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Un 40% de catalans diu no llegir la lletra petita dels contractes que signa

= Un 58,4% dels entrevistats diu llegir la lletra petita dels contractes que signa, per un 39,6% que no ho fa. Un 2,0% no es posiciona al
respecte.

= Els que no es llegeixen la lletra petita dels contractes que signen incrementen entre les persones de més edat, els que tenen un nivell formatiu
més baix, els nascuts a la resta de I'estat i els jubilats.

Voste llegeix la lletra petita dels contractes que signa?

100
80 -
58,4
60 -
39,6
40 1
20 |
2,0
0 i
Si No Ns-Nc
Total (n=500) 39,6 2,0 Total (n=500) 39,6 2,0
Sexe Lloc de naixement
Home (n=247) 441 1,2 Catalunya (n=306) 37,9 1,3
Dona (n=253) 35,2 2,8 Resta Estat (n=102) 46,1 4,9
Edat Resta:ldel. ménr(n=91) 37,4 1,1
De 16 a 29 (n=102 2.4 1,0 gelongliat
a29 (n=102) 32, : Espanyola (n=421) 40,4 2,4
De 30 a 44 (n=157) 43,9 Estrangera (n=79) 35,4
De 45 a 59 (ni1 12) 339 2,7 Situacié laboral
De 60 i més (n=129) i 47" Treballador (n=255) 39,2 0,4
Nivell d’estudis Aturat (n=48) 37,5
Baix (n=169) 45,6 53 Jubilat / pens. (n=117) 453 4,3
Mitja (n=203) 38,4 Feines de la llar (n=39) 30,8 7,7
Alt (n=128) 33,6 0,8 Estudiant (n=40) 37,5 2,5
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Dues terceres parts es van sentir ben atesos en la seva darrera trucada a un servei d’atencié al client

Bandaampla

= EI 67,0% dels entrevistats es va sentir ben atés I’Gltima vegada que va trucar a un servei d’atencié al client, mentre un 15,2% diu que no
el van atendre correctament. Un 14,0% no hi ha trucat mai i un 3,8% no es posiciona.

= Els més joves, els que tenen formacié universitaria i els nascuts a Catalunya sén els més critics amb el servei. Destacar que incrementen els que

diuen no haver trucat mai a un servei d’atencio al client entre les persones de més edat, els que tenen un nivell baix d’estudis, els nascuts a la
resta d’Espanya i les mestresses de casa i els jubilats.

L’ultima vegada que va trucar a un servei d’atencio6 al client el van atendre bé?

100 -
80 - 67,0
60 -
40
20 | 15,2 14,0
3,8
; 1
Si No No ha trucat mai Ns-Nc
Total (n=500) 67,0 15270 14,0 [ |38 Total (n=500) | TZ I 15,200 14,0 [ 3,8
Sexe Lloc de naixement
Home (n=247) 70,4 16,6771 8,9 |40 Catalunya (n=306) 64,4 21,6 12,1 []2,0
Dona (n=253) 63,6 13,8 19,0 |:| 3,6 Resta Estat (n=102) 60,8 .9 28,4 :l 7,8
Edat Resta del mén (n=91) 82,4 7,744 |55
De 16 a 29 (n=102) 71,6 20,6 6,9 1,0 ESNaciolnaIith .,
De 30 a 44 (n=157) s SIS | 4.5 ESF;?:: oearef r(];=79; —= 81,0 - 6 ; 5’726§ g?
De 45 a 59 (n=112) 65,2 14,3 161 [ |45 Situacf'é iaboral : = ’
De 60 i més (n=129) 54,3 it 2 L 147 repaliador (n=255) 7600 711390
Nivell d’estudis Aturat (n=48) 20,872 21
Baix (n=169) 59,2 9,5 24,9 [ 165  Jubilat/ pens. (n=117) 27,4 15,1
Mitja (n=203) 72,9 158" 89[ |25 Feines de la llar (n=39) 41,0 26
Alt (n=128) 68,0 21,9 7,8[]23 Estudiant (n=40) 15,000 7,51 2,5
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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La meitat diu que, en general, li ofereixen la possibilitat de ser atés en catala

= Un 51,2% dels entrevistats diu que, en general, quan truca als serveis d’atencié al client, li ofereixen atendre’l en catala, per un 33,0%
que assegura que no li ho ofereixen. Un 14,0% no fa servir aquests serveis telefonics i un 1,8% no es posiciona.

= Els joves i els estudiants son els que més diuen que no els hi ofereixen I'atencié en catala quan truquen als serveis d’atencié al client.

En general, quan truca als serveis d’atencié al client, li ofereixen atendre’l en catala?

100
80 |
60 - 51,2
40 33,0
20 - 14,0
1,8
0 T
Si No No ha trucat mai Ns/Nc
Total (n=500) 33,0 140 []18 Total (n=500) 33,0 140 []13
Sexe Lloc de naixement
Home (n=247) 37,2 89[]1.6 Catalunya (n=306) 35,6 12,1 [] 2,0
Dona (n=253) 28,9 19,0 []2,0 Resta Estat (n=102) 24,5 28,4
Edat Resta del mén (n=91) 33,0 44733
De 16 a 29 (n=102) 55,9 6,9 Nacionalitat
De 30 a 44 (n=157) 33,1 1,3] 3,8 Espanyola (n=f21) 32,3 152 [ 1,4
De 45 a 59 (n=112) 31,3 16,1 Estranaera (n=79) 36,7 7,60 13,8
L _ Situacio laboral
De 6_0 [ me? (n-1?9) 33,3 12,3 Treballador (n=255) 36,9 740 24
Nivell d eStl_ldlS Aturat (n=48) 39,6 2.1
Baix (n=169) = 249  []24  yupiat/ pens. (n=117) 17,1 274 []26
Mitja (n=203) 36,5 89(1 1.5 Feines de la llar (n=39) 20,5 41,0
Alt (n=128) 37,5 7.8[] 1,6 Estudiant (n=40) 60,0 7,5
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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La gran majoria creu que els serveis basics de la llar no tenen un preu adequat

= Vuit de cada deu entrevistats creuen que els serveis basics de la llar (aigua, llum, gas i teléefon) no tenen un preu adequat, per un 15,4%
que opina el contrari. Un 5,2% no es posiciona al respecte.

= Aquestes proporcions es mantenen per la majoria de segments de poblacié analitzats i destaquen especialment els critics amb els preus
d’aquests serveis entre les persones de 45 a 59 anys, els nascuts a la resta de I'estat, les mestresses de casa i els aturats.

Creu que els serveis basics (aigua, llum, gas i teléefon) tenen un preu adequat?

100 -
79,4
80 -
60 -
40 -
15,4
20 - 52
0+
Si No Ns/Nc
Total (n=500) 15,4 52 Total (n=500) 15,4 5,2
Sexe Lloc de naixement
Home (n=247) 19,8 6,1 Catalunya (n=306) RN 6,2
Dona (n=253) 11,1 43 Resta Estat (n=1 02) 13,7
Edat Resta;‘lde! rror:':nt=91) 22,0 7,7
_ 10,8 acionalita
z ;2 a ig (n_1g§) 1?’772 25 Espanyola (n=421) KK 48
De 45 a 59 (n:1 12) : ’ Estrangera (n=79) 21,5 7,6
.a - (n=112) &Y 4,5 Situacié laboral
De 60 i meés (n=129) 20,2 47 Treballador (n=255) [EEIM 3,5
Nivell d’estudis Aturat (n=48) |JEEXS
Baix (n=169) [EL¥] 5.3 Jubilat / pens. (n=117) 20,5 34
Mitia (n=203) [EEE 5,4  Feines de la llar (n=39) 4 5,1
Alt (n=128) 20,3 47 Estudiant (n=40) RS 27,5
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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POBLACIO ENTREVISTADA | FITXA TECNICA
SEXE EDAT NIVELL D’ESTUDIS
100 - 100 -
Dona; 80 T 80 b
50,6
60 - 60 A
338 40,6
40 - 314 40 4 ,
20,4 22,4 25,8 25,6
20 A 20 -
Home; 0 ‘ ‘ ‘ 0
49,4 De16a29 De30a44 Ded45a59 De60imés Baix Mitja Alt
LLOC DE NAIXEMENT NACIONALITAT SITUACIO LABORAL
100 - Espanyola; 100 -
80 84,2 80 -
61,2
60 - 60 4 51,0
40 - 40 -
20,4 18,2 23,4
20 - 20 4 9,6 7,8 8,0
0 Estrangera; 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Catalunya Resta de Resta del 15.8 Treba-  Aturat Jubilat/ Feines Estudiant
I'Estat mon ’ llador pen- de lallar
sionista

FITXA TECNICA:

Técnica d’investigacio: Entrevista telefonica assistida per ordinador. Ambit geografic: Catalunya. Univers: Poblacié de 16 i més anys resident a llars amb teléfon i que porta més
d’un any vivint a Catalunya. Numero d’entrevistes: 500 entrevistes. Error de la mostra: +4,5% per un nivell de confianca del 95,5% i p=q=0,5. Tipus de mostreig: Estratificat per
dimensié de municipi i demarcacié provincial. Selecci6 aleatoria de les llars. Seleccié de la persona a entrevistar a partir de quotes creuades de sexe i edat. El treball de camp s’ha
dut a terme el 23 de febrer de 2011.
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