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N VALENCIANA Introduccion

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

La mejora continua de la calidad de los servicios publicos que presta la Generalitat es uno de los objetivos
basicos de la politica del Consell, este objetivo va ligado estrechamente con la atencién a la ciudadania;
por lo que, desde la Generalitat se reafirma el compromiso para elevar los niveles de calidad en la
prestacion de servicios publicos, y dentro del plan de mejora se encuentra la medicion de la calidad y
satisfaccion de los servicios prestados.

El objetivo principal de este proyecto es el de conocer de manera real el nivel de satisfaccion que tienen
las personas ante el servicio de atencidon ciudadana prestado por la Generalitat, mediante el teléfono

de Atencidn Telefonica.
\}
012
\ }

El niumero 012 centraliza la informacidén administrativa de la Generalitat y tiene como objetivo principal el
ayudar a los ciudadanos a obtener informacién completa, fiable y al dia, garantizando la absoluta
confidencialidad sobre las consultas de informacidn de los ciudadanos y las respuestas que han obtenido.
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Obijetivos del 012

v Facilitar informacién sobre cualquier trdmite o servicio que pueda o
haya que tramitarse ante la Administraciéon de la Generalitat, como
también sobre las ofertas de empleo publico.

\ }
012 v Ofrecer informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes de
‘ vivienda, tarjetas de transporte, ayudas para la atencidon de personas
ancianas desde el ambito familiar o informacion sobre instaladores
autorizados por Industria.

v Transferir las llamadas telefénicas de los ciudadanos a cualquiera de las
personas de la organizacion.

v La informacidén que se facilite telefonicamente se puede enviar de forma
gratuita, por correo electronico.

936 866 000

Teléfono de informacidon administrativa de la Generalitat para llamadas telefonicas desde fuera
—p de la Comunidad Valenciana o para los ciudadanos que disponen de un servicio de tarifa plana
para llamadas telefénicas nacionales a teléfonos fijos.
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Como se menciona anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es la medicion de la calidad y
satisfaccion del servicio de Atencion Telefonica a la ciudadania, mediante encuestas y su posterior
analisis, esto se logra mediante los siguientes objetivos especificos:

* Conocer de forma detallada el perfil de los usuarios del teléfono de atencidn a la ciudadania.

— Mediante las variables de segmentacion sociodemografica serd posible identificar el perfil de los ciudadanos usuarios
del servicio de atencién a la ciudadania 012.

* I|dentificar las areas de consulta, los motivos y la frecuencia del uso del servicio de atencion
telefdnica.

— Analizar las variables de drea, motivos y frecuencia de uso con la finalidad de observar el comportamiento de los
usuarios del servicio prestado por la Conselleria.

* Medir los niveles de satisfaccion que tienen los usuarios con el servicio de manera general, y
diversos atributos relacionados al servicio de atencion telefénica.

— Se obtendran las notas que obtiene el servicio de manera global asi como de los atributos especificos medibles del
servicio, con la finalidad de conocer los puntos fuertes y los que ofrecen oportunidades de mejora identificados en el
servicio del 012.
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\\Pamibisrain Metodologia

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Para lograr los objetivos marcados en este proyecto, se realiza un trabajo de aplicacién
de encuestas mediante un cuestionario elaborado y aportado por la Generalitat.

Instrumento:

La aplicacion de encuestas se ha realizado mediante la técnica CATI (Computer Assisted

Tecnica: Telephone Interview), reforzado con un software de aplicacion de encuestas para la
recoleccion de los datos.
Error muestral: +3,1
Distribucion Muestral: Cdlculo Poblacién: Infinita

Intervalo de
Confianza: 95%*

Usuarios del teléfono
de atencidn al
Universo ciudadano, que han

*(1,96 sigmas)

lamado durante los
ultimos meses.

Tamafio Muestral 1000 encuestas

Tipo de muestreo: io si
p Aleatorio simple. ry——
. Lun | Mar | Mié | Jue | Vie | Sab |Dom
Fechas de trabajo de campo: Del 14 al 27 de Marzo. 12 [ 3

4 5 4 7 8 7 10
11 12 1 13 | 14 | 15 | 16 | 17
18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24
25 | 26 | 27 | 28 | 2% | 30 | 31
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VARIABLES DE SEGMENTACION

Gracias a la esquematizacion del cuestionario implementado, es posible realizar un analisis segmentando

la informacién en diferentes bloques, lo cual posteriormente facilita la identificacion de los perfiles y el
comportamiento y/o motivacién de los ciudadanos para el uso de este servicio.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

® s
® Género Edad GSJ o Nivel Educativo Provincia
Masculino De 18 a 29 % Menos de primarios Alicante >
Femenino De30a44 Primarios o EGB Castelldn
De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valencia

De 65 afios y mas Universitarios medios Otro
Universitarios superiores

Ocu pacion Estudiante exclusivamente Trabajador/a por cuenta propia
Labores del hogar exclusivamente Trabajador/a por cuenta ajena
- Parado o buscando empleo Cuidador/a

Jubilado/a Pensionista

cotEsao >
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A\ Metodologia

VARIABLES DE SEGMENTACION

SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES

Area de Consulta

Administracién Local
Agricultura, Ganaderia, Pesca

DE COMPORTAMIENTO Comercio
Consumo (Atencion al consumidor, Inspecciones, Ayudas)
v' Todos los dias Cooperacién y Solidaridad
v’ 26 3 dias por semana Cultura
v Undiaalasemana Deportes
@ v Cada 15 dias Ocupacién publica (oposiciones, bolsas de trabajo...)
] v lvezalmes Trabajo: (desempleo, convenios colectivos, huelgas, sindicatos)
Frecuencia de Uso v 263 vecesalafio Ensefianza
v' 1vezal afio Hacienda
v Menos de 1 vez al afio Industria y Energia
v' Primera llamada

G

Infraestructuras y Obras Publicas
Investigacion Cientifica y Desarrollo Tecnoldgico
Justicia (Uniones de hecho, ayuda victimas delitos, juicios)

Motivos Juventud
Medio Ambiente y desarrollo sostenible
» Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites Mujer

telematicos
» Solicitar informacién y/o asesoramiento para otros
tramites
» Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados
» Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas
» Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos
» Informacidn sobre pago de facturas, tasas, impuestos
» Solicitud de ayudas, becas, subvenciones

m

]

Participacion Ciudadana (asociaciones, fundaciones, colegios profesionales)
Politica Linglistica

Sanidad

Proteccidn personas bienes (espectaculos, establecimientos publicos...).
Servicios Sociales (Dependencia, Diversidad funcional, etc.)

Transportes

Turismo

Urbanismo y Vivienda

Q



GENERALITAT

\\Pamibisrain Metodologia

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

TRABAJO DE CAMPO

Como instrumento, se utilizé un cuestionario especialmente elaborado para medir diversas caracteristicas
especificas del servicio de tencion del 012. Para llevar a cabo la encuestas, se ha realizado un trabajo de
campo el cual consta de llamadas a los nimeros telefdnicos registrados en el sistema de recepcion de
llamadas del 012.

Distribucion de encuestas:

Horario establecido: 9:00 a 14:00 (Mahana)

17:00 a 20:00 (Tarde) Mafiana 794 79 4%

Tarde 206 20,6%

Por ultimo, dado que la Comunidad cuenta con dos
idiomas oficiales, se ha dado la posibilidad a los usuarios
de contestar en cualquiera en el idioma de su Castellano 86,9%

preferencia: , o
Valenciano 13,1%
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Analisis descriptivo de la muestra

) CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico del usuario

Areas de consulta
Motivos de consulta
Frecuencia de uso del servicio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global
Satisfaccion por atributos

»» ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidn y experiencia del usuario

Medios y Canales de atencién
Calidad de mejora continua

» COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
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Provincia .,
7,3% 2,5% Otro

6,9%

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Nivel Educativo

Género '
. . Universitarios superiores 27,0% 35,7%
36.8% 63 2% Universitarios medios 18,3% 13.1% >9,9%
8% 2% 3% 15 64,6%
35 6% 64.4% ( Secundarios 34,7%32,9%
% Primarios o EGB 17,8% 12,3%
Ocupacion Menos de primarios 2,1% 1 o 29,6%
) ,07%
25,9%
Cuidador/a en el entorno familiar 0
/ 2,0% 53.3% Edad
Trabajador/a por cuenta ajena 50,9% 47,5% 35,0%
Trabaind , o 41,6% 38 7% Resumen: mas de las mitad de los usuarios del 012
rabajador/a por cuenta propia 10,3% 14,3% 13 159, son mujeres, las personas que utilizan el servicio, en

su mayoria tienen estudios secundarios o
superiores, la mayoria de los usuarios se encuentran
en el provincia de Valencia, la mitad de los usuarios
encuestados son trabajadores por cuenta ajena,

Jubilado/a-Pensionista 9,6% 6,4%
20,5% 18,4%

4,7% 3,9%

13,4%
Parado o buscando empleo

Labores del hogar exclusivamente

Del8a De30a Ded45a Deb65 seguido de personas en paro o en busqueda de
Estudiante exclusivamente | 2,0% 3,7% 29 4 64  afosy empleo, y mas de la mitad de los usuarios tienen 44
mas afos o menos. 9

Nota: Los datos en gris pertenecen a la ultima oleada del 2017 cotesa
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS Areas de consulta

Analisis descriptivo de la muestra

Urbanismo y Vivienda 23,7%
Servicios Sociales
Primera llamada
Trabajo
Menos de 1 vez al aio
1 o Administracion Local
Frecuencia vezalano i
2 6 3 veces al afio 38,0% Fnsenanza
de uso 0% aciond
1 vez al mes acienda
Cada 15 dias Sanidad
Un dia a la semana Agricultura, Ganaderia, Pesca
2 6 3 dias por semana Ocupacion publica...
Todos los dias Industria y Energia
Transportes
Resumen: mas de la mitad de los encuestados llaman 2 o 3 veces al
afilo 0o menos, las dreas con mas consultas y por tanto las mas Consumo
significativas han sido Urbanismo y V|V|e|:\da, Servicios Sociales, Medio Ambiente
Trabajo (incluido desempleo), Administracion Local y Ensefanza.
Participacion Ciudadana
Otros
10
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Analisis descriptivo de la muestra

Solicitud de ayudas, becas, subvenciones

Motivos
Informacidn sobre pago de facturas, tasas, impuestos
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos
o Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas

Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados

50,6%

Solicitar informacién y/o asesoramiento para otros tramites

Solicitar Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos

Resumen: La principal razén por la que los ciudadanos hacen uso del servicio de atencién 012 es
el solicitar informacion y/o asesoramiento para tramites no telematicos, el segundo motivo es
para obtener informacion sobre expedientes o tramites ya iniciados. Cabe sefialar, que los
ciudadanos pueden hablar por mds de un motivo por lo que en esta grafica se encuentran
reflejados todos los motivos por los que las personas han llamado al 012.

cotEsao 11



% GENERALITAT
VALENCIANA
N

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultados

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Género

Areas mas consultadas

Urbanismo (20,1%)
Administracion Local (13,6%)
Servicios Sociales (11,4%)

Motivos de consulta

Solicitar informacion otros tramites (51,4%)
Informacién sobre tramites ya iniciados (32,6%)
Solicitar informacion de tramites telematicos (18,8%)

Frecuencia de uso

2 0 3 veces al afio (37,2%)
1 vez al afio (15,2%)
Primera llamada (14,4%)

» Areas mas consultadas

—_— Urbanismo (25,8%)
Servicios Sociales (19,3%)
Trabajo(13,6%)

- \0tivos de consulta

Solicitar informacién otros tramites (50,2%)
Informacidn sobre tramites ya iniciados (30,7%)
Solicitud de ayudas becas subvenciones (21,2%)

- Frecuencia de uso

2 0 3 veces al afio (38,4%)
1 vez al mes (16,3%)
Primera llamada (14,1%)

12
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Edad
Y < 4) 45 —) 65
) Q Urbanismo (27,5%) Servicios Sociales (18,9%) Servicios Sociales (28,6%)
Areas mas o . o : o
itad Ensefianza (14,2%) Urbanismo (17,6%) Urbanismo (28,6%)
consuftadas Servicios Sociales (13,3%) Trabajo (16,0%) Administracion local (12,7%)
Solicitar informacion Solicitar informacion Solicitar informacion
Motivos de  otros tramites (50,4%) otros tramites (49,6%) otros tramites (48,7%)
consulta Informacion sobre Informacidn sobre Informacion sobre
(30,0%) (34,1%) (27,0%)

tramites ya iniciados tramites ya iniciados tramites ya iniciados
Solicitud de ayudas, Solicitar informacion de Solicitud de ayudas,
@ v (20,2%) . ac (18,1%) Y (15,9%)

becas subvenciones tramites telematicos becas subvenciones

Frecuencia 1 vez al afio 15,3% 1 vez al afio Primera llamada 25,4%
de uso
2 6 3 veces al afio 37,1% 2 6 3 veces al afio 40,1% 2 6 3 veces al afio 33,3%
cese 1 vez al mes 15,8% 1 vez al mes 1 vez al mes 17,5%

(O] |
[ X ]
cotEsao 13
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS > Universitarios Superiores
Perfil sociodemografico: Nivel Educativo Servicios SOCia"’f (38,1%)
< Primarios «——— Hacienda (19,0%)

Servicios Sociales (38,1%) Comercio (14,3%)

Hacienda (19,0%) € z
Comercio (14,3%)

Solicitar informacion otros tramites

Informacidn sobre tramites ya /
iniciados @

Solicitar informacion de tramites
telematicos

@

Solicitar informacion otros tramites
Informacidn sobre tramites ya

O iniciados
Solicitar informacién de tramites

» Universitarios Medios

telematicos Servicios Sociales (38,1%)
Primarios/EGB «—— FP/BUP/COU/ESO Hacienda (19,0%)
Servicios Sociales (38,1%) Servicios Sociales (38,1%) Comercio (14,3%)
O\ Hacienda (19,0%) Hacienda (19,0%) o B
Comercio (14,3%) Comercio (14,3%) Sohutar}mformauon
otros tramites
Solicitar informacién otros Solicitar informacién otros tramites Informacion sobre
tramites Informacion sobre tramites ya tramites ya iniciados
Informacién sobre tramites ya iniciados Solicitar informacion
iniciados Solicitar informacién de tramites de tramites
Solicitar informacion de tramites telematicos telematicos

telematicos cotEsao 14
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Resultados

)

Estudiante

Labores del
hogar

Parado/
Buscando
empleo

Areas mas
consultadas

Q

Urbanismo (30,0%) ¢
Trabajo (25,0%) °
Ensefianza(15,0%) ¢

Servicios Sociales (48,9%)
Urbanismo (17,0%)
Trabajo (14,9%)

Trabajo (24,5%)
Servicios Sociales (23,5%)
Urbanismo (20,6%)

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Ocupacién

Motivos de
consulta

o

Solicitar informacion otros tramites (45,0%)

Informacion tramites telematicos (35,0%)
Informacion sobre tramites ya (30,0%)
iniciados

e Informacion sobre tramites ya (59,6%)

iniciados

Solicitar informacion otros tramites (38,3%)
Solicitud de ayudas, becas, (19,1%)
subvenciones

¢ Solicitar informacion otros tramites (46,1%)

® Informacidn sobre tramites ya

iniciados (34,8%)

Solicitud de ayudas, becas,
subvenciones

(19,1%)

m
O
r
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Frecuencia

de uso
Primera llamada
1 vez al afio

2 6 3 veces al afio

Primera llamada
2 60 3 veces al afio

1 vez al mes

Primera llamada

2 6 3 veces al afio

1 vez al mes

15,0%
35,0%
35,0%

23,4%
21,3%
19,1%

15,7%
41,2%

15
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consulta

Areas mas O\ Motivos de / Frecuencia Igsé;
) consultadas @ de uso
. . Primera llamada
Urbanismo (32,6%) : o Solicitar informacion otros tramites  (63,2%) :
Jubilad@  sqrvicios Sociales (26,3%) : o Informacion sobre tramites iniciados (21 19%) 1vez al afio
Pensionista agministracion (11,6%) Solicitud de ayudas, becas, (18,9%)

. 2 6 3 veces al afio
subvenciones

Trabajador Agricultura ... (17,6%) o Solicitar informacion otros tramites (50,0%) 26 3 veces al afio

por cuenta Administracién (17,6%) :° :Efggngsgon SR RIS TE (32,4%) 1vez al mes
. . o :

el Urbanismo (14,7%) ¢ Informacioén tramites telematicos (21,6%) : Cada 15 dias
] ° . . . ., ;. 51’3cy .

Trabajador  Urbanismo (25,7%) : Solicitar informacion otros tramites  ( 0) i Primera llamada

Informacidn sobre tramites ya : "
~ o 0 . 1vez al aino
por cuenta Ensefianza (17,4%) iniciados (30,1%) :

. . ) 0 : ) o . : 263 vecesal afio
ajena Administracién (14,1%) : ® Informacién tramites telematicos ~ (19,8%)

1 vez al mes

Servicios Sociales (55,0%) :

Primera llamada

Cuidador Urbanismo (15,0%) :e Solicitar informacion otros tramites  (55,0%) )
, D ‘e Solicitud de ayudas, becas, o/ - el D
entorno 0 : (40,0%) :
Sanidad (10,0%) : ,U7 ) "
. ’ subvenciones 263 vecesalafio
familiar Trabajo (10,0%) : PN .\ :
’ :® Informacion tramites telematicos (20,0%) : 1 vez al mes
Administracion (10,0%) : ’ :

16
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Provincia
IO @/Solicitar informacion otros tramites (50,0%) @
Urbanismo (20,6%) Informacion sobre tramites ya 2 0 3 veces al afio (35,3%)

e e . 0]
= === Agricultura ... (16,2%) = =" 'Sn'r_'?dojd das b (36’84))--'1 vez al afio (17,6%)
Administracion(14,7%) oficitud de ayudas becas (20,6%)  Primera llamada (16,2%)

subvenciones

Informacidn tramites telematicos (20,6%)

[ 27,1% OO . .
Urbanismo (27,1%) Solicitar informacidn otros tramites (50,2%) 203 | afto (39,6%)
y= == Servicios Sociales(16,9%) = =" Informaci6n sobre trémites ya == 0 SVeces alano 135,57

! Ensefianza (12,5%) iniciados (28,9%)  1vezal m~es (15,2%)
Solicitud de ayudas becas (20,0%) 1 vez al afio (14,4%)

subvenciones

. (. 2 0 3 veces al afio (35,89
Informacidn sobre tramites ya (35,8%)

iniciados (36,2% )= =1 vez al mes (16,5%)
Trabajo(15,7%) Solicitud de ayudas becas (16,1%) Primera llamada (14,2%)
subvenciones ’

@ Solicitar informacion otros tramites (51,6%)

’(3Urbanismo (17,3%)

-I
|
|
=== Servicios Sociales (16,9%) — .

cotEsao 17
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Areas de consulta
Urbanismo y vivienda es la principal area de consulta, ya que

23,7% 1 aproximadamente una cuarta parte de las Illamadas se dirigen a
esta ‘misma, en segundo lugar Servicios Sociales, seguida de
Trabajo, Administracion Local y Enseilanza.

Urbanismo y Vivienda

Servicios Sociales

16,4%

Trabajo 12,6%

En comparacion con el 2017, se encuentran mas distribuidas las

Administracion Local 12,2% L) areas de consulta, aun asi se observan cambios por ejemplo
Ensefianza 12,0% [ durante el 2017, el area de Urb?nismo y Vivienda se encontraba
en el 5to puesto, y Administracion Local en el 6to y ahora ocupan
Hacienda 7,8% el primero y cuarto puesto respectivamente, por otro lado el area
Sanidad de Ensefianza ha descendido del primero al 5to puesto.

El perfil de los ciudadanos que llaman para realizar consultas de
Urbanismo y Vivienda es de mayoritariamente mujeres, la edad
con mayor representatividad es de entre 30 y 44 aios, los
estudios son los secundarios, en cuanto a la ocupacion son en su
mayoria trabajadores y trabajadoras por cuenta ajena, y la
frecuencia de llamada de estos usuarios es de 2 o 3 veces al afio.
Y el motivo principal es para solicitar informacion sobre tramites
no telematicos y solicitar ayudas becas y/o subvenciones.

Agricultura, Ganaderia, Pesca
Ocupacién publica...

Industria y Energia
Transportes

Consumo

Medio Ambiente

Participacion Ciudadana Cultura (1,3%), Justicia (1,1%), Proteccion personas bienes (1,0%), Juventud (0,9%), Trismo (0,9%), Comercio

(0,7%), Infraestructura y Obras Publicas (0,6%) Mujer (0,5%), Deportes (0,4%), Cooperacion y Solidaridad
Otros 8,0% (0,2%), Investigacion Cientificas y Desarrollo Tecnoldgico (0,2%), Politica linguistica (0,2%).

cotEsao 18
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Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

. . De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
Urbanismo y Vivienda

[ ]
23,7% , *

Servicios Social * De 45 a 64 aiios, , estudios secundarios, parado o en busqueda de empleo
ervicios Sociales

16,4%

. ~ . . ’ . .
Trabajo 12,6% * De 45 a 64 aiios, estudios secundarios, parado o en busqueda de empleo y trabajador por cuenta ajena

L ]
Administracion Local 12,2% * De 30 a 44 afios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

/A o 9o o . . N . . .
Ensefianza 12,0% ’ De 30 a 44 afios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

i 0
Hacienda 7;SA * De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

Resumen. Asi es la distribucién de
los perfiles ante cada una de las
4,0% De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta propia areas de consulta, cabe sefialar
que la frecuencia de llamada
mayoritaria en todos los casos es
3'3% De 30 a 44 afios, estudios universitarios medios, trabajador por cuenta ajena  de 2 o 3 veces al afio y los

® motivos mayoritarios han sido
3’3% * De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena para informacién sobre otros

° . ..
2.3% * De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena tramites y de tramites vya
? « e s
iniciados.

Sanidad 4,1% De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

Agricultura, Ganaderia, Pesca

°
Ocupacién publica... 4,0% * De 30 a 44 afios, estudios superiores, trabajador por cuenta ajena

Industria y Energia
Transportes
Consumo

Medio Ambiente 1,9% De 45 a 64 afios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

Participacién Ciudadana 1,5%

De 30 a 44 aios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

Otros 8,0%
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
. .. Universita Cuidador/a
Del1l8a De30a De45a D~e 65 Menos de Primarios Secundari Unl\{er5|ta rios . Labores Parado o Jubilado/a, Cuenta Cuenta enel
TOTAL | Fem. Mas. afiosy . rios . Estudiante buscando - . .
29 44 64 . primarios o EGB os . superiore del hogar Pensionista propia ajena entorno
mas medios empleo familiar

Urbanismo y Vivienda| 33 79 |25 8% 20,1%|31,3% 26,2% 17,6% 28,6% | 14,3% 25,4% 27,2% 18,7% 22,4% | 30,0% 17,0% 20,6%  32,6% 147% 257% 15,0%
Servicios Sociales| 16 49 [ 19,3% 11,4%|11,2% 13,9% 18,9% 28,6%| 38,1% 32,2% 17,1% 9,9% 7,5% | 10,0% 48,9% 23,5% 26,3% 6,9% 9,1% 55,0%
Trabajo| 12 6% (13,6% 10,9%|11,9% 9,9% 16,0% 11,1%| 4,8% 10,7% 154% 11,0% 12,3% | 250% 14,9% 24,5%  84%  3,9% 9,9% 10,0%
Administracion Locall 12 95| 11,4% 13,6% [11,2% 13,2% 11,4% 12,7%| 4,8% 6,8% 9,3% 159% 17,5% | 0,0%  4,3%  88%  11,6% 17,6% 141% 10,0%
Ensefianzal 13 0%|12,5% 11,1%|11,2% 15,1% 10,3% 3,2% | 0,0% 62% 7,5% 17,0% 19,4% | 150% 10,6% 8,3% 2,1%  4,9% 17,4% 0,0%

Hacienda| 789 | 82% 7,1% | 8,2% 8,4% 7,8% 3,2% | 19,0% 4,0% 84% 55% 104% | 0,0% 10,6% 7,4% 32%  12,7% 7,9% 10,0%

Sanidad| 41% | 3,2% 57% | 3,0% 2,9% 59% 32% | 48% 34% 43% 3,8% 45% | 00%  21%  3,4% 9,5%  3,9% 3,6% 10,0%

Agricultura, Ganaderia, Pesca| 4 0% | 2,5% 6,5% | 1,5% 2,9% 52% 9,5% | 14,3% 45% 41% 4,4% 22% | 00%  00%  1,0% 7,4%  17,6% 2,4%  0,0%
Ocupacion publical 4 09 | 4,9% 2,4% | 3,7% 50% 3,1% 3,2% | 00% 1,7% 3,8% 49% 56% | 10,0% 21%  3,4% 32%  00% 53% 0,0%
Industriay Energial 339 | 22% 52% | 1,5% 4,6% 2,8% 1,6% | 00% 1,1% 12% 7,7% 45% | 00%  00%  1,5% 00%  98% 38% 0,0%
Transportes| 330 | 2 7% 43% | 3,7% 2,6% 4,1% 1,6% | 0,0% 1,1% 4,6% 353% 3,4% | 50% 21%  15% 2,1%  83% 34% 0,0%
Consumo| 39 | 2,4% 2,2% | 1,5% 2,6% 2,3% 1,6% | 0,0% 3,4% 32% 16% 11% | 00%  2,1%  3,4% 32%  2,0% 2,0% 0,0%

Medio Ambiente| 1 99 | 14% 2,7% | 0,0% 1,4% 3,4% 0,0% | 4,3% 2,8% 09% 1,1% 2,6% | 50%  00%  0,5% 42%  39% 1,6% 0,0%
Participacion Ciudadanal 1595 | 11% 2,2% | 0,7% 2,2% 1,3% 0,0% | 0,0% 00% 1,4% 16% 26% | 00% 00%  1,0% 0,0%  39% 1,8% 0,0%

Otros| 8.0% | 7,0% 9,8% | 7,5% 7,9% 85% 6,3% | 0,0% 45% 84% 93% 9,7% 5,0% 2,1% 3,9% 14,7% 39% 9,9% 10,0%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEsa Superior/Inferior al total 20
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

FRECUENCIA MOTIVOS

rorad | Toos 383 ndia caa s tveral 203 dueral MS0% pimers | omatingare | S omanesore “iqg 10" presena v, nfomacy e slcud e

los dias  omang SeMana dias mes LT afo Cihe lamada|  témites o Coiestamites imiciados  moro™  agradecimientos tasas,impuestos  subvenciones

Urbanismoyy Vivienda| 23 7%| 0,0% 11,4% 27,9% 8,9% 18,7% 26,3% 25,9% 31,8% 26,1% | 17,6% 16,5% 17,8% 12,0% 7,0% 8,9% 35,7%

Servicios Sociales| 16 4%|33,3% 25,7% 23,3% 23,2% 22,6% 12,6% 8,6% 159% 19,7% | 7,9% 11,0% 18,9% 4,0% 4,2% 5,6% 19,0%

Trabajo|12,6%| 0,0% 8,6% 9,3% 10,7% 12,9% 14,5% 10,8% 9,1% 13,4% | 9,6% 12,6% 7,7% 9,3% 7,0% 3,3% 5,6%

Administracion Locall12 29%|16,7% 14,3% 14,0% 14,3% 11,6% 12,9% 11,5% 11,4% 9,9% 9,2% 13,5% 8,4% 9,3% 14,1% 8,9% 6,3%

Ensefianza 12 0%| 0,0% 22,9% 4,7% 14,3% 13,5% 11,6% 12,9% 11,4% 9,9% | 10,0% 11,5% 7,5% 1,3% 7,0% 8,9% 4,8%

Haciendal 7 8% |16,7% 22,9% 11,6% 5,4% 9,0% 5,8% 10,1% 6,8% 56% | 10,0% 5,0% 7,5% 9,3% 2,8% 17,8% 4,8%

Sanidad| 4 1% | 0,0% 5,7% 2,3% 3,6% 3,9% 4,2% 65% 23% 2,8% 3,3% 4,1% 2,8% 5,3% 2,8% 3,3% 2,6%

Agricultura, Ganaderfa, Pescal 4 0% (16,7% 20,0% 2,3% 12,5% 1,9% 4,2% 2,2% 4,5% 0,0% 2,9% 3,9% 3,3% 5,3% 5,6% 3,3% 2,6%

Ocupacién publical 4 0% | 0,0% 2,9% 7,0% 1,8% 5.8% 4,7% 0,7% 0,0% 4,9% 2,9% 5,0% 2,3% 1,3% 1,4% 1,1% 1,5%

Industriay Energia| 3 3% |16,7% 11,4% 7,0% 5,4% 4,5% 2,9% 0,0% 2,3% 2,1% 6,3% 2,4% 3,7% 8,0% 8,5% 5,6% 1,1%

Transportes| 3 3% | 0,0% 8,6% 4,7% 54% 3,2% 2,1% 2,9% 0,0% 5,6% 4,2% 2,4% 4,0% 2,7% 1,4% 6,7% 0,7%

Consumo| 2 3% | 0,0% 2,9% 2,3% 0,0% 1,3% 2,4% 3,6% 45% 2,1% 1,3% 2,4% 1,9% 1,3% 8,5% 1,1% 1,1%

Medio Ambiente| 1 99 (33,3% 2,9% 2,3% 3,6% 0,6% 1,6% 3,6% 0,0% 0,7% 1,3% 1,6% 2,1% 2,7% 2,8% 1,1% 0,7%

Participacion Ciudadanal 1 59 | 0,0% 0,0% 7,0% 0,0% 0,6% 1,8% 2,2% 0,0% 0,7% 1,3% 1,1% 1,4% 1,3% 1,4% 1,1% 1,9%

Otros| 8 0% | 0,0% 42,9% 27,9% 5,4% 52% 58% 7,9% 45% 4,9% | 12,1% 6,9% 10,7% 26,7% 25,4% 23,3% 11,5%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019

Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 21
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Resumen. Los perfiles de acuerdo al motivo de la llamada se
COMPORTAMIENTO DEL USUARIO distribuyen de la siguiente forma. En cuanto a la ocupacion, la que se
Motivos encuentra en el 50% o mas en todos los motivos es la de trabajador por
cuenta ajena y la frecuencia de llamada mds comun para todos los
motivos es de 2 o 3 veces al afio.

[ ]
Solicitud de ayudas, becas, subvenciones 18,6% ’ De 30 a 44 afios, , estudios secundarios, el drea en la que se solicita en su mayoria
es en Urbanismo y Vivienda.

id i o - ~ . . o . . . .
Informacion sobre pago de facturas, tasas, impuestos I 4,3 A De 45 a 64 afios, estudios universitarios superiores, Hacienda, es el drea mas
| consultada por este motivo.

. . L [ " . . N . .
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 2'4% * De 45 a 64 aios, estudios universitarios medios, el area en la que se presentan estas
gestiones mayoritariamente es en Administracién local.

Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas I 3'0% * De 45 a 64 aiios, estudios universitarios superiores, Urbanismo y Vivienda, Trabajo,
Administracién y Hacienda son las areas mas consultadas por este motivo.

[ o . . . _— . .
Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados - 31 4% ’ D.e .45 a6l ano’s, estuEilos s.e.cundarlos y unlver§|tar|os superiores, Urbanismo y
4 Vivienda es el area mas solicitada por este motivo.

Solicitar informacién y/o asesoramiento para otros tramites - 50, 6% De 30 a 44 afios, estudios secundarios, Urbanismo y Vivienda es el drea
mas solicitada por este motivo.

Solicitar Informacion y/o asesoramiento para tramites telematicos 17; 6% De 30 a 44 aiios, estudios secundarios, Urbanismo y Vivienda es el area mas

solicitada por este motivo.
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Motivos
GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION

Menos . . . . Jubilado/a Cuidador/

Del1l8a De30a De4d5a D~e 65 de Primario Secundari Unlv'er5|ta Unlv'er5|ta . Labores Parado o , Cuenta Cuenta aenel

TOTAL Fem. Mas. afios y o rios rios Estudiante buscando - . R
29 44 64 P primario s o EGB os . . del hogar Pensionist  propia ajena entorno
mas medios superiores empleo i
s a familiar
Solicitar Informacion para tramites

telematicos| 17,6% |16,9% 18,8% [17,2% 18,0% 18,1% 12,7%|23,8% 17,5% 16,5% 26,4% 13,1% | 35,0% 8,5% 13,2% 12,6% 21,6% 19,8% 20,0%

Solicitar informacion para otros tramites| o) co/ |50 29 51 49 |44,8% 52,2% 49,6% 58,7%)28,6% 39,0% 51,3% A47,3% 60,5% | 45,0% 38,3% 46,1% 63,2% 50,0% 51,3% 55,0%

Informarse sobre trémites yainiciados 39 4o, | 30 790 37 6% |30,6% 29,8% 34,1% 27,0%|38,1% 40,7% 25,8% 28,0% 34,0% | 30,0% 59,6% 34,8% 21,1% 32,4% 30,1% 10,0%
Consultar sobre escritos y/o

comunicaciones recibidas| 3,0% | 2,5% 3,8% | 3,7% 2,9% 3,4% 0,0% 3,9% 3,2%  0,0%

0,0% | 00% 23% 1,7% 44% 22% | 0,0% 2,1% 2,5%

00% 1,1% 23% 49% 4,1% | 00% 0,0% 25% 5,3%
2,1%  29% 2,6% 0,0%

Presentar quejas, sugerencias o)
agradecimientos| 2,4% | 2,1% 3,0% | 1,5% 2,4% 3,1%

Informacion sobre pago de facturas,
2,0% 2,1% 6,9% 5,5% 5,0%

tasas, impuestos| 4,3% | 3,5% 5,7% | 3,7% 3,1% 59% 3,2% |0,0% 23% 3,2% 6,0% 63% | 0,0% 2,1%

14,8% 16,8% | 15,0% 19,1% 19,1% 18,9% 13,7% 18,6% 40,0%

Solicitud de ayudas, becas, subvenciones| ;g cor |51 50, 1419 |18,7% 20,7% 16,8% 15,9% |33,3% 19,8% 20,9%

Diferencias significativas en 2019

Unidad. Porcentajes
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 _ Superior/Inferior al total
v cotesa perior/
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Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Motivos

FRECUENCIA AREAS
. . . . Agricult . . . .
TOTAL [Todos los (Zjl,::; Undia Cadal5 1lvezal vezc:saal lvezal d'feln:; Primera Ur:)sr;ls Ser\;luo Trabajo Admin. Ensefian Haciend Sanidad gura OCEEBCI In(iuitrl Transpor Consum Axi?;it (P:Iaurg:g;
dias semana  dias mes N afio N llamada |, . . X Local za Ganader = . . tes
semana afo al afio Vivienda Sociales a Pesca publica Energia e na
BASE[ 1000 6 35 43 56 155 380 139 44 142 237 164 126 122 120 78 41 40 40 33 33 23 19 15
Solicitar Informacion para tramites
telematicos|17,6%| 0,0% 20,0% 18,6% 19,6% 18,7% 18,7% 14,4% 29,5% 12,0% |17,7% 11,6% 18,3% 18,0% 20,0% 30,8% 19,5% 17,5% 17,5% 45,5% 30,3% 13,0% 15,8% 20,0%
Solicitar informacién para otros
tramites|50,6%| 50,0% 54,3% 44,2% 51,8% 49,7% 50,5% 51,1% 31,8% 57,7%|44,3% 42,7% 63,5% 70,5% 60,8% 41,0% 63,4% 62,5% 80,0% 45,5% 45,5% 65,2% 52,6% 46,7%
Informarse sobre tramites ya
iniciados|31,4%| 50,0% 51,4% 62,8% 48,2% 32,3% 27,9% 26,6% 18,2% 26,8% |32,1% 49,4% 26,2% 29,5% 26,7% 41,0% 29,3% 35,0% 25,0% 48,5% 51,5% 34,8% 47,4% 40,0%
Consultar sobre escritos y/o|
comunicaciones recibidas| 3,0% | 0,0% 11,4% 9,3% 5,4% 1,3% 2,6% 22% 23% 2,1% |3,8% 18% 56% 57% 0,8% 9,0% 9,8% 10,0% 2,5% 18,2% 6,1% 4,3% 10,5% 6,7%
Presentar quejas, sugerencias o
agradecimientos| 2,4% | 0,0% 8,6% 23% 3,6% 13% 16% 29% 45% 28% |2,1% 18% 4,0% 82% 4,2% 2,6% 4,9% 10,0% 2,5% 18,2% 3,0% 26,1% 10,5% 6,7%
Informacion sobre pago de facturas,
tasas, impuestos| 4,3% [16,7% 17,1% 7,0% 7,1% 4,5% 2,4% 3,6% 91% 28% |3,4% 3,0% 2,4% 6,6% 6,7% 20,5% 7,3% 7,5% 2,5% 15,2% 18,2% 4,3% 5,3% 6,7%
Solicitud de ayudas, becas,
subvenciones|18,6%| 0,0% 28,6% 23,3% 17,9% 18,1% 18,9% 14,4% 18,2% 19,7% |40,5% 31,1% 11,9% 13,9% 10,8% 16,7% 17,1% 17,5% 10,0% 9,1% 6,1% 13,0% 10,5% 33,3%
Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 24
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Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

Frecuencia
Baja

Frecuencia

Media

Frecuencia
Alta

Primera llamada

Menos de 1 vez al afo

1 vez al afio

2 6 3 veces al afio

1 vez al mes

Cada 15 dias

Un dia a la semana

== 2 6 3 dias por semana

Todos los dias

5,6%
4,3%
3,5%

,6%

14,2% §

L
13,9%

15,5%

¢
¢

¢
¢

o De 30 a 44 afos, , estudios secundarios..
De 45 a 64 aiios, , estudios secundarios.

® De 30 a 44 afios, , estudios secundarios.

® De 30 a 64 afios, estudios secundarios.

38,0% #
’

De 45 a 64 aios, , estudios universitarios superiores.

De 30 a 44 afios, , estudios secundarios.

De 30 a 44 afos, , estudios universitarios superiores.

De 30 a 44 aios, , estudios universitarios superiores.

De 45 a 64 afios, , estudios primarios y estudios secundarios.

cotEsao

Resumen: mas de la mitad de
los ciudadanos utilizan el
servicio en una frecuencia baja
(de manera anual), las personas
que utilizan el servicio con
mayor frecuencia son en su
mayoria mujeres, y la ocupacién
mas repetida en todas las
frecuencias de uso es la de
trabajador por cuenta ajena.
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
Cuidador/
De18a De30a De45a D~e 65 Menos de Primarios Secundario Universitario Universitario . Labores Parado o Jubilado/a Cuenta Cuenta aenel
TOTAL | Fem. Mas. afiosy | . . . . Estudiante  del buscando o . .
29 44 64 . primarios 0 EGB S s medios s superiores Pensionista propia ajena  entorno
mas hogar  empleo L
familiar
Todos los dias| 0,6% | 0,9% 0,0% | 0,0% 0,5% 1,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,6% 0,5% 0,4% 0,0% 2,1% 0,0% 0,0% 1,0% 0,6% 5,0%
2 63 dias porsemanal 3,5% | 3,6% 3,3% | 3,7% 3,8% 3,6% 0,0% 0,0% 4,5% 2,0% 4,4% 4,5% 0,0% 6,4% 1,0% 3,2% 49% 4,0% 10,0%
Undiaalasemanal 4,3% | 4,1% 4,6% | 6,0% 4,1% 3,9% 4,8% 0,0% 6,2% 2,6% 3,3% 6,3% 0,0% 4,3% 5,4% 6,3% 59% 3,6% 0,0%
Cada 15dias| 5,6% | 51% 6,5% | 52% 55% 6,5% 1,6% | 4,8% 5,6% 4,9% 4,4% 7,5% 0,0% 8,5% 5,9% 2,1% 16,7% 4,2% 0,0%
lvezalmes| 15,5% |16,3% 14,1%| 15,7% 15,9% 14,7% 17,5% | 23,8% 14,1% 16,2% 14,3% 15,3% 10,0% 19,1% 14,2% 11,6% 12,7% 16,2% 35,0%
2 63 veces al afio| 38,0% |38,4% 37,2%| 38,1% 36,8% 40,1% 33,3% | 19,0% 33,3% 35,4% 44,5% 41,4% 35,0% 21,3% 41,2% 35,8% 38,2% 39,6% 15,0%
lvezalafo| 13,9% |13,1% 15,2%| 13,4% 15,9% 12,9% 7,9% | 14,3% 14,7% 15,4% 13,7% 11,9% 35,0% 14,9% 15,7% 13,7% 8,8% 13,5% 15,0%
Menos de 1vezal afio] 4,4% | 43% 4,6% | 1,5% 3,4% 57% 9,5% | 4,8% 5,6% 6,1% 4,9% 1,1% 5,0% 0,0% 3,9% 7,4% 2,0% 5,0% 5,0%
Esta es mi primera llamada| 14,2% |14,1% 14,4%| 16,4% 14,2% 11,6% 25,4% | 33,3% 14,7% 16,8% 9,9% 11,6% 15,0% 23,4% 12,7% 20,0% 9,8% 13,5% 15,0%

Unidad. Porcentajes

Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las dreas con base mayor a 15

cokesa Superior/Inferior al total 26
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA Media: 8’40
Satisfaccion Global 860 - 8,40
8,40
8,20
8,00
Aceptacion: 86,6% 7,80
1 7,60
50,0 [ | 7,40
7,20
42,2% 7,00
40,0 P 6,80
2010 2017 2019
30,0
Rechazo: 6,0% 02019
=== 2017
20,0 |
[ T e e A 2010
10,0 > 5% 4% Resumen: de manera general se observa un
’~~° 03% 0,8% 1% 1Iif%3:. aumento en la satisfaccion de los ciudadanos
. s o 2 S S SR . . 314% . . . . usuarios del servicio 012. Cerca del 87% de los
' 0 1 ) 3 4 5 6 7 3 9 10 ciudadanos atendidos le dan una nota de
\_'_’ aceptacion, y el servicio ha alcanzado una nota
media de 8,40 sobre 10, la cual ha ido aumentando
Indiferencia: 7,4% de manera gradual con el paso de los afios,

aumentando 1 punto desde el 2010 a la fecha.
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion Global por areas

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Trabajo
Urbanismo y Vivienda
Medio Ambiente y desarrollo sostenible
Servicios Sociales
Participacion Ciudadana
Administracién Local J34
Sanidad B2
Consumo 9%
Hacienda 6%
Transportes 6%
Ocupacion publica [1)3
Industria y Energia 9%
Ensefianza 9%

Agricultura, Ganaderia, Pesca 13%

Satisfaccion
()
General 8,40

cotEsao

9,10
8,59
8,58
8,52
8,47
8,39
8,39
8,30
8,28
8,21
7,90
7,88
7,87
7,80

Valoracion media
Media

- =

» B D DD oo

0,20 I

Evolucion oleada

anterior

B o7
B o8
B o093
B o3

B o390
B o076

B 076
BN 100

B ooz
B o67

| 0,05

.l053
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GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,320tro
: . ., : : - 8,47
Nivel de satisfaccion por variables sociodemograficas

Nivel Educativo

*»

Género Universitarios superiores 8,21

: 17,38
. . Universitarios medios 7:97 8,49
8,29 ;
! 1 18’47 o Secundarios 857 Tg1s
7,65 7,43 ﬁ
Primarios o EGB 8,81
13848
. o 8,37
Ocu pacion Menos de primarios 9,00
Cuidador/a en el entorno... 8,90 Resumen: al analizar la nota media por variables
Trabajador/ taa : Edad sociodemograficas encontramos que esta ha
rabajador/a por cuenta ajena 58’29 17,56 17,92 1874%5 1 8,24 aumentado en todos los casos, sin embargo es
Trabajador/a por cuenta propia 8,0i) 1762 8,43 8,44 mas notorio en mujeres ya que ha aumentado
. un punto al igual que el nivel de satisfaccion en
Jubilado/a-Pensionista 8,73 17,75 las personas Jubiladas o Pensionistas.
También, se observa que la gran mayoria de los
Parado o buscando empleo 870 1 8,37 q g y
’ segmentos se encuentran por encima de la
’ 29 44 64 afios y
. . tc mmemaes Media 8,40
Estudiante exclusivamente 8,45 17,95 mas 4 Aumento :or:arespecto al 2017 29
H cobtesa Datos en Gris, datos 2017



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Nivel de satisfaccion por motivos, frecuencia y resolucion.

9,01 Resumen: al analizar la satisfaccion por motivos de uso del servicio, las personas que solicitan ayudas,

becas o subvenciones son las que estdn mas satisfechas con el servicio, y son las que presentan quejas

""""""" 7,89 sugerencias o agradecimientos las mas insatisfechas, por su parte, se observa que a mayor frecuencia
8,601 147,00 de llamadas mas insatisfecho se encuentra el usuario. Por otra parte, las personas que afirman que su
. llamada ha sido transferida y no resuelta por la primera persona también tienen un nivel de satisfaccion

Fue resuelta Lallamada por debajo de la media.

por la fue
primera transferida Solicitud de ayudas, becas, subvenciones 8,771 7,88
persona L, .
Informacién sobre pago de facturas, tasas, .
re pag 7,98 % 7,56
impuestos v
Esta es mi primera... 8,56 17,12 Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 7,42 t 7,15
Menos de 1 vez al afio i 8,48 Consultar sobre escritos y/o comunicaciones 8 10 17,81
1 vez al afio 8,64 =178 recibidas H
, . - Inf b dientes o tramit :
2 6 3 veces al afio 8 46 nformarse sobre ii?zzdfsn es o tramites ya 8,328 7,55
1 vez al mes g,10 $7.81 Solicitar informacion y/o asesoramiento para : 341
Cada 15 dias 8,46 ’ otros tramites . 126
Un diaal . Solicitar Informacioén y/o asesoramiento para - 3 40 ’
ndia alasemana ] 8,40 trdmites telematicos 4
2 6 3 dias por semana 7,46 : $7.45
Todos los dias 7,8.3 Media 8,40
- Aumento con respecto al 2017
() t =Es0 t Datos en Gris, datos 2017 30



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos

Valoracién media  Evolucion oleada
B Rechazo mIndiferencia M Aceptacion Media anterior
9,09
8,41
8,70
8,11
8,39
8,85
9,07
8,96
9,10
8,27
7,84
9,15
8,20
8,07
8,33

Correcta identificacion/presentacion de las personas

La prestacion del servicio en relacién con lo esperado

La correccion de la informacidn y atencidn recibida

Rapidez en contestar su llamada

Rapidez en facilitar la informacién o gestion solicitada

Competencia y profesionalidad de la persona que le atendid

La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona

Interés y voluntad mostrados por la persona que le atendid

La intimidad y confidencialidad de la atencion

Facilidad para comunicar, contactar y recibir el servicio solicitado

El lenguaje o ha sido claro y comprensible

Info. previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 yservicios prestados
La entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcién del servicio

Utilidad del servicio recibido

Dy eSS S S D o

cotEsao 31



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 8,790tro

., . . ., 8,92
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Correcta identificacion y presentacion de las personas que contestaron su llamada

Media: 9’09 8,51 Nivel Ed uc.atlvo L
7 Universitarios superiores
Género P ¢ s 911
. . Universitarios medios , ’
’ Secundarios 8,74
9,02 9,13 a
Primarios o EGB
8,40 8,57
L 9,06
., Menos de primarios 9,75 9’ 13
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... 9,53 Ed d .
. 271 d Resumen: son las mujeres las que presentan mayor
Trabajador/a por cuenta ajena 9,09 g5 9'20 satisfaccion con este atributo, también se observa
: ’ 8'44 8,76 . .
Trabajador/a por cuenta propia : 8 20 o 0 011 qug a .r,nenor mve} educativo mayor es |la
- 910 3, , satisfaccion con el mismo, y solo las personas de
Jubilado/a-Pensionista 8,91 "+ 3,030+ entre 45 y 64 afios de edad son los que tienen
Parado o buscando empleo 9,13 580 ponen una nota por debajo de la media.
Labores del hogar... 9,05 818 De18a De30a De45a De65
Estudiante exclusivamente 9,40 8,69 23 44 64 aﬁo,s y
mas L Liaaa Media 8,40
Datos en Gris, datos 2017 32
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\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,520tro

., . . ., 8,69
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
La prestacion del servicio en relacion con lo esperado por Usted

Media: 8 4] 7,51 Nivel Educativo

*»

Género Universitarios superiores oo 8 67
. . Universitarios medios , ’
’ Secundarios 7,85
8,28 8,48 !
Primarios o EGB
7,51 7,51 7,16
., Menos de primarios 9,40 ’ 8’34
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno familiar 9,21 Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia

significativa ante la puntuacion de este atributo, se
observa que a menor nivel educativo mayor es la
8§06 7,42 7,84 8,44 satisfaccion con el mismo, y solo las personas de
. 825, . FTTTrT. mayores de 65 ainos de edad son los que ponen una
nota por debajo de la media. Por su parte, los
trabajadores por cuenta propia y los estudiantes
son los mas insatisfechos con la prestacion del
servicio.

Trabajador/a por cuenta ajena

18,33 7,33 736 7,54
. 8,47

Trabajador/a por cuenta propia

Jubilado/a-Pensionista 8,68 7,59

8,59 806

Parado o buscando empleo

Labores del hogar... 8,77 7,51

De18a De30a Ded45a De65

810 7,62 29 44 64 afosy  eeeees Media 8,40
. cCo t EsSQO mas Datos en Gris, datos 2017 33

Estudiante exclusivamente
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,680tro

., : . ., 8,75
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
La correccion de la informacion y atencion recibida

Media: 8 70 5,06 Nivel Educativo

*»

7 Universitarios superiores
Género - 373
. . Universitarios medios ’
’ Secundarios 8,35
8,59 8,76 a
Primarios o EGB
8,02 8,07 8,59
., Menos de primarios ' 8’74
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... 9,35 Edad Resumen: son las mujeres las que califican mejor
Trabajador/a por cuenta ajena 8 64 7,90 88’5; 8,00 este atributo, se observa que a menor nivel
et ’ ’ 8,75 educativo mayor es la satisfaccion con el mismo, y
Trabajador/a por cuenta propia &37 7,80 las personas de mayores de 65 afios y de entre 30
_ o : y 44 aios de edad son los que ponen una nota por
Jubilado/a-Pensionista i 878 816 debajo de la media. Por su parte, los trabajadores
Parado o buscando empleo 8,89 8,55 por cuenta propia son los mas insatisfechos con la
prestacion del servicio.
Labores del hogar... 8,85 8,47

. De18a De30a Ded45a De65
8,75 8,22 29 44 64  afiosy Media 8,40

— — ma i
co t EsQO as Datos en Gris, datos 2017 34

Estudiante exclusivamente
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,520tro

., : . ., 8,17
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Rapidez en contestar su llamada

Media: 8 11 7,51 Nivel Educativo

*»

Género Universitarios superiores
. . Universitarios medios 8; 16
Secundarios
8,05 g14 %
7 2’4 ; 33 %Primarios o EGB
Menos de primarios
Ocupacion 8,14

Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
significativa ante la puntuacion de este atributo, se
observa que a menor nivel educativo mayor es la
satisfaccion con el mismo, y son las personas de
entre 30 y 44 aiios de edad los que ponen una nota
muy por debajo de la media. Por su parte, los
trabajadores por cuenta propia y mayormente los
estudiantes son los mas insatisfechos con la
prestacion del servicio.

Cuidador/a en el entorno...

3l 5.0

Trabajador/a por cuenta ajena 58,04 7,03

Trabajador/a por cuenta propia : 8,18 7,32
Jubilado/a-Pensionista 8,37 /.66

Parado o buscando empleo 8,17 7,84

Labores del hogar... 8,49 7,67

De18a De30a De45a De65

29 44 64 afiosy i Media 8,40

Estudiante exclusivamente cokesa més Datos en Gris, datos 2017 35
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,520tro

., : . ., 8,19
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Rapidez en facilitarle la informacion o gestion solicitada

Media: 8 39 7,66 Nivel Educativo

*»

Género Universitarios superiores 8,505
: 731 8,45
. . Universitarios medios 7,9;]_ !
Secundarios 7,93
8,24 8,48 T@
7’49 7,75 Primarios o EGB
8,38
., Menos de primarios 24 8,45
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... - 9,16 Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
Trabajador/a por cuenta ajena é,ZO - 765 significativa ante la puntuacion de este atributo, se
: ’ 8,46 8,21 observa que a menor nivel educativo mayor es la
Trabajador/a por cuenta propia 8:,20 7,97 satisfaccion con el mismo, y son las personas
_ o : mayores de 45 afos de edad los que ponen una
Jubilado/a-Pensionista 8,63 811 nota por encima de la media. Por su parte, los
Parado o buscando empleo 8,66 7,83 trabajadores por cuenta propia y ajena son los mas
insatisfechos con la rapidez en facilitar Ila
Labores del hogar... 8,81 7,56 De18a De30a Ded5a De 65 informacion o gestidn solicitada.

Estudiante exclusivamente 8,70 7,47 29 44 64 afiosy Media 8,40

_ _ mas ;
co t EsQO Datos en Gris, datos 2017 36
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,880tro

., . . . 8,74
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron

Media: 8 85 3,30 Nivel Educativo

*»

A Universitarios superiores -:8,73
Geénero : 5,00 3 87
. . Universitarios medios 8,'51 ’
’ Secundarios 8,98 8,57
8,85 8,85 a @ﬁ
Primarios o EGB 9,04
8,19 8,36 8,86
Ocupacién Menos de primarios 9,14 8,95
Cuidador/a en el entorno... 8,95 o Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
. . : ’ ante la puntuacién de este atributo, se observa que
Trabajador/a por cuenta ajena :8,81 8,18 8,93 . . . ..
: 8,50 a menor nivel educativo mayor es la satisfaccion
Trabajador/a por cuenta propia 8:67 7,91 ?32895 8,88 con el mismo, y son las personas de entre 30 y 44
_ o . ____8:25____ AR anos de edad los que ponen una nota por debajo
Jubilado/a-Pensionista 9,028,39 8,82 de la media. Por su parte, los trabajadores por
Parado o buscando empleo 898 836 ajena y los es'tudia‘ntes son los mas insatisfechos
con la profesionalidad de las personas que los
Labores del hogar... 9,04 362 atienden.

De18a De30a Ded45a De65

855 835 29 44 64 afosy Media 8,40
H co t ESQ mas Datos en Gris, datos 2017 37

Estudiante exclusivamente



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 8,240tro

., : . ., 8,91
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona

Media: Nivel Educativo
9,07 a9 »
Género Universitarios superiores ;9,00 e 9 1 1
. . Universitarios medios 8,87 ' ’
Secundarios 8,89
9,01 9,10 T’%
Primarios o EGB
8,76 8,81 .
., Menos de primarios 9,38 ’ 9’ 12
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... 8‘;95 Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia

significativa ante la puntuacion de este atributo, se
observa que a menor nivel educativo mayor es la
satisfaccion con el mismo, y conforme aumenta la
edad, la insatisfaccion con la amabilidad aumenta.
Por su parte, los estudiantes y los que se dedican al
cuidado en el entorno familiar son los que se
muestran mas insatisfechos con este atributo..

Trabajador/a por cuenta ajena 59,06 8,72

Trabajador/a por cuenta propia 59,06 8,51
Jubilado/a-Pensionista §9,05 9,03

Parado o buscando empleo

9,11 9,09

Labores del hogar...

9,36 8,79

. De18a De30a De45a Deb65
8.95 8,89 29 44 64 afiosy Media 8,40

Estudiante exclusivamente

co t EsQO mas Datos en Gris, datos 2017 38



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 8,000tro

., . . ., 8,76
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido

Media: Nivel Educativo
8,96 347 »
Género Universitarios superiores Co 9 00
. . Universitarios medios ' ’
’ Secundarios 8,66
8,91 9,00 a
Primarios o EGB
8,46 8,48
L 8,98
., Menos de primarios 9,25 9’07
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... . 9,10 Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
Trabajador/a por cuenta ajena 394 840 8,61 significativa ante la puntuacién de este atributo, se
. 9,08 8,41 8,47 observa que a menor nivel educativo mayor es la

satisfaccion con el mismo, y solo la personas de 18 a
29 aios de edad ponen una nota por encima de la
media. Por su parte, los estudiantes y los
trabajadores por cuenta ajena y propia son los que
se muestran mas insatisfechos con este atributo..

Trabajador/a por cuenta propia 8,95 8,95

8,94 8,26

Jubilado/a-Pensionista

| 897 8,47

9,04 8388

Parado o buscando empleo

Labores del hogar... . 9,09 8,69 De18a De30a De45a De65
) ) : 29 44 64 afiosy
Estudiante exclusivamente 8,30 811 mis = s=mssas Media 8,40
E cO t ESQO Datos en Gris, datos 2017 39



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 8,480tro

., : . ., 9,09
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles) =’
La intimidad y confidencialidad de la atencidn

Media: 9 10 384 Nivel Educativo >

GénerO Universitarios superiores ?’04 . .
. . Universitarios medios ' 9' O
Secundarios 9,23 895
9,02 9,15 i .
878 8,88 Primarios o EGB : 9,16 .
., Menos de primarios 9,33 ’ 9’2 1
Ocupacion

Cuidador/a en el entorno... 9,06 Resumen: en cuanto al género son las mujeres las

gue ponen una nota por encima de la media ante la
puntuacion de este atributo, se observa que a
menor nivel educativo mayor es la satisfaccion con
el mismo, y conforme aumenta la edad la
satisfaccion tiende a disminuir.. Por su parte, los
trabajadores en el entorno familiar, los jubilados o
pensionistas, y los trabajadores por cuenta propia,
son los que se muestran mas insatisfechos con este
atributo.

9,10 8,79

Trabajador/a por cuenta ajena
Trabajador/a por cuenta propia 8,99_ 8,65
Jubilado/a-Pensionista

9,07 873

Parado o buscando empleo

9,20 9,11

9,22 8,90

Labores del hogar...

N Del18a De30a De45a Deb65
9,11 9,08 29 44 64  afiosy T L. Media 8,40
. cO t ESQO mas Datos en Gris, datos 2017 40
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GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,280tro

., . . ., 8,32
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Facilidad para comunicar, contactar y recibir, en su caso, el servicio solicitado

Media: Nivel Educativo
8,27 759 | '
Género Universitarios superiores 8 36
. . Universitarios medios ’
' Secundarios
8,18 8,32 a @%
Primarios o EGB
7,64 7,65 241
., Menos de primarios ! 8’ 15
Ocupacion

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las

Cuidador/a en el entorno... 9,15 Edad que ponen una nota por encima de la media ante la

. 8,11 ” :
Trabajador/a por cuenta ajena §08 7,25 763 puntuaa?n de estfe atributo, se obs_erva _ ’que a
: 832 8,35 menor nivel educativo mayor es la satisfaccion con

Trabajador/a por cuenta propia el mismo, y conforme aumenta la edad la
satisfaccion aumenta.. Por su parte, los trabajadores
en el entorno familiar, son los que mejor puntudan la
facilidad para comunicar y los trabajadores por
cuenta ajena y estudiantes, son los que se muestran

mas insatisfechos con este atributo.

8,23 7,43
Jubilado/a-Pensionista

8,55 7,81

Parado o buscando empleo

8,45 8,41

Labores del hogar...

8,81 8,238

De18a De30a Ded45a De65

Estudiante exclusivamente B,15 7,73 29 44 64  afiosy  aeeeee. Media 8,40
. cO t ESQO mas Datos en Gris, datos 2017 41



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,700tro

., . . ., 7,59
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles) ~ *’
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible

Media: 7 84 384 Nivel Educativo >
Género Universitarios superiores
8,72
. . Universitarios medios 7’84
Secundarios 8,95
7,67 700 Y%
8 7’7 é 38 ﬁPrimarios o EGB
Menos de primarios 9,06 8 00
Ocupacion ’

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
gue ponen una nota por encima de la media ante la
puntuacion de este atributo, se observa que a
menor nivel educativo mayor es la satisfaccion con
el mismo, y los mayores de 65 afos son los mas
insatisfechos con el lenguaje utilizado. Por su parte,
los trabajadores por cuenta ajena, por cuenta
propia, estudiantes y jubilados o pensionistas, son
los que se muestran mas insatisfechos con este

Cuidador/a en el entorno...
Trabajador/a por cuenta ajena ;7'83 8,81
Trabajador/a por cuenta propia :
Jubilado/a-Pensionista

7,66 8,30

Parado o buscando empleo 7,94 9,16

Labores del hogar... 8,71 9,00

. Del8a De30a De45a De65 atributo.
Estudiante exclusivamente 7,32 331 29 44 64 afosy  weeeeas Media 8,40
E cCoO t EsQO mas Datos en Gris, datos 2017 42
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 8,600tro

., . . ., 9,09
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles) =’
Informacion previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 y los servicios prestados a través del mismo

Media: Nivel Educativo
9,15 7,0 . w»
4 Universitarios superiores
Género 650 918
. . Universitarios medios 4
’ Secundarios 7,36
9,04 9,21 a @ﬂ
Primarios o EGB
6,81 7,11
L 7,99
., Menos de primarios 9,33 9’20
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... 8,80 Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
Trabajador/a por cuenta ajena 918 6,80 7,28 que ponen una nota por encima de la media ante la
’ 9,31 6,80 puntuacion de este atributo, se observa que a

Trabajador/a por cuenta propia

9,19 menor nivel educativo mayor es la satisfaccion con
el mismo, y conforme aumenta la edad la
satisfaccion tiende a disminuir.. Por su parte, los
cuidadores en el entorno familiar y los trabajadores
por cuenta propia, son los que se muestran mas

insatisfechos con este atributo.

8,80 6,66

Jubilado/a-Pensionista §9,09 7,80

Parado o buscando empleo 9,27 7,44

Labores del hogar... 9,34 746

De18a De30a Ded45a De65

Estudiante exclusivamente 9,45 7,19 29 44 64 afiosy Media 8,40

- - A . 4
co t EsQO mas Datos en Gris, datos 2017 3
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,170tro

., . . ., 8,28
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones

Media: Nivel Educativo
8,20 703 s »
GénerO Universitarios superiores 7,§7 . 8 24
. . Universitarios medios 7,69' ' ’
Secundarios 7,47
8,00 8,32 T@
Primarios o EGB 8,75
6,85 7,13 .
., Menos de primarios 9,00 ’ 924
Ocupacion ’

Cuidador/a en el entorno...

9,00

Resumen: en cuanto al género son los hombres
guienes ponen una nota muy por debajo de Ia
media ante la puntuacion de este atributo, se
observa que a menor nivel educativo mayor es la
satisfaccion con el mismo, y son las personas de
entre 18y 44 aios los mas satisfechos. Por su parte,
los cuidadores en el entorno familiar son los que se
muestran mas satisfechos con este atributo.

Trabajador/a por cuenta ajena 8,17 6,91

Trabajador/a por cuenta propia 7,97 6,63
Jubilado/a-Pensionista

| 8,36 737

Parado o buscando empleo 8,31 7,42

- 8,51 7,21

Labores del hogar...

. De18a De30a De45a Deb65
27,35 7,57 29 44 64  afiosy ... Media 8,40
u cCo t EsSQO mas Datos en Gris, datos 2017 44
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Resultados

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 5 e 7,160tro
Valoracién por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcion del servicio (obtuvo lo que deseaba)
Media: Nivel Educativo
8,07 743 »
G é nero Universitarios superiores
7,01
. . Universitarios medios 8'08
Secundarios 8,35 7,78
7,95 8,12 f’
’ ’ ﬁPrimarios o EGB 8,48
7,54 7,37 o 57
Menos de primarios 8,29 8’05

Ocupacion

Resumen: en cuanto al género son los hombres

f 8,11
quienes ponen una nota muy por debajo de la

Cuidador/a en el entorno...

Trabajador/a por cuenta ajena §7,98 7,29
7,62 7,26

8,47 7,48

Trabajador/a por cuenta propia
Jubilado/a-Pensionista

8,34 7,87

Parado o buscando empleo

media de este atributo, se observa que las personas
con estudios secundarios o primarios son los mas
satisfechos y son los menores de 29 y mayores de
65 los mas insatisfechos con el cumplimiento de sus
objetivos en la llamada. Por su parte, los
trabajadores por cuenta propia y estudiantes, son
los que se muestran mas insatisfechos con este

Labores del hogar... 8,47 7,49
: De18a De30a De45a De65 atributo.
Estudiante exclusivamente 7,30 7,84 29 44 64 afosy  Laaas Media 8,40
- cO t ESQO mas Datos en Gris, datos 2017 45
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Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA 7,360tro

., : . ., 8,71
Valoracion por atributos y variables de segmentacion (Elementos Tangibles)
Utilidad del servicio recibido

Media: Nivel Educativo
8,33 763 . »
4 Universitarios superiores
Genero 730 337
. . Universitarios medios 4
’ Secundarios 7,88
8,21 8,39 a @ﬁ
Primarios o EGB
7,64 7,63 8,38
., Menos de primarios 8,76 ! 8’25
Ocupacion
Cuidador/a en el entorno... 8,65 Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
Trabajador/a por cuenta ajena 821 747 7,56 gue ponen una nota por encima de la media ante la
N ' 8,41 puntuacion de este atributo, se observa que a

menor nivel educativo mayor es la satisfaccion con
el mismo, y son los que tienen ente 45 y 64 aios,
los Unicos que ponen una nota por encima de la
media a la utilidad del servicio. Por su parte, los
estudiantes y los trabajadores por cuenta propia,
son los que se muestran mas insatisfechos con este
atributo.

Trabajador/a por cuenta propia

8,06 7,56
Jubilado/a-Pensionista 8,67 /.83

Parado o buscando empleo 8,50 811

Labores del hogar...

8,83 7,33

De18a De30a Ded45a De65
29 44 64 afosy ... Media 8,40

Estudiante exclusivamente

8,00 7,86 ,
. cO t ESQO mas Datos en Gris, datos 2017 46



GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de comportamiento

FRECUENCCIA DE USO
Con
o ] menor .
MEDIA [Todos los 2939 yndiaa cada1s 1vezal 293 lvezal frecuencia =52 €S M
dias por la semana dias mes veces al afo menos rmera
semana afio ’ llamada
de 1 vez
al afio
Correcta identificacion y presentacion de las personas que contestaron su llamada 9,09 9,50 8,61 9,17 9,09 8,95 9,12 9,22 9,08 9,11
La prestacién del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,41 7,50 7,29 8,02 8,41 8,21 8,54 8,69 8,57 8,37
La correccién de la informacién y atencién recibida 8,70 7,50 7,94 8,77 8,82 8,55 8,78 8,84 8,75 8,63
Rapidez en contestar su llamada 8,11 7,33 7,23 7,86 8,20 7,86 8,03 8,59 8,07 8,43
Rapidez en facilitarle la informacion o gestién solicitada 8,39 6,83 7,51 8,19 8,45 8,16 8,38 8,68 8,67 8,62
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,85 7,67 7,94 8,93 8,98 8,87 8,85 8,99 8,93 8,86
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,07 9,00 8,49 9,19 9,20 9,08 9,03 9,16 9,05 9,11
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido 8,96 7,83 8,35 9,00 9,20 9,02 8,95 9,04 8,91 8,96
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,10 9,50 8,34 8,95 9,19 9,13 9,15 9,14 9,00 9,13
Facilidad para comunicar, contactar y recibir, en su caso, el servicio solicitado 8,27 6,17 7,23 7,93 8,38 7,94 8,41 8,27 8,26 8,65
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 7,84 7,83 6,76 7,78 8,02 8,11 7,87 7,74 7,64 7,87
Informacion previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 y los servicios prestados| 9,15 9,50 8,37 9,19 8,95 9,14 9,09 9,35 9,16 9,33
a través del mismo
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones 8,20 7,83 7,23 7,69 7,93 7,96 8,28 8,50 8,07 8,54
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcion del servicio (obtuvo lo que 8,07 6,17 6,63 7,85 7,91 7,82 8,19 8,36 7,91 8,34
deseaba)
Utilidad del servicio recibido 8,33 6,33 7,06 7,86 8,07 8,13 8,41 8,64 8,72 8,54
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracién por atributos y variables de comportamiento

MOTIVOS
Solicitar - $o||C|tar - Consultar  Presentar L .
Informacion informacion Informarse sobre quejas Informacion Solicitud de
MEDIA /o ) ylo ) sobre_ escritos y/o sugerencia sobre pago ayudas,

asesoramie asesoramie expediente comunicaci s o de facturas, becas,

nto para nto para s o tramites ones agradecimi tasas, subvencion

tramites otros ya iniciados recibidas egtos impuestos es

telematicos tramites
Correcta identificacién y presentacion de las personas que contestaron su llamada 9,09 9,18 9,05 8,98 8,93 8,82 9,17 9,40
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,41 8,44 8,36 8,27 8,33 7,87 8,00 8,84
La correccion de la informacién y atencion recibida 8,70 8,76 8,61 8,59 8,43 8,21 8,38 8,94
Rapidez en contestar su llamada 8,11 8,26 8,00 8,01 7,63 7,92 8,16 8,35
Rapidez en facilitarle la informacién o gestién solicitada 8,39 8,36 8,31 8,26 7,48 7,04 8,00 8,74
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,85 8,89 8,81 8,74 8,90 8,83 8,60 9,10
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,07 9,20 8,99 8,94 8,80 8,92 9,12 9,27
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido 8,96 9,13 8,88 8,84 8,77 9,04 8,98 9,18
La intimidad y confidencialidad de la atencion 9,10 9,16 9,04 9,02 9,03 8,92 9,08 9,23
Facilidad para comunicar, contactar y recibir, en su caso, el servicio solicitado 8,27 8,29 8,22 8,17 8,39 7,54 8,02 8,68
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 7,84 8,15 7,60 8,13 7,14 7,59 7,36 8,33
Informacion previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 y los servicios prestados a través 9,15 9,16 9,11 9,08 8,79 8,75 9,28 9,24
del mismo
Percepcién de que la entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones 8,20 8,24 8,14 8,10 7,79 7,91 8,02 8,53
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcién del servicio (obtuvo lo que deseaba) 8,07 1,77 8,09 7,96 8,03 7,18 7,38 8,65
Utilidad del servicio recibido 8,33 8,29 8,30 8,14 8,24 7,52 7,79 8,76
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

Idioma seleccionado para la encuesta:

13,1%

W Valenciano

m Castellano

86,9%

¢Le han atendido en el mismo idioma en el que ha realizado

la consulta?
3,8%
mSi
®m No
96,2%

Conselleria de Transparéncia R e S u | ta d O S

Le han atendido en la
misma lengua o
idioma de uso en el
que Ud. ha realizado

la consulta?
Si No % total
Idioma de Valenciano 12% 1% 13,1%
encuesta Castellano 84% 3% 86,9%
% total 96,2% 3,8%

Mas de la mitad de las llamadas han sido resueltas por la primera persona
de contacto, aproximadamente el 40% de las Ilamadas son transferidas, por
otro lado el 1,9% de las personas no recuerda si ha sido transferida o no, y
un 4,5% considera que su consulta o gestiéon no ha sido resuelta.

Al analizar la valoracién general del servicio, los que dan mejor valoracion
son los cuales han resuelto su gestidon con la primera persona, por debajo
de la media (8,40) se encuentran los que han sido transferidos a otra
persona y los que consideran que no ha sido resuelta tienen un nivel de
satisfaccion préximo al rechazo.
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

Resultados

Media de Satisfaccién Global por resolucién de

La llamada fue transferida

AREAS

Industria (63,6%)
Turismo(55,6%)

Ocupacién publica (52,50%)

MOTIVOS

Solicitud de ayudas, becas o
subvenciones (65,1%)

Solicitar informacion y/o
asesoramiento para otros trdmites

(58,5%)

34,8%

llamada
No recuerda o considera -+ Fue resuelta por la primera persona 9,01
que no ha sido resuelta La llamada fue transferida 7,89
No recuerda 8,63
6,4% No fue resuelta 4,38
Total 8,40

58,8%

La Illamada fue resuelta
por la primera persona

AREAS
Urbanismo y vivienda (73,0%)
Trabajo (68,3%)

Consumo (65,2%)

MOTIVOS
Informacidn sobre pago de

facturas (41,4%)

cotEsao

Mas de la mitad de las llamadas han sido
resueltas por la primera persona de
contacto, aproximadamente el 40% de las
llamadas son transferidas, por otro lado el
1,9% de las personas no recuerda si ha
sido transferida o no, y un 4,5% considera
gue su consulta o gestion no ha sido
resuelta.

Al analizar la valoracion general del
servicio, los que dan mejor valoracién son
los cuales han resuelto su gestion con la
primera persona, por debajo de la media
(8,40) se encuentran los que han sido
transferidos a otra persona y los que
consideran que no ha sido resuelta
tienen un nivel de satisfaccion préximo al
rechazo.
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Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

Ha presentado quejas, sugerencias o agradecimientos

¢Requeria que le enviasen documentacién .
por correo postal o electrénico?

2,4%

Solo el 2,4% de los usuarios
contactados ha

65,6%

mSi

® No

34,4%

éLe han ofrecido enviarle dicha
documentacion gratuitamente?

89,8%

. 10,2%

El 34% de las personas han
requerido que se les enviase
documentacion  por  correo
postal o electrdnico de los cuales
el 10,2% afirma que no le han
ofrecido el envio de forma
gratuita,

presentado
quejas, sugerencias o]
agradecimientos, y tienen una
valoracion media de 7,42 de
satisfaccion ante la agilidad y
capacidad con que el servicio ha
tramitado su peticién.

cotEsao

mSi

® No

97,6%

Satisfaccidn con la agilidad y capacidad con que el
servicio 012 ha tramitado su sugerencia, queja o
agradecimiento presentado

12,5% 16,7% 70,8%

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Satisfaccion con la
agilidad y capacidad

media: 7,42
51
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)

é¢Conoce el coste de la llamada?

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

El 14,7% de las personas eran
conocedoras del coste de la
llamada, al informar a los
ciudadanos sobre dicho coste y
mSi sus alternativas, se han
m No mostrado insatisfechos con el
mismo, puntuando el coste con

14,7%

Resultados

é¢Conoce el Horario de atencion del servicio 0127

27,9%
38,6%
" 10,7%
® No
61,4% .
| Correcto | Incorrecto

85,3%

Satisfaccion con el coste de la llamada

52,0% 18,4% 29,6%

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Valoracion del coste:

4,07

un 4,07 de media.

El 38% de las personas afirma
conocer el horario, sin embargo
al preguntar cual era, solo el
10,7% de las personas conocen
de manera correcta el horario
de atencidn al servicio del 012.
Al horario se le asigna un 8,76 de
media en cuanto a satisfaccién
con el mismo.

cotEsao

Satisfaccion con el horario de atencion

2,9% 7,5% 89,6%

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Valoracion del horario:
8,76
52
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Resultados

Medios y Canales de atencion destacar que son en su mayoria hombres los que lo han conocido
por medios de comunicacion generales.

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012 El género prioritario de los medios por los que se ha enterado del
servicio de atencion al ciudadano 012 es el de las mujeres, cabe

°
Portal Web de la Generalitat/Internet 44,1% , De 30 a 44 afios, , estudios secundarios. Y universitarios superiores, .trabajadores
por cuenta ajena

Oficinas de informacidn y atencién al ciudadano

0 [ ]
Persona de su entorno/ boca a boca - 2412%’ ’ De 30 a 44 afios, , estudios secundarios., trabajadores por cuenta ajena

21,3% i De 45 a 64 afios, , estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena
[ ]
Otros . 11,7% ’ De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena..
, . .z . [ ]
Teléfono de informacion del Ayuntamiento l 6,5% ’ De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena

. L, o
Medios de comunicacion en general I 3r64’ De 30 a 64 afios, estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena

’ . .7 .
Otros teléfonos de informacion 3,5% ’ De 45 a 64 afios, , estudios secundarios y primarios, trabajadores por cuenta ajena.
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

GENERO EDAD
. o Jubilado/ Cuidador/
De 18a De30a De45a D~e 65 Menos de Primario Secundari Universitari Universitari Estudiant Labores Parado o a Cuenta Cuenta aenel
TOTAL | Fem. Mas. afiosy | . . X os buscando - X .
29 44 64 . primarios s o EGB 0s os medios X e del hogar Pensionist propia ajena entorno
mas superiores empleo R familiar

49,3% 50,0% 40,6% 15,9%| 9,5% 22,0% 41,7% 51,6% 59,7% 50,0% 29,8% 41,2% 25,3% 52,0% 49,9% 10,0%

Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% |43,8% 44,6%
31,1%  22,6% 22,5% 22,4% 15,0% 29,8% 24,5% 28,4% 14,7% 25,0% 30,0%

Persona de su entorno/ boca a boca| 24,2% |25,2% 22,6%|22,4% 26,4% 19,6% 41,3%| 33,3%

ciudadano| 21,3% |21,2% 21,5%(22,4% 18,3% 23,3% 27,0%| 19,0% 27,7% 22,9% 20,9% 16,0% 30,0% 36,2% 21,1% 29,5% 18,6% 19,4% 10,0%

Otros| 11,7% |12,7% 10,1%|10,4% 9,6% 14,7% 9,5% | 23,8% 119% 10,7% 15,9% 8,2% 5,0% 43% 11,8% 12,6% 9,8% 11,7% 30,0%
58% 7,5% 14,3%| 9,5% 10,2%  7,2% 4,4% 4,5% 50% 10,6% 4,4% 14,7% 11,8% 4,2%  15,0%
29% 2,8% 95% | 00% 4,0% 3,8% 3,8% 3,4% 0,0% 2,1% 2,9% 6,3% 2,0% 4,2% 0,0%

Oficinas de informacion y atencion al

Teléfono de informacién del Ayuntamiento| 6,5% |6,0% 7,3% | 2,2%
Medios de comunicacién en general| 3,6% |2,7% 5,2% | 5,2%

Otros teléfonos de informacion| 3,5% |1,7% 1,4% | 0,7% 1,2% 1,8% 4,8% | 4,8% 0,6% 1,2% 2,7% 1,9% 0,0% 0,0% 2,0% 2,1% 2,0% 1,4% 5,0%
FRECUENCIA MOTIVOS
Consultar ”
Presentar Informacid -
- - sobre R Solicitud
. . Solicitar Solicitar  Informarse . quejas, n sobre
263 . 263 Menos . L . escritos . de ayudas,
Todos . Undia Cada 15 1vezal 1lvezal Primera | Informacién informacién  sobre sugerencia pago de
TOTAL . fas/ P veces al o de 1 vez L. L / becas,
los dias semana dias mes o afio o llamada |para trdmites paraotros tramitesya L so facturas, .
semana afio al afio rs L A comunicaci . subvencio
telematicos tramites iniciados ones agradecimi  tasas, nes
" entos  impuestos
recibidas

Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% |50,0% 45,7% 34,9% 44,6% 40,0% 50,3% 41,7% 36,4% 38,7% 52,8% 40,5% 45,2% 46,7% 50,0%  48,8% 44,6%
23,3% 20,8% 16,3% 29,0%

Persona de su entorno/ boca a boca| 24,2% |(33,3% 25,7% 27,9% 21,4% 22,6% 24,2% 259% 18,2% 25,4% 21,0% 25,5% 26,4%

Oficinas de informacién y atencidn al ciudadano| 21,3% |(16,7% 20,0% 32,6% 21,4% 18,1% 23,7% 19,4% 6,8% 21,8% 18,2% 22,7% 25,8% 30,0% 29,2% 16,3% 25,3%
Otros| 11,7% (33,3% 17,1% 16,3% 17,9% 18,7% 8,2% 8,6% 20,5% 7,7% 10,2% 14,6% 10,2% 20,0% 20,8% 25,6% 9,7%

Teléfono de informacion del Ayuntamiento| 6,5% |16,7% 8,6% 7,0% 8,9% 5,8% 5,8% 6,5% 15,9% 4,2% 7,4% 6,7% 6,7% 10,0% 12,5% 11,6% 9,1%
4,0% 3,6% 3,5% 6,7% 12,5% 9,3% 2,7%

36% |00% 29% 4,7% 3,6% 3,9% 3,4% 2,9% 4,5% 4,2%
1,6% 0,7% 0,0% 1,4% 1,1% 2,2% 2,2% 6,7% 4,2%

Medios de comunicacién en general
4,7% 1,6%

Otros teléfonos de informacion| 3,5% 0,0% 57% 23% 3,6% 1,3%

Diferencias significativas en 2019

cokesa Superior/Inferior al total 54
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

AREAS
. " . Agricultura - . . =
TOTAL Urb.afusmo Sen{laos Trabajo Admin. Ensefianza Hacienda Sanidad Ganaderia Ocu,pa.aon IndustnlayTransporte Consumo Me.d|o ?artmlpA
y Vivienda Sociales Local Pesca publica Energia s Ambiente Ciudadana

Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% | 44,7% 28,7% 41,3% 46,7% 53,3% 53,8% 34,1% 30,0% 45,0% 72,7% 57,6% 39,1% 63,2% 40,0%

Persona de su entorno/ boca a boca| 24,2% | 25,3% 32,3% 26,2% 20,5% 25,8% 24,4% 39,0% 20,0% 30,0% 12,1% 15,2% 17,4% 15,8% 40,0%

Oficinas de informacion y atencion al ciudadano| 21,3% | 24,9%  24,4%  28,6% 21,3% 11,7% 17,9%  14,6% 22,5%  17,5% 212%  33,3% 34,8%  26,3%  20,0%
Otros| 11,7% 7,6% 16,5% 12,7% 14,8% 18,3% 11,5% 9,8% 20,0% 7,5% 15,2% 9,1% 13,0% 0,0% 6,7%

Teléfono de informacion del Ayuntamiento| 6,5% 7,2% 7,9% 5,6% 9,8% 1,7% 7,7% 7,3% 30,0% 0,0% 3,0% 6,1% 4,3% 5,3% 6,7%
Medios de comunicacién en general| 3,6% 3,8% 1,8% 1,6% 6,6% 2,5% 3,8% 12,2% 10,0% 7,5% 0,0% 6,1% 8,7% 5,3% 0,0%

Otros teléfonos de informacion| 3,5% 0,4% 1,8% 1,6% 1,6% 0,0% 1,3% 0,0% 2,5% 0,0% 6,1% 6,1% 0,0% 10,5% 0,0%

Diferencias significativas en 2019

Unidad. Porcentajes
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 _ Superior/Inferior al total
v cotesa perior/
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

Teléfono 012 de la Generalitat

100%

Oficinas PROP El canal mds conocido por estos usuarios es el 012 seguido de las
oficinas PROP, y en tercer puesto la guia PROP por internet.

Guia PROP (Internet) El conocimiento de los diversos canales de atencién que tiene la
Generalitat es de una media de 3, esto significa que las personas
conocen al menos 3 de los canales que se han puesto a disposicién
para la atencién del ciudadano. El perfil de usuarios que conocen a

cada uno de estos canales es:

Suscripcion del Boletin de novedades

Buzdn del ciudadano
Mujeres, personas de entre 30 y 44 aiios de edad (exceptuando el
chat de texto que es mas conocido entre personas de entre 45 y 64
ainos de edad, con nivel de estudios secundarios, y trabajadores por
cuenta ajena.

Chat de texto

Chat de video en lenguaje de signos

Media de 3 canales
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Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012

)

Medios y Canales de atencidn

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
. .. Universit Jubilado/ Cuidador
Del1l8a De30a De4d5a D~e 65 | Menos Primarios Secundar Unl\{er5|t arios |Estudiant Labores Parado o a Cuenta Cuenta /aenel
TOTAL Fem. Mas. afios y de X arios . buscando L X K
29 44 64 . . . o EGB ios . superiore e del hogar Pensionis propia ajena  entorno
mas |primarios medios empleo .
s ta familiar
Teléfono 012 de la Generalitat| 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Oficinas PROP| 73,7% | 74,8% 71,7% | 76,9% 75,0% 73,6% 58,7% | 42,9% 56,5% 73,3% 84,1% 81,7% | 60,0% 53,2% 65,2% 63,2% 73,5% 82,6% 55,0%
Guia PROP (Internet) 48,6% | 49,5% 47,0% | 48,5% 52,4% 48,1% 27,0% | 19,0% 32,8% 46,7% 62,6% 55,6% | 45,0% 12,8% 412% 27,4% 53,9% 59,2% 30,0%
Suscripcién del Boletin de|
novedades| 24,6% | 23,7% 26,1% | 30,6% 27,2% 22,2% 9,5% 9,5% 12,4% 255% 31,9% 28,4% | 35,0% 2,1% 18,6% 12,6% 22,5% 32,3% 10,0%
Buzén del ciudadano| 24,2% | 23,3% 25,8% | 28,4% 26,2% 22,5% 12,7% | 0,0% 15,8% 24,6% 30,2% 27,6% | 40,0% 4,3% 172% 11,6% 30,4% 30,1% 15,0%
Chat de texto| 16,2% | 16,0% 16,6% | 16,4% 14,9% 18,6% 9,5% 9,5% 11,9% 17,7% 19,8% 15,7% | 25,0% 6,4% 11,8% 5,3% 16,7% 21,0% 10,0%
Chat de video en lenguaje de
signos| 4,0% 3,6% 4,6% 2,2% 5,3% 3,4% 3,2% 0,0% 4,5% 4,1% 3,8% 41% | 15,0% 2,1% 2,5% 0,0% 2,9% 5,3% 5,0%
FRECUENCIA MOTIVOS
. Consultar L,
Sollutar” Solicitar Informars  sobre Prese.ntar Informacié Solicitud
Menos de Informacio informacié e sobre  escritos _ JU€)3% n sobre de ayudas,
Todos los 263 dias/ Undia Cadal5 1vezal 263veces 1vezal Primera n para (. sugerencia pago de v !
TOTAL . . o o 1vezal . npara tramites y/o becas,
dias semana semana dias mes al afio afio ~ llamada | tramites . so facturas, .
afio o otros ya comunicac ) subvencio
telemdtico | , . . A agradecim  tasas,
trdmites  iniciados iones ) . nes
s e jentos  impuestos
recibidas
Teléfono 012 de la Generalitat| 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Oficinas PROP| 73,7% 50,0% 77,1% 72,1% 66,1% 74,2% 78,7% 69,8% 79,5% 65,5% 81,4% 67,7% 65,9% 72,1% 81,7% 73,1% 61,0%
Guia PROP (Internet)| 48,6% 33,3% 62,9% 51,2% 48,2% 47,7% 50,8% 48,2% 63,6% 35,9% 51,1% 32,3% 42,9% 56,6% 57,5% 56,4% 46,3%
Suscripcidn del Boletin de novedades| 24,6% 16,7% 40,0% 32,6% 26,8% 23,2% 26,3% 25,2% 29,5% 12,7% 19,4% 17,7% 23,0% 32,8% 33,3% 23,1% 24,4%
Buzén del ciudadano| 24,2% 33,3% 37,1% 27,9% 30,4% 25,2% 26,6% 25,2% 20,5% 9,9% 21,1% 15,2% 17,5% 27,9% 30,0% 25,6% 31,7%
Chat de texto| 16,2% 0,0% 31,4% 25,6% 21,4% 12,9% 18,7% 15,8% 18,2% 4,9% 16,0% 8,5% 18,3% 18,9% 16,7% 24,4% 19,5%
Chat de video en lenguaje de signos| 4,0% 0,0% 2,9% 9,3% 5,4% 1,9% 4,5% 6,5% 4,5% 0,7% 3,8% 1,8% 6,3% 5,7% 5,8% 2,6% 4,9%
Diferencias significativas en 2019
. — : : 57
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AREAS
. . . Agricultura L . . -
TOTAL Urb.arnsmo Ser\{|C|os Trabajo Admin. Ensefianza Hacienda Sanidad Ganaderia Oculpa.uon Industrl'ayTransporte Consumo Me-d|o f’artmp.
y Vivienda Sociales Local Pesca publica Energia s Ambiente Ciudadana

Teléfono 012 de la Generalitat| 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Oficinas PROP| 73,7% 81,4% 67,7% 65,9% 72,1% 81,7% 73,1% 61,0% 57,5% 95,0% 78,8% 87,9% 69,6% 57,9%  100,0%

Guia PROP (Internet)| 48,6% 51,1% 32,3% 42,9% 56,6% 57,5% 56,4%  46,3%  42,5% 62,5% 81,8% 60,6% 39,1% 47,4% 73,3%

Suscripcion del Boletin de novedades| 24,6% 19,4% 17,7% 23,0% 32,8% 33,3% 23,1% 24,4% 22,5% 55,0% 42,4% 30,3% 17,4% 31,6% 40,0%
Buzén del ciudadano| 24,2% 21,1% 15,2% 17,5% 27,9% 30,0% 25,6% 31,7% 22,5% 32,5% 51,5% 42,4% 17,4% 31,6% 33,3%

Chat de texto| 16,2% 16,0% 8,5% 18,3% 18,9% 16,7% 24,4% 19,5% 5,0% 22,5% 21,2% 18,2% 8,7% 26,3% 13,3%

4,0% 3,8% 1,8% 6,3% 5,7% 5,8% 2,6% 4,9% 0,0% 5,0% 3,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,7%

Chat de video en lenguaje de signos

Diferencias significativas en 2019
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Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Calidad de mejora continua

Aceptacion: 73,3%
1

| !
25,7%

yoX
,/‘\\ P 21,2%

7 \
S \ ) —O=—2019

Rechazo: 7,5%
\ 7
A 11,2% /’ 13,4% \\\3/,’ - == 2017
‘ - & [N Y]
\N/
8,0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Indiferencia: 19,2%

cotEsao

Media:

7,55 -

e 7,49

7,45 -

7,4 -

7,35 A 7’30

7,3 -

7,2 T 1
2017 2019

La valoracion ante el esfuerzo de mejora de la
calidad y modernizacién de los Servicios
Publicos de la Generalitat en los ultimos afnos
ha mejorado desde el 2017 a la fecha, sin
embargo no se encuentra préximo al nivel de
satisfaccion con el servicio 012 en general.
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Calidad de mejora continua

Género

Resultados

Nivel Educativo

. Universitarios superiores 7,44
Universitarios medios 6,94
’ 7’59 ‘F Secundarios 7,64
ﬁ Primarios o EGB 7,84
., Menos de primarios 7,95
Ocupacion
Cuidador/a en I'entorn familiar
Edad
Trabajador/a por cuenta ajena
Trabajador/a por cuenta propia... 7,50 7,62 7,48
Jubilado/a-Pensionista J I I 6,63
Parado o buscando empleo 7,84 T T T L
De18a De30a De45a Deb65
Labores del hogar exclusivamente 7,89 29 44 64 afios 'y
mas

Estudiante exclusivamente

cotEsao

7,080tro

7,68
-
7,49
7,61

Resumen: al analizar la nota media por variables
sociodemograficas nos encontramos que son los
hombres los mas insatisfechos con el nivel de
mejoras del servicio, como se ha estado
observando a lo largo del estudio, a menos nivel
educativo, mayor es la satisfaccion, por su parte,
son los Jubilados o Pensionistas los mas
insatisfechos con la calidad de mejora del
servicio de atencién al ciudadano asi como las
personas con mas de 65 afios de edad.
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Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Calidad de mejora continua

Primera llamada

Menos de 1 vez al afio

1 vez al afio

2 6 3 veces al afio

1vez al mes

Cada 15 dias

Un dia a la semana

2 6 3 dias por semana

Todos los dias

7,20

7,25

7,71

7,49

7,54

8,00

7,74

6,91

6,50

Resumen: al analizar la satisfaccion con la calidad de mejora continua, las personas que se
comunican para informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados y los que solicitan ayudas,
becas o subvenciones son las que estan mas satisfechas con la apuesta por la mejora continua
gue realiza la Generalitat, y son las que presentan quejas sugerencias o agradecimientos las mas
insatisfechas, por su parte, se observa que a mayor frecuencia de llamadas mas insatisfecho se
encuentra el usuario.

Solicitud de ayudas, becas, subvenciones — 7,63

Informacion sobre pago de facturas, tasas, impuestos _ 7,44

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos _ 6,79
Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas _ 7,40
Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados _ 7,65

Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites _ 7,45

Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites 733
relemAticon — :

cotEsao
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Calidad de mejora continua

Ninguna/Satisfecho

Que el servicio sea gratuito

Mejor coordinacidn con los
departamentos

Otro

Personal preparado

Reducir el tiempo de espera
Ampliar el horario

Mayor informacién
Aumentar personal

Respetar el idioma seleccionado

63,7%

1,4%

,5%

4%

cotEsao

Para cumplir con el compromiso de calidad y mejora continua, se les
ha preguntado a los usuarios si tienen alguna sugerencia, o queja que
sirva para tomar medidas y mejorar el servicio cumpliendo asi con las
expectativas del ciudadano.

Ante esta pregunta, el 63% de las personas no han contestado nada o
por el contrario han hecho comentario de satisfaccion ante el servicio
prestado.

Por otro lado, la primera sugerencia que surge en esta pregunta es la
gratuidad del servicio, seguido de mejor coordinacién con los otros
departamentos o dependencias gubernamentales.

En el campo otros, se encuentran sugerencias genéricas que no
intervienen con el servicio de atencién al 012, si no mas bien dirigidas
a la Administracion por ejemplo, ayuda a los mayores en cuestiones
telematicas, la creacidon de una aplicacidon para mdviles como canal de
atencion al ciudadano, etc.
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Los principales rasgos sociodemograficos son:

La usuaria mayoritaria es mujer, la edad de los usuarios es de entre 38 a 44 afos de edad, mas de la mistad de los
usuarios reside en la provincia de Valencia, en cuanto al nivel educativo, son los estudios secundarios lo que tienen
mayor representatividad en los usuarios del servicio y son los trabajadores por cuenta ajena los que mas llamadas
al 012 realizan.

Areas de consulta:

Las principales areas de consulta son Urbanismo y vivienda, seguido de Servicios Sociales y en tercer puesto se
encuentra Trabajo y Administraciéon Local el caso de Urbanismo y Servicios Sociales siguen estando en las primeras
areas de consulta tanto en el 2017 como ahora..

Motivos y Frecuencia:

La frecuencia mas comun de llamadas es de 2 o 3 veces al ailo, y como principales motivos encontramos que son el
solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites y obtener informacidn sobre tramites y/o expedientes
ya iniciados.
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Nivel de Satisfaccion

El indice de satisfaccidn con el servicio de atencién del 012 es de 8,40 el cual ha aumentado de manera significativa
en comparacion con el indice del 2017 (7,77).

Los atributos mejor valorados son la informacidn previa proporcionada por la GV respecto al 012, la intimidad y
confidencialidad de la atencidn, y la correcta identificacién y presentacion de las personas, de todos los atributos,
el que ha bajado de nivel es el relacionado con el lenguaje comprensible (-1,0) en relacidn al nivel de satisfaccidon
con este atributo durante el 2017.
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