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FITXA TECNICA

UNIVERS
Usuaris del servei telefonic 010.

GRANDARIA DE LA MOSTRA
1.215 entrevistes.

METODOLOGIA
Entrevista telefonica realitzada 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

Mensual. S’han fet 111 enquestes a
I'abril, 158 al maig, 87 al juny, 186 al
juliol, 72 a 'agost, 196 al setembre, 56 a
'octubre, 177 al novembre i 172 al
desembre.

Enquestes de Sistemes de Qualitat
Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 : r17023
http://ajuntament.barcelona.cat

PONDERACIO

En funcié del nombre de trucades
mensuals reals durant el periode
d’estudis 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 +3,1% per al
conjunt de la mostra.

DATA DE REALITZACIO
Del 21 d’abril al 19 de desembre de
2017.

EMPRESA TREBALL DE CAMP
Instituto Apolda SL
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Referéncia: 17_301 |

Entrevista

Entrevistador |__ ||__ |

ENQUESTA USUARIS TELEFON 010
Any 2017

Re-contacte Si.....1

BON DIA / BONA TARDA: EM DIC <nom entrevistador/a> | COL-LABORO AMB <nom empresa>, EMPRESA D’ESTUDIS DE MERCAT | OPINIO. REALITZEM UNA
ENQUESTA PER CONEIXER L’'OPINIO DELS CIUTADANS AL VOLTANT DE DIFERENTS ASPECTES DELS SERVEIS MUNICIPALS. PER AIXO LI PREGO QUE
CONTESTI UNES PREGUNTES. MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO.

LES INFORMACIONS QUE US DEMANEM SON PER A L’ELABORACIO D'UN ESTUDI D'OPINIO OFICIAL. LUADMINISTRACIO O EL PERSONAL DE
L'ADMINISTRACIO QUE UTILITZIN AQUESTA INFORMACIO ESTAN OBLIGATS PER LLEI A GARANTIR-VOS L’ANONIMAT | EL SECRET ESTADISTIC, ES A
DIR, A NO DIVULGAR DE CAP MANERA LES RESPOSTES INDIVIDUALS | A NO UTILITZAR-LES PER A CAP FINALITAT QUE NO SIGUI L'ELABORACIO D’UN
ESTUDI D’OPINIO OFICIAL. TENIU DRET A NO RESPONDRE LES PREGUNTES.

L'INFORMO QUE AQUESTA ENTREVISTA POT SER ESCOLTADA O GRAVADA PER UN SUPERVISOR PER GARANTIR QUE ESTA SENT REALITZADA
D’ACORD AMB LES INSTRUCCIONS REBUDES.

A1,

EN QUINA LLENGUA VOL QUE LI FACI LENTREVISTA?

Catala (per defecte / indiferent)..... 1
Castella......ooooeeviiiiiiiiiiiiieeee, 2

(Utilitzeu qliestionari catala)
(Utilitzeu qliestionari castella)

DIA | HORA DELS CONTACTES:

A2. DIA | MES

L
AN | )y |
A | Ny | |

A3. HORA I MINUTS

I
N | N A | W
| ) |

1r. Intent
3r. intent

5e. intent

2n. Intent

4t. intent

A2. DIA I MES

A3. HORA | MINUTS

(Si el 5é. intent resulta nul, doneu el contacte per no valid)

FILTRES

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

Si, he trucat JO ...oooeiiiii 01
Si, han trucat altres persones ........ccccccoeeeeeeiiiiiineeecnnnn, 02
No ha trucat niNgU ... 03
No hosap/nohorecorda...........coooooiiiiiiiii, 98| (Fi entrevista)
NO CONteSta ..cooiiiiiie e 99
F2. PODRIA PARLAR AMB VOSTE / AMB UNA D’AQUESTES PERSONES?

S, AMA i

Si, més tard...

N O e

NO O SAP .o 98| (Fi entrevista)
NO CONtESEA ..o 99

NIVELL DE SATISFACCIO

1S1.

1S2.

IS3A.

IS3B.

PER COMENGAR LI LLEGIRE UNA SERIE DE QUESTIONS
RELACIONADES AMB AQUEST SERVEI DE TELEFON 010. PUNTUI-
LES, SI US PLAU, DE 0 A 10 EN FUNCIO DEL SEU NIVELL DE
SATISFACCIO ACTUALMENT, ESSENT 0 LA PUNTUACIO MINIMA | 10
LA MAXIMA.

La facilitat per aconseguir linia

La rapidesa amb que et donen la resposta ............ | I PP 98 ..99
La resposta que et donen (correcta, completa)...... | I PP 98 ..99
L’horari del servei ..o [ | A P 98 ..99
El preu del servei........ccccoooiiii [ | A P 98 ..99
Pel que fa als informadors...
La seva amabilitat.......................... _l__]....98..99
L'interés que mostren per resoldre les consultes ... |___||___|..... 98 ..99
La seva capacitat de comprensio ......................... _l__]....98..99
La claredat de les seves explicacions................... _l__]....98..99
El nivell de coneixements...................................... _l__]....98..99

QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE ARA D’AQUEST SERVEI,
EN UNA ESCALADE 0 A 10, ESSENT 0 MOLT DOLENT | 10 MOLT BO?

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

(Si creu que ha estat millor o pitjor, IS3A=1,3) VOSTE HA VALORAT
EL SERVEI AMB UN <nota segons 1S2> | M'HA DIT QUE HA ESTAT
<millor o pitjor segons IS3A> DEL QUE CREIA. QUINA VALORACIO
DE 0 A 10 HAURIA DONAT AL SERVEI ABANS DE TRUCAR?

CONTROL: Si IS3A és millor, IS3B<IS2. Si IS3A és pitjor, IS3B>1S2.

NS NC
IS2- Valoraci6 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
IS3A
Igual 2 >~ IS3B 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
Pitjor 3

1S4.

(Si 1IS2<5) PODRIA DIR-ME ELS PRINCIPALS MOTIUS D’INSATISFACCIO?
(Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de
detall. Multiresposta)

US DEL SERVEI

1.

2

2A.

2B.

PODRIA DIR-ME APROXIMADAMENT QUANTES VEGADES HA TRUCAT
VOSTE AL TELEFON 010 AL MES DE <NOM DEL MES EN QUE VA
TRUCAR>?

CONTROL: Minim una vegada.

|__|l__| vegades 98 No ho sap / no ho recorda

99 No contesta

ARA ENS CENTRAREM EN L'ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR AL
010. VA SER PER DEMANAR INFORMACIO O PER REALITZAR UNA
TRAMITACIO?

ACLARIMENT: INFORMACIO: Demandes que es resolen rebent alguna dada

TRAMITACIO: Genera una actuacié6 de [Ilinformador (empadronament,
domiciliacié, queixes, demandes de recollides,...)

INFOrMAacio ... 01
TrAMITACIO. ...ttt 02

PODRIA EXPLICAR-ME, A GRANS TRETS, <QUINA INFORMACIO VA
DEMANAR / TRAMITACIO VA FER, segons 2A>? (Espontania, no
suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de detall. Només una
resposta)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment la tematica.

(Només inf.) Activitat econdmica i empreses (privades)................... 01
(Només inf.) Activitats culturals i ludiques
Hisenda municipal
MUIES ...
Poblacio
Transport public.
Targeta rosa
Serveis técnics / urbanisme .
Vi@ PUDIICA. ...ttt
Manteniment i serveis (obres a la via publica)
Serveis socials
Viatges per gent gran.................

Queixes i suggeriments al servei.........
(Només tram.) Registre de documents
Altres Ajuntament de Barcelona
(Només inf.) Consultes altres administracions

(Només inf.) Associacions, entitats, organitzacions privades ...........

ATES e 95
No ho sap / N0 ho recorda........ccoooeveiiiiiiiieee 98
NO CONEESTA .t 99

ES TRACTAVA D’'UNA CONSULTA PARTICULAR O FETA PER MOTIUS
DE FEINA?

PartiCular. ...
Perfeina........ccooiiiiiii
(No llegiu) No ho sap / no ho recorda.
(No llegiu) No contesta
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4. HAVIA TRUCAT AL SERVEI 010 AMB ANTERIORITAT AL MES DE
<NOM DEL MES EN QUE VA TRUCAR>? ACLARIMENT: no inclou les
vegades que ha trucat aquest ultim mes (<num. de vegades segons
P1> vegades), per tant, pot ser que hagi trucat abans o no.

(No llegiu) No ho sap
(No llegiu) No contesta

VALORACIO DEL SERVEI

5. A NIVELL GLOBAL, QUINA QUESTIO CONSIDERA VOSTE COM LA
MES IMPORTANT EN UN SERVEI D’ATENCIO TELEFONICA COM EL
010? | LA SEGONA MES IMPORTANT? (Espontania, no suggeriu.
Anoteu literalment amb el maxim de detall. Maxim dues respostes)

Resposta 1

Resposta 2

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.

Accés
Facilitat d’accés al servei / en aconseguir linia
Accessibilitat horaria
Resposta
Resposta rapida
Resposta correcta, completa..............cco
Resolucio del problema, eficacia, trobar orientacié/ajuda....
Preu
Gratuit / MillOr PreU........ i 06
Informadors
Amabilitat, bona atencié
Que posin interes per resoldre la consulta
Capacitat de comprensio
Claredat de les explicacions
Que abastin molts temes / bon nivell de coneixement...
Trobar bons professionals
Altres

No ho sap ..

NO CONEESTA. i 99

6. SEGONS LA SEVA EXPERIENCIA PERSONAL, QUIN ES L'ASPECTE
QUE MES LI AGRADA D’AQUEST SERVEI? (Espontania, no suggeriu.
Anoteu literalment amb el maxim de detall. Només una resposta)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.

Accés
Facilitat d’accés al servei / en aconseguir linia .
L’horari

Resposta
Donen la resposta rapidament
Donen bona informacié, completa
Resolen els problemes, son eficagos, orienten, ajuden..................... 05

Informadors
Amabilitat, bona atencié

Que posen interés per resoldre la consulta.. .07
Tenen capacitat de comprensio . ...08
Donen explicacions clares ...09

Abasten molts temes / bon nivell de coneixement
Altres

Atencid personalitzada..........ccoooeiiiiiiiiiiii 11

Servei comode

Altres

7.

I QUIN ES EL QUE VOSTE MILLORARIA? (Espontania, no suggeriu.
Anoteu literalment amb el maxim de detall. Només una resposta)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.

Accés
Facilitat d’accés al servei / en aconseguir linia ..............ccoeeeeeinn 01
LT ROTATT . 02
Resposta
La rapidesa amb qué et donen la resposta / servei més agil ............. 03

La resposta (correcta, completa) ...,
Resolucio dels problemes, més orientacid, més ajuda
Preu

Informadors
Amabilitat, ateNCIO ........ccoviiiii e
Interés que mostren / actitud
Capacitat de comprensio
Claredat de les explicacions
Abastin diferents temes / nivell de coneixement
Altres
Ampliacio del servei (més tramitacions, tipus informacié)
La musica d’espera
Serveis alternatius al 010 (telefon del civisme, Internet, OAC).......... 14
ATES e

No ho sap
No contesta

DADES DE CLASSIFICACIO

Z1.

Z2.

Z3.

Z4.

Z5.

GENERE

ACLARIMENT: Anoteu per la veu, pero si no distingiu pregunteu:
PARLO AMB UN HOME O UNA DONA?.

Home ....

QUINA EDAT TE, VOSTE? |___||__|anys
CONTROL: Codifiqueu automaticament.
Menys de 18 @nyS.......cooviiiiiiiiiiiiiii e 01

De 18 a 24 anys
De 25 a 34 anys
De 35 a 44 anys
De 45 a 54 anys
De 55 a 64 anys
De 65 a 74 anys ..
De 75 anys i més.
No contesta

QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT? (Espontania. Només una
resposta)

ACLARIMENT: Anoteu el pais. En cas de doble nacionalitat, les
prioritats son espanyola — UE - resta.

Espanyola

Altres A |
NO CONtESEA ..evvviieeiiiii e 999

QUINA ES LA SEVA LLENGUA HABITUAL? (Espontania, no suggeriu.
Només una resposta)

ACLARIMENT: Si no doéna resposta perqué diu ser bilingiie,
pregunteu per la llengua materna. En darrer cas, anoteu la llengua
escollida per fer ’entrevista.

Catala.....uei e 01
Castella......o o 02
Altres 95 (Anoteu)
NO CONESEA ..ivviiie e 99

QUIN ES EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS? (Llegiu possibilitats.
Només una resposta)

CONTROL: Si I’edat de I’entrevistat Z2<20 anys, no pot tenir estudis
universitaris acabats.

Menys qQUE PrimMariS........ccouuuiieiiiiiiiiie e 01

Primaris (primaria, EGB, ESO).........ccoooviiiiiiiiiieeen 02

Secundaris generals (batxillerat, PREU, BUP, COU)..... 03

Secundaris professionals (comerg, FP1, FP2,

moduls, grau Mitja/SuUperior) ..........cccveeiieereeiiinneeenens 04
Universitaris (grau, diplomatura,

llicenciatura, master, postgrau, doctorat)................... 05
(No llegiu) NO hOo Sap ......coovviiiiiiiiiii 98
(No llegiu) No contesta ..........c.uueiiieiiiiiiiiiiiciiiieeeees 99
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Z6. ACTUALMENT, QUINA ES LA SEVA SITUACIO LABORAL? (Llegiu
possibilitats. Només una resposta)
ACLARIMENT: Si és estudiant, confirmeu que no és aturat/ada o
mestressa de casa que estudia algun curs de formacié o prepara
oposicions. Si treballa i estudia, pregunteu a qué dedica més
temps. Si és pensionista i treballa, anoteu pensionista.
CONTROL: Feu apareixer <edat de I’entrevistat/ada> perque tingui
consisténcia. Si té 65 anys o més i treballa, assegureu-vos que no
és jubilat/pensionista. | si t¢é menys de 65 anys i és pensionista,
assegureu-vos que no treballa.
Treballa per compte propi (empresari, autonom) .......... 01
Treballa per compte d’altri (assalariat/ada) .
Jubilat/ada / pensionista (incapacitat/ada laboral) ........ 03
Aturat/ada / busca feina............ccccoeeviiiiiiiiiiii 04
Tasques de la llar (no remunerades) ...........ccceevvuieeeens 05
Estudiant ..., 06
(No llegiu) No contesta ..........ccouuieeeieiiiiiiieeeceiiiieeeees 99
Z7. EM PODRIA DIR A QUINA POBLACIO VIU HABITUALMENT?
(Espontania, no suggeriu. Anoteu literalment amb el maxim de
detall. Només una resposta)
ACLARIMENT: Anoteu exactament la poblacié i provincia. Si és de
fora d’Espanya, pais.
Barcelona .........cooeiiuiiiieiiiii e 01
Resta d'ESpanya.........cocoeviiiiiiiiiiiiiiiee e 02
Estranger .
No contesta ..o 99
Z7B. (Z7=2) Resta Espanya A Y | I |
Z7B. (Z7=3) Estranger AN | | |
Z8. (Z7=1) A QUIN DISTRICTE? (Espontania, no suggeriu. Només una
resposta)
Ciutat Vella ... 01
Eixample .... .02
Sants-Montjuic.. ..03
Les Corts.....ooooiiiii 04
Sarria-Sant Gervasi ........oceeevuviiiieiiieiiie e 05
Gracia .
Horta-Guinardod .........cooevvviiieeiieiiiie e 07
Nou Barris ...
Sant Andreu
Sant Marti..........ooooiiiiiiiiiiiii e

No ho sap...
No contesta

EM PODRIA DIR EL CARRER | EL NUMERO, O CARRER |
CANTONADA O ENTRE QUINS CARRERS, PER PODER BUSCAR EL
DISTRICTE MUNICIPAL ON VIU? (Anoteu literalment amb el maxim de
detall)

CONTROL: Codifiqueu posteriorment.
Districte municipal ..o

Z10.

(Cas de teléfon fix) AQUEST TELEFON PERTANY AL SEU DOMICILI,
AL DOMICILI D’'UNA ALTRA PERSONA O A UNA EMPRESA?

(Cas de mobil) AQUEST TELEFON MOBIL PERTANY A VOSTE, A UNA
ALTRA PERSONA O PERTANY A UNA EMPRESA?

Domicili/MObil Propi .......ovveiieiiiiiiie e
Domicili/mobil d’'una altra persona. .
Fix/mobil d’empresa. ...
(No llegiu) NO hO Sap ....cooovieeeeee e
(No llegiu) No contesta ...........ocoeeeviiiiiiiiiiiii e

Z11. FINALMENT, PODRA DIR-ME AMB QUINA FREQUENCIA ES CONNECTA
VOSTE A INTERNET? (Llegiu possibilitats. Només una resposta)

Diariament........ooooiiiiiiiiii
Quatre / cinc dies per setmana .
Dos / tres dies setmana .............ccceeevvineenns
Algun cop al MES ......coovvviiiiiiiiiiii e
Menys d’un cop al mes ...........
En té, perd no es connecta mai..

No té Internet ...........cccceeveeeee .
(No llegiu) Noho sap.........coooveeieeeeiiie, 98
(No llegiu) No contesta ............cccvuveeerennnn. 99

Z12. (NOMES PELS QUE ES CONNECTEN A INTERNET, 211=1,2,3,4,5) |
QUIN DISPOSITIU ACOSTUMA VOSTE A FER SERVIR PER CONNECTAR-SE
A INTERNET? (Llegiu possibilitats. Multiresposta)

L’ordinador de sobretaula...........c...c.ooceeeen. 01
L’ordinador portatil
El teléfon mobil..........occoviiiiiiii,
Latableta /Ipad.........ccooeiiiiiiiii,

Altres (anoteu)
(No llegiu) Noho sap.........cceeevviiiiiiii, 98
(No llegiu) No contesta ...........ccccoeeeveiiiinnnnns 99

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

NOM DE L’'ENTREVISTAT/ADA:

TELEFON

(només per verificar I’entrevista)

MOLTES GRACIES PER LA SEVA AMABILITAT A L'HORA DE RESPONDRE L’ENTREVISTA.
I |

A4. HORA | MINUT FINAL DE LENTREVISTA:

HORA

| MINUT
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EXEMPLE DE LECTURA DE TAULES

Base Formulacié de la pregunta Variables seleccionades

segons el questionari. per analitzar tots els
Descripci6 dels enquestats/ades A resultats de I'enquesta.
als que se’ls ha formulat la A
pregunta.

En aquest exemple, a la pregunta
“Des d’on es connecta a Internet
habitualment?” només responen els

[P47.- DES D’ON ES CONNECTA A INTERNET HABITUALM ENT?]

(BASE; ES CONNECTEN A INTERNET)

que es connecten a Internet alguna (ESPONTANIA)
vegada. (MULTIRESPOSTA) ‘
( (Recompte) TOTA GENERE

0
Si no s’especifica la base, es %Columna Home Dona) %-24 25-34 35-44
sobreentén que responen tots els TETAL (20) (635) (575) (75) (338) (303)
enquestats/ades. A CASA SEVA 917 920 913 925 915 891

A CASA D'ALGUALTRE (AMICS, FAMILIARS) 36 28 44 64 47 36
Espontania versus Suggerida A LA FEINA 308 308 308 80 375 372

A L'ESCOLA / UNIVERSITAT 52 68 35 270 35 10
Especificacié del tipus de pregunta A LA BIBLIOTECA O EQUIPAMENT PUBLIC 37 35 40 8,1 47 30
segons el grau de llibertat en les 4 LOCUTORI'/CIBERCAFE 45 50 4,0 57 53 6,0
respostes. ESPAIS PUBLICS (CARRER, PLATJA, PARC..) 14 13 15 17 35 3

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

resposta.

Altrament les preguntes sén
suggerides i es llegeixen o mostren
totes les possibilitats.

Multiresposta versus Només una
resposta

Especificacio6 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 'exemple el
sumatori de la columna referent al
total déna 140,9%.

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

(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
connexid habitual, dels quals 635 son homes, 575 son dones.

% Columna

Definici6 de lainformacié continguda en la taula. Nombre
d’enquestats/ades que han contestat cada opcid 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%.

Enquestes de Sistemes de Qualitat

Registre Public d'Enquestes i Estudis d'Opini6 : r17023
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

A1. IDIOMA DE L'ENTREVISTA

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
CATALA 495 50,3 560 432 468 481 552 473 611 60,7 482 390 430
CASTELLA 50,5 49,7 44,0 56,8 53,2 51,9 448 52,7 38,9 39,3 51,8 61,0 57,0
A2. MES DE L'ENTREVISTA

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL Jﬁ?{y Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
ABRIL 9,0 28,3 0 ,0 100,0 0 0 0 0 0 0 0
MAIG 15 362 0 ,0 ,0 1000 0 ,0 ,0 0 0 0 0
JUNY 11,3 355 0 0 0 ,0 100,0 0 0 0 0 0 0
JULIOL 11,3 0 357 ,0 ,0 0 0 100,0 0 0 0 0 0
AGOST 8,8 0 28,0 0 0 0 0 ,0 100,0 0 0 0 0
SETEMBRE 114 0 36,2 ,0 ,0 0 0 0 0 100,0 0 0 0
OCTUBRE 11,8 0 0 321 0 0 0 0 0 ,0 100,0 0 0
NOVEMBRE 13,5 0 0 367 ,0 0 0 ,0 0 0 0 1000 0
DESEMBRE 11,5 0 0 31,2 0 0 0 0 0 0 , 0 100,0
F1. SAP S| DES D’AQUEST TELEFON HI HA HAGUT ALGUNA PERSONA QUE HAGI TRUCAT AL TELEFON 010 DURANT L'ULTIM MES?

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL Abr); Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
Si, HE TRUCAT JO 99,8 1000 996 998 1000 100,0 1000 1000 986 1000 1000 994 100,0
Si, HAN TRUCAT ALTRES PERSONES 2 0 4 2 0 0 0 0 14 0 0 6 0
F2. PODRIA PARLAR AMB VOSTE / AMB UNA D’AQUESTES PERSONES?

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
Si, ARA 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 1000 1000 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

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 Jﬁ?{y Jul-Set Oct-Des Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov.  Des.

Mitjana 70 67 73 70 66 67 68 71 77 713 69 712 710

FACILITAT PER ACONSEGUIR LINIA  Des Est. 23 24 22 23 26 25 20 21 23 23 22 22 24
) (1205) (353) (452) (400) (110) (157) (86) (186) (71) (195 (56) (176) (168)

X Mitiana 78 77 80 77 716 718 76 80 82 79 18 18 15

R oy \MB QUEETDONENLA  pog gt 21 21 20 22 24 18 21 18 20 23 20 21 24
() (1210) (356) (453) (401) (111) (158)  (87) (186) (71) (196) (56) (177) (168)

Mitjana 80 80 81 78 78 82 80 82 80 81 76 80 78

RESPOSTA QUE ET DONEN Des.Est. 23 22 22 25 25 20 21 19 25 23 28 22 24
) (1208) (354) (453) (401) (111) (158) (85) (186) (72) (195 (56) (176) (169)

Mitiana 83 84 84 82 86 84 82 85 82 85 86 82 79

HORARI DEL SERVE! Des.Est. 18 17 17 20 15 19 17 15 20 16 17 20 22
() (981) (277) (372) (332)  (89) (119)  (69) (149)  (55) (168)  (48) (143) (141)

Mitjana 64 59 69 66 47 64 62 65 76 66 60 70 66

PREU DEL SERVEI Des.Est. 34 36 32 33 33 36 36 34 29 32 34 32 34
) (887) (258) (322) (307) (80) (116) (62) (133) (55 (134) (38) (143) (126)

Mitiana 87 88 88 86 89 88 87 87 89 89 86 87 86

AMABILITAT DELS INFORMADORS ~ Des.Est. 17 15 15 19 15 15 15 15 14 16 21 18 18
() (1212) (356) (454) (402) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (176) (170)

INTERES QUE MOSTREN ELS Mitjana 84 8,6 8,5 8,2 8,6 8,6 8,5 8,5 8,6 8,6 8,1 8,2 8,1
INFORMADORS PER RESOLDRE LES  Des Est. 20 18 18 22 17 18 17 17 17 18 25 20 21
CONSULTES () (1212) (354) (454) (404) (110) (158)  (86) (186) (72) (196) (56) (177) (171)
) Mitiana 85 87 87 82 87 87 86 86 88 86 85 82 79
AT DE COMPRENSIODELS  pog ot 18 15 16 20 14 16 16 16 13 17 20 20 21
() (1212) (355) (454) (403) (111) (157) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (170)

Mitjana 84 85 85 81 86 85 85 84 84 85 84 81 79

R A e PLICACIONS  peg gt 19 16 19 21 16 16 16 18 21 19 20 21 22
) (1206) (353) (453) (400) (109) (157) (87) (185) (72) (196) (56) (175) (169)

Mitiana 81 83 83 79 82 83 84 83 84 82 79 79 79

NIVELL DE CONEIXEMENTS DELS  peg kgt 21 18 21 24 22 18 16 18 23 21 25 24 22
() (1199) (351) (449) (399) (110) (155) (86) (182) (72) (195 (56) (175) (168)
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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

1. LA FACILITAT PER ACONSEGUIR LINIA

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

TRIMESTRE MES

{Recormpte) TOTAL ~ Abr- :

o Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
0 18 21 1,3 19 36 1,9 11 5 2,8 1,0 1,8 11 2,9
1 1,1 15 9 1,0 2,7 19 0 0 14 15 0 11 1,7
2 18 2,8 1,5 12 45 32 11 2,7 ,0 1,5 1,8 11 6
3 35 49 2,7 31 2,7 7,0 4,6 38 14 2,6 3,6 2,3 35
4 4,0 3,6 3,0 53 2,7 44 34 38 14 3,6 36 6,8 52
5 11,2 12,9 9,9 11,0 9,9 12,0 16,1 10,8 6,9 11,2 16,1 8,5 8,7
6 10,8 10,6 9,7 12,0 9,9 57 16,1 12,4 8,3 8,2 16,1 9,6 10,5
7 17,9 18,8 19,0 16,2 171 22,8 16,1 18,8 20,8 17,9 14,3 15,3 19,2
8 21,7 221 20,1 22,7 252 17,7 24,1 24,2 13,9 20,9 17,9 28,8 20,3
9 9,4 75 10,9 9,7 1,7 7,0 4,6 9,7 13,9 9,7 10,7 10,2 8,1
10 15,9 12,4 20,4 15,2 9,0 15,8 11,5 13,4 278 214 14,3 14,7 16,9
NO HO SAP 8 9 6 9 9 6 11 0 14 5 0 6 2,3
1IS1. NIVELL DE SATISFAQCIO 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) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
0 18 1,3 1,1 2,7 18 0 23 5 14 1,5 1,8 34 2,9
1 4 5 2 4 18 0 0 0 0 5 0 0 12
2 1,2 1,6 1,1 9 2,7 1,3 1,1 5 14 1,5 0 ,6 2,3
3 16 14 2,3 11 9 19 11 1,6 14 3,6 18 0 1,7
4 1,6 1,5 1,1 2,1 9 1,3 23 11 ,0 2,0 1,8 23 2,3
&5 58 7,0 49 5,6 99 7,0 46 59 42 46 8,9 4,0 41
6 6,7 74 59 6,7 36 7,6 10,3 6,5 56 56 54 6,2 8,7
7 14,3 16,3 145 12,4 12,6 18,4 17,2 17,2 13,9 12,2 8,9 147 134
8 253 249 211 293 225 253 264 247 16,7 209 357 294 227
9 17,2 15,2 19,6 17,0 20,7 13,3 12,6 17,2 22,2 19,9 17,9 15,8 174
10 237 228 218 210 225 241 218 247 319 2716 179 237 209
NO HO SAP 3 0 4 5 0 0 0 0 14 0 0 0 1,7
NO CONTESTA N ,0 0 2 ,0 ,0 0 ,0 ,0 ,0 0 ,0 6
1S1. 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)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
0 29 2,3 2,3 38 45 6 2,3 ) 42 2,6 54 28 35
1 3 5 2 2 ,0 1,3 0 5 ,0 0 0 ,0 6
2 14 11 1,3 1,6 18 6 11 ) 2,8 1,0 1,8 1,7 1,2
8 9 7 9 11 9 0 1,1 1,6 ,0 1,0 1,8 ,0 1,7
4 2,1 1,8 1,5 2,7 18 25 11 11 ,0 31 3,6 28 1,7
5 58 5,6 51 6,5 36 82 4.6 48 5.6 5,1 10,7 34 58
6 6,1 56 74 54 72 3,2 6,9 6,5 97 6,6 3,6 6,2 6,4
7 102 10,0 9,9 10,7 13,5 7,0 10,3 118 8,3 9,2 10,7 113 9,9
8 19,6 229 18,2 17,9 171 22,8 27,6 21,5 13,9 18,4 12,5 21,5 19,2
9 176 186 17,3 17,0 189 209 16,1 19,4 16,7 158 125 186 19,8
10 326 300 355 323 306 329 264 317 389 367 375 311 285
NO HO SAP 5 8 2 6 ,0 0 23 ,0 ,0 5 0 6 1,2
NO CONTESTA N 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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

4. 'HORARI DEL SERVEI

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

TRIMESTRE MES

{Recormpte) TOTAL ~ Abr- :

o Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
0 5 0 4 9 ,0 0 0 ,0 14 0 0 ,6 2,3
1 2 5 0 2 9 6 0 0 0 0 0 6 0
2 3 2 0 6 ,0 6 0 ,0 ,0 0 0 6 1,2
3 4 0 2 1,0 0 0 0 0 0 5 18 11 0
4 8 6 1,3 6 ,0 6 1,1 22 ,0 1,5 0 11 6
5 49 55 44 50 18 7,0 6,9 2,7 5,6 51 71 34 47
6 41 35 42 46 18 25 57 43 56 31 0 51 8,7
7 7,6 74 6,9 8,3 8,1 51 9,2 54 11 51 8,9 79 8,1
8 19,4 18,3 20,5 19,3 18,9 17,7 18,4 23,1 16,7 20,9 17,9 19,8 20,3
9 13,7 14,6 144 12,4 22,5 12,7 10,3 14,5 83 18,9 10,7 12,4 14,0
10 288 2715 289 299 261 285 276 280 278 306 393 282 221
NO HO SAP 19,0 21,9 18,9 16,7 19,8 247 20,7 19,9 23,6 14,3 14,3 19,2 16,3
NO CONTESTA 2 0 0 5 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 1,7
1S1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:

5. EL PREU DEL SERVEI
(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
0 8,6 9,1 72 9,3 10,8 8,9 8,0 8,6 5,6 71 10,7 8,5 8,7
1 1,7 32 8 1.1 54 1,3 34 1.1 ,0 1,0 1,8 6 12
2 24 46 15 1,3 6,3 44 34 2,7 0 15 0 11 29
3 2,5 47 1,5 15 6,3 2,5 57 16 14 1,5 18 11 1,7
4 23 1,7 2,3 2,7 2,7 25 0 3.2 14 2,0 18 4,0 23
5 9,7 10,9 8,7 9,5 11,7 12,0 9,2 8,1 9,7 8,7 14,3 79 6,4
6 4,0 2,2 53 44 18 25 2,3 54 5,6 51 1,8 51 6,4
7 6,9 6,2 8,0 6,4 10,8 32 57 8,6 56 9,2 89 6,8 35
8 8,7 6,5 74 11,8 54 7,0 6,9 59 83 8,2 8,9 12,4 14,0
9 43 35 46 49 45 38 2,3 16 6,9 56 36 6,8 41
10 217 19,5 244 21,2 6,3 253 241 24,7 319 184 14,3 26,6 22,1
NO HO SAP 268 275 283 250 270 266 287 285 236 316 321 186 250
NO CONTESTA 4 3 0 8 9 0 0 0 0 0 0 6 1,7
1S1. NIVELL DE SATISFACCIO AMB LA SEGUENT QUESTIO RELACIONADA AMB AQUEST SERVEI DEL TELEFON 010:

6. LAMABILITAT DELS INFORMADORS
(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁl;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
0 0 0 1,0 ,0 0 0 0 ,0 0 0 1.1 17
1 N 7 2 11 9 0 11 ) ,0 0 3,6 ,0 ,0
2 7 2 4 14 ,0 6 0 5 ,0 5 18 17 6
8 6 11 6 2 9 1,3 11 ) ,0 1,0 0 ,0 6
4 5 5 6 4 ,0 1,3 0 ,0 ,0 15 0 6 6
5 16 1,4 2,7 1,0 9 1,9 11 11 56 2,0 1,8 11 ,0
6 2,9 1,8 2,9 39 2,7 6 2,3 438 14 2,0 54 34 2,9
7 8,5 74 93 8,7 9,0 8,9 46 10,2 97 8,2 3,6 11,3 11,0
8 18,7 231 15,6 17,5 16,2 196 32,2 19,4 15,3 12,2 19,6 14,1 19,2
9 20,1 20,7 215 18,5 21,6 22,2 18,4 19,9 20,8 235 16,1 18,6 20,9
10 451 432 464 458 477 437 391 430 472 490 482 475 43
NO HO SAP N 0 0 4 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,6 6
NO CONTESTA 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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

7. L'INTERES QUE MOSTREN ELS INFORMADORS PER RESOLDRE LES CONSULTES

(0 = MINIMA ; 10 = MAXIMA)

TRIMESTRE MES

{Recormpte) TOTAL ~ Abr- :

o Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
0 1,0 7 4 19 9 1,3 0 ,0 ,0 1,0 1,8 1,7 2,3
1 7 4 4 11 0 0 11 5 0 5 18 6 12
2 1,0 9 8 14 9 6 1,1 1.1 14 0 36 ,6 ,0
3 7 7 4 1,0 9 1,3 0 5 0 5 18 6 ,6
4 9 7 9 1,0 9 0 1,1 5 ,0 2,0 0 17 1,2
5 31 2,8 3,2 33 18 51 11 16 5,6 31 3,6 2,8 35
6 49 2,4 6,9 53 2,7 1,3 34 9,1 56 56 54 6,2 41
7 93 7,6 8,4 114 8,1 57 9,2 10,8 6,9 71 8,9 12,4 12,8
8 20,0 231 17,2 19,7 20,7 22,8 25,3 17,7 20,8 13,8 16,1 20,9 221
9 20,5 234 21,3 17,3 252 234 21,8 19,9 20,8 23,0 12,5 16,4 233
10 377 367 403 365 369 386 345 382 389 434 446 362 285
NO HO SAP 2 7 0 0 9 0 11 0 0 0 0 0 0
NO CONTESTA i 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 6
1S1. 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)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
0 5 2 4 1,0 0 6 0 s 0 5 0 11 1,7
1 7 4 4 13 0 0 1,1 5 ,0 5 1,8 6 1,7
2 5 2 0 1,2 0 6 0 0 0 0 18 11 ,6
3 5 7 4 4 9 1,3 0 0 ,0 1,0 0 6 6
4 4 7 2 4 9 0 11 0 0 5 0 11 0
5 3,0 1,5 2,3 50 9 1,3 2,3 16 2,8 2,6 54 4,0 58
6 41 2,8 46 49 3,6 25 2,3 6,5 2,8 41 1,8 73 52
7 114 95 114 13,0 9,9 9,5 9,2 10,2 13,9 10,7 12,5 13,0 13,4
8 214 23,6 18,5 21,9 21,6 247 241 24,2 15,3 15,3 19,6 19,8 26,7
9 200 225 220 16,1 243 184 253 194 236 235 12,5 17,5 18,0
10 37,2 37,6 39,9 34,6 378 40,5 345 371 M7 41,3 44,6 339 25,0
NO HO SAP 1 0 0 2 ,0 0 0 0 ,0 0 0 ,0 6
NO CONTESTA 1 2 0 2 0 6 0 0 0 0 0 0 6
1S1. 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)

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁl;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
0 1,0 5 1,1 13 9 6 0 ,0 2,8 1,0 0 17 2,3
1 N 4 6 11 ,0 0 11 1,6 ,0 0 1,8 ,0 1,7
2 5 2 0 12 ,0 6 0 ,0 ,0 0 18 17 ,0
8 3 5 6 ,0 18 0 0 5 ,0 1,0 0 ,0 ,0
4 15 11 2,1 14 9 1,3 11 1.1 14 36 18 17 6
5 40 2,8 2,6 6,3 ,0 3,2 46 2,7 14 3,6 54 45 93
6 45 2,7 58 49 18 2,5 34 54 9,7 31 1.8 73 52
7 10,3 10,3 10,5 10,0 10,8 12,0 8,0 12,9 9,7 8,7 10,7 9,6 9,9
8 199 220 160 21,3 20,7 222 230 19,4 12,5 15,3 143 243 250
9 21,6 252 218 18,3 252 22,8 27,6 20,4 22,2 23,0 214 16,4 174
10 35,1 336 388 331 360 342 310 355 403 408 411 316 267
NO HO SAP 5 5 2 8 9 6 0 5 ,0 0 0 11 1,2
NO CONTESTA i 3 0 2 9 0 0 0 0 0 0 0 6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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)

TRIMESTRE MES

{Recormpte) TOTAL ~ Abr- )

o Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul. Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
0 19 7 1,7 31 18 6 0 11 2,8 1,5 36 28 2,9
1 3 4 0 4 0 0 11 0 0 0 0 6 6
2 1,2 7 8 2,0 18 6 0 5 14 5 36 2,3 ,0
3 ,6 3 9 6 9 0 0 0 14 15 0 6 12
4 1,7 1,4 2,1 17 18 1,3 1.1 16 14 31 1.8 17 1,7
5 45 46 42 48 54 6,3 2,3 38 2,8 5,6 54 4,0 52
6 54 48 53 6,0 54 44 46 54 42 6,1 36 79 6,4
7 11,0 9,8 11,2 11,8 6,3 10,8 11,5 15,6 6,9 10,2 12,5 8,5 15,1
8 20,6 24,0 17,5 20,4 20,7 241 26,4 20,4 18,1 14,3 19,6 22,6 18,6
9 18,7 19,9 18,2 18,1 21,6 17,7 20,7 16,7 18,1 19,9 16,1 16,9 21,5
10 329 321 371 299 333 323 310 328 431 36,7 339 311 244
NO HO SAP 9 9 8 1,0 0 1,3 11 16 0 5 0 11 1,7
NO CONTESTA 3 5 2 2 9 6 0 ,5 ,0 0 0 ,0 6
1S2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?

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

TRIMESTRE MES

TOTAL b JulsetOctDes  Abr  Mai . Ju. Ago. Set  Oct Nov. Des.

VALORACIO Mitjana 80 79 81 79 78 80 80 80 82 80 80 80 78
GLOBAL SERVEI  Des.Est. 2,0 1,8 19 21 2,0 1,6 1,7 16 2,2 1,9 22 2,1 2,1
01 ) (1214) (356) (453) (405) (111) (158) (87) (185) (72) (19%) (56) (177) (172)
1S2. QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?
(0 =MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL ~ Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago.  Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
0 14 7 11 2,3 9 0 11 0 2,8 1,0 18 2,8 23
1 2 3 2 2 9 0 0 ,0 ,0 5 0 ,0 6
2 5 0 6 1,0 0 0 0 5 0 1,0 18 6 ,6
3 11 7 1,7 1,0 9 0 1,1 16 14 2,0 1,8 11 ,0
4 2,0 2,9 1,3 1,7 54 25 11 11 2,8 5 0 2,3 29
5 49 51 3,0 6,5 45 8,2 2,3 32 14 41 8,9 4,0 7,0
6 6,6 75 6,5 59 9,0 57 8,0 8,1 5,6 5,6 54 45 8,1
7 14,1 164 156 10,9 135 17,7 172 18,3 139 143 8,9 13,6 9,9
8 239 246 23,0 24,0 243 20,9 28,7 253 18,1 245 214 22,0 29,1
9 21,0 21,3 20,9 21,0 18,9 259 18,4 20,4 18,1 235 19,6 23,7 19,2
10 241 20,7 259 254 21,6 19,0 21,8 21,0 36,1 23,0 30,4 254 20,3
NO HO SAP N ,0 2 ,0 ,0 ,0 0 ,5 ,0 0 0 ,0 ,0
1S2 (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA VOSTE D'AQUEST SERVEI DEL 010?

(0 = MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)

Reconot) TRIMESTRE NES
% Columna TOTAL J/t%ry Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
MOLT/BASTANT DOLENTA (0 A 4) 52 44 49 6,2 8,1 25 34 3.2 6,9 51 54 6,8 6,4
BONA (5A6) 15 125 9,5 12,4 135 139 103 113 6,9 9,7 14,3 8,5 15,1
BASTANT BONA (7 A 8) 38,0 41,0 38,6 35,0 378 38,6 46,0 435 319 38,8 30,4 35,6 39,0
MOLT BONA (9 A 10) 451 42,0 46,8 46,4 40,5 449 40,2 414 54,2 46,4 50,0 49,2 39,5
NS/NC N 0 2 0 0 0 0 5 0 0 0 ,0 0
IS3A. CREU QUE EL SERVEI HA ESTAT MILLOR O PITJOR DEL QUE PENSAVA ABANS DE TRUCAR?

(Recompte) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
MILLOR 51,1 509 548 482 559 563 414 478 653 536 571 50,3 36,6
IGUAL 37,2 38,8 32,8 39,6 30,6 34,8 494 441 194 32,1 30,4 37,3 51,7
PITJOR 116 103 123 12,2 13,5 8,9 9,2 8,1 153 143 125 124 11,6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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 Ab'; Jul-Set Oct-Des  Abr. ~ Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
gﬁ'&)%iﬁ%'?ma Mitiana 72 14 12 12 14 10 13 714 13 12 714 13 13

010 ABANS Des.Est. 19 19 18 19 19 20 18 17 17 19 20 19 19
DUTILITZAR-LO  (n) (1155)  (326) (442) (387) (96) (145) (85) (177)  (70) (195)  (56) (167) (164)
IS3B. QUINA VALORACIO GLOBAL LI HAURIA DONAT ABANS D'UTILITZAR EL SERVEI?

(0 =MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)
TRIMESTRE MES

(Recompte) TOTAL ~ Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (168) (87) (186) (72) (196) (66) (177) (172)
0 4 9 0 4 0 13 11 0 0 0 0 6 6
1 5 2 0 12 0 6 0 0 0 0 18 11 6
2 A 7 A 0 18 6 0 0 0 1,0 0 0 0
3 19 18 13 26 9 19 23 16 0 20 36 11 35
4 38 32 55 27 45 32 23 48 56 61 36 23 23
5 103 96 105 107 99 120 69 97 11 107 89 136 93
6 143 123 170 139 135 120 115 194 181 138 179 113 128
7 199 230 186 183 180 234 264 156 222 189 214 153 186
8 198 207 182 205 189 165 264 237 97 194 179 215 221
9 137 100 162 148 90 127 80 129 194 168 143 164 134
10 104 100 97 M4 99 76 126 75 141 107 107 113 122
NO HO SAP 45 76 27 33 135 82 23 48 28 5 0 56 41
NO CONTESTA 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 6
IS3B (RESUM). QUINA VALORACIO GLOBAL LI HAURIA DONAT ABANS D'UTILITZAR EL SERVEI?

(0= MOLT DOLENTA ; 10 = MOLT BONA)
TRIMESTRE MES

(Recompte) TOTAL ~ Abr- )

o Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul. Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (168)  (87) (186) (72) (196) (86) (177) (172)
MOLT/BASTANT DOLENTA (0 A 4) 70 68 72 69 72 76 57 65 56 92 89 51 70
BONA (5A6) 246 219 274 246 234 241 184 200 292 245 268 249 221
BASTANT BONA (7 A 8) 397 437 368 388 369 399 529 392 319 383 393 367 407
MOLT BONA (9 A 10) 241 200 258 262 189 203 207 204 306 276 250 277 256
NS /NC 46 76 27 35 135 82 23 48 28 5 0 56 47
IS4. PODRIA DIR-ME ELS PRINCIPALS MOTIUS D'INSATISFACCIO?

(BASE: FAN UNA VALORACIO DEL SERVEI INFERIOR A 5)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (63 (16) (21)  (26) 9 ) ©) (6) (6)  (10) @ (12 M)
NO LI VAN RESOLDRE EL PROBLEMA 495 270 694 498 22 750 0 667 800 600 667 417 455
INFORMACIO INCOMPLETA/ERRONIA 189 57 76 347 111 0 0 167 0 100 333 417 273
PROBLEMES AMB EL SERVEI DE RECOLLIDA 25 92 0 0 0 0 333 0 0 0 0 0 0
EL PREU 52 57 37 58 111 0 0 0 0 100 0 0 182
TEMPS D'ESPERA DE LA RESPOSTA 28 57 0 29 111 0 0 0 0 0 0 0 91
ACCES AL SERVEI (COMUNICA) 168 351 16 92 222 250 667 0 200 100 0 83 182
L'INFORMADOR NO L'HA ATES CORRECTAMENT 23 0 76 0 0 0 0 167 0 100 0 0 0
ALTRES 100 172 39 96 333 0 0 167 0 0 0 167 91
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 ﬁ:{y Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
NRE. VEGADES _ Miiana 22 23 19 24 22 26 21 20 18 20 27 21 24
HA TRUCAT 010  Des.Est. 22 21 15 26 19 25 18 18 9 16 29 27 22
ULTIM MES ) (1172)  (347) (441) (384) (110) (154) (83) (176) (70) (195 (55) (165) (164)
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 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)

TRIMESTRE NES
(Recompte) TOTAL ~— Abr-
% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
NOMES UNA VEGADA 47 456 489 402 468 386 517 505 403 541 339 458 40,1
ENTRE 214 COPS 434 M6 423 459 459 462 333 382 542 372 518 418 448
ENTRE 518 COPS 65 73 47 73 27 101 80 32 28 17 107 40 76
ENTRE 9112 COPS 15 23 11 11 36 13 23 27 0 5 0 11 23
MES DE 12 COPS 5 5 0 10 0 13 0 0 0 0 18 6 6
NO HO SAP 34 28 29 43 9 25 46 54 28 5 18 62 47
NO CONTESTA B 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 6 0
P2. PODRIA EXPLICAR-ME, A GRANS TRETS, QUINA CONSULTA VA FER AL TELEFON 010 L'ULTIMA VEGADA QUE VA TRUCAR?
(ESPONTANIA)
Recome) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁjt?]ry Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov. Des.
— 680) (186) (269) (225 (62 (75) (49 (16) (47) (106) (26) (97) (102)
554 530 602 535 550 475 563 624 653 541 464 548 593
ACTIVITAT ECONOMICA |
EMPRESES (PRIVADES) 25 29 51 0 18 32 34 43 69 46 0 0 0
ACTIVITATS CULTURALS |
BT 21 16 13 33 18 19 11 32 0 5 18 40 41
HISENDA MUNICIPAL 74 96 87 36 99 108 80 70 83 107 54 23 35
MULTES 37 19 57 34 54 0 11 43 56 11 36 23 47
POBLACIO 44 39 48 44 9 44 57 48 69 31 54 40 41
TRANSPORT PUBLIC 63 64 46 77 72 716 46 59 28 46 18 102 110
TARGETA ROSA 5 2 6 6 0 6 0 0 14 5 0 A1 6
SERVEIS TECNICS / URBANISME 28 36 36 14 36 38 34 43 28 36 18 11 12
VIA PUBLICA 29 4 46 37 0 0 11 22 69 51 18 45 47
5 MANTENIMENT | SERVEIS (OBRES

INFORMACIO I A BUBLICA) 36 21 50 37 45 13 11 5 14 46 36 40 35
SERVEIS SOCIALS 22 26 19 22 45 25 11 38 0 15 36 28 0
VIATGES PER GENT GRAN B 4 0 0 0 0 11 0 0 0 0 0 0
QUEIXES | SUGGERIMENTS AL
SR B 2 0 0 0 & 0 0 0 0 0 0 0
ALTRES AJUNTAMENT DE
ST 32 19 21 52 9 13 34 32 14 15 18 62 716
o IETES AaeS 56 33 57 75 45 0 57 75 56 41 125 51 52
ASSOCIACIONS, ENTITATS,
ORGANITZACIONS PRIVADES 4 3 4 6 85 0 0 0 14 0 0 118
ALTRES 34 49 31 23 54 70 23 59 14 15 36 17 A7
NO HO SAP / NO HO RECORDA 40 67 31 25 45 25 126 54 28 10 0 28 47
NO CONTESTA 5 0 0 13 0 0 0 0 0 0 0 17 23
— (535 (170) (185 (180) (49) (83) (38 (70) (25 (90) (30) (80) (70

46 470 398 465 441 525 437 376 347 459 536 452 407
HISENDA MUNICIPAL 91 152 76 51 117 158 172 97 83 51 36 68 47
MULTES 66 46 61 88 63 32 46 75 42 61 74 107 81
POBLACIO 40 43 42 35 36 57 34 27 56 46 18 40 47
TRANSPORT PUBLIC 56 37 36 89 63 32 23 22 28 56 125 45 105
TARGETA ROSA 3 2 4 2 0 6 0 5 0 5 0 6 0
SERVEIS TECNICS / URBANISME 10 9 13 9 0 13 11 11 14 15 0 6 23
VIA PUBLICA 18 18 23 14 18 25 14 11 28 31 18 17 6
. MANTENIMENT | SERVEIS (OBRES

TRAMITACIO  NANTENIMENT L3 25 29 25 22 27 13 46 22 14 36 36 23 6
SERVEIS SOCIALS 13 17 6 16 9 6 34 11 0 5 36 1 0
QUEIXES | SUGGERIMENTS AL 10 14 19 0 18 25 0 16 0 36 0 0 0
BT LN ANTAMENT DE 129 8 47 0 13 115 14 5 0 23 29
SOL-LICITUD DE CITA PREVIA 80 73 74 91 54 127 34 59 56 102 161 73 41
ALTRES 7 15 6 2 27 19 0 5 0 10 0 0 6
NO HO SAP / NO HO RECORDA 7 03 6 12 9 0 0 5 14 0 0 17 17
NO CONTESTA 8 4 2 18 0 0 11 5 0 0 36 17 0

P3. ES TRACTAVA D'UNA CONSULTA PARTICULAR O FETA PER MOTIUS DE FEINA?

Recome) TRIMESTRE NES

% Columna TOTAL Jﬁ?{y Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago.  Set.  Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
PARTICULAR 851 858 860 838 784 867 908 876 861 842 768 87,0 872
PER FEINA 120 121 137 160 207 127 46 118 139 153 232 130 122
NO HO SAP / NO HO RECORDA 9 2 4 2 9 6 46 5 0 5 0 0 6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P4. HAVIA TRUCAT AMB ANTERIORITAT A AQUEST MES AL SERVEI 010? (NO INCLOU LES VEGADES QUE HA TRUCAT AQUEST ULTIM

MES, POT SER QUE NO HAGI TRUCAT MAI ABANS)

(Recompte) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL Abr); Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
Si 64,0 62,1 68,3 61,9 57,7 633 644 67,2 70,8 67,3 71,4 58,8 55,8
NO 315 329 300 314 387 335 276 N2 264 316 214 333 395
NO HO SAP 4.6 50 1,7 6,6 3,6 3,2 8,0 16 2,8 1,0 71 7,9 47

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

(ESPONTANIA)
(PRIMERA RESPOSTA)

Reconot TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (168) (&7) (186) (72 (19%) 6 (177) (172
FACILITAT DACCES AL SERVEI/ENACONSEGURLINIA 88 75 136 59 54 120 46 54 153 204 54 79 41
ACCESSIBILITAT HORARIA 4 0 10 4 0 0 0 16 14 0 0 0 12
RESPOSTA RAPIDA 1256 17 105 148 81 101 161 113 153 61 125 147 174
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 64 70 55 67 63 32 115 70 42 51 74 90 35
R I DE PROBLEMS, EFICACLA, TROBAR 308 346 329 258 378 354 30 355 333 301 286 226 267
GRATUIT / MILLOR PREU 23 20 17 31 63 6 0 14 28 15 36 23 35
AMABILITAT, BONA ATENCIO 158 161 135 175 135 174 172 134 125 143 107 186 233
QUE POSIN INTERES PERRESOLDRELACONSULTA 14 14 9 10 18 13 14 5 0 20 0 14 17
CAPACITAT DE COMPRENSIO 13 9 19 12 9 19 0 27 0 26 0 AT 17
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 33 29 38 33 36 19 34 27 42 4§ 71 14 17
QU FBASTINMOLTS TEMES /BON NIVELL DE 70 56 61 91 72 76 23 75 42 61 125 79 70
TROBAR BONS PROFESSIONALS 2 0 6 0 0 0 0 11 0 5 0 0 0
DONAR SERVEI AL CIUTADA 4 2 110 0 6 0 5 14 15 0 0 0
SERVEI COMODE 9 2 17 8 0 6 0 5 28 20 18 0 6
ALTRES 200 29 13 19 36 19 34 14 14 15 18 6 35
CAP 709 4 8 0 13 A1 410 0 0 & A7
NO HO SAP 45 31 25 73 54 32 14 48 14 10 89 102 23
NO CONTESTA 15 29 10 6 0 13 69 22 0 5 0 17 0

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

EL 0107
(ESPONTANIA)
(SEGONA RESPOSTA)
(Recompte) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1138) (333) (435 (371) (105 (149) (79 (171) (1) (193) (51) (155 (165)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI/ EN ACONSEGUIRLINIA 5.8 48 7,0 57 ,0 47 8,9 18 42 140 9,8 45 3,0
ACCESSIBILITAT HORARIA 6 N 4 7 ,0 7 1,3 1,2 0 0 0 1,3 ,6
RESPOSTA RAPIDA 1,7 6,7 14,2 13,8 76 8,7 38 15,2 13 155 137 142 13,3
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 40 2,7 58 3,6 19 0 6,3 8,8 5,6 31 78 3.2 0
RESOLUCIO DEL PROBLEMA, EFICACIA, TROBAR
RG] 160 119 167 190 152 134 76 129 169 202 255 148 170
GRATUIT / MILLOR PREU 2,7 2,7 2,6 2,7 29 4,0 1,3 18 2,8 31 39 19 24
AMABILITAT, BONA ATENCIO 12,9 1,3 16,4 11,0 114 14,8 7,6 16,4 18,3 15,0 78 11,6 13,3
QUE POSIN INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA 5 4 1,2 ,0 ,0 0 1,3 12 ,0 2,1 0 ,0 ,0
CAPACITAT DE COMPRENSIO 1,7 1,6 24 11 0 2,0 2,5 1.2 42 21 0 19 12
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 35 1,9 2,4 6,0 ,0 2,7 25 23 42 1,0 59 77 42
QUE ABASTIN MOLTS TEMES / BON NIVELL DE
SR ETENT 51 54 55 45 48 74 38 29 85 57 39 58 36
TROBAR BONS PROFESSIONALS N 0 2 ,0 ,0 0 0 6 ,0 0 0 ,0 ,0
DONAR SERVEI AL CIUTADA 3 4 4 2 ,0 0 1,3 6 0 5 0 6 0
SERVEI COMODE 6 7 4 7 ,0 N 1,3 ,0 ,0 1,0 0 13 6
ALTRES 3.2 52 2,8 17 48 2,0 8,9 53 2,8 5 39 1,3 0
NO CONTESTA 31,3 435 216 294 514 389 418 281 21,1 16,1 176 297 40,6
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

P5 (RESUM). 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)

(Recompte) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁl;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
ACCES 15,1 122 217 12,1 54 171 12,6 97 208 342 143 130 8,7
RESPOSTA 702 670 740 697 676 646 690 742 764 719 786 638 674
PREU 48 4,6 42 56 9,0 44 1,1 27 5.6 4,6 71 4,0 58
INFORMADORS 454 40,7 477 47,5 387 462 36,8 452 486 495 446 47,5 50,6
ALTRES Al 9,0 76 5,0 8,1 5,1 13,8 75 8,3 71 71 34 47
CAP N 9 4 8 ,0 1,3 11 11 ,0 0 0 6 1,7
NS/NC 5,9 6,0 34 7,9 54 4.4 8,0 7,0 14 1,5 8,9 11,9 2,3

P5. ANIVELL 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)

— TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (@05 (111) (158) (87) (186) (72 (19) (56) (177) (172)
FACILITAT DACCES AL SERVEI/ENACONSEGUIRLINIA 143 120 203 111 54 165 126 70 194 342 143 119 70
ACCESSIBILITAT HORARIA 10 6 13 10 0 6 A1 27 14 0 0 A1 17
RESPOSTA RAPIDA 234 179 282 274 153 184 195 253 264 214 250 274 302
RESPOSTA CORRECTA, COMPLETA 102 96 114 100 81 32 172 151 97 82 143 119 35
R I DE PROBLEMS, EFICACLA, TROBAR 458 457 490 431 523 481 379 473 500 500 518 356 430
GRATUIT / MILLOR PREU 48 46 42 56 90 44 11 27 56 46 74 40 58
AMABILITAT, BONA ATENCIO 278 267 293 275 243 310 241 285 306 291 179 288 360
QUE POSIN INTERES PER RESOLDRELACONSULTA 16 18 21 10 18 13 23 16 0 41 0 14 17
CAPACITAT DE COMPRENSIO 29 24 42 22 9 38 23 38 42 46 0 34 29
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 66 47 61 87 36 44 57 48 83 56 125 79 58
QU FBASTINMOLTS TEMES /BON NIVELL DE Mg 106 M4 132 117 146 57 102 125 7 164 130 105
TROBAR BONS PROFESSIONALS 2 0 8 0 0 0 0 16 0 5 0 0 0
DONAR SERVEI AL CIUTADA 8 6 15 2 0 6 11 A1 14 20 0 & 0
SERVEI COMODE 14 09 21 14 0 13 A1 5 28 31 18 A1 12
ALTRES 50 78 40 34 81 38 115 59 42 20 54 17 35
CAP 709 4 8 0 13 11 11 0 0 0 & A7
NO HO SAP 45 31 25 73 54 32 11 48 14 10 89 102 23
NO CONTESTA 15 29 10 6 0 13 69 22 0 5 0 17 0
P6. SEGONS LA SEVA EXPERIENCIA PERSONAL, QUIN ES L'ASPECTE QUE MES LI AGRADA D'AQUEST SERVEI?
(ESPONTANIA)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

s Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (36) (454) (405) (111) (158) (&7) (186) (79 (19%) 6 (177 (172
FACILITAT DACCES AL SERVEI/ENACONSEGURLINIA 45 43 65 31 45 51 34 48 83 66 54 17 23
LHORARI 22 23 23 22 36 13 23 16 14 36 36 23 6
DONEN LA RESPOSTA RAPIDAMENT M7 113 136 105 108 114 115 140 181 97 89 124 99
DONEN BONA INFORMACIO, COMPLETA 25 38 29 11 0 25 80 32 42 15 18 0 17
DRENTEN AUDEN SON EFICAGOS, %6 238 292 269 270 266 184 258 202 327 304 294 203
AMABILITAT, BONA ATENCIO 230 233 184 267 234 247 218 215 139 189 268 266 267
QUE POSEN INTERES PER RESOLDRE LA CONSULTA 7 11 08 2 9 13 11 5 14 5 0 0 6
TENEN CAPACITAT DE COMPRENSIO 5 4 10 2 0 0 11 0 28 5 0 0 6
DONEN EXPLICACIONS CLARES 200 16 21 23 0 0 46 32 28 5 36 17 17
e B LB BE 31 31 40 23 63 13 23 59 28 31 36 23 12
ATENCIO PERSONALITZADA M o258 7 2 0 10 0 5 0 15 0 6§ 0
SERVEI COMODE 65 46 76 73 9 63 57 70 69 87 89 51 8
ALTRES 39 62 22 33 63 32 92 22 0 41 18 45 35
TOT 42 25 44 54 27 38 11 32 56 46 18 56 87
NO HO SAP 51 64 38 50 126 44 34 54 28 31 18 51 8
NO CONTESTA 23 28 6 34 9 13 57 11 0 5 18 28 58
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

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

(ESPONTANIA)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
FACILITAT D'ACCES AL SERVEI/ EN ACONSEGUIR LINIA 21,7 256 23,0 17,2 14,4 335 26,4 253 20,8 224 25,0 13,0 14,0
L'HORARI 1,5 1,6 1,5 13 2,7 1,3 11 1,6 14 1,5 0 11 2,9
LA RAPIDESA AMB QUE ET DONEN LA RESPOSTA /

SERVEI MES AGIL 6,9 41 3,6 12,0 72 44 11 3.2 5,6 2,6 8,9 141 12,8
LA RESPOSTA (CORRECTA, COMPLETA) 9 14 2 11 18 13 11 5 0 0 3,6 0 0
RESOLUCIO DELS PROBLEMES, MES ORIENTACIO,

MES AJUDA 4,6 2,8 34 71 2,7 44 11 38 14 46 71 5,6 87
EL PREU 9,9 10,8 10,4 88 20,7 14 2,3 10,8 8,3 1,7 71 73 12,2
AMABILITAT, ATENCIO 14 1,6 6 19 18 6 23 5 ,0 1,0 1,8 23 1,7
INTERES QUE MOSTREN / ACTITUD 3 0 4 4 ,0 0 0 5 ,0 5 0 6 6
CAPACITAT DE COMPRENSIO 1 0 4 0 ,0 0 0 5 ,0 5 0 ,0 ,0
CLAREDAT DE LES EXPLICACIONS 2 4 4 ,0 ,0 0 11 ,0 ,0 1,0 0 ,0 ,0
ABASTIN DIFERENTS TEMES / NIVELL DE

e 58 60 70 45 63 38 80 65 83 66 54 56 23
AMPLIACIO DEL SERVEI (MES TRAMITACIONS, TIPUS

INFORMACIO) 15 26 15 4 9 32 34 16 28 5 0 0 12
LA MUSICA D'ESPERA 6 11 8 ,0 9 0 2,3 ) 14 5 0 ,0 ,0
SERVEIS ALTERNATIUS AL 010 (TELEFON DEL

CIVISME, INTERNET, OAC) 9 0 8 17 ,0 0 0 11 ,0 1,0 36 ,0 1,7
ALTRES 2,6 41 2,3 17 36 51 34 2,7 14 2,6 0 23 2,9
RES 30,0 235 329 331 252 22,8 23,0 29,6 375 32,7 26,8 39,0 32,6
NO HO SAP 7,9 6,7 8,7 82 8,1 7,6 46 6,5 11,1 9,2 10,7 9,0 47
NO CONTESTA 33 78 21 5 3,6 6 18,4 4.8 0 1,0 0 0 1,7
Z1. SEXE

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁl;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
HOME 39,7 381 396 413 396 348 402 446 375 362 446 384 413
DONA 603 619 604 587 604 652 598 554 625 638 554 616 587
72 (RESUM). QUINA EDAT TE, VOSTE?

(BASE: RESPONEN LA PREGUNTA)
TRIMESTRE MES
TOTAL ﬁjt?]ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
Mitjana 46,6 48,1 46,1 458 46,5 49,1 48,2 46,9 451 46,1 45,0 46,5 4577
EDAT Des.Est. 146 14,1 14,5 15,1 136 143 14,4 149 153 136 144 156 152
(n) (1208) (352) (452) (404) (111) (155) (86) (185)  (71) (196) (56) (177) (171)
Z2. QUINA EDAT TE, VOSTE?

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL J/t%ry Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215)  (356)  (454) (405) (111)  (158) (87)  (186) (72)  (196) (56) (177)  (172)
MENYS DE 18 ANYS N 0 4 0 0 0 0 0 14 0 0 0 0
DE 18 A 24 ANYS 36 21 34 50 2,7 25 11 43 42 2,0 54 45 52
DE 25 A 34 ANYS 19,6 18,5 20,5 19,7 171 15,2 23,0 19,9 22,2 19,9 19,6 18,6 20,9
DE 35 A 44 ANYS 257 234 228 302 297 234 184 210 208 260 321 299 285
DE 45 A 54 ANYS 21,2 21,7 247 17,6 21,6 22,8 20,7 24,2 26,4 24,0 16,1 18,6 18,0
DE 55 A 64 ANYS 15,9 18,4 14,8 14,6 16,2 19,0 19,5 12,9 13,9 17,3 17,9 11,9 14,5
DE 65 A 74 ANYS 10,0 11,8 97 8,8 9,9 10,1 149 14,5 5,6 8,2 54 12,4 8,1
DE 75 ANYS | MES 33 3,0 31 39 2,7 51 11 2,7 42 2,6 36 4,0 41
NO CONTESTA 6 1,1 6 2 0 1,9 11 5 14 0 0 0 6
Z3 (RESUM). QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?

(ESPONTANIA)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
ESPANYOLA 869 896 865 849 919 867 90,8 849 847 893 839 842 866
ALTRES UNIO EUROPEA 2,7 2,1 36 26 18 32 11 38 42 3,1 18 4,0 1,7
RESTA PAISOS 10,2 78 9,9 12,6 6,3 8,9 8,0 11,3 111 7.7 14,3 11,9 11,6
NO CONTESTA X 5 0 ,0 ,0 1,3 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z3. QUINA ES LA SEVA NACIONALITAT?

(ESPONTANIA)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
ALGERIA N 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,6 ,0
ARGENTINA 4 0 4 8 ,0 0 0 ,0 14 0 18 ,0 6
AUSTRIA N 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,6 ,0
BANGLA DESH A 0 4 ,0 ,0 0 0 ,0 14 0 0 ,0 ,0
ARMENIA 3 7 0 2 9 0 11 ,0 ,0 0 0 ,0 6
BOLIVIA 8 5 8 12 9 6 0 5 14 5 0 17 17
BRASIL 3 0 8 2 ,0 0 0 5 14 5 0 6 ,0
BULGARIA A 3 0 ,0 9 0 0 ,0 0 0 0 ,0 ,0
XILE 2 0 8 ,0 ,0 0 0 11 ,0 1,0 0 ,0 ,0
COLOMBIA 13 7 1,5 17 9 1,3 0 1.1 2,8 1,0 36 6 12
CUBA N 2 0 ,0 ,0 6 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
REPUBLICA DOMINICANA 7 5 6 1,0 ,0 1,3 0 1.1 ,0 5 18 6 6
EQUADOR 1,1 1,3 N 14 9 6 2,3 ) ,0 1,5 1,8 11 1,2
SALVADOR, EL A 3 0 ,0 9 0 0 ,0 0 0 0 ,0 ,0
FRANCA 5 2 1,0 4 ,0 6 0 11 14 5 0 11 ,0
ALEMANYA 3 0 4 4 ,0 0 0 5 0 5 0 1.1 ,0
GRECIA N 0 2 ,0 ,0 0 0 5 ,0 0 0 ,0 ,0
GUINEA A 2 0 ,0 ,0 6 0 ,0 0 0 0 ,0 ,0
HONDURES 14 14 12 1,7 18 1,3 1,1 1,6 14 5 1,8 11 2,3
INDIA A 0 2 2 ,0 0 0 5 0 0 0 6 ,0
IRAN N 2 0 ,0 ,0 6 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
ITALIA 1,1 9 8 15 ,0 1,3 11 5 14 5 18 1.1 17
MONGOLIA N 4 0 ,0 ,0 0 11 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MARROC 9 9 8 1,0 ,0 1,3 11 22 ,0 0 18 6 6
NICARAGUA N 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,6 ,0
PAKISTAN A 0 0 2 ,0 0 0 ,0 0 0 0 6 ,0
PERU 6 0 8 10 0 0 0 11 0 10 0 17 12
POLONIA A 0 2 ,0 ,0 0 0 5 0 0 0 ,0 ,0
PORTUGAL 2 0 8 ,0 ,0 0 0 5 14 5 0 ,0 ,0
ROMANIA 3 7 2 ,0 9 1,3 0 ,0 ,0 5 0 ,0 0
RUSSIA 3 0 6 4 ,0 0 0 ,0 14 5 0 ,6 6
ESPANYA 869 896 865 849 919 867 90,8 849 847 893 839 842 866
UCRAINA N 0 0 2 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,6 ,0
GRAN BRETANYA A 0 2 ,0 ,0 0 0 ,0 0 5 0 ,0 ,0
URUGUAI N 0 2 ,0 ,0 0 0 5 ,0 0 0 ,0 ,0
VENEGUELA 7 6 4 1.1 ,0 6 1,1 5 ,0 5 18 6 12
NO CONTESTA N 5 0 ,0 ,0 1,3 0 ,0 0 0 0 ,0 ,0
Z4. QUINA ES LA SEVA LLENGUA HABITUAL?

(ESPONTANIA)

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
CATALA 390 396 388 387 387 373 425 398 389 378 375 362 430
CASTELLA 58,1 57,7 57,9 58,5 58,6 59,5 55,2 57,5 55,6 60,2 60,7 59,9 54,7
ALTRES 2,2 15 31 2,0 9 1,3 2,3 22 56 2,0 1,8 28 12
NO CONTESTA 7 12 2 8 18 19 0 5 0 0 0 11 12
Z5. QUIN ES EL SEU NIVELL D'ESTUDIS ACABATS?

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL Jﬁ?{y Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (36) (177) (172)
MENYS QUE PRIMARIS 1,1 1,3 19 2 0 25 11 5 42 15 0 6 0
PRIMARIS 14,2 14,0 12,7 15,6 225 13,3 8,0 13,4 8,3 15,3 19,6 11,9 15,7
SECUNDARIS GENERALS 219 18,9 19,8 26,2 171 20,9 18,4 20,4 194 19,4 25,0 254 28,5
SECUNDARIS PROFESSIONALS 18,8 21,2 15,9 19,1 18,9 247 19,5 15,1 12,5 194 16,1 23,7 16,9
UNIVERSITARIS 424 424 48,6 37,2 38,7 36,1 51,7 489 54,2 43,9 375 37,3 36,6
NO CONTESTA 1,7 21 12 1,7 2,7 25 11 1,6 14 5 18 11 23
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Z6. ACTUALMENT, QUINA ES LA SEVA SITUACIO LABORAL?

(Recompte) TRIMESTRE MES
% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (19) (56) (177) (172)
TREBALLA PER COMPTE PROPI (EMPRESARI,
AUTONOM) 182 154 181 206 153 171 138 199 181 163 143 243 227
TREBALLA PER COMPTE D’ALTRI (ASSALARIAT/ADA) 484 476 52,3 458 468 475 483 50,0 56,9 51,0 53,6 424 419
LABGRAL) T/ PENSIONISTA (INCAPACITATIADA 186 213 158 187 153 209 264 204 111 148 179 181 203
ATURAT/ADA / BUSCA FEINA 89 101 7,6 9,1 14,4 7.6 9.2 48 8,3 9,7 8,9 8,5 9,9
TASQUES DE LA LLAR (NO REMUNERADES) 2,5 1,6 3,0 29 9 38 0 22 ,0 6,1 3,6 34 1,7
ESTUDIANT 1,9 2,1 1,9 1,7 36 6 23 11 42 1,0 1,8 11 2,3
NO CONTESTA 15 1,9 1,3 1.2 3,6 2,5 0 16 14 1,0 0 2,3 12
Z7 (RESUM). A QUINA POBLACIO VIU HABITUALMENT?

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL J/t%ry Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
BARCELONA CIUTAT 748 772 765 714 784 76,6 77,0 753 80,6 745 643 78,0 70,9
AREA METROPOLITANA 13,7 13,8 12,5 14,6 12,6 114 17,2 10,2 12,5 14,8 16,1 11,9 16,3
RESTA PROVINCIA DE BARCELONA 6,4 52 57 79 45 7,6 34 75 42 51 12,5 6,2 52
RESTA DE CATALUNYA 16 1,6 1,7 15 18 1,9 11 22 14 1,5 0 17 29
RESTA D'ESPANYA 19 4 2,8 23 ,0 0 11 2,7 14 41 54 ,6 12
NO CONTESTA 16 1,7 8 2,3 2,7 2,5 0 2,2 ,0 0 1,8 1,7 3,5
Z8. A QUIN DISTRICTE?
(BASE: RESIDENTS A BARCELONA CIUTAT)

(Recompte) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁl;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL O15) (275) (344) (29) (87) (121) (67) (140) (58) (146) (36) (138) (122)
CIUTAT VELLA 36 24 54 3,0 46 1,7 15 50 34 75 0 51 33
EIXAMPLE 15,3 15,1 14,5 16,2 218 9,9 14,9 15,7 15,5 12,3 13,9 14,5 20,5
SANTS - MONTJUIC 14 147 104 9,1 15 140 179 107 86 11,6 83 72 12,3
LES CORTS 40 51 35 35 46 1,7 9,0 57 ,0 41 56 14 41
SARRIA - SANT GERVASI 18 131 13,7 9,0 103 165 11,9 100 155 158 139 72 6,6
GRACIA 8,9 7,0 10,6 9,2 46 9,9 6,0 64 224 48 8,3 8,0 11,5
HORTA - GUINARDO 11,0 9,9 11,2 11,9 92 157 45 93 15,5 9,6 139 109 11,5
NOU BARRIS 9,9 9,5 8,9 111 16,1 10,7 3,0 10,0 6,9 9,6 111 10,9 11,5
SANT ANDREU 8,1 8,7 9,0 6,8 46 74 13,4 11,4 6,9 82 11,1 6,5 33
SANT MARTI 13,9 13,6 11,4 16,5 12,6 11,6 16,4 12,1 52 15,8 139 210 13,1
NO HO SAP A 0 0 3 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 7 ,0
NO CONTESTA 19 8 1,5 34 0 8 1,5 3,6 ,0 7 0 6,5 2,5
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Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z7. A QUINA POBLACIO EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai Jun Jul.  Ago.  Set.  Oct. Nov. Des
TOTAL (286)  (74) (108) (106) (21) (33) (200 (42 (14) (50) (19) (38) (49)
VITORIA-GASTEIZ 8 0 2,6 ,0 ,0 0 0 24 71 0 0 ,0 ,0
ELCH 9 0 0 21 ,0 0 0 0 0 0 53 ,0 ,0
AviLA 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
FORMENTERA 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
ALELLA 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
ARENYS DE MAR 3 1,2 0 ,0 48 0 0 ,0 ,0 0 0 0 ,0
BADALONA 78 9,6 75 6,9 9,5 9,1 10,0 71 71 8,0 53 53 10,2
BRUC, EL 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 ,0
CABRILS 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 2,0
CARDEDEU 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
CASTELLBISBAL 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 2,0
CASTELLDEFELS 2,7 2,3 50 14 48 3,0 0 438 71 4,0 0 2,6 2,0
CERVELLO 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
CORBERA DE LLOBREGAT 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 0 0
CORNELLA DE LLOBREGAT 24 11 41 2,0 ,0 3,0 0 48 ,0 6,0 0 ,0 6,1
ESPLUGUES DE LLOBREGAT 2,0 0 1,7 35 ,0 0 0 438 ,0 0 53 2,6 2,0
FRANQUESES DEL VALLES, LES 1,1 0 8 21 ,0 0 0 24 ,0 0 53 ,0 ,0
GARRIGA, LA 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 ,0
GAVA 1,2 0 41 ,0 ,0 0 0 ,0 71 6,0 0 ,0 ,0
GRANOLLERS 12 11 0 21 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 53 ,0 ,0
HOSPITALET DE LLOBREGAT, L' 10,0 11,7 75 10,5 19,0 3,0 15,0 24 14,3 8,0 10,5 13,2 8,2
IGUALADA 5 0 8 7 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 2,0
LLAGOSTA, LA 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
LLICA D'AMUNT 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 ,0
MANLLEU 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MANRESA 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 0 0 0 ,0 2,0
MARTORELL 8 0 1,7 7 ,0 0 0 24 ,0 2,0 0 26 ,0
MASNOU, EL 12 0 0 2,7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 53 ,0 2,0
MATARO N 0 25 ,0 ,0 0 0 24 ,0 4,0 0 ,0 ,0
MOLINS DE REI 6 1,2 0 7 48 0 0 ,0 ,0 0 0 0 2,0
MONTGAT 5 11 8 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
MONTMELO 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 0
MONTORNES DEL VALLES 6 2,3 0 ,0 48 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
MOIA 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 2,6 ,0
PALLEJA 8 3,0 0 ,0 ,0 3,0 50 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
PARETS DEL VALLES 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 0
PIERA 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
PINEDA DE MAR 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 ,0 2,0
PRAT DE LLOBREGAT, EL 1,7 1,9 8 21 ,0 0 50 ,0 ,0 2,0 53 ,0 ,0
RIPOLLET 5 0 1,7 ,0 ,0 0 0 ,0 71 0 0 ,0 ,0
ROCA DEL VALLES, LA 14 0 1,7 21 ,0 0 0 ,0 71 0 53 ,0 ,0
PONT DE VILOMARA | ROCAFORT, EL 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
RUBI 6 2,3 0 ,0 48 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
SABADELL 24 34 1,7 22 48 6,1 0 ,0 71 0 0 79 ,0
SALLENT 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
SANT ADRIA DE BESOS 13 3,0 1,6 ,0 ,0 3,0 50 ,0 ,0 4,0 0 ,0 ,0
SANT ANDREU DE LLAVANERES 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
SANT BOI DE LLOBREGAT 34 41 25 36 ,0 6,1 50 438 ,0 2,0 0 79 41
SANT CUGAT DEL VALLES 5, 10,0 8 49 48 30 20,0 ,0 ,0 2, 53 53 41
SANT ESTEVE DE PALAUTORDERA 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 2,6 ,0
SANT FELIU DE LLOBREGAT 6 0 0 14 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 2,0
VILASSAR DE DALT 5 0 1,7 ,0 ,0 0 0 ,0 71 0 0 ,0 ,0
SANT JOAN DESPI 25 2,2 34 21 ,0 6,1 0 24 71 2,0 0 26 41
VILASSAR DE MAR 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 0 2,0
SANT JUST DESVERN 5 0 1,7 ,0 ,0 0 0 24 ,0 2,0 0 ,0 ,0
PREMIA DE DALT 6 11 8 ,0 ,0 3,0 0 24 ,0 0 0 ,0 0
SANT PERE DE VILAMAJOR 6 11 0 7 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
SANTA COLOMA DE GRAMENET 72 79 7,6 6,4 19,0 3,0 50 71 14,3 4,0 53 10,5 41
BARBERA DEL VALLES 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
SANT VICENG DELS HORTS 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 ,0 2,0
SANT VICENG DE TORELLO 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
CERDANYOLA DEL VALLES 2,3 11 8 41 ,0 3,0 0 ,0 ,0 2,0 10,5 ,0 ,0
SITGES 3 1,2 0 ,0 48 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
TERRASSA 50 39 33 6,9 ,0 0 10,0 71 ,0 2,0 15,8 ,0 2,0
TIANA 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
VALLIRANA 3 0 0 7 ,0 0 0 0 0 0 0 ,0 2,0
VIC 8 1,9 8 ,0 ,0 0 50 24 ,0 0 0 ,0 ,0
VILADECANS 14 2,3 8 13 48 3,0 0 24 ,0 0 0 ,0 41
VILAFRANCA DEL PENEDES 6 0 8 7 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 26 ,0
VILANOVA | LA GELTRU 1,1 11 1,7 7 ,0 3,0 0 24 ,0 2,0 0 ,0 2,0
VILANOVA DEL VALLES 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
BADIA DEL VALLES 5 0 0 0 0 50 0 0 0

19
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ENQUESTA USUARIS TELEFON 010

Entrevista telefonica amb suport informatic (CATI)

Z7. A QUINA POBLACIO EXACTAMENT?

(BASE: RESIDENTS FORA DE BARCELONA CIUTAT)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun Jul.  Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
PALMA DE CERVELLO, LA 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 0 0 0 2,6 ,0
CADAQUES 3 1,2 0 ,0 48 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
GIRONA 5 1,9 0 0 0 0 50 ,0 ,0 0 0 ,0 0
LLORET DE MAR 5 0 1,7 ,0 ,0 0 0 ,0 71 0 0 ,0 ,0
OoLoT 5 0 8 7 0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 2,0
PALAMOS 3 11 0 ,0 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0
PUIGCERDA 3 0 0 7 0 0 0 ,0 0 0 0 ,0 2,0
RIPOLL 6 11 0 7 ,0 3,0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 2,0
ROSES 3 0 0 7 0 0 0 ,0 0 0 0 2,6 ,0
VALL D'EN BAS, LA 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
ANDOAIN 2 0 8 0 0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 ,0
DONOSTI 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
HUESCA 2 0 8 0 0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 ,0
LEON 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
LLEIDA 6 11 8 0 0 3,0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
MOLLERUSSA 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
SOLSONA 3 0 8 0 0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
MADRID 5 0 1,7 ,0 ,0 0 0 24 ,0 2,0 0 ,0 ,0
SANTA CRUZ DE TENERIFE 5 0 8 7 0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 2,0
SEVILLA 3 0 8 ,0 ,0 0 0 24 ,0 0 0 ,0 ,0
ALBINYANA 3 0 0 7 0 0 0 ,0 0 0 0 ,0 2,0
ARBOG, L' 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
CALAFELL 5 0 8 7 0 0 0 ,0 0 2,0 0 ,0 2,0
FLIX 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 26 ,0
TARRAGONA 6 1,2 8 ,0 48 0 0 ,0 ,0 2,0 0 ,0 ,0
TOLEDO 9 0 0 21 ,0 0 0 ,0 ,0 0 53 ,0 ,0
VALENCIA 14 0 8 28 0 0 0 ,0 ,0 2,0 53 2,6 ,0
MOJADOS 2 0 8 ,0 ,0 0 0 ,0 ,0 2, 0 ,0 ,0
BILBAO 5 1,9 0 0 0 0 50 ,0 ,0 0 0 ,0 0
CALATAYUD 3 0 0 7 ,0 0 0 ,0 ,0 0 0 ,0 2,0
NO CONTESTA 2,0 0 0 438 0 0 0 0 0 0 0 53 10,2
Z10. AQUEST TELEFON PERTANY AL SEU DOMICILI, AL DOMICILI D’'UNA ALTRA PERSONA O A UNA EMPRESA?

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
DOMICILI/MOBIL PROPI 779 81,3 76,6 76,3 721 79,1 90,8 79,6 69,4 79,1 69,6 75,7 83,7
DOMICILI/MOBIL D'UNA ALTRA PERSONA 37 2,0 38 50 18 1,9 2,3 32 6,9 2,0 54 73 1,7
FIX/MOBIL DEMPRESA 17,0 14,8 18,3 17,8 234 15,8 6,9 14,5 22,2 18,9 25,0 14,7 14,0
NO CONTESTA 14 19 1,3 1,0 2,7 32 0 2,7 14 0 0 2,3 6
Z11. FINALMENT, PODRIA DIR-ME AMB QUINA FREQUENCIA ES CONNECTA VOSTE A INTERNET?

TRIMESTRE MES

{Recormpte) TOTAL ~ Abr- :

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr. ~ Mai.  Jun. Jul.  Ago. Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158)  (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
DIARIAMENT 783 785 784 780 811 734 816 753 86,1 755 768 757 820
QUATRE/CINC DIES PER SETMANA 33 3,0 2,8 41 2,7 3,8 2,3 38 0 41 54 51 1,7
DOS/TRES DIES SETMANA 48 51 55 41 36 44 6,9 38 56 71 54 34 35
ALGUN COP AL MES 2,1 2,0 2,2 2,2 9 3,8 11 11 0 51 18 2,8 1,7
MENYS D'UN COP AL MES 2 2 4 ,0 ,0 6 0 5 ,0 5 0 ,0 ,0
EN TE, PERO NO ES CONNECTA MAI 18 1,0 2,5 1,9 18 13 0 3.2 14 2,6 18 6 35
NO TE INTERNET 52 6,5 38 53 45 7,6 6,9 2,7 56 3,6 54 6,2 41
NO HO SAP 8 5 6 11 9 6 0 11 0 5 18 6 12
NO CONTESTA 35 3,3 38 34 45 44 1,1 8,6 14 1,0 1,8 5,6 23
Z12. 1 QUIN DISPOSITIU ACOSTUMA VOSTE A FER SERVIR PER CONNECTAR-SE A INTERNET?

(BASE: ES CONNECTEN A INTERNET)
(MULTIRESPOSTA)
TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL — Abr- )

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des  Abr.  Mai.  Jun.  Ju. Ago.  Set. Oct. Nov. Des.
TOTAL (1075) (314) (404) (357) (98) (136)  (80) (157) (66) (181) (50) (154) (153)
L'ORDINADOR DE SOBRETAULA 454 40,9 49,5 45,6 39,8 441 38,8 38,9 56,1 54,1 50,0 42,2 451
L'ORDINADOR PORTATIL 471 386 543 484 398 309 450 459 636 547 400 513 536
EL TELEFON MOBIL 82,5 70,4 874 88,8 70,4 735 67,5 82,8 90,9 89,0 92,0 85,7 88,9
LA TAULETA / IPAD 331 288 36,1 342 306 287 275 338 333 403 420 286 327
ALTRES 9 3 15 11 0 7 0 1,3 0 2,8 2,0 6 7
NO CONTESTA 1,1 1,8 2 1,1 3,1 15 1,3 ,0 ,0 6 0 2,6 7
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VOL AFEGIR ALGUN COMENTARI O FER ALGUN SUGGERIMENT SOBRE EL SERVEI TELEFONIC DEL 010?

Recomot) TRIMESTRE MES

% Columna TOTAL ﬁ;ry Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai. Jun.  Jul.  Ago. Set. Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
si 166 190 148 161 153 190 218 140 111 184 71 169 244
NO 834 810 852 839 847 81,0 782 860 889 816 929 831 756
COMENTARI O SUGGERIMENT SOBRE EL SERVEI TELEFONIC DEL 010;
(BASE: HAN FET ALGUN COMENTARI O SUGGERIMENT)
(ESPONTANIA)
(MULTIRESPOSTA)

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL ~ Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL @12) (86 (70 (16) (1) (30) (19 (26) (8 (36 (4 (30 (%2
SATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVE 233 196 280 233 176 133 263 269 125 361 500 100 262
INSATISFACCIO GENERAL AMB EL SERVEI 23 13 51 11 59 0 0 0 125 56 0 0 24
INSATISFACCIO AMB EL PREU DEL SERVE 60 36 78 69 0 100 0 154 125 0 0 33 119
ES TRIGA MOLT PER CONTACTAR 97 87 140 72 118 167 0 77 125 194 0 100 74
MILLORAR EL TEMPS D'ESPERA 03 132 65 104 0 67 263 154 0 28 0 67 167
DIFICULTATS PER COMUNICAR AMB EL SERVEI 4 0 13 0 0 0 0 0 0 28 0 0 0
NO DERIVAR D'UN LLOC A UN ALTRE 40 0 11 0 0 0 0 0 0 0 0 24
L'HAN ATES AMB EFICACIA 8 12 0 11 0 33 0 0 0 0 0 0 24
CALDRIA SER MES EFICAC 60 38 26 M1 59 67 0 38 0 28 0 200 71
CALDRIA ACTUALITZAR LA INFORMACIO 15 0 39 11 0 0 0 38 15 0 0 0 24
FER MES TRAMITS 12 22 0 13 0 0 5% 0 0 0 0 33 0
L'HAN ATES CORRECTAMENT/AMABLEMENT 72 38 102 84 59 67 0 38 125 139 250 67 48
ELS INFORMADORS HAURIEN D'ESTAR MES
QUALIFICATS, TENIR MES FORMACIO/PREPARACIO, 61 47 38 93 59 33 53 38 0 56 250 33 95
MES INFORMACIO/CONEIXEMENTS
ELS INFORMADORS HAURIEN DE MILLORAR EL
TRACTE/TENIR MES DISPOSICIO/SER MES AMABLES 9 0 0 26 0 0 0 o 0 0 0670
Ek%,'gg%%"éﬁgms HAURIEN DE SER MES 4 0 13 0 0 0 0 38 0 0 0 0 0
ELS INFORMADORS HAURIEN DE PARLAR CASTELLA 4 0 13 0 0 0 0 0 0 28 0 0 0
EL SERVEI HAURIA DE SER GRATUIT 09 124 90 109 59 67 241 77 125 83 0 167 95
OFERIR SERVEIS COMPLEMENTARIS OALTERNATIUS 13 12 0 24 0 33 0 0 0 0 0 33 24
SATISFACCIO AMB LENQUESTA 13 0 0 37 0 0 0 0 0 0 0 67 24
Sék“V’Elé EI'E:IE AIITESS DIFUSIO/PUBLICITAT DELS 5 13 0 0 58 0 0 0 08 0 0 0 o
ALTRES 145 230 142 61 353 233 158 154 250 83 0 100 48
TIPUS DE TELEFON

TRIMESTRE MES

{Recompte) TOTAL ~ Abr-

% Columna Juny Jul-Set Oct-Des ~ Abr.  Mai.  Jun.  Jul.  Ago.  Set.  Oct.  Nov. Des.
TOTAL (1215) (356) (454) (405) (111) (158) (87) (186) (72) (196) (56) (177) (172)
FIX 362 430 351 312 387 M1 483 355 333 362 339 311 285
MOBIL 638 570 649 688 61,3 589 517 645 667 638 661 689 715
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