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La millora continua de la qualitat dels serveis publics que presta la Generalitat és un dels objectius basics
de la politica del Consell, aguest objectiu va lligat estretament amb I'atencié a la ciutadania; per la qual
cosa, des de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacio de
serveis publics, i dins del pla de millora es troba el mesurament de la qualitat i satisfaccié dels serveis
prestats.

L'objectiu principal d'aquest projecte és el de conéixer de manera real el nivell de satisfaccio que tenen
les persones davant el servei d'atencié ciutadana prestat per la Generalitat, mitjangant el teléfon
d'Atenciod Telefonica.

* 012
\ |

El nimero 012 centralitza la informacidé administrativa de la Generalitat i té com a objectiu principal
ajudar els ciutadans a obtenir informacié completa, fiable i al dia, garantint I'absoluta confidencialitat
sobre les consultes d'informacio dels ciutadans i les respostes que han obtingut.
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Objectius del 012

v Facilitar informacié sobre qualsevol tramit o servei que puga o calga
tramitar-se davant I'Administracié de la Generalitat, com també sobre
les ofertes d'ocupacid publica.

\
012 v Oferir informacié sobre |'estat de tramitacié d'expedients d'habitatge,
‘ targetes de transport, ajudes per a l'atencidé de persones ancianes des
de l'ambit familiar o informacié sobre instal-ladors autoritzats per
Industria.

v Transferir les trucades telefoniques dels ciutadans a qualsevol de les
persones de l'organitzacio.

v La informacio que es facilite telefonicament es pot enviar de manera
gratuita, per correu electronic.

936 866 000

Telefon d’informacié administrativa de la Generalitat per a trucades telefoniques des de fora de
—p |a Comunitat Valenciana o per als ciutadans que disposen d’un servei de tarifa plana per a
trucades telefoniques nacionals a telefons fixes.
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Com s'esmenta anteriorment, l'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencio Telefonica a la ciutadania, mitjangant enquestes i la seua posterior analisi,
aixo s'aconsegueix mitjancant els seglients objectius especifics:

* Conéixer de forma detallada el perfil dels usuaris del telefon d’atencié a la ciutadania.

— Mitjangant les variables de segmentacié sociodemografica sera possible identificar el perfil dels ciutadans usuaris del
servei d'atencio a la ciutadania 012.

* I|dentificar les arees de consulta, els motius i la freqliéncia de I'Us del servei d’atencié
telefonica.

— Analitzar les variables d'area, motius i frequéncia d'dUs amb la finalitat d'observar el comportament dels usuaris del
servei prestat per la Conselleria.

* Mesurar els nivells de satisfaccid que tenen els usuaris amb el servei de manera general, i
diversos atributs relacionats al servei d’atencié telefonica.

— S'obtindran les notes que obté el servei de manera global aixi com dels atributs especifics mesurables del servei, amb la
finalitat de conéixer els punts forts i els que ofereixen oportunitats de millora identificades en el servei del 012.
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Per a aconseguir els objectius marcats en aquest projecte, es fa un treball d'aplicacio
d'enquestes mitjancant un qliestionari elaborat i aportat per la Generalitat.

Instrument:

L'aplicacié d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la tecnica CATI (Computer Assisted Telephone

Tecnica: Interview), reforcat amb un programari d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccié de les
dades.
Error mostral: £3,1
Distribucio Mostral: Calcul Poblacid: Infinita

Interval de Confianca:
95%*
*(1,96 *sigmas)

Usuaris del telefon
d'atencié al ciutada, Zz'p'(l—p)
que han anomenat n=

Univers

20 82
durant els ultims
mesosS.
Tamany de la mostra 1000 enquestes
Tipus de mostreig: Aleatori simple.
febrero marzo
L M X J V S D L M X J V s D
Dates de treball de camp: Del 11 de febrer a I'11 de 1]2]3]als5]6 112130456
7 8 9 10 11 1213 7 8 9 10 11 1213
marcg. 14 15 16 17 18 19 20 14 |15 16 17|18 19 20
21 22 23 24 25 26 27 2122 23 24 25 26 27
28 28 29 30 31
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a l'esquematitzacié del qulestionari implementat, és possible fer una analisi segmentant la
informacid en diferents blocs, la qual cosa posteriorment facilita la identificacio dels perfils i el
comportament i/o motivacio dels ciutadans per a I'Us d'aquest servei.

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

Nivell Educatiu

X

O =3
. Genere Edat 18 Menys de primaris Provincia
Masculi De 18 a 29 Primaris o EGB Alacant '

’ Femenini De 30 a 44 FP-BUP-COU-ESO Castello
De 45 a 64 Universitaris mitjans Valéncia
De 65 anys i més Universitaris superiors altre

Postgrau
Ocu pacio Estudiant exclusivament Treballador/per compte propi
Labors de la llar exclusivament Treballador/a per compte d'altri
a Parada o buscant ocupacid Cuidador/a

Jubilada/a Pensionista

cotEsa >
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Cada dia

2 0 3 dies a la setmana

Un dia a la setmana

Cada 15 dies

1 vegada al mes

2 o0 3 vegades a l'any

1 vegadaal'any

Menys d'1 vegada a l'any

Aquesta és la primera vegada que vinc

O

Frequéncia d'Us

AN N N N NN

Motius o

» Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a tramits telematics
» Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits
» Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

> Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

» Presentar queixes, suggeriments o agraiments

» Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc.

» Realitzar altes gestions / Realizar otras gestiones

» Covid-19

» Cita Previa oficines PROP

» Cita Preévia altres oficines

» Realitzar gestions LABORA

m
O
o

]

Metodologia

Area de consulta

Agricultura, ramaderia, pesca

Comergiconsum

Cooperacio i Participacié

Transparencia i dret d’accés a la informacio publica

Cultura

Esports

Ocupacid publica (oposicions, borses de treball...)

Treball: (desocupacid, convenis col-lectius, vagues, sindicats)
Ensenyament

Hisenda

IndUstria

Energia

Infraestructures, obres publiques

Innovacidi desenvolupament tecnologic

Justicia (Unions de fet, ajuda victimes delictes, judicis)
Joventut

Medi ambient

Dona i igualtat

Associacions (associacions, fundacions, col-legis professionals)
Politica linguistica

Sanitat

Oci i Restauracién (espectacles, establiments publics),
Serveis Socials (Dependeéncia, Diversitat funcional, Renda Valenciana d’Inclusid,
etc)

Transports

Turisme

Urbanisme

Habitatge

Vulneracié de drets i Seguretat

Proteccié de dades
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TREBALL DE CAMP

Com a instrument, es va utilitzar un questionari especialment elaborat per a mesurar diverses
caracteristiques especifiques del servei d’atencié del 012. Per a dur a terme lI'enquestes, s'ha fet un treball
de camp el qual consta d'anomenades als numeros telefonics registrats en el sistema de recepcié de

trucades del 012.

Distribucio d’enquestes:

17:00 a 20:00 (Vesprada)

Mati 679 67,9%
Vesprada 321 32,1%
Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos
idiomes oficials, s'ha donat |la possibilitat als usuaris de .
e P . . Castella 65,6%
contestar en qualsevol en l'idioma de la seua preferéencia:
Valencia 34,4%
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e Resultats

Q It t Democrétlca

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiva de la mostra

Perfil sociodemografic de l'usuari

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

FreqlUencia d'Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs

»» ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucio i experiéncia del usuari

Mitjans i Canals d'atencié

Qualitat de millora continua
cobtesa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Distribucio dels entrevistats per variables sociodemografiques
Perfil sociodemografic de l'usuari
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Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Analisi descriptiu de la mostra

Genere
31,6% 68,4%
34,8% 65,2%
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar 1,7% 1,6%

Treballador/a per compte alié

Treballador/a per compte propi 11,1%

Jubilat/Pensionista 9,9%

Desocupat o buscant feina

Tasques de la casa exclusivament

6,1% 5,2%

Estudiant exclusivament

2,4% 3,0%

Nota: les dades en gris pertanyen a 2020.

7,5%

7,6%

28,6%

Universitaris superiors

Universitaris mitjans

Menys de primaris

40,1%

40,2%

Nivell Educatiu

Master

212% 20,6%
13,9% 16,9%

Secundaris

Primaris o EGB 18,2% 16,7%

Edat

34,9% 34,1%

48,8%

45,6%

De18a29 De30a44 De4d5a64 >650

cotEsa

36,7% 42,6%

Provincia .,
3,9% altre

7,7%

7,7%

-

60,6%

60,6%

27,8%

27,8%

Resum: més de les meitat dels usuaris del 012
son dones, les persones que utilitzen el servici,
majoritariament tenen estudis secundaris, la
majoria dels usuaris es troben en la provincia de
Valencia, quasi la meitat dels usuaris enquestats
son treballadors per compte d'altri o persones
desocupat o a la recerca d'ocupacié i més de la
meitat dels usuaris tenen entre 30 i 64 anys
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DEL USUARIS Areas de consulta

Analisi descriptiu de la mostra Serveis Socials 29%
Treball

Cita Prévia oficines

Primera telefonada Sanitat
Menys d'1 vegada a I'any. Ensenyament
Freq Uéncia 1vegadaalany. Hisenda
, 379% Habitatge
| 203 d I'any. °
d’us o0 3 vegades a I'any Justicia

1 vegada al mes

Agricultura, ramaderia, pesca

Cada 15 dies Urbanisme

©

Un dia a la setmana Transports
Ocupacid publica ...
2 o 3 dies a la setmana .
Dona i igualtat

Cada dia Industria

) Comergiconsum ...
Resum: més de la meitat dels enquestats criden 2 o 3

. h . Medi ambient ...
I'any o menys, les arees amb més consultes i per tar
significatives han sigut Serveis Socials, Treball, Cita prévia Associacions
Cultura
Energia
Turisme

Vulneracio de drets i Seguretat ...
Altre
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Realitzar gestions LABORA

Cita Previa altres oficines

Motivos Cita Previa oficines PROP
Covid-19
Realitzar altes gestions

O Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. 25,8%

Presentar queixes, suggeriments o agraiments
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics

Resum: La principal rad per la qual els ciutadans fan Us del servici d'atencié 012 és sol-licitar
Informacioé sobre pagament d'ajudes, subvencions, etc. el segon motiu és per a realitzar altres
gestions. Cal assenyalar, que els ciutadans poden cridar per més d'un motiu pel que en aquesta
grafica es troben reflectits tots els motius pels quals les persones han cridat al 012.

cotEsa 11
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Perfil sociodemografic: Genere

Arees més consultades

Serveis Socials (20,3%)
Treball (17,4%)
Sanitat (10,4%)

Motius de consulta

Sol:-licitar informacio altres tramits (21,8%)
Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions,

etc.(17,7%)
Realitzar altes gestions (17,7%)

Freqliencia d’ us
2 0 3 vegades a l'any (31,6%)

Primera trucada (28,7%)
1 vegada al mes (14,0%)

c

[+

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

]

Resultats

g

» Arees més consultades

Serveis Socials (32,3%)
Treball(18,4%)
Cita Prévia (10,5%)

_\—> Motius de consulta

Informacio sobre pagament d’ajudes,
subvencions, etc.(29,5%)

Realitzar altes gestions (18,%)

Sol-licitar informacié altres tramits (15,2%)

_I—> Freqgténcia d’ us

2 0 3 vegades a I'any (38,3%)
Primera trucada (17,7%)

1 vegada al mes (13,5%)
12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat
A Q Serveis Socials (31,1%) Serveis Socials (26,0%) Serveis Socials (29,0%)
rees ImZS Treball (17,1%) Treball (21,1%) Cita Prévia(22,6%)

consultades Ensenyament (11,6%) Cita Prévia (10,7%) Sanitat (12,9%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR

Informacié sobre Informacio sobre - i (27,4%)

: A 30.9% A 22 3% Realitzar altes gestions ’
MOtluli de pagament d'ajudes, ( ) pagament d'ajudes, (22,3%) Cita prévia otras oficinas  (19,4%)
consulta subvencions, etc. subvencions, etc. Inf i sob
0 nformacio sobre
Relallitzar altfes gestions (17,6%) ReIaIIitzar altfes gestions (18,2%) pagament d’ajudes, (16,1%)
o Sol-licitar informacié Sol-licitar informacié :
) ) subvencions, etc.

altres tramits (17,6%) altres tramits (18,0%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Frequéncia 1 vegada al mes 14,2% 1 vegada al mes 14,3% 1 vegada al any 10,3%
d’us

Primera trucada 21,1% Primera trucada 20,4% Primera trucada 31,0%
b 2 0 3 vegades a I'any. 32 2% 2 0 3 vegades a I'any. 40,9% 2 03 vegades a l'any. 37,9%

"® cotEsa 13
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS —— > Master
Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu Treball (17,1%)
< Primaris «——— Serveis Socials (14,5%)

Ensenyament (14,5%)
Realitzar altes gestions (35,5%) O/
@

Serveis Socials (71,4%)

Treball (9,5%) Q
Cita prévia (9,5%) f&

Informacid sobre pagament

— > Universitaris Superiors

d’ajudes, subvencions,
C/’ etc.(42,9%)

Primaris/EGB <

Serveis Socials (21,7%)
Ensenyament (13,0%)
Treball (11,1%)

Serveis Socials (44,1%) Sol-licitar informacié altres tramits
Treball (28,2%) (24,6%) /
Cita prévia (11,3%)
Informacié sobre pagament FP/BUP/COU/ESO — > Universitaris Mitjans
d'ajudes, subvencions, etc. Serveis Socials (25,7%) Serveis Socials (25,0%)
(o)
(35,6%) Treball(17,9%) Treball (18,4%)
Sanitat (13,1%) Ensenyament (11,8%)
. . o
Cita Prévia(13,1%) Sol-licitar informaci6 altres tramits

Informacid sobre pagament d’ajudes, (22,8%)

subvencions, etc. (26,3%) 14
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

Arees més O\ Motius de / Ffe,qUéncia E‘-ﬁ::._
consultades consulta @ d’ us (O]

Sanitat (30,4%) o COVid-lg. , (2611%) 1 vegada a l'any I 13,0%
Estudiant Ensenyament (21,7%) o IOEE SETe PR mE (21,7%)
- e (1% 4%) d’ajudes, subvencions, etc. 203 vegades alany I 13,0%
€rVels soclals { 17,57 Sol-licitar informacid altres tramits  (17,4%) brimera trucada - s 20
i6 51,79
Serveis Socials (53,0%) Ir:fgrmauo sobre pagament (51,7%) ©vesadisa fany . 119%
Tasque Sanitat (10,0%) d’ajudes, subvencions, etc.
S de Ia ?m a . 0 o Informar-se sobre expedients o (13'3%) Primera trucada - 27,1%
llar Cita Previa (10,0%) tramits ja iniciats
Sol-licitar informaci6 altres tramits  (11,7%) 203 vegadesalany - 30,5%
Inf id sob ) 1 vegada a I'any . 14,1%
o . (o) 7
Aturat/ Serveis Socials (40,4%) niormacio sobre pagament (31,8%)
: ’ d’ajudes, subvencions, etc. (23,9%) O - 20,.8%
Buscant Treball (33,2%)) + Gestions LABORA ,2 70
treball Cita Prévia (10,4%) o Altes gestions (15,7%) 203 vegades al'any - 42,0%
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Arees més O\ Motius de / Ffe’quencla @
consultades consulta @ ; d’ s
: . : 1 vegada al mes 13,0%
Serveis Socials (35,1%) e Altes gestions (25,8%)
Jubilat/ada- : W : o Informacio sobre pagament d’ajudes o) i Primera trucada - 23,9%
Pensionist Cita Prévia (17,5%) : ovenc: X /(18,6%) :
ensionista . o . subvencions, etc. S vesades 2oy )
Agricultura.. (9,3%) : o Sol-licitar informacié altres tramits ~ (16,5%) : - 45,7%
Treballado Administracié local (17,4%) : o Sol-licitar informacio altres tramits  (27,5%) 1 vegada al mes . 16,2%
: o Informacio sobre pagament 0 :
Consum (12,89 : ¢ 17,4%) : : 0
rper _ o ([27254) : d’ajudes, subvencions, etc. ( ) : Primera trucada - 19,0%
compte Hisenda (11,9%) : : :
: : » Informar-se sobre expedients o (17,4%) {203 vegadesalany - 2 8%
propi :  tramits ja iniciats : ’
o i 22,4%) : g
Treballador Sserveis Socials (19,4%) . Altes gestions ( d : 1 vegada al mes . 15,7%
0 : ® Informacio sobre pagament 20.2%)
per Ensenyament (16,3/)) E d'ajudes, subvencions, etc. ( ’ 0) E Primera trucada . 17,8%
C(I)mp.te Treball (15,8%) : ® Sol-licitar informacio altres tramits  (19,1%) 43 yegadesa rany - .
d'altri : : 1%
Cuidador Serveis Socials (35,3%) o Informacio sobre pagament (41,2%) 1vegada a l'any . 11,8%
entorn .ot (17,6%) i daludes, subvencions, etc. R
familiar i, pravia (17,6%) o Cita Previa (29,4%)
ita Prévia ,6% R Covid-19 (11,8%) : Primera trucada - 35 3%
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d'Us del servei
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Serveis Socials
Treball

29%

Cita Previa oficines

Sanitat
Ensenyament
Hisenda Serveis Socials és la principal area de consulta, ja que una quarta
Habitatge 6% part de les cridades es dirigixen a esta mateixa, en segon lloc
Justicia Treball, seguida de Cita Prévia.

Agricultura, ramaderia, pesca El perfil dels ciutadans que criden per a realitzar consultes de

Serveis Socials és, majoritariament, de dones, I'edat amb major
representativitat és de 45 a 64 anys, els estudis séon els
secundaris, quant a l'ocupacié sén majoritariament persones en
desocupacioé o busca d'ocupacié.

Urbanisme
Transports
Ocupacié publica -
Dona i igualtat
Industria
Comerg i consum ...
Medi ambient ...
Associacions
Cultura

Energia

Turisme

Vulneracio de drets i Seguretat ...
Altre

cotEsa 17
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
. . . . Desocup Jubilat/d Cuidador
Del8a De30a De45a De 65. Menys Primaris Secundar Un|V§r5|t Un|v¢?r5|t Postgra . Pesques ato ona- compte compte /aen
TOTAL Mas. Fem. anys i de < aris aris Estudiant dela - . P
29 44 64 . . . o EGB is - . u buscant Pensioni  propi d’altri  I'entorn
més |primaris. mitjans superiors casa I~
faena sta familiar

Serveis Socials 28,5% 20,3% 32,3%(32,2% 30,7% 26,0% 29,0%|71,4% 44,1% 25,7% 25,0% 21,7% 14,5%|17,4% 53,3% 40,4% 35,1% 11,9% 19,4% 35,3%

Treball 18,1% 17,4% 18,4%|14,8% 17,9% 21,1% 1,6% | 9,5% 28,2% 17,9% 18,4% 11,1% 17,1%|13,0% 5,0% 33,2% 5,2% 10,1% 15,8% 5,9%

Cita Previa oficines 10,1% 9,2% 10,5%| 7,8% 7,8% 10,7% 22,6%| 9,5% 11,3% 13,1% 5,9% 6,8% 5,3% | 0,0% 10,0% 10,4% 17,5% 12,8% 7,1% 17,6%

Sanitat 9,7% 10,4% 9,4% |15,7% 7,8% 9,2% 12,9%| 4,8% 5,6% 13,1% 9,6% 9,7% 5,3% [30,4% 10,0% 4,3% 8,2% 9,2% 12,2% 17,6%

Ensenyament 9,3% 7,0% 10,4%|10,4% 11,9% 8,0% 3,2% | 48% 3,4% 7,5% 11,8% 13,0% 14,5%|21,7% 5,0% 4,3% 0,0% 4,6% 16,3% 11,8%

Hisenda 7,0% 89% 6,1% | 7,0% 6,6% 82% 0,0% |00% 23% 4,7% 11,8% 11,1% 13,2%| 43% 3,3% 2,1% 6,2% 17,4% 8,7% 5,9%

Habitatge 6,1% 6,6% 58%|61% 7,5% 53% 48% | 48% 51% 56% 4,4% 6,8% 11,8%| 0,0% 50% 29% 7,2% 11,9% 6,9% 5,9%

Justicia 3,2% 38% 2,9% | 43% 3,0% 29% 48%|00% 06% 36% 37% 39% 6,6%|00% 83% 21% 3,1% 4,6% 3,3% 0,0%

Agricultura, ramaderia, pesca 3,1% 57% 19% | 0,0% 2,7% 3,1% 11,3%| 0,0% 5,1% 2,8% 2,2% 3,4% 13% |00% 33% 04% 93% 55% 3,3% 0,0%
Urbanisme 2,5% 38% 1,9% | 0,0% 18% 3,7% 16% |00% 1,7% 22% 2,2% 39% 39%|00% 1,7% 1,1% 4,1% 6,4% 2,6% 0,0%

Transports 2,1% 19% 2,2% | 3,5% 12% 2,7% 0,0% | 0,0% 0,6% 28% 44% 14% 13% |87% 0,0% 1,1% 21% 18% 3,1% 0,0%

Ocupacio publica (oposicions, borses de
treball...) 1,9% 09% 23%|17% 2,7% 16% 0,0% |00% 0,0% 03% 3,7% 53% 26%|00% 00% 18% 10% 18% 28% 0,0%

Dona i igualtat| 1,8% 16% 19% | 1,7% 12% 2,3% 1,6% |0,0% 3,4% 1,7% 00% 24% 13% |00% 1,7% 1,1% 1,0% 18% 2,3% 11,8%

Inddstrial 1,5% 19% 13% | 1,7% 18% 1,4% 0,0% |0,0% 0,0% 0,6% 22% 29% 53%]|00% 00% 04% 0,0% 55% 20% 0,0%

Comerg i consum 1,4% 19% 1,2% | 2,6% 1,5% 1,0% 1,6% |0,0% 0,6% 14% 22% 2,4% 0,0% |0,0% 00% 0,7% 10% 09% 2,6% 0,0%

Medi ambient 1,4% 2,2% 1,0% | 1,7% 09% 1,4% 3,2% | 00% 0,0% 08% 0,7% 3,4% 3,9% |00% 00% 0,0% 21% 4,6% 18% 0,0%

Associacions 0,9% 09% 09% |00% 09% 10% 16% |00% 00% 00% 07% 3,4% 13%|00% 00% 0,0% 10% 18% 1,5% 0,0%

Culturaj 0,8% 1,6% 04% | 09% 12% 0,6% 0,0% |0,0% 0,0% 1,1% 0,7% 0,0% 3,9% |4,3% 00% 04% 0,0% 09% 1,3% 0,0%

Energial 0,8% 1,3% 0,6% | 1,7% 0,0% 1,0% 1,6% |0,0% 0,0% 03% 0,7% 24% 13% |00% 00% 04% 10% 28% 0,8% 0,0%

Diferéncies significatives

Unitat. Percentatges
Superior/Inferior al total 18

Sol tren les bb j 12 . —
ol es mostren les arees amb base major a okesa



% GENERALITAT
VALENCIANA
\

Conselleria de Participaci6, R e S u I ta t S
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Sol-licitar - " Amb
Informacio SOI'“CIta_r, Informar-se  Consultar Informacié menys
i/o Info!'maclo sobre sobre escrits  eentar sobre . o s Realitzar " . 203 P .
TOTAL assessorame i/o expedients o /o queixes, pagament Realitzaraltes . .. .o CitaPrévia  Cita Prévia estions Cada dia 203diesa Undiaala Cadal5 1vegadaal vegades a 1vegadaa freqliéncia, Aquesta és
Nt pera assessorame t':émitsja comunicacion suggeriments  d’ajudes, gestions oficines PROP altres oficines EABORA la setmana setmana dies g. I'any menys d'l la primera
ramits MtPera éltres iniciats srebudes  © 2Braiments subvencions, I'any vegada a
telematics tramits et I'any
Serveis Socials 28,5% 10,0% 23,7% 33,8% 16,7% 19,2% 68,2% 11,9% 7,1% 16,7% 19,4% 13,6% 50,0% 55,6% 62,8% 52,1% 38,2% 25,1% 19,6% 28,2% 18,2%
Treball 18,1% 10,0% 12,7% 5,5% 22,2% 3,8% 10,1% 15,1% 11,9% 20,0% 13,4% 87,2% 0,0% 22,2% 2,3% 14,6% 16,9% 19,8% 17,6% 15,4% 23,4%
Cita Prévia oficines 10,1% 100%  6,9% 7,6% 5,6% 7,7% 3,1% 7,0% 2,4%  56,7%  493%  88% 0,0% 5,6% 00%  146%  81%  103% 147% 17,9%  81%
Sanitat| 9,7% 12,0% 9,2% 10,3% 11,1% 19,2% 3,5% 7,0% 95,2% 5,0% 11,9% 5,6% 0,0% 16,7% 7,0% 0,0% 4,4% 8,6% 12,7% 17,9% 14,4%
Ensenyament 9,3% 14,0% 16,2% 11,7% 5,6% 15,4% 6,6% 14,1% 7,1% 3,3% 7,5% 0,0% 16,7% 11,1% 4,7% 4,2% 7,4% 10,3% 4,9% 10,3% 11,5%
Hisenda 7,0% 20,0% 12,7% 13,1% 27,8% 7,7% 3,1% 11,4% 2,4% 6,7% 3,0% 2,4% 16,7% 16,7% 14,0% 20,8% 7,4% 4,2% 5,9% 0,0% 7,7%
Habitatge 6,1% 8,0% 4,6% 11,0% 11,1% 3,8% 10,9% 4,3% 0,0% 6,7% 1,5% 0,0% 0,0% 5,6% 7,0% 6,3% 5,9% 6,7% 8,8% 2,6% 4,3%
Justicia 3,2% 4,0% 5,2% 6,9% 5,6% 0,0% 1,6% 7,0% 0,0% 1,7% 3,0% 0,8% 8,3% 11,1% 2,3% 4,2% 2,2% 2,8% 2,0% 2,6% 3,8%
Agricultura, ramaderia,
pesca 3,1% 4,0% 5,2% 1,4% 5,6% 0,0% 1,2% 6,5% 0,0% 5,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0% 2,3% 2,1% 4,4% 4,2% 2,9% 0,0% 1,9%
Urbanisme 2,5% 4,0% 4,6% 4,1% 16,7% 3,8% 0,8% 3,2% 0,0% 5,0% 3,0% 0,8% 0,0% 11,1% 2,3% 0,0% 1,5% 3,3% 0,0% 7,7% 1,9%
Transports 2,1% 6,0% 2,3% 4,8% 11,1% 11,5% 0,8% 1,6% 0,0% 1,7% 1,5% 0,8% 8,3% 5,6% 0,0% 2,1% 0,7% 2,8% 3,9% 0,0% 1,4%
Ocupaci6 publical
(oposicions, borses de
treball...) 1,9% 6,0% 1,7% 0,7% 0,0% 0,0% 0,4% 5,4% 0,0% 0,0% 1,5% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,9% 1,9% 2,9% 0,0% 1,4%
Dona i igualtat 1,8% 2,0% 0,6% 5,5% 5,6% 0,0% 1,6% 2,2% 0,0% 1,7% 3,0% 0,8% 8,3% 11,1% 0,0% 2,1% 1,5% 1,7% 0,0% 5,1% 1,4%
IndUstrial 1,5% 4,0% 2,3% 3,4% 0,0% 0,0% 1,6% 1,6% 0,0% 0,0% 1,5% 0,0% 8,3% 5,6% 7,0% 2,1% 4,4% 0,0% 2,0% 2,6% 0,0%
Comerg i consum 1,4% 2,0% 2,3% 2,1% 0,0% 19,2% 0,8% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0,8% 1,0% 2,6% 2,4%
Medi ambient 1,4% 0,0% 2,3% 1,4% 0,0% 0,0% 0,4% 3,8% 0,0% 0,0% 1,5% 0,0% 0,0% 0,0% 4,7% 0,0% 3,7% 0,8% 2,0% 0,0% 1,0%
Associacions 0,9% 4,0% 1,7% 0,7% 0,0% 0,0% 0,8% 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 2,1% 2,2% 0,6% 1,0% 0,0% 0,5%
Cultura] 0,8% 0,0% 0,6% 0,7% 0,0% 0,0% 1,6% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 1,0% 2,6% 1,0%
Energial 0,8% 4,0% 0,0% 3,4% 0,0% 3,8% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 2,3% 2,1% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 1,0%

Diferéncies significatives

Unitat. Percentatges
Superior/Inferior al total 19

Sols es mostren les arees en base major a 12. _ _
J cobtEzsa
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Motius

Realitzar gestions LABORA

Cita Prévia altres oficines

Cita Prévia oficines PROP

Covid-19

Realitzar altes gestions

Informacid sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc.
Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics

Resultats

cotEsa

Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. principal
motiu de cridada, ja que una quarta part de les cridades sén per
aquest motiu.

El perfil dels ciutadans que criden per a realitzar estes consultes és,
majoritariament, de dones, I'edat amb major representativitat és de

menors de 44 anys, els estudis menys de primaris, quant a I'ocupacié
son majoritariament labors de la llar.

25,8%
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Motius

Resultats

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a
tramits telematics

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres
tramits

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes
Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions,
etc.

Realitzar altes gestions|
Covid-19
Cita Preévia oficines PROP

Cita Previa altres oficines

Realitzar gestions LABORA

Unitat. Percentatges

Sol es mostren les arees amb base major a 15

. . . . Desocup Jubilat/d

Del18a De30a | De4d5a De 65. Menys Primaris Secundar Un|vgr5|t Unlvgrsn Postgra . Pesques ato ona-  compte

TOTAL Mas Fem Mas. Fem. anys i de X aris aris Estudiant dela - .

29 44 64 . . . o EGB is - . buscant Pensionis propi

més  primaris. mitjans |superiors casa
faena ta

5% 7,6% 3,8% 4,3% 5,4% 5,3% 1,6% 0,0% 1,1% 5,6% 6,6% 6,8% 6,6% 4,3% 1,7% 1,8% 5,2% 8,3% 7,1% 5,9%
17% 21,8% | 15,2% | 15,7% 18,2% 18,0% 9,7% | 19,0% 11,9% 13,1% 22,8% 24,6% 18,4% | 17,4% 11,7% 13,2% 16,5% 27,5% 19,1% 0,0%
15% 17,1% | 13,3% | 18,3% 13,4% 15,0% 9,7% | 143% 9,6% 13,1% 22,1% 14,5% 158% | 0,0% 13,3% 11,4% 14,4% 17,4% 16,8% 5,9%
2% 2,5% 1,5% 1,7% 0,9% 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 4,4% 1,4% 5,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 4,6% 3,1% 0,0%
3% 2,2% 2,8% 2,6% 2,4% 2,0% 8,1% 9,5% 2,3% 3,6% 0,0% 2,9% 1,3% | 13,0% 5,0% 1,4% 4,1% 0,9% 2,8% 0,0%
26% 17,7% | 29,5% | 35,7% 29,3% 22,3% 16,1% | 42,9% 35,6% 26,3% 21,3% 16,4% 23,7% | 21,7% 51,7% 31,8% 18,6% 17,4% 20,2% 41,2%
19% 17,7% | 18,9% | 14,8% 18,5% 18,2% 27,4% | 0,0% 10,7% 17,3% 19,1% 24,2% 355% | 13,0% 8,3% 15,7% 258% 16,5% 22,4% 11,8%
4% 4,4% 4,1% 9,6% 2,7% 4,3% 1,6% 0,0% 2,8% 5,9% 4,4% 3,9% 2,6% | 26,1% 1,7% 1,8% 1,0% 5,5% 48% 11,8%
6% 5,1% 6,4% 4,3% 5,1% 6,6% 9,7% 4,8% 8,5% 6,1% 5,9% 4,8% 2,6% 0,0% 10,0% 5,4% 10,3% 9,2% 4,6% 0,0%
7% 6,0% 7,0% 3,5% 5,1% 7,0% 19,4% | 9,5% 7,9% 7,8% 5,1% 3,9% 6,6% 0,0% 3,3% 6,1% 10,3% 7,3% 59% 29,4%
13% 11,7% | 12,9% | 8,7% 11,0% 15,8% 1,6% 4.8% 23,2% 12,6% 7,4% 6,8% 14,5% | 8,7% 50% 23,9% 4,1% 3,7% 10,5% 5,9%

Diferéncies significatives en 2020
- — Superior/Inferior al total 21
cokesa perior/
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequencia d’Us

Primera telefonada

Menys d'1 vegada a I'any. Resum: quasi la meitat dels ciutadans

. utilitzen el servici en una freqiiéncia baixa
Frequencia , 2 o 3 vegades a l'any. les persones que
. 1 vegada a l'any. . . . s .
Baixa utilitzen el servici amb major freqiéncia
. 3704 dones, persones de 45 a 64 anys i

| 203vegadesalany. 0 l'ocupaci6 més repetida en totes les

frequencies d'Us és la d’aturat o a la
1 vegada al mes recerca d'ocupacio.

Freguencia

Mitjana Cada 15 dies

Un dia a la setmana

Freqlencia —+ 203diesalasetmana
Alta

Cada dia

cotEsa 22
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Frequiencia d’ Us

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
. . . .. Universitar Desocupat Jubilat/do Cuidador/
TOTAL Mas. Fem. |De18a29 De30a44 De45ab64 De.65 ?nys Ms?nys .de Primaris o Secundaris l{nw(.er.snar is Postgrau | Estudiant Pesques o buscant n.a- . compt.e com.E)te ) aen
imés primaris. EGB is mitjans . de la casa Pensionist  propi alie I'entorn
superiors faena a familiar
G e 1% 09% | 1,3% | 0,9% 2,4% 04% 1,6% | 0,0% 1,1% 0,8% 29% 05% 1,3% | 0,0% 0,0% 18% 00% 00% 15% 0,0%
203diesala
setmana 2% 09% | 2,2% | 2,6% 3,3% 0,8% 0,0% | 00% 1,1% 1,7% 0,7% 3,9% 1,3% | 0,0% 0,0% 18% 10% 3,7% 20% 0,0%
Undiaala
setmana 4% 3,2% | 4,8% | 7,0% 51% 3,7% 00% | 95% 45% 42% 29% 39% 53% | 87% 67% 39% 10% 64% 4,1%  0,0%
Cada 15 dies 5% 4,7% | 48% | 87% 51% 3,9% 32% | 95% 68% 42% 44% 48% 39% | 00% 83% 54% 2,1% 10,1% 3,8%  0,0%
Lzt 2 ey 14% 13,9% | 13,5% | 13,0% 14,6% 13,7% 81% | 14,3% 13,6% 11,2% 14,7% 12,6% 26,3% | 0,0% 10,0% 13,6% 7,2% 156% 153% 29,4%
2 0 3 vegades a
I'any 37% 30,7% | 38,3% | 24,3% 34,9% 39,3% 355% | 52,4% 33,3% 36,6% 42,6% 33,8% 31,6% | 13,0% 30,0% 40,4% 43,3% 23,9% 38,0% 11,8%
Lveds @l 11% 9,2% | 10,7% | 10,4% 9,0% 11,1% 9,7% | 0,0% 85% 10,1% 10,3% 11,6% 14,5% | 13,0% 11,7% 7,1% 12,4% 11,9% 10,7% 11,8%
Menys d'1 vegada
al'any 4% 57% | 3,1% | 0,9% 4,.8% 3,7% 65% | 48% 3,4% 53% 29% 29% 39% | 00% 50% 2,1% 52% 64% 43% 59%
Primera trucada 22% 27,8% | 17,7% | 30,4% 17,9% 19,7% 29,0% | 4,8% 23,2% 22,1% 16,2% 23,7% 11,8% | 65,2% 26,7% 20,0% 22,7% 183% 17,3% 35,3%
Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2020

Sol es mostren les arees amb base major a 15 - Superior/Inferior al total 23

cotEsa



» Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Mitjana: 7,92
Satisfaccio Global 8,60 1 6 40
8,40 - i
8,20 - 8,11
Acceptacio: 79,6% 8,00 1 793 7,92
l 7,80 - 7,77
| K ! 7,60 J
/ 37,7% 7,40 - . . . .
/ 2017 2019 - | 2019 - 11 2020 2022
, —0—2022
Rebuig: 9,5% —o T 2020
------ 2019 11
e ) (019 |

—¥=2017 Resum: de manera general s'observa una lleugera
disminucié en la satisfaccid dels ciutadans usuaris
del servici 012. Prop del 80% dels ciutadans atesos li
donen una nota d'acceptacid, i el servei ha
aconseguit una nota mitjana de 7,92 sobre 10, sent
menor que I'any 2020.
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Valoracié mitjana - Evolucié onada

Mitjana anterior

Satisfaccio Global per arees

m Rebuig m Indiféerencia m Acceptacid
Serveis Socials 8,33 t |
Treball 8,34 1
Cita Prévia oficines 8,08
Sanitat 7,77
Ensenyament 7,30
Hisenda 7,38
Habitatge 7,10
Justicia 7,77
Agricultura, ramaderia, pesca 7,71 t
Urbanisme 7,88
Transports 7,76 1
Ocupacio publica 6,79
Dona i igualtat 7,50
Industria 7,20
Comerg i consum 7,07
Medi ambient 6,71
Associacions 1,67 t
Cultura 7,63
Energia 7,92
Satisfaccio o
bl 7,92

- cokbesa t Augment davant I'onada anterior 25
|



% GENERALITAT
VALENCIANA
\

Conselleria de Participaci6, R e S u I t a t S

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,750tro
. . ., . . < 8,12
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques e
Nivell Educatiu +*»
Genere Master : 814
. . Universitaris superiors 7,85
U . .t . -t- 7’85
niversitaris mitjans 8,13
7,77 7,99
Secundaris 8,18
8,04 8,14
Primaris o EGB 8,48 8,20
8,13
Menys de primaris 8,86 8,10 8 10
.7 14
Ocupacio
: 8,20 . . ..
Cuidador/a en Pentorn familiar 7,29 Edat Res_um. en a_nalltzar I‘a. nota mitjana per
. variables sociodemografiques trobem que
. . 8,08 8,44 . .
Treballador/a per compte alie : 7,64 aquesta ha disminuit en la majoria dels casos
8,25
. : 741 795 8,17
Treballador/a per compte propi _7,08 7,95 7,86 8,14
: R X
Jubilat/dona-Pensionista 7,95 8,73 l I
Desocupat o buscant faena ' 8,47 8,14 : : : l
Pesques de la casa exclusivament : 872 8,00 Del8a De30a Ded5a 2650
, 29 44 64
. . L e Mitja 7,92
Estudiant exclusivament E 7,61 8,18 Datos en Gris, datos 2020 26

cotEsa
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, freqliencia i resolucid.

Resum: en analitzar la satisfaccio per motius d'iUs del servei, les persones que realitzen gestions
LABORA i demanen cita prévia per a altres oficines estan més satisfetes amb el servei, i son les que

8,58

- IRRRRELELELT ¥ o presenten queixes suggeriments o agraiments les més insatisfetes, per part seua, s'observa que a major
. freqliencia de cridades més insatisfet es troba l'usuari. D'altra banda, les persones que afirmen que la
8,73 7,28 seua cridada ha sigut transferida i no resolta per la primera persona també tenen un nivell de

satisfaccié per davall de la mitjana.

Resolta per la Trucada
primera transferida
persona .
Realitzar gestions LABORA NN 555 /97
Cita Prévia altres oficines — 862 /.97
Cita Prévia oficines PROP IS ;7,63 8,00
Primera telefonada I 17,84 3 )6 Covid-19 NEG——EEEEE 536 8,49
Menys d'1 vegada a I'any. NN 7,31 57,66 Realitzar altes gestions  EG— §7,72
1 vegada a I'any. I 57,83 8,85 Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. _ 839 757
2 03 vegades a I'any. NG 8,17 8,07 Presentar queixes, suggeriments o agraiments SN 5,65 7:37
1 vegada al mes _ 791 8,20 Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes [ =. 7;33 7.86
Cada 15 dies — 796 826 Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats E——— ?,48 7,93

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits I 3 8,08

Un dia a la setmana NN 7,42 : 7,87 :
I - 7,82 8,22

2 03 dies a lasetmana NN 7,75 7,55
i —. w=ss=s=s Mitjana 7,92
Cada dia . 800 6,00 Dades en gris = 2020

cotEsa

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

Valoracié mitjana Evolucié onada
B Rebuig m Indiféerencia m Acceptacié Mitjana anterior
8,78 0,18
7,71 0,06
8,22 -0,03 |
6,98 0,48
7,83 -0,19 |
8,33 -0,14 |
8,92 0,23
8,48 0,06
8,94 0,07
7,51 0,07
9,03 1,22
7,72 -1,18 lr
7,29 -0,45 |
7,57 0,00 |
7,77 0,24 |

Correcta identificacié dels persones que van contestar la seua trucada

La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu

La correccio de la informacié i I'atencié rebuda

Rapidesa a contestar la seua trucada

Rapidesa a facilitar-li la informacio o gestid sol-licitada

La competencia i professionalitat dels persones que I'han atés

La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones

L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés

La intimitat i la confidencialitat de I'atenci6.

Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat

El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible
Inf Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats
Percepcid que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions

Compliment dels seus objectius quant a la recepci6 del servei

Utilitat del servei rebut

28
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Elements tangibles

Correcta identificacio i presentacio de les persones que van
contestar la seua trucada

Genere
] ®
Mitjana: I ’
8,78
8,50 8,90

cotEsa

Provincia
8,65

8,67 -

8,96

Edat
2 65 8,70
De 45 a 64 8,82
De30a44 8,68
De 18 a 29 8,88
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Fiabilitat

La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu

. Provincia
Génere Edat
7,82
] o De 65 0 mas 7,48
Mitj :
itjana ﬂ‘ f 7,77 — % ¢ =% 7,66
7,71
7,57 7,78 De 30 a 44 7,75
De 18 a 29 7,96

7,76

La correcta informacio i I'atencié rebuda
. Provincia
Génere Edat
8,44
] o > 65 8,00
Mitjana: n ’ 8,18 - De 45 a 64 8,23
8,22
8,09 8,29 De 30 a 44 8,15
De 18 a 29 8,53
8,39

cotEsa 30



i

N

GENERALITAT

VALENCIANA

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Capacitat de resposta

Rapidesa en contestar la seua trucada

Genere
@ ®
Mitjana: I ’
6,98
6,99 6,98
Rapidesa en facilitar-li la informacio o gestio sol-licitada
Genere
® [
Mitjana: i ’
7,83
7,73 7,87
==x cobkEsa

Provincia
7,11

6,85 -

7,16

Provincia
7,79

7,78 -

7,97

Edat
> 65 7,23
De 45 a 64 7,07
De30a44 6,90
De 183 29 6,70
Edat
> 65 7,38
De 45 a 64 7,76
De 30 a 44 7,86
De 18229 8,22
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Professionalitat

La competéncia i professionalitat de les persones que I'han

atés
Génere
] ®
Mitjana: I ’
8,33
8,28 8,35
=m=s cobESQ

Provincia
8,46

8,29 -

8,51

Edat
265 8,04
De 45 a 64 8,37
De30a44 8,28
De 18 a 29 8,46
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Atencid personalitzada

La cortesia i I'amabilitat en el tracte de I'informador/a 012

Geénere
o ®
Mitjana: ﬂ ’
8,92
8,79 8,99
L'interés i la voluntat mostrats per I'informador/a 012 que
I'ha atés Génere
[ [ ]
Mitjana: n ’
8,48
8,35 8,54
=m=s cobESQ

Provincia
8,88
8,88 ™
9,11
Provincia
8,48
8,41 -
8,70

Edat

> 65 8,72
De 45 a 64 8,96
De 30a44 8,90
De 18 a 29 8,96

Edat

265 8,12
De 45a 64 8,54
De30a44 8,43
De 18 a 29 8,54
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Atencid personalitzada

La intimitat i la confidencialitat de I'atencio

. Provincia
Génere Edat
8,67
] [ ] > 65 8,58
Mitjana: ﬂ ’ 8,87 - De 45 a 64 8,98
8,94
8,82 9,00 De30a 44 8,91
De 18 a 29 9,03
9,16

men cobEsa 34
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Accessibilitat

Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, la
informacio sol-licitada

Genere

] ®

Mitjana: I ’
7,51

7,42 7,55

cotEsa

Provincia
7,32

7,53 -

7,72

Edat
> 65 7,07
De 45 a 64 7,52
De 30 a 44 7,40
De 18 a 29 7,97
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Comunicacio

El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut

clar i comprensible Provincia

Genere Edat
8,97
® ® > 65 8,77
Mitjana: ﬂ ’ 9,00 - De 45 a 64 9,00
9,03
8,96 9,06 De 30a44 9,04
De 18 a 29 9,23
9,28
Informacié previa proporcionada per la GV respecte al
i Provincia
servei 012 Geénere Edat
7,86
[ ] o 265 7,49
Mitjana: n ’ 7,58 - De 45 a 64 7,82
7,72
7,36 7,89 De 30 a 44 7,52
De 18 a 29 8,04
8,07
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Participacid i escolta a la ciutadania

Percepci6 que l'entitat té en compte les seues necessitats i

opinions
Génere
] ®
Mitjana: I ’
7,09 7,39

cotEsa

Provincia
7,58

7,26 -

7,61

Edat
265 6,70
De 45 a 64 7,28
De 30 a 44 7,28
De 18 a 29 7,69
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid.
Rendiment

Compliment dels seus objectius quant a I'atencié rebuda

Geénere
] ®
Mitjana: I ’
7,57
7,49 7,60
Utilitat del servei rebut
Geénere
® ®
Mitjana: i ’
7,77
7,66 7,82

cotEsa

Provincia
7,44

7,54 -
7,87
Provincia
7,60

7,77 -
8,05

Edat
265 7,15
De 45 a 64 7,55
De30a44 7,49
De 18 a 29 8,09
Edat
265 7,33
De 45 a 64 7,79
De 30 a 44 7,69
De 18 a 29 8,17
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Amb
menys
. 203 dies Undiaala Cadal5 1vegada 203 1vegada a frequencia Aqugsta és .
Cada dia ala . vegades a ; ,menys laprimera| Mitjana
setmana setmana dies al mes I'any Fany d’una trucada
vegada a

I'any
Correcta identificacio de les persones que van contestar la seua trucada 9,08 9,28 8,02 8,79 8,81 8,87 8,72 8,36 8,91 8,78
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu 7,73 7,56 6,81 6,74 7,74 8,03 7,62 7,39 7,72 7,71
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 8,00 8,41 7,49 8,53 8,16 8,42 8,08 7,79 8,15 8,22
Rapidesa a contestar la seua trucada 6,33 6,33 6,48 6,17 6,67 7,32 6,88 7,03 7,12 6,98
Rapidesa a facilitar-li la informacio o gestio sol-licitada 7,33 7,78 7,22 7,31 7,54 8,21 7,89 7,55 7,78 7,83
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atées 7,58 8,56 7,74 8,52 8,26 8,56 8,06 7,87 8,44 8,33
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,08 9,11 8,35 9,27 8,96 9,03 8,65 8,79 8,95 8,92
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,42 8,78 7,76 8,71 8,30 8,69 8,16 8,34 8,56 8,48
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,58 9,00 8,40 9,20 9,04 9,05 8,82 8,94 8,98 8,94
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 5,75 5,94 6,72 7,13 7,44 7,84 7,60 7,32 7,58 7,51
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 8,42 9,06 8,56 9,06 8,96 9,21 8,90 8,92 9,10 9,03
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats 7,50 7,24 6,90 7,89 7,76 8,07 7,70 7,65 7,39 7,72
Percepcié que I'entitat té en compte les seues necessitats i opinions 6,55 6,67 6,59 7,24 7,06 7,57 7,13 7,29 7,42 7,29
Compliment dels seus objectius quant a la recepcio del servei 6,25 7,33 6,60 7,25 7,51 7,87 7,44 7,87 7,53 7,57
Utilitat del serveirebut 7,42 7,67 7,30 7,44 7,80 8,05 7,69 7,66 7,67 7,77
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Sol-licitar L
Sol-licitar
Informac Presenta Informac
L Informac Informar Consultar .
i4i/o L r i6 sobre . .
i6i/o -sesobre sobre . . Cita Cita .
assessor . ..., queixes, pagamen Realitzar . .. Realitzar
assessor expedlen escrits I/O . . Previa Previa . s
ament . suggerim t altes Covid-19 . gestions | Mitjana
ament tso comunica b . oficines  altres
per a N . entso d’ajudes, gestions - LABORA
. pera  tramits cions .. . PROP  oficines
tramits .. agraime subvenci
... altres jainiciats rebudes
telemati . nts ons, etc.
tramits
CcsS
Correcta identificacié de les persones que van contestar la seua
trucada 8,80 8,50 8,76 8,40 8,84 8,77 9,00 9,18 8,29 9,14 8,93 8,78
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 7,26 7,39 7,01 7,28 5,60 7,91 7,68 8,10 7,33 8,79 8,31 7,71
La correccié de la informacié i I'atencié rebuda 8,10 7,94 7,83 7,50 6,31 8,40 8,31 8,61 7,75 9,09 8,74 8,22
Rapidesa a contestar la seua trucada 7,22 6,57 6,75 7,06 6,69 6,88 6,96 7,29 6,07 7,66 7,27 6,98
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestié sol-licitada 8,27 7,51 7,61 7,33 5,62 8,04 7,68 8,21 7,70 8,42 8,50 7,83
La competencia i professionalitat de les persones que I'han atés 8,27 8,17 7,70 7,59 7,43 8,61 8,22 8,66 7,97 8,99 8,85 8,33
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,98 8,94 8,68 8,82 8,88 8,87 8,94 9,45 8,36 9,37 9,15 8,92
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,49 8,29 8,10 8,53 7,96 8,50 8,39 8,90 8,03 9,24 8,96 8,48
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,70 8,85 8,76 8,76 9,25 8,98 9,02 9,10 8,55 9,32 9,12 8,94
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 7,57 7,35 6,89 7,56 5,72 7,70 7,04 8,12 7,59 8,22 8,31 7,51
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha ates ha sigut clar i
comprensible 8,96 9,02 8,78 9,00 9,24 8,95 9,06 8,93 8,91 9,40 9,07 9,03
Info. previa proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis
prestats 6,84 7,33 7,42 7,25 6,96 8,06 7,44 7,73 7,62 8,71 8,23 7,72
Percepciod que I'entitat té en compte les seues necessitats i opinions 6,73 6,85 6,58 7,53 5,29 7,65 6,98 7,61 7,27 8,42 7,76 7,29
Compliment dels seus objectius quant a la recepcio del servei 7,33 7,24 6,64 6,89 5,65 7,83 7,43 8,05 7,58 8,48 8,42 7,57
Utilitat del servei rebut 7,50 7,55 6,76 7,50 5,92 8,07 7,66 8,33 7,65 8,73 8,52 7,77
40
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari Uhan atés en la

mateixa llengua o

Idioma seleccionat per a I'enquesta: idioma d'ds en el qual
Vosté ha realitzat la
consulta?
Si No % total
Idioma de Valencia 33% 1% 34,4%
® Valencia enquesta Castella 62% 3% 65,6%
B Castella % total 95,4% 4,6%

65,6%

Més de la meitat de les trucades han sigut en castella en preguntar sobre si
han sigut atesos en l'idioma en el qual ha sigut realitzada la consulta, el 95%

éL’han atés en el mateix idioma en el qual ha realitzat la ha contestat de manera afirmativa.
consulta?
4,6%

| Si

® No

95,4%

cotEsa 41



% GENERALITAT
VALENCIANA

\\\ Conselleria de Participacio, R e S u I ta t S

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

No ha sigut resolta

s

La trucada va ser
transferida

Mitjana de Satisfacciéon Global per resolucié de la

trucada
Va ser resolta per la primera persona 8,58
La trucada va ser transferida 7,17
No va ser resolta 6,79
Mitjana de satisfaccid 7,92

La trucada va ser resolta
per la primera persona.

cotEsa

Quasi la meitat de les trucades han sigut
resoltes per la primera persona de
contacte, aproximadament el 35% de les
trucades sén transferides, d'altra banda
un 10% considera que la seua consulta o
gestidé no ha sigut resolta o no recorda.

En analitzar la valoracio general del servei,
els que donen millor valoracido sén els
guals han resolt la seua gestié6 amb la
primera persona, per baix de la mitjana
(7,92) es troben els que han sigut
transferits a una altra persona i els que
consideren que no ha sigut resolta.
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments

Requeria que li enviaren documentacié per :

correu postal o electronic? : Nomes el 3% dels usuaris

contactats ha presentat queixes,

: . ) . mNo
. suggeriments o agraiments, | )
tenen una valoracié mitjana de S
: 5,65 de satisfaccio davant

mSi: I'agilitat i capacitat amb qué el

- Né servei ha tramitat la seua _ y o _ .
. peticio. Satisfaccié amb I'agilitat i capacitat amb queé el
. servei 012 ha tramitat el seu suggeriment, queixa o

agraiment presentat

El 37% de les persones han
requerit que se'ls enviara

Li han oferit enviar-li aquesta documentacio per correu postal  :
documentacié gratuitament? o electronic, dels quals el 10%
afirma que no li han oferit :
I'enviament de manera gratuita. : M Rebuig m Indiférencia m Acceptacio
® msi : Satisfaccié amb I'agilitat i
= No : capacitat

Mitjana: 5,65
43
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

Coneix el cost de la trucada?

50% 50%

Variable en Fixe i
funcié de la independent
duracién de la dela
trucada duracién de
la trucada

Satisfaccio amb el cost de la trucada

58,6% 16,2% 25,2%

B Rebuig g Indiferencia @ Acceptacio

Valoracio del cost:

3,47

El 12% de les persones eren
coneixedores del cost de la
crida, en preguntar pel mateix
el 50% opina que és variable i el
50% que és fix, s'han mostrat
insatisfets amb el mateix,
puntuant el cost amb un 3,47
de Mitjana.

Del total enquestats el 25% sap
que si crida al numero de
capcalera i disposa de tarifa
plana la cridada seria gratuita

El 44% de les persones afirma
conéixer I'horari, no obstant aixo
en preguntar quin era, només el
30% de les persones coneixen de
manera correcta I'horari
d'atencié al servici del 012. A
I'horari, se li assigna un 8,75 de
Mitjana en quant a satisfaccié
amb el mateix.

cotEsa

Coneix I’horari d'atencio del servei 0127

o)
msi 69,1%
m No
30,9%
Correcto Incorrecto

Satisfaccido amb I’horari d’ atencid

2,3% 8,5% 89,1%

B Rebuig m Indiférencia m Acceptacid

Valoracio de I’horari:
8,75
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canales d'atencid

A través de quins mitjans ha conegut el servei d'atencié que es presta al 0127

ortwes s aneraaeret - | - .

Mitjans de comunicacié en general (TV, premsa, radio) - 5,9%

Oficines d'informacié i atencié al ciutada _ 15,6% Resum: en analitzar els mitjans pels quals va conéixer el
servici d'atencid el principal és Mitjanante el portal web

| de la Generalitat, seguit de persones del seu entorn.
Teléfon d’informacién de I'ajuntament - 8,3%

Altres teléfons d'informaci6 telefonica _ 13,0%
Una persona del seu entorn/ boca a boca _ 22,7%

Xarxes socials F 3,5%
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N Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canales d'atencid

)
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
. . . Desocupa Jubilat/d Cuidador
TOTAL Mas. Femn. Del8a De30a De4d5a I::yisi Me.nys fie Primaris Secundari Un;V:SrSIt Un;\:'viesrsn Postgra Estudiant Pesques to P on.a—/. compte co,mpt.e ’/a en
29 44 64 meés | Primaris. o EGB s mitjans _superiors de la casa buscant Pensionis propi daltri | ent.t?rn
faena ta familiar
Portal Web de la
Generalitat/Internet| 43,2% | 45% 43% 38% 52% 40% 27% 19% 30% 42% 49% 51% 59% 30% 30% 41% 28% 56% 49% 29%
Mitjans de comunicacio en general
(TV, premsa, radio)| 5,9% 8% 5% 3% 5% 7% 5% 19% 10% 4% 4% 4% 9% 4% 7% 8% 5% 3% 6% 6%
Oficines d'informaci6 i atencié al
ciutada| 15,6% 15% 16% 6% 12% 20% 19% 24% 23% 18% 12% 9% 13% 0% 23% 17% 27% 9% 13% 29%
Telefon d’informacié de
I'ajuntament| 8,3% 10% 7% 5% 8% 9% 11% 10% 9% 9% 10% 6% 3% 4% 10% 7% 11% 6% 9% 0%
Altres teléfons d'informacio
telefonica| 13,0% 12% 14% 18% 10% 14% 18% 33% 12% 16% 13% 8% 7% 22% 22% 15% 16% 9% 10% 0%
Una persona del seu entorn/ boca a
boca| 22,7% 21% 24% 26% 26% 20% 23% 29% 25% 25% 21% 21% 14% 43% 32% 26% 21% 19% 19% 18%
Xarxes socials| 3,5% 3% 4% 4% 2% 5% 0% 0% 5% 2% 7% 1% 5% 0% 3% 5% 1% 1% 4% 0%
46
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d'atencio
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OCUPACIO Provincia Freqiiéncia d’ Us
Amb
menys Aquest
203 . R
Desocup Jubilat/d Cuidador di Un dia 203 freque aésla
Estudian 39S 5o ona- compte compte /aen Cada 1esa ala Cada ! vegad ncia, primer
TOTAL del - ) h , Ali. Cast. Val. Otro !
t c:s; buscant Pensioni  propi alie Ient.O.m : dia seLama setma 15 dies \:Tgr:ga esa \;eﬁaa:a menys a
faena sta familiar o na I'any y d'1  trucad
vegada a
al'any
Portal Web de la
Generalitat/Internet| 43,2% | 30% 30% 41% 28% 56% 49% 29% | 42,5% 42,3% 49,3% 44,2% | 25,0% 50,0% 41,9% 31,3% 42,6% 42,1% 52,0% 38,5% 48,3%
Mitjans de comunicacié en
general (TV, premsa, radio)| 59% | 4% 7% 8% 5% 3% 6% 6% | 56% 53% 6,0% 7,6% | 00% 56% 23% 42% 51% 78% 69% 2,6% 4,8%
Oficines d'informacié i atencié al
ciutadal 15,6% | 0% 23% 17% 27% 9% 13% 29% | 14,6% 18,1% 11,9% 15,7% | 83% 11,1% 11,6% 22,9% 19,1% 16,2% 11,8% 12,8% 13,4%
Teléfono de informacidn del
Ayuntamiento| 8,3% 4% 10% 7% 11% 6% 9% 0% 7,7% 7,5% 9,0% 11,0% | 16,7% 22,2% 11,6% 6,3% 8,1% 10,3% 69% 7,7% 4,8%
Altres teléfons d'informacié
telefonical 13,0% | 22% 22% 15% 16% 9% 10% 0% 11,7% 12,8% 17,9% 15,1% | 8,3% 22,2% 16,3% 8,3% 169% 14,5% 88% 154% 8,6%
Una persona del seu entorn/
boca a boca| 22,7% | 43% 32% 26% 21% 19% 19% 18% | 24,8% 23,1% 13,4% 19,8% | 33,3% 16,7% 27,9% 27,1% 22,1% 24,8% 18,6% 23,1% 20,6%
Xarxes socials| 3,5% 0% 3% 5% 1% 1% 4% 0% 25% 32% 60% 58% | 00% 00% 23% 63% 29% 45% 59% 10,3% 0,0%
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Canals d'atencio que coneix:

Guia PROP (Internet)
Oficines PROP 71%

Xat de text

Subscripcié del Butlleti de
novetats

Bustia del ciutada

Xat de video en llengua de signes

cotEsa

El canal més conegut per aquests usuaris és el 012 seguit de les
oficines PROP, i en tercer lloc, la guia PROP per internet.

El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la Generalitat és
d'una mitjana de 3, aix0 significa que les persones coneixen almenys 3
dels canals que s'han posat a disposicio per a I'atencié del ciutada. El
perfil d'usuaris que coneixen a cadascun d'aquests canals és:

Dones, persones d'entre 30 i 44 anys d'edat, amb nivell d'estudis
universitaris, i aturats o en cerca d'ocupacio i treballadors per
compte d'altri.

Mitjana de 3 canals
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
. . . . Desocupa Jubilat/d Cuidador
Del8a De30a De45a De 6; Menys de Primaris Secundar Un|V§r5|t Un|v.er5|t . Pesques to ona- compte Compte /aen
TOTAL | Mas. Fem. anys i S X aris aris  Podgrau|Estudiant o . e,
29 44 64 . primaris. o EGB is - . de la casa buscant Pensionis propi d’altri  I'entorn
més mitjans superiors o
faena ta familiar

Guia PROP (Internet) 42% | 41% 43% | 49% 44% 40% 29% 0% 23% 42% 50% 53% 57% | 48% 30% 28% 29% 62% 52% 24%
Oficines PROP| 71% | 67% 72% | 64% 73% 71% 63% | 19% 61% 71% 78% 77% 82% | 65% 60% 62% 64% 78% 78% 88%
Xat de text.| 15% | 15% 16% | 21% 16% 14% 8% 0% 10% 15% 21% 16% 21% 9% 8% 14% 12% 17% 18% 6%

Subscripci6 del Butlleti de novetats.| 25% | 20%  27% | 31% 34% 20% 8% 5% 7% 25% 35% 32% 42% | 35% 12% 19% 7% 32%  35% 0%
Bustia del ciutadal 29% | 28% 29% | 35% 33% 25% 21% | 10% 10% 29% 38% 36% 45% | 39% 18% 18% 20% 37% 39% 0%

Xat de video en llenguatge de
signes| 6% 5% 6% 11% 6% 6% 2% 0% 3% 6% 5% 8% 9% 4% 8% 6% 4% 3% 7% 0%
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Subscripci6 del Butlleti de novetats.

Xat de video en llenguatge de

Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d’atencid

Guia PROP (Internet)
Oficines PROP
Xat de text.

Bustia del ciutada

signes

OCUPACIO Provincia Frequéncia d’ Us
Amb
703 - men.\'/\s Aq}uest
Pesques De:to:;up Jugir:j)t-/d compte compte Cu/i::(rtor Cada dies a UZ |(Zj-lla Cada vigc;je f;ec?:e srierls1|ear
TOTAL |Estudiant i: J: buscant Persionis o e Fentom A Cast.  Val. Altre dia la setma 15 dies vegada ca ve'ada men\;s a
faena ta familiar setma al mes I'a alany d'l  trucad
na vegada a
al'any
42% | 48% 30% 28% 29% 62% 52% 24% |42,5% 42,3% 49,3% 44,2%| 50% 72% 63% 44% 50% 44% 48% 13% 28%
71% | 65% 60% 62% 64% 78% 78% 88% | 56% 53% 60% 7,6% | 67% 61% 79% 79% 74% 72% 84% 62% 58%
15% 9% 8% 14% 12% 17% 18% 6% |[14,6% 18,1% 11,9% 15,7%| 33% 56% 28% 25% 21% 14% 16% 5% 6%
25% | 35% 12% 19% 7% 32% 35% 0% 7,7% 7,5% 9,0% 11,0%| 25% 56% 37% 29% 28% 28% 23% 18% 15%
29% | 39% 18% 18% 20% 37% 39% 0% |11,7% 12,8% 17,9% 151%| 33% 50% 26% 27% 35% 32% 22% 23% 23%
6% 4% 8% 6% 4% 3% 7% 0% |24,8% 23,1% 13,4% 19,8%| 8% 28% 7% 6% 8% 5% 13% 0% 2%
50
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Resum: Les notes baixes en el xat de text es poden deure a

la disconformitat de les persones que ho han avaluat
)») ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 davant I'atencid telematica i la preferéncia per la

Mitjans i Canales d'atencid presencial.
*el nombre de ciutadans que han utilitzat els diferents

canals d'atencid és molt baix per la qual cosala valoracié

% de ciutadans no és significativa.

que ha utilitzat

els canals:
o 3 Valoracion
B Rebuig m Indiférencia B Acceptacio Mitjana
1,6%* Xat de video NN Y-S 3,19
15,7% Bustia del ciutada 12,1 7,27
17,8% Butlleti de novetats 8,15
9,1%* Xat de text 6,95
59,3% Oficines PROP 7,23

Guia PROP (Internet) gy S
30,6% 7,45
51
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 Mitjana: 7115
Qualitat de millora continua

7,71
7,3 749 7,33
Acceptacio: 68,6% 715
11111

30,0 2017 20191 201911 2020 2022
25,0
DAl . 114 Q0L =—=Q=—2022
20,0 Rebuig:11,9%
== 2020
15,0 ! 1 111 201911
== 2019 |
10,0 .
53 //{\/,’
5,0 V. S . . .
’ N 17 13 16 /’ La valoracio6 davant de |'esfor¢ de millora de la
~ ‘.’,’2 1 qualitat i modernitzacié dels Servicis Publics
0 ’ de la Generalitat en els ultims anys i en
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

concret |'actual mostra un descens

Indiferéncia: 19,5%
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Qualitat de millora continua

Res NN 59,0%

Rapidesa a contestar i atendre lacrida Il 6,3%

Accessibilitat i facilitat a la informacid i realitzaci6 de tramites Il 5,6%
Personal preparat i capag de donar la informacié6 Il 5,5%
Mes personal, millor tracteino IVR H 4,0%
Servei gratuit, menor cost o coneixement d'aquest M 3,9%
Reduir el temps d'espera W 3,7%
Ampliar horari W 3,6%
Més coordinacié amb altres dependencies millorant... B 2,6%
Millorar qualitat 1 1,8%
Més difusié de telefons i serveis prestats 1 1,7%
Tornar a la presencialitat | 1,2%
Agents amb accés a qualsevol tramit, gestid, expedient,... | 0,6%
Informacié en castella i valencia | 0,4%

Altre  0,1%

Resultats

Per a complir amb el compromis de qualitat i millora continua, se'ls ha
preguntat als usuaris si tenen algun suggeriment, o queixa que
servisca per a prendre mesures i millorar el servici complint aixi amb

les expectatives del ciutada.

Davant d’aquesta pregunta, el 59% de les persones no han contestat
res o al contrari han fet comentari de satisfaccié davant del servei

prestat.

D'altra banda, el primer suggeriment que sorgeix en aquesta
pregunta és la rapidesa d'atencié, accessibilitat d'informacio,

personal preparat, augment de personal i cost del servici.

En el camp altres, es troben suggeriments genérics que no intervenen
amb el servici d'atencié al 012.
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Ha pogut realitzar la gestié desitjada?

Ha sigut atés pel sistema automatitzat de Una de les mesures de millora continua que ha

autoprovisio IVR? °2,6% posat a la disposicié dels ciutadans la Generalitat,
6% 47,4% és el sistema automatitzat (IVR)
l Davant aquest nou servei derivat del 012, s'aprecia
que el 6% dels ciutadans han sigut atesos per
Si No aquest sistema i el 47% dels mateixos ha pogut
T realitzar la gestid desitjada.

Si bé és un servei que atén la necessitat de
I'ampliaci6 de I'horari entre altres coses, la
valoracio que se li dona al mateix és de 5,81.

M Persona

94%

= VR

El 98% dels atesos per IVR prefereix ser atés per
Persones.

Nivell de satisfaccié de IVR

Bl Rebuig M Indiferencia B Acceptacio
Valoracié Mitjana: 4,52
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L'atencié en el periode de pandémia (ara mateix) és Sabia que pot demanar cita previa per als
pitjor, igual o millor que abans? oficines PROP també per internet?

22%

H No
M Si
m Pitjor mlgual Millor
Un dels serveis que més han estat en auge per al servei del Quina via prefereix?
012 és la cita previa per a les oficines PROP, ja que aquestes
no atenen sense cita prévia.
El 48% d'us ciutadans enquestats sabia que pot demanar cita
prévia per mitja d’Internet. m012
M Internet

En preguntar sobre el mitja preferencial per a traure cita
prévia el 56% dels enquestats considera que és millor per
mitja del servei del 012

55
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Els principals trets sociodemografics son:

La usuaria majoritaria és dona, I'edat dels usuaris és d'entre 45 a 64 anys d'edat, més de la meitat dels usuaris
resideix en la provincia de Valéncia, quant al nivell educatiu, sén els estudis secundaris el que tenen major
representativitat en els usuaris del servei i sdn persones que treballen per compte d'altri i que es troben en
desocupacio o buscant ocupacio els que més crides al 012 realitzen.

Arees de consulta:

Les principals arees de consulta sén Servicis Socials, Treball, Cita previa a oficines i Sanitat.

Motius i Freqiiéencia:

La freqliéncia més comuna de crides és de 2 o 3 vegades a I'any, i com principals motius trobem informacioé sobre
pagament de subvencions i ajudes.
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Nivell de Satisfaccio

L'index de satisfaccié amb el servici d'atencié del 012 és de 7,92 el qual ha disminuit en comparacié amb I'index de
finals del 2019 (8,11) i els resultats obtinguts a principis del 2019 (7,93).

Els atributs millor valorats son el llenguatge utilitzat per la persona que li ha atés, ja que ha sigut clar i la cortesia i
amabilitat en el tracte de les persones.

Servei IVR i Cita Prévia

La valoracio del servici IVR és de rebuig, (4,52) no obstant aixd només el 6% dels enquestats han sigut atesos per
aquest sistema. Quant a l'atencié en comparacié amb el periode previ a la pandéemia més de la meitat dels
ciutadans opina que és igual. Per la seua banda la meitat dels enquestats sabia que per internet també es pot
sol-licitar cita per a les oficines PROP.
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