERVIR PER CONNECTAR-SE A INTERNET?

(BASE: ES CONNECTEN A INTERNET)
(MULTIRESPOSTA)

SRecompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (637) (62)  (281)  (294) (62) (93) (92) (96) (99) (91)  (104)
L'ORDINADOR DE SOBRETAULA 424 40,3 39,7 455 40,3 452 40,2 344 46,5 429 471
L'ORDINADOR PORTATIL 48,0 46,8 418 54,1 46,8 484 359 39,6 51,5 50,5 60,6
EL TELEFON MOBIL 741 67,7 69,6 80,1 67,7 65,6 68,5 74,0 82,8 80,2 76,9
LA TAULETA / IPAD 29,5 24,2 26,6 33,7 242 323 16,3 28,1 28,3 35,2 38,5
NO CONTESTA 8 32 0 N 32 0 0 0 1,0 1,1 0

VOL AFEGIR ALGUN COMENTARI O FER ALGUN SUGGERIMENT SOBRE EL SERVEI TELEFONIC DEL 010?

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr_Jul-Set Oct-Des __Abr. Jul.  Ago.  Set. Oct. _ Nov. _ Des.
TOTAL (720)  (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
Si 184 257 160 183 257 157 185 147 138 250 157
NO 816 743 840 817 743 843 815 853 862 750 843
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

COMENTARI O SUGGERIMENT SOBRE EL SERVEI TELEFONIC DEL 010:
(BASE: HAN FET ALGUN COMENTARI O SUGGERIMENT)
(ESPONTANIA)

(MULTIRESPOSTA)

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna Abr__Jul-Set Oct-Des __ Abr. Jul.  Ago. Set. Oct. Nov. _ Des.
TOTAL (130)  (18)  (53) (59 (18 (17) (20) (16) (15 (1) (17
SATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVEI 269 167 180 389 167 176 100 250 333 407 412
INSATISFACCIO GENERALAMBEL SERVEI 1,8 56 21 0 56 59 0 0 0 0 0
INSATISFACCIO AMB EL PREUDEL SERVEI 157 11,1 146 187 111 59 350 63 267 148 178
EL SERVEI HAURIA DE SER GRATUIT 218 167 301 172 167 353 150 375 200 185 118
ES TRIGA MOLT PER CONTACTAR 24 0 22 38 0 0 0 63 0 74 0
MILLORAR EL TEMPS D'ESPERA 59 56 58 63 56 59 50 63 0 37 178
gIIEFAC\:/Léll.TATS PER COMUNICAR AMB EL 37 11 4 0 M1 18 0 0 0 0 0
NO DERIVAR D'UN LLOC A UN ALTRE 22 111 0 0 111 0 0 0 0 0 0
L'HAN ATES AMB EFICACIA 16 0 43 0 0 59 0 63 0 0 0
CALDRIA SER MES EFICAG 8 0 0 18 0 0 0 0 0 37 0
HAN DONAT INFORMACIO INCORRECTA 8 0 0 18 0 0 0 0 0 37 0
FER MES TRAMITS 1,3 0 37 0 0 0 50 6,3 0 0 0
AMPLIAR HORARI (EN GENERAL) 8 0 0 18 0 0 0 0 0 37 0
L'HAN ATES

CORRECTAMENT/AMABLEMENT 21 56 22 18 56 0 0 63 67 0 0
ELS INFORMADORS HAURIEN DESTAR

MES QUALIFICATS, TENIR MES

FORMACIOIPREPARACIO, MES 55 56 58 53 56 59 50 63 133 37 0
INFORMACIO/CONEIXEMENTS

ELS INFORMADORS HAURIEN DE

MILLORAR EL TRACTE/TENIR MES 35 1M1 37 0 111 0 50 83 0 0 0
DISPOSICIO/SER MES AMABLES ‘

ELS INFORMADORS HAURIEN DE SER MES

RAPIDS/BREUS S 0 15 0 0 0 50 0 0 0 0
OFERIR SERVEIS COMPLEMENTARIS O

EEel = 26 0 71 0 0 18 100 0 0 0 0
SATISFACCIO AMB L'ENQUESTA 8 0 22 0 0 0 0 63 0 0 0
CALDRIA QUE L'ENQUESTA SERVEIXI PER

MILLORAR EL SERVEI 2 0 15 0 0 0 50 0 0 0 0
ALTRES 82 56 81 95 56 0 20 63 0 74 235
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ENQUESTA USUARIS 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

TIPUS DE TELEFON

(Recompte) TOTAL TRIMESTRE MES
% Columna AbrJul-Set Oct-Des  Abr. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov.  Des.
TOTAL (7200 (70) (325) (325)  (70) (108)  (108)  (109)  (109)  (108)  (108)
FIX 416 443 403 419 443 398 435 385 394 454 407
MOBIL 584 557 597 581 557 602 565 615 606 546 593
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