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 Belsmmii Introduccion

Transparenca, Cooperacion
y Calidod Democratics

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 satisfaccio 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, mitjan¢ant el telefon

d'Atencio Telefonica.
\
012
\ }

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

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

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

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

v' La informacidé que es facilita 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 |3 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, |'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencié Telefonica a la ciutadania, mitjancant 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.

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

* Identificar les arees de consulta, els motius i la frequiéncia de I'is del servei d’atencid
telefonica.

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

* Mesurar els nivells de satisfaccié que tenen els usuaris amb el servei de manera general, i
diversos atributs relacionats al servei d’atencid 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'aplicacid
d'enquestes mitjancant un quliestionari elaborat i aportat per la Generalitat.

Instrument:

L'aplicacié d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la tecnica CATI (Computer Assisted Telephone
Interview), reforcat amb un programari d'aplicacido d'enquestes per a la recol-leccié de les
dades.

Tecnica:

Error mostral: 3,1
Poblacid: Infinita

Distribucio Mostral:

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

Calcul
Usuaris del telefon

d'atenci6 al ciutada, . Zz'p'(l—p)
Univers que han anomenat n=
durant els ultims

mesos.

el

Tamany de la mostra 1000 enquestes

Tipus de mostreig: Aleatori simple.

Dates de treball de camp: Del 2 al 30 de Novembre.
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

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

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

@ =5 ,

@® Geénere Edat 18 @ Nivell Educatiu Provincia
Masculi De 18 a 29 % Menys de primaris Alacant -
Femenini De30a44 Primaris o EGB Castelld

De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valencia
De 65 anys i més Universitaris mitjans Altre
Universitaris superiors
Postgrau
OcupaC|o Estudiant exclusivament Treballador/per compte propi
Feines de la llar exclusivament Treballador/a per compte d'altri
- Aturat/da o buscant ocupacio Cuidador/a

Jubilat/da Pensionista
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANGANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT

Cada dia

2 03 diesalasetmana

Un dia a la setmana

Cada 15 dies

1 vegada al mes

2 o3 vegadesal'any

1 vegadaal'any

Menys d'1 vegada a l'any

Aguesta és la primera vegada que vinc

Frequéncia d'Us

AN NN N N N N NN

Motivos o

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

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

» Realitzar altes gestions / Realizar otras gestiones

» Covid-19

» Cita Previa oficines PROP

» Cita Previa altres oficines

» Realitzar gestions LABORA
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Area de consulta

Agricultura, ramaderia, pesca

Comergiconsum

Cooperacid i Participacid

Transparéncia i dret d’accés a la informacid publica

Cultura

Esports

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

Treball: (desocupacio, 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 (Dependencia, Diversitat funcional, Renda Valenciana
d’Inclusid, etc)

Transports

Turisme

Urbanisme

Habitatge

Vulneracié de drets i Seguretat 6
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’atencid del 012. Per a dur a terme I'enquestes, s'ha fet un treball
de camp el qual consta de trucades als numeros telefonics registrats en el sistema de recepcié de
trucades del 012.

Distribucié d’enquestes:

forariestablerty | 91003 14:00 (Mat)

17:00 a 20:00 (Vesprada) Mati 618 61.3%

Vesprada 390 38,7%

Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos
idiomes oficials, s'ha donat la possibilitat als usuaris de

. e \ . > 82.8%
contestar en qualsevol idioma de la seua preferéncia : Castella

Valencia 17.2%
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Analisi descriptiva de la mostra

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic de l'usuari

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

Fregtencia d'Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs

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

Mitjans i Canals d'atencid
Qualitat de millora continua
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Distribucio dels entrevistats per variables sociodemografiques
Perfil sociodemografic de l'usuari
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Provincia .,

0, (0]
Analisi descriptiu de la mostra L 3,9% otro
P 9,7%

Nivell Educatiu

Geénere oy
. . Master 10.2% 7,3%
Universitaris superiors 22.1%  21,2% 60,6%

30,0% 70,0% o 60.0%
Universitaris mitjans 10.8%  13,9% 170

31’6% 68'4% Secundaris 36.4% 36,7%

Primaris o EGB 18,2%

. s Menys de primaris 27,8%
Ocupacio 1enys e Prmars 6% 2,2% 6

26,4%

Cuidador/aen I'entorn familiar

21% 1,7% Edat

Treballador/aper compte alie 41.7% “01% 48,8%

45.4% Resum: més de les meitat dels usuaris del 012
son dones, les persones que utilitzen el servei,
majoritariament tenen estudis secundaris, la
majoria dels usuaris es troben en la provincia de
Valéncia, 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

De18a29 De30a44 Ded45a64 De650 meitat dels usuaris tenen entre 30 i 64 anys
més 9

Treballador/aper compte propi 9.5% 11.1%

Jubilat/Pensionista 11.1% 9,9%

Desocupat o buscant feina 27.1% 08 6%
. ,6%

Tasques de la casa exclusivament
q 5.2%

6,1%

Estudiant exclusivament
3.3% 2,4%

Nota: les dades en gris pertanyen a 2022-1 ’ coteEsa
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Areas de consulta

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DEL USUARIS

Analisi descriptiu de la mostra N .
Treball _ 17%
Primera telefonada - 11.2% Ensznay;::;: _10%14%
Sanitat - 8%
Cita previa - 7%

Menys d'1 vegada a I'any. I 4.5%

Freq[jéncia 1vegadaal'any. [l 13.1%
d’Us 2o03vegadesalany. [ NGEGEGN 3.3% Hisenda I 6%
Comergiconsum - 4%
1 vegada al mes - 16.0% ’
Ocupacié publica [l 4%

Transports || 3%
Justicia ] 3%
Urbanisme [ 2%

Cada 15 dies [ 6.9%

Un dia a la setmana I 3.8%

2 o 3 dies ala setmana I 3.3%
Agricultura, ramaderia, pesca . 2%
Cadadia | 1.3%

_ Cultura . 2%
i . . Medi ambient B 2%

Resum: més de la meitat dels enquestats criden 2 o 3 vegades a inddstri

N , . P naustria
I'any o menys, les arees amb més consultes i per tant les més 1%
significatives han sigut Serveis Socials, Treball, Ensenyament i Energia [ 1%
Donaiigualtat ] 1%

Habitatge.

Transparenciai dret d’accés a la informacié publica I 1%
Infraestructures, obres publiques I 1%
Esports || 1%

Altre [l 2% 10
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DEL USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Realitzar gestions LABORA |G 3%

Cita Preévia altres oficines - 4.3%
Motius Cita Previa oficines PROP [ 4.9%
Covid-19 [} 1.0%
Realitzar altes gestions [ NN 15.7%
o Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. _ 23.0%

Presentar queixes, suggeriments o agraiments . 1.6%

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes . 1.7%

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats I 13.2%
Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits e 51
. . « 7 . Y . Y . 9
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics I 12.6%

Resum: La principal radé per la qual els ciutadans fan Us del servei d'atenciéo 012 és sol-licitar
Informacio i/o assessorament per a altres tramits. El segon motiu és per a sol-licitar Informacié
sobre pagament d'ajudes, subvencions, etc.. 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.
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Perfil sociodemografic: Genere

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

) —> Arees més consultades
Arees més consultades

— Serveis Socials (25,8%)
Treball (17,8%)
Ensenyament (13,5%)

_|—> Motius de consulta

Sol-licitar informaci6 altres tramits (31,4%)
Informaciod sobre pagament d’ajudes,
subvencions, etc. (23,7%)

Realitzar altes gestions (14,9%)

_I—P Freguencia d’ us

2 0 3 veces al afio (39,4%)
2 0 3 vegades a l'any (39,2%) 1 vegada al mes (15%)

1 vegada al mes (18%) 1 vegada a I'any (12,7%)
1 vegada a l'any (13,5%)

Serveis Socials (20,9%)
Treball (15,2%)
Ensenyament (13,2%)

Motius de consulta

Sol-licitar informacié altres tramits (31,8%)
Informaciod sobre pagament d’ajudes,
subvencions, etc. (20,9%)

Realitzar altes gestions (17,2%)

Freqliiencia d’ us

12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat

( + +
— 45 —) 65

A Serveis Socials (23,8%) Serveis Socials (23,6%) Serveis Socials (31,6%)
reeslmzs Treball (15,4%) Treball (17,9%) Treball (22,4%)
consuftades Ensenyament (14,8%) Ensenyament (13,8%) Cita Prévia y Hisenda (7,9% ambas)

Sol-licitar informacio altres Sol-licitar informacio (32 5%) Informacid sobre
’

. [o)
Motius de  tramits (31,9%) altres tramits pagament d’ajudes (26,3%)
consulta Informacid sobre pagament Informacid sobre b : '
o _ 0 - 19 79 subvencions, etc.
d’ajudes, subvencions, etc. (25,3%) pagament d’ajudes, (19,7%) Sol-licitar informacié (23,7%)
c A Informar-se sobre expedients subvencions, etc. (17,9%) altres tramits
o tramits ja iniciats (15,0%) Realitzar altes gestions ’ Realitzar altes gestions (14,5%)

FrequenCIa 1 vegadaal any . 15.2%

d’us Primera trucada 12.0% Primera trucada 12.0%
1 vegada al mes . 16.9% 1 vegada al mes 15.1% 1 vegada al mes 13.3%
.. 203 vegadesal any.- 38.4% 2 03 vegadesal'any. 40.8% 2 0 3 vegades a l'any. 38.7%

LI
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Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu

< Primaris «—
Serveis Socials (53,8%)
Treball (19,2%) Q
Sanitat (15,4%)

Informaciod sobre pagament
d’ajudes, subvencions, etc.

@ (34,6%)
Primaris/EGB <
Serveis Socials (45,5%)
Treball (22,7%)
Ensenyament (6,8%)

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Informacid sobre pagament FP/BUP/COU/ESO
d’ajudes, subvencions, etc. Serveis Socials (23,2%)
(30,1%) Treball (19,0%)

Ensenyament (10,3%)

Sol-licitar informacid altres tramits (28,2%)

M
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——— > Master

Ensenyament (20,8%)
Habitatge (14,0%)
Serveis Socials (11,0%)
Hisenda (11,0%)
@

Sol-licitar informacié altres tramits (32%

— > Universitaris Superiors

Ensenyament (17,5%)
Serveis Socials (15,2%)
Treball (13,4%)

Sol-licitar informacié altres tramits (36,4%) O/.
©

—— > Universitaris Mitjans

Ensenyament (20,8%)
Treball (16,0%)
Habitatge (16,0%)

Sol-licitar informacié altres tramits (38,7 %)

14



oY

N

(a

1 GENERALITAT
VALENCIANA

Conselierin du Panticipacion,
Transparenca, Coopeacion
y Calidod Democratics

Z

Resultats
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Perfil sociodemografic: Ocupacid

Arees més O\ :
consultades

Ensenyament (18,8%)

Estudiant  Treball (15,6%)

Serveis Socials (15,6%)
Tasques Serveis Socials(51,0%)
de la llar Treball (13,7%)

Habitatge (9,8%)

Aturat/ Treball (32,1%)
Buscant Serveis Socials (29,8%)
treball

Sanitat (8,7%)

ius d
Motius de @0

consulta

e Sol-licitar informacio altres tramits
o Informacié sobre pagament

d’ajudes, subvencions, etc.
Sol-licitar Informacié per a tramits
telematics

Informaciod sobre pagament
d’ajudes, subvencions, etc.

® Sol-licitar informacio altres tramits
® Altes gestions

Sol-licitar informacid altres tramits
Informacid sobre pagament
d’ajudes, subvencions, etc.

Altes gestions
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(40,6%)
(18,8%)
(18,8%)

(31,4%)

(25,5%)
(13,7%)

(31,3%)
(24,5%)
(16,6%)

Frequeéncia
d’ us 3O
1vegadaa l'any . 12.5%
1 vegada al mes - 21.9%
2 o0 3 vegades a l'any - 37.5%

1vegadaa l'any . 10.0%

1 vegada al mes - 20.0%
2 o 3vegadesa l'any - 36.0%

1 vegada a l'any . 14.7%
1 vegada al mes . 15.5%
2 03 vegades a l'any - 38.4%

15
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Arees més Q Motius de / : Freqliéncia e
" . ) 7
consultades : consulta @ ; d’ us
: i . . 1vegadaa l'any . 12.0%
Serveis Socials (36,7%) : o Sol-licitar informacio altres tramits  (28,4%) :
Jubilat/da- Treball (13,8%) : o Informacié sobre pagament d’ajudes, (27,5%) 1vegada al mes . 16.7%
Pensionista :  subvencions, etc. :
Habitatge 10 1‘V . . ! . 2 03 vegadesa l'any %
ge (10,1%) : o Altes gestions (14,7%) : - a1.7%
Treballador Serveis Socials (16,1%) : o Sol-licitar informacio altres tramits (33,3%) 1vegadaa l'any . 11.1%
’ . o z .
per compte Hapitatge (14,0%) - |r}f<?rmaC|o sobre pagament (18,3%) 1 vegada al mes . 13.3%
propi Hisenda (10,8%) i d’ajudes, subvencions, etc. : :
1270 : » Informar-se sobre expedients o (18,3%) : 203 vegadesal'any - .
2 tramits ja iniciats :
Treballador Ensenyament (22,1%) :® Sol licitar informacio altres tramits ~ (33,1%) 1vegadaa I'any . 13.6%

® Informaci6 sobre pagament

per compte  Serveis Socials (14,2% i~ i . %) :
d'altri erbv.els OCIflS éfy °) i d'ajudes, subvencions, etc. (19,4%) : 1 vegada al mes . 15.3%
Habitatge (11,8%) : ® Altes gestions (16,7%) 203 vegadesa Iany - 12.0%
Cuidador _ _ o Informacié sobre pagament 28.6% L vesada 5
entorn Serveis Socials (57,1%) : d'ajudes, subvencions, etc. (28,6%) : veessRaTmes .
familiar  Trepall (19,0%) ‘e Informar-se sobre expedients o (19,0%) Cada 15 dies - 19.0%
Cita Prévia (9,5%) : tramits ja iniciats :

5 2_q . . s N E 2 0 3 vegades a l'any - o
:® Sol-licitar informacid altres tramits ~ (19,0%) 38.1%

cokesa 16

=



») Resultats

COMPORTAMENT DE L'USUARI
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Motius de consulta

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

serveis Socials ||| N 5%
Treball [ 17
Ensenyament |G 12%
Habitatge [N 10%
Sanitat _ 8%

Cita previa - 7% . . . Lo N .
, Serveis Socials és la principal area de consulta, ja que una quarta
Hisenda [ 6% . .
part de les trucades es dirigixen a aquesta mateixa, en segon lloc
Comergiconsum [N 4% Treball, seguida de Ensenyament .
Ocupacio publica - 4%
Transports [ 3% El perfil dels ciutadans que truquen per a realitzar consultes de
Justicia [l 3% Serveis Socials és, majoritariament, de dones, |I'edat amb major
Urbanisme [l 2% representativitat és de 45 a 64 anys, els estudis sén els
) ) 0 secundaris, quant a l'ocupacié sén majoritariament persones en
Agricultura, ramaderia, pesca . 2% ., , .,
desocupacié o busca d'ocupacio.

Cultura . 2%

Mediambient | 2%

Industria l 1%

Energia ] 1%

Donaiiigualtat l 1%

Transparéenciai dret d’accés a la informacio publica I 1%

Infraestructures, obres publiques I 1%
Esports | 1%
17
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COMPORTAMENT DE USUARI
Arees de consulta

GENERE EDAT NIVELLEDUCATIU OCUPACIO
. . . . Desocupa Jubilat/d Cuidador
Del8a De30a Ded5a De 65. Menys de Primaris Secundari Unlv'er5|t Unlv?r5|t Postgra . Pesques to a- compte compte /aen
TOTAL Mas. Fem. anys i S aris aris Estudiant - . A
29 44 64 . primaris. o EGB s . X u de la casa buscant Pensionis propi d’altri  I'entorn
més mitjans superiors I
faena ta familiar

Serveis Socials 24,5% 20,9% 25,8% |21,2% 24,7% 23,6% 31,6% |53,8% 45,5% 23,2% 14,2% 15,2% 11,0% |15,6% 51,0% 29,8% 36,7% 16,1% 14,2% 57,1%

Treball 17,2% 152% 17,8% | 17,8% 14,6% 17,9% 22,4%|19,2% 22,7% 19,0% 16,0% 13,4% 10,0% |156% 13,7% 32,1% 13,8% 9,7% 10,5% 19,0%

Ensenyament 13,5% 13,2% 13,5% | 11,0% 16,0% 13,8% 2,6% | 0,0% 6,8% 10,3% 20,8% 17,5% 22,0%|18,8% 59% 6,4% 3,7% 8,6% 22,1% 9,5%

Habitatge 9,8% 73% 10,8% |144% 8, 7% 98% 6,6% |11,5% 5,1% 9,5% 16,0% 92% 14,0%| 9,4% 9,8% 6,4% 10,1% 14,0% 11,8% 0,0%

Sanitat 7,6% 83% 7,2% | 51% 6,5% 92% 6,6% [15,4% 4,5% 10,1% 6,6% 83% 3,0% | 94% 59% 87% 92% 54% 7,6% 4,8%

Cita previa 6,8% 79% 62% | 42% 56% 81% 79% | 0,0% 45% 8,1% 4,7% 65% 9,0% |3,1% 78% 60% 64% 75% 69% 9,5%

Hisenda 5,7% 79% 4,7% | 51% 51% 59% 7,9% | 0,0% 4,0% 53% 66% 60% 11,0%| 3,1% 3,9% 3,4% 55% 108% 6,9% 0,0%

Comerg i consum 4,4% 56% 38% | 51% 48% 3,9% 39% | 00% 45% 34% 57% 60% 50% | 00% 39% 34% 55% 7,5% 47% 0,0%

Ocupacié publica 3,9% 30 42% | 6,8% 51% 2,6% 1,3% | 3,8% 06% 39% 38% 51% 8,0% [(12,5% 0,0% 3,4% 3,7% 1,1% 5,1% 0,0%

Transports 2,9% 43% 2,3% | 3,4% 2,0% 39% 00% | 00% 1,7% 42% 09% 3,7% 2,0% | 3,1% 39% 04% 00% 9,7% 3,9% 0,0%

Justicia 2,6% 20% 28% | 59% 28% 1,7% 13% | 00% 0,0% 25% 28% 28% 8,0% | 63% 00% 30% 18% 1,1% 3,2% 0,0%

Urbanisme 2,2% 23% 2,1% | 1,7% 1,7% 22% 53% | 0,0% 1,1% 25% 38% 14% 3,0% | 00% 39% 15% 55% 32% 1,5% 0,0%

Agricultura, ramaderia, pesca 2,1% 50% 08% | 25% 1,7% 24% 13% | 0,0% 0,0% 22% 00% 28% 7,0% | 3,1% 00% 04% 18% 54% 2,9% 0,0%
Cultura 2,0% 2,6% 1,7% | 34% 25% 15% 00% | 00% 0,0% 1,7% 28% 2,8% 50% |94% 00% 04% 00% 22% 3,4% 0,0%

Medi ambient 1,7% 36% 08% | 25% 1,4% 15% 26% | 00% 1,7% 1,1% 19% 1,4% 4,0% | 0,0% 0,0% 04% 18% 1,1% 29% 0,0%

Industria 1,3% 26% 07% | 1,7% 08% 13% 26% | 0,0% 0,0% 20% 09% 14% 2,0% | 00% 00% 00% 18% 43% 1,7% 0,0%

Energia 1,3% 26% 0,7% | 25% 06% 13% 26% | 00% 00% 14% 09% 28% 10% | 00% 0,0% 00% 0,0% 43% 22% 0,0%

Donaiigualtat 1,3% 1,0% 14% | 1,7% 08% 1,7% 0,0% | 0,0% 1,1% 1,7% 19% 05% 20% | 3,1% 0,0% 15% 0,0% 22% 12% 4,8%

Transparenciai accés a la inf. publica 1,2% 13% 1,1% | 08% 1,7% 1,1% 0,0% | 0,0% 1,7% 06% 00% 23% 10% | 0,0% 00% 15% 18% 1,1% 10% 0,0%
Infraestructures, obres publiques 1,2% 23% 0,7% | 08% 03% 2,0% 13% | 00% 1,1% 03% 3,8% 09% 3,0% | 0,0% 20% 0,0% 3,7% 22% 1,2% 0,0%

Diferencies significatives

Unitat. Percentatges
Superior/Inferior al total 18

Sol es mostren les arees amb base major a 12 cok

sQ



T GENERALITAT

Al Resultats

Transparenca Cooperacion
y Calidod Democratics

e

COMPORTAMENT DE USUARI
Arees de consulta

Sol-licitar  Sol-licitar Inf ” Amb
Informacié  Informacié Informar-se  Consultar  Presentar :;:;C'o 203di ) menys
i/o i/o sobre sobre escrits  queixes, Realitzar CitaPrévia CitaPrévia  Realitzar 0 3 ales " o P 5
TOTAL I o i/o suggeriment Za‘g.arzent altes Covid-19 oficines altres gestions Cada dia ala Undiaala Cad_a 15 1vegada vegades a 1 Velgada a frequiencia Aque.sta es
ntper a ntpera tramitsja  comunicacio so ajudes, gestions PROP oficines LABORA setmana setmana dies al mes I'any I'any ,menys  la primera
tramits altres iniciats nsrebudes agraiments SLIbVeI:CIOnS, d'lvegada
telematics  tramits ete. al'any
Serveis Socials 24,5% 40,0% 42,2% 31,7% 5,6% 3,8% 38,0% 12,4% 2,4% 13,3% 11,9% 7,2% 66,7% 88,9% 37,2% 58,3% 30,1% 22,8% 21,6% 20,5% 9,6%
Treball 17,2% 30,0% 27,2% 6,2% 11,1% 0,0% 15,9% 15,1% 2,4% 13,3% 13,4% 45,6% 8,3% 16,7% 4,7% 4,2% 24,3% 18,1% 31,4% 20,5% 11,0%
Ensenyament 13,5% 48,0% 31,2% 15,2% 22,2% 3,8% 5,4% 15,1% 0,0% 6,7% 1,5% 5,6% 8,3% 33,3% 7,0% 10,4% 11,8% 17,3% 17,6% 0,0% 10,0%
Habitatge| 9,8% 26,0% 20,8% 6,2% 11,1% 7,7% 16,3% 4,9% 2,4% 10,0% 4,5% 0,8% 16,7% 16,7% 25,6% 14,6% 10,3% 10,6% 8,8% 7,7% 4,8%
Sanitat| 7,6% 18,0% 16,8% 4,8% 0,0% 7,7% 1,9% 10,8% 19,0% 3,3% 3,0% 2,4% 8,3% 16,7% 4,7% 8,3% 12,5% 7,0% 4,9% 20,5% 4,8%
Cita previa 6,8% 12,0% 13,3% 2,1% 16,7% 0,0% 4,7% 5,4% 2,4% 30,0% 25,4% 4,8% 16,7% 5,6% 2,3% 10,4% 8,1% 7,2% 10,8% 5,1% 2,4%
Hisenda 5,7% 30,0% 13,3% 3,4% 0,0% 0,0% 3,9% 3,8% 0,0% 5,0% 3,0% 0,8% 16,7% 11,1% 9,3% 22,9% 6,6% 5,6% 2,9% 5,1% 1,4%
Comerg i consum| 4,4% 16,0% 6,4% 7,6% 11,1% 7,7% 3,9% 1,1% 2,4% 1,7% 3,0% 0,0% 8,3% 11,1% 2,3% 2,1% 4,4% 5,6% 6,9% 5,1% 1,9%
Ocupacié publica 3,9% 14,0% 11,0% 2,8% 0,0% 3,8% 0,8% 3,8% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 8,3% 11,1% 0,0% 0,0% 5,9% 4,2% 7,8% 5,1% 1,4%
Transports| 2,9% 12,0% 7,5% 4,8% 0,0% 7,7% 1,2% 2,2% 0,0% 5,0% 1,5% 0,8% 8,3% 11,1% 7,0% 2,1% 2,9% 3,3% 2,0% 5,1% 1,0%
Justicial 2,6% 0,0% 6,4% 3,4% 5,6% 3,8% 0,0% 4,3% 0,0% 1,7% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 4,2% 2,9% 2,8% 2,9% 5,1% 1,4%
Urbanisme 2,2% 4,0% 4,6% 2,8% 0,0% 0,0% 0,8% 2,7% 0,0% 1,7% 1,5% 0,8% 8,3% 0,0% 2,3% 0,0% 2,2% 2,8% 2,0% 7,7% 1,0%
Agricultura, ramaderia, pesca 2,1% 6,0% 6,4% 2,8% 0,0% 3,8% 1,9% 2,7% 0,0% 3,3% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 4,2% 4,4% 2,5% 1,0% 2,6% 0,5%
Cultura 2,0% 4,0% 3,5% 0,7% 5,6% 0,0% 2,3% 3,2% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 8,3% 5,6% 2,3% 2,1% 1,5% 2,8% 1,0% 2,6% 1,0%
Medi ambient 1,7% 6,0% 2,9% 4,1% 5,6% 11,5% 1,6% 3,2% 0,0% 3,3% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 4,2% 2,9% 1,7% 1,0% 2,6% 1,0%
Industria 1,3% 4,0% 3,5% 4,1% 11,1% 0,0% 0,4% 1,6% 0,0% 1,7% 1,5% 0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 4,2% 2,2% 1,4% 1,0% 2,6% 0,0%
Energia 1,3% 4,0% 1,2% 3,4% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 0,0% 1,7% 0,0% 0,0% 8,3% 5,6% 0,0% 4,2% 2,9% 0,3% 1,0% 2,6% 1,0%
Dona i igualtat 1,3% 6,0% 1,2% 2,8% 0,0% 0,0% 0,4% 0,5% 0,0% 5,0% 3,0% 0,0% 16,7% 0,0% 2,3% 2,1% 1,5% 1,1% 1,0% 0,0% 0,5%
Transparéncia i accés a lainf. publica 1,2% 2,0% 2,9% 2,8% 0,0% 0,0% 0,4% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 2,1% 0,0% 1,4% 2,9% 2,6% 0,0%
Infraestructures, obres publiques| 1,2% 4,0% 2,9% 2,8% 0,0% 7,7% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 4,2% 0,7% 1,7% 1,0% 0,0% 0,5%

Diferencies significatives

Unitat. Percentatges
Superior/Inferior al total 19

Sol es mostren les arees amb base major a 12
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Sol:licitar Informacié i/o assessorament per a
altres tramits principal motiu de trucada, ja que
Motius una quarta part de les trucades sén per aquest
motiu.

COMPORTAMENT DE L'USUARI

El perfil dels ciutadans que truquen per a realitzar
aquestes consultes és, majoritariament, de
homes, I'edat amb major representativitat és de
menors de 44 anys, els estudis menys de
primaris, quant a I'ocupacidé sén majoritariament
labors de la llar.

Realitzar gestions LABORA

Cita Previa altres oficines

Cita Previa oficines PROP

Covid-19

Realitzar altes gestions

Informacié 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

31.8%

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

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

20
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Motivos

Pesques Desocup Jubilat/d

De 65 . . . .
Del18a De30a|De4d5a . Menys Primaris Secundar Unlv-er5|t Umvgrsn: Postgra Estudian ato a- compte
TOTAL Mas Fem. Mas. Fem. anys i e X aris aris dela - .
29 44 64 . . . o EGB is - X u t buscant Pensioni  propi
més  primaris. mitjans [superiors casa faena sta

Solficitar Informacic ‘/°asi‘izsr:ir;’?:|’:m§ir; 13%  [13,9%11,9% | 12,7% 12,9% 12,7% 9,2% | 0,0% 6,8% 13,4% 11,3% 17,1% 16,0%|18,8% 9,8% 10,6% 7,3% 12,9% 152% 14,3%

Solicitar Informaci ‘/°assess°;ftTei”:r§;:ti 32% 31,8% |31,4% [ 29,7% 32,6% 32,5% 23,7%|30,8% 29,0% 28,2% 38,7% 36,4% 32,0%|40,6% 25,5% 31,3% 28,4% 33,3% 33,1% 19,0%

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 13% 14,6% | 12,5% | 21,2% 12,9% 11,8% 9,2% |15,4% 14,8% 10,3% 13,2% 16,1% 15,0%|15,6% 11,8% 9,1% 12,8% 18,3% 14,7% 19,0%

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 2% 23% | 1,4% | 3,4% 1,7% 1,3% 13% | 00% 1,1% 14% 09% 28% 3,0% | 3,1% 3,9% 1,1% 18% 1,1% 2,0% 0,0%

Presentar queixes, suggeriments o agraiments 2% 1,7% | 1,6% | 1,7% 1,7% 15% 13% |0,0%6 1,1% 2,0% 0,0% 23% 10% | 0,0% 20% 1,1% 18% 11% 2,0% 0,0%

Informaci6 sobre pafi&iﬁi.i:iuiiz 23%  |20,9%|23,7% |30,5% 23,6% 19,7% 26,3%|34,6% 30,1% 24,0% 18,9% 15,2% 19,0% | 18,8% 31,4% 24,5% 27,5% 18,3% 19,4% 28,6%

Realitzar altes gestions 16% 17,2% | 14,9% (12,7% 13,8% 17,9% 14,5%|15,4% 11,9% 18,4% 21,7% 12,0% 13,0%| 9,4% 13,7% 16,6% 14,7% 12,9% 16,7% 14,3%

Covid-19 1% 1,0% | 1,0% | 0,8% 1,1% 09% 13% |0,0% 06% 17% 19% 05% 0,0%|0,0% 0,0% 00% 09% 0,06 22% 0,0%

Cita Prévia oficines PROP 5% 43% | 51% | 42% 4,2% 55% 53% |00% 57% 61% 19% 3,2% 6,0% | 00% 2,0% 49% 55% 65% 49% 4,8%
Cita Prévia altres oficines 4% 36% | 45% | 42% 42% 3,5% 92% | 3,8% 45% 4,7% 28% 41% 4,0% | 3,1% 39% 45% 83% 3,2% 3,7% 0,0%
Realitzar gestions LABORA| 7% 56% | 7,9% | 7,6% 67% 74% 79% | 7,7% 10,8% 10,3% 3,8% 28% 50% | 3,1% 3,9% 158% 3,7% 22% 49% 4,8%

Diferéncies significatives en 2022

Unidad. Porcentajes
Superior/Inferior al total 21

Solo se muestran las areas con base mayor a 15
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Frequeéencia d’us

Primera trucada

Resum: quasi la meitat dels ciutadans
utilitzen el servei en una freqiiencia baixa 2
o 3 vegades a l'any. les persones que
utilitzen el serveii amb major freqiliéncia
dones, persones de 45 a 64 anys i

39.8% l'ocupacid6 més repetida en totes les
freqiéncies d'Us és la d’aturat o a la
recerca d'ocupacio.

Menys d'1 vegada a I'any.
Fregliencia .
Baixa 1 vegada a l'any.

= 2 0 3 vegades al'any.

ey . 1 vegada al mes
Frequencia

Mitjana Cada 15 dies
Un dia a la setmana

Fregliencia
Alta

-4 20 3diesalasetmana

Cada dia

22
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Frequeéencia d’ us

GENERE EDAT NIVELLEDUCATIU OCUPACIO
‘ . . .  Universita Desocupa Jubilat/da Cuidador/
TOTAL Mas. | Fem. |De18a29De30a44Dedsa6s 0¢85 |Menysde Primariso Secundari Universita = " o oora | Eqrudiane PosdUes  to ©  compte  compte  aen
anys i més| primaris. EGB s ris mitjans . delacasa buscant Pensionist propi alie I’entorn
superiors faena a familiar
Cada di
adadial 1 1,0% | 1,4% | 2,5% 0,8% 1,3% 1,3% | 0,0% 3,4% 0,8% 0,0% 05% 2,0% |0,0% 0,0% 26% 28% 00% 05% 0,0%
203 dies ala set
osdiesalasetmana - g4 23% | 3,7% | 5,9% 3,9% 2,0% 3,9% |11,5% 23% 31% 28% 4,6% 2,0%|63% 59% 42% 2,.8% 54% 22% 0,0%
Un dia a la set
ndaaasetmana g 2,6% | 42% | 3,4% 3,7% 4,1% 2,6% | 3,8% 4,0% 34% 4,7% 3,7% 4,0%|63% 39% 3,4% 18% 65% 3,7% 4,8%
g
CadalSdies o 73% | 6,5% | 59% 56% 7,9% 6,6% |192% 9,7% 59% 47% 6,0% 7,0% |3,1% 59% 6,0% 73% 7,5% 7,1% 19,0%

Lvegadaalmes 1 eol |10 (15,0% |12,7% 18,3% 14,8% 13,2%|192% 159% 14.2% 20,8% 17,5% 10,0% | 219% 19.6% 151% 16,5% 12,9% 152% 143%

40% 38,4% | 39,4% | 35,6% 39,3% 40,0% 38,2% |34,6% 35,2% 40,2% 41,5% 37,3% 47,0%|37,5% 35,3% 37,4% 41,3% 36,6% 41,7% 38,1%
13% 13,2% (12,7% | 13,6% 15,7% 10,7% 11,8%| 7,7% 13,6% 12,0% 9,4% 15,2% 13,0%| 94% 9,8% 14,3% 11,9% 10,8% 13,5% 0,0%

2 0 3 vegades al'any
1vegadaa l'any

Menys d'lvegadaalanyl oo 4,6% | 44% | 1,7% 31% 55% 9,2% | 0,0% 1,1% 64% 6,6% 41% 3,0% | 3,1% 7,8% 2,6% 4,6% 86% 42% 9,5%

Primera trucada 11% 11,3% | 10,9% | 16,9% 7,9% 11,8% 11,8%| 3,8% 11,9% 13,1% 7,5% 10,1% 9,0% |12,5% 9,8% 11,7% 10,1% 8,6% 11,3% 14,3%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2022
Sol es mostren les arees amb base major a 15 Superior/Inferior al total 23
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Mitjana: ’8
. ., 8.60 -
Satisfaccio Global 540 | 8.40
8.20 . 8.11
8.00 - - /.93 792 7487
7.80 - ’
Acceptacié: 78,7% 760 1 739
L 7.40 -
[ 1 7.20 -
£ 7.00 -
7 i
/ 37.8% 6.80 ; ; ; ; ; ;
A 2010 2017 2019-1 2019-11 2020 2022-1 2022-1I
/ e 2022 -
/ 02022 - |
Rebuig: 10,1% 17.8% / - == 2020
I I eeeees 2019 II
20191
5017 Resum: de manera general s'observa una lleugera
disminucié en la satisfaccid dels ciutadans usuaris
del servei 012. Prop del 78,7% dels ciutadans atesos
li donen una nota d'acceptacié, i el servei ha
: , aconseguit una nota mitjana de 7,87 sobre 10, sent
10 menor que en |'estudi anterior en 0,05 punts.

Indiferéncia: 11,2%
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Valoracid mitjana  Evoluci6 onada
Satisfaccio Global per arees

B Rebuig B Indiferencia W Acceptacid

Mitjana anterior

Serveis Socials 8,98 t

Treball 90 1T

Cita Prévia oficines 9,54 1
Sanitat 8,39
Ensenyament 7,42

Hisenda 8,93 t
Habitatge 7,75
Justicia 8,09

Agricultura, ramaderia, pesca s:gz :
Urbanisme 831

Transports 8,77 t
Ocupacio publica 8,14

Donai igualtat 7,41 t
N Industria 7,11
Comerg i consum 5,69
Medi ambient 7,85
Associacions 8,31
Cultura 7,83
Energia 7,58
Satisfaccio 10.1% 7,87

Global

t Augment davant I'onada anterior
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Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA | 517 /7 7,8loto
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques o1
Nivell Educatiu oy
Génere Master f755 7,50 -

. . Universitaris superiors

Universitaris mitjans

6ot 747 7.74

| 774 751

7,70 7,95
Secundaris 8.19 8,01
7,77 7,99
Primaris o EGB 8.43 8,48 210
., Menys de primaris 8.62 38,86 8’05
Ocupacio
dad y camil "_: 852 729 Resum: en analitzar la nota mitjana per
Cutdador/aen Fentorn familiar : ' ’ Edat variables sociodemografiques trobem que
Treballador/aper compte alié 763 8,25 aquesta ha disminuit en la majoria dels casos
- 7,64 786 7,68
: 7,95 g
Treballador/aper compte propi [ NNENENGNE 7.21 7,08 8.06 292 7.97

Jubilat/da-Pensionista _ 7.93 7,95 N [
Desocupat o buscant faena [ NN 3.13 3847 l

Tasques de la casa exclusivament | 323 3,72 Del8a De30a De45a Deb50

29 44 64 mas Mitja 7,87

Estudiantexclusivament [N 56 /61 Datos en Gris, datos 2022-I 26
J - J
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Nivell de satisfaccio per motius, freqiéencia i resolucid.

Resum: en analitzar la satisfaccio per motius d'us del servei, les persones que realitzen gestions
8.67 LABORA i consulten sobre escrits i/o comunicacions rebudes estan més satisfetes amb el servei, i sén

Resolta per la Trucada
primera transferida
persona

Primera trucada |G 7.81 7,84
Menys d'1 vegada a I'any. 7q4 7,31
Lvegadaa 'any. p— 502 7,83
2 o0 3 vegades a l'any. — 7.95 8,17
1vegada al mes EE— %_77 7,91
Cada 15 dies EEG—_— 7.6:3 7,96
Un dia a la setmana s 7;‘71 7,42
2 03 dies a la setmana _ 8.03 7,75

Cada dia pu—— s 15 300

les que presenten queixes suggeriments o agraiments les més insatisfetes, per part seua, s'observa que
a major freqiéncia de trucades més insatisfet es troba |'usuari. D'altra banda, les persones que afirmen
que la seua trucada ha sigut transferida i no resolta per la primera persona també tenen un nivell de
satisfaccio per sota de la mitjana.

8.45 8,55
7.42 8,62

Realitzar gestions LABORA
Cita Previa altres oficines

Cita Previa oficines PROP 7.96 763

Covid-19 8.00 8,36

Realitzar altes gestions 803 772

Informacid sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. 779 339
Presentar queixes, suggeriments o agraiments 00 5 65
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 8.53 7 33
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats
7.73 7,48
Sol-licitar Informacidi/o assessorament per a altres tramits
7.94 7,63
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics
- . 7.70 7,82

smmmmms Mitjana 7,87
Datos en Gris, datos 2022-I 27
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

Valoracié mitjana Evolucié onada
B Rebuig B Indiférencia MW Acceptacié

Mitjana anterior
Correcta identificacio de les persones que van contestar la seua trucada 8,67 -0.11
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 7,75 0.04
La correccié de la informacié i I'atencié rebuda 8’18 -0.05
Rapidesa a contestar la seua trucada 6’98 0.00
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestio sol-licitada 7’89 0.07
La competencia i professionalitat de les persones que I'han atés 8’32 -0.01
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8'88 -0.05
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,40 -0.08
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid. 8’99 0.05
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 7’66 0.15
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha ates ha sigut clar i comprensible 9,00 -0.03
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats 7'72 0.00
Percepcié que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions 7’32 0.03
Compliment dels seus objectius quant a la recepcio del servei 7’62 I 0.06
Utilitat del servei rebut 7'87 F 0.10
28
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio.
Elements tangibles

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

Provincia
Genere Edat
8,46
. - : > 65 8.68
Mitjana: n * 8,69 -
8 67 De 45 a 64 8.62
8,54 8,73 De 30 a 44 8.69
De 18 a 29 79
8,74

29
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Fiabilitat

La prestacio del servei en relaci6 amb el que esperaveu

Provincia
Génere Edat
7,64
o ] > 65 8.00
Mitjana: F * 7.76 -
’ De 45 a 64 )
7’75 e a 7.77
7,53 7,84 De30a44 7.68
De 18 a 29 7.74
7,76
La correcta informacio i I'atencio rebuda
. Provincia
Génere Edat
8,26
| ] 265 8.23
Mitjana : n * 8,15 - De 45 a 64 8.25
8,18
8,05 823 De 30 a 44 8.09
De 182 29 8.10
8,22
coktesa 30
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Capacitat de resposta

Rapidesa en contestar la seua trucada

Provincia
Génere Edat
7,00
® ® > 65 7.28
Mitjana : n * 6,93 -
’ De 45 a 64 .
6’98 e45a 7.10
6,95 6,99 De 30 a 44 6.83
De 18a29 6.74
6,98
Rapidesa en facilitar-li la informacio o gestié sol-licitada o
. Provincia Edat
Geénere a
7,93
® ® > 65 8.00
Mitjana : n * 7,91 -
’ De 45 a 64 7.92
7,89 e
7,77 7,95 De30a44 7.80
De 18 a 29 8.00
7,80

31
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Professionalitat

La competencia i professionalitat de les persones que I'han

atés
Genere
& &
Mitjana: n *
8,32
8,27 8,33

M
O
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Provincia
8,24

8,28 -

8,38

Edat

> 65 8.59
De 45 a 64 8.32
De 30 a 44 8.26
De 18 a 29 8.29

32
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Atencid personalitzada

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

Provincia

Génere Edat
8,82
2 * > 65 9.01
Mitjana: n * 8,86 -
8,88 De 45 a 64 8.93
8,85 8,89 De 30a 44 8.79
De 18a29 8.82
8,93
L'interés i la voluntat mostrats per I'informador/a 012 que
. . Provincia
I'ha atés Genere Edat
8,36
L |
Mitjana : n * 837 . > 65 8.47
8,40 De 45 a 64 8.48
8,28 8,45
De30a44 8.34
8,42 De 18 a 29 8.23
cotesa 33
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Atencid personalitzada

La intimitat i la confidencialitat de I'atencio

Genere
& &
Mitjana: n *
8,99
8,83 9,06
coktesa

Provincia
8,81

9,02 -

8,95

Edat
265 8.69
De 45 a 64 8.91
De30a44 9.05
De 18 a 29 9.29

34
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Accessibilitat

Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, la
informaci6 sol-licitada

Genere
& &
Mitjana: n *
7,66
7,43 7,76

M
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Provincia
7,58

7,66 -

7,70

Edat
265 7.19
De 45 a 64 .85
De 30a 44 7.55
De 18a 29 7.59

35
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Comunicacid

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

Provincia
Génere Edat
8,99
o ® > 65 9.07
Mitjana H n * 9 03 -
) De 45 a 64 9.00
9,00
8,85 9,07 De 30a 44 8.95
De 18a 29 9.12
9,02
Informacio previa proporcionada per la GV respecte al
i Provincia
servei 012 Geénere Edat
7,99
o = * > 65 7.90
Mitjana: n * 7,61 -
7,72 De 45 a 64 7.74
746 7,83 De30a44 7.60
De 18 a 29 7.87
7,82
coktesa 36
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio
Participacid i escolta a la ciutadania

Percepcid que I'entitat té en compte les seues necessitats i

opinions Provinci
rovincia
Génere Edat
7,22
[ ] [ > 65 7.25
Mitjana : n * 7,20 -
7.32 De 45 a 64 7.26
7,09 7,41 De30a 44 7.37
De 18 a 29 7.46
7,64

37
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacio

Rendiment

Compliment dels seus objectius quant a I'atencio rebuda

Mitjana:

7,62

Utilitat del servei rebut

Mitjana :

7,87

M

Genere

t @

7,52

7,67

Geénere

té

7,70

O
T
7

n

7,94

Provincia Edat
7,22
> 65 73
7,33 y De 45 a 64 7.71
De30a44 7.50
De 18 a 29 7.58
7,76
Provincia Edat
7,71
265 8.04
7,81 -
De 45a 64 7.96
De 30a 44 7.77
8,07 De 18a 29 7.74

38



1 GENERALITAT
VALENCIANA

RN
Y

y//-

Resultats

Conselierin de Participscion,
Transparenca, Cooperacion
y Calidod Democratics

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Amb
menys
. 2o3dies Undiaa Cadal5 1vegada 20 1vegada frequiénci All;(elzta .
Cadadia ala la . vegades a \ a, meny! . Mitjana
setmana setmana dies al mes I'any alan d’una primera
vegadaa trucada
I'any
Correcta identificacio de les persones que van contestarla seuatrucada 9,23 8,97 8,61 8,35 8,46 8,73 8,72 8,76 8,69 8,67
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,25 7,63 7,71 7,35 7,59 7,92 7,67 7,53 7,79 7,75
La correccid de la informacidi I'atencid rebuda 8,00 8,47 7,79 7,96 8,16 8,29 8,11 8,27 8,04 8,18
Rapidesa a contestarla seua trucada 7,38 5,97 6,79 6,24 6,87 7,13 6,95 7,04 7,39 6,98
Rapidesa a facilitar-lila informacio o gestié sol-licitada 7,77 7,88 7,54 7,49 7,89 8,01 7,92 7,84 7,92 7,89
La competeénciai professionalitatde les persones que I'han ates 7,77 8,30 8,00 7,92 8,21 8,45 8,52 8,18 8,15 8,32
La cortesiai I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,54 8,48 8,87 8,51 8,87 8,99 8,97 8,82 8,76 8,88
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,08 8,52 8,51 7,90 8,27 8,47 8,56 8,36 8,39 8,40
La intimitati la confidencialitatde I'atencié 9,15 8,66 8,43 8,78 8,96 9,10 9,08 9,00 8,88 8,99
Facilitat per a comunicar, contactari rebre, si escau, el servei sol-licitat 6,62 7,16 7,53 7,39 7,69 7,70 7,80 7,60 7,91 7,66
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 9,00 8,85 8,84 8,63 8,85 9,09 9,14 9,11 9,06 9,00
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats 8,25 7,38 7,68 7,43 7,59 7,84 7,59 8,05 7,64 7,72
Percepcié que 'entitat té en compte les seues necessitatsi opinions 7,00 7,59 7,47 6,88 7,17 7,31 7,48 7,61 7,35 7,32
Compliment dels seus objectius quant a la recepcid del servei 6,92 7,55 7,53 7,16 7,53 7,79 7,60 7,41 7,58 7,62
Utilitat del servei rebut 7,85 7,76 8,05 7,78 7,98 7,96 7,72 7,73 7,67 7,87
coteEsa 39



1 GENERALITAT

RN
Y

‘& VALENCIANA
\Q et sy R e S u | t a t S

y Calidod Democratics

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Sol-licita .
Sol-licita
r Informar Presenta Informac
Informac Consultar ..
o Informac -se sobre r i6 sobre . .
idifo ... ; sobre . . Cita Cita .
i6i/o expedie ..., queixes, pagame Realitzar L .. Realitzar
assessor escritsi/o . . Previa  Previa . .
assessor ntso .~ suggeri nt altes Covid-19 . . gestions| Mitjana
ament .. comunica L. . oficines altres
ament tramits . ments o d’ajudes, gestions .. LABORA
pera . . . PROP oficines
.. pera ja agraime subvenci
tramits L rebudes
... altres iniciats nts ons, etc.
telemati ., .
s tramits

Correcta identificacid de les persones que van contestarla seua trucada 8,27 8,78 8,84 9,50 8,60 8,48 8,86 8,60 8,65 9,10 8,70 8,67
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 7,42 7,86 7,54 7,65 6,31 7,77 7,96 8,20 8,08 7,79 8,23 7,75

La correccié de la informacidi I'atencié rebuda 7,69 8,26 8,00 8,35 6,69 8,29 8,51 8,50 8,27 8,34 8,35 8,18

Rapidesa a contestar la seua trucada 6,52 7,09 6,76 7,00 6,50 6,81 7,21 6,40 7,02 6,93 7,40 6,98

Rapidesa a facilitar-lila informacié o gestio sol-licitada 7,56 8,13 7,62 8,29 6,56 7,82 8,13 7,60 8,06 8,10 8,21 7,89

La competénciai professionalitatde les persones que I'han atés 8,03 8,50 8,14 9,00 6,86 8,13 8,58 8,20 8,37 8,56 8,47 8,32

La cortesiai I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,55 8,97 8,88 9,18 9,06 8,75 9,13 8,80 8,82 9,19 8,78 8,88

L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,12 8,60 8,27 8,13 7,06 8,23 8,81 8,00 8,57 8,57 8,45 8,40

La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,82 9,16 9,03 8,80 8,13 8,78 9,22 8,60 8,96 9,08 8,97 8,99

Facilitat per a comunicar, contactari rebre, si escau, el servei sol-licitat 7,25 7,93 7,53 7,53 6,06 7,54 7,92 6,40 7,63 7,71 8,07 7,66

El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clari
comprensible 8,66 9,03 9,02 9,12 8,81 8,99 9,15 8,80 8,98 9,07 9,01 9,00

Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats 7,25 7,85 7,49 6,94 7,14 7,75 7,91 8,40 7,55 7,13 8,00 7,72
Percepcié que I'entitat té en compte les seues necessitatsi opinions 6,80 7,48 7,21 7,56 6,67 7,47 7,50 7,40 7,19 6,90 7,46 7,32
Compliment dels seus objectius quant a la recepcié del servei 7,30 7,76 7,44 7,19 6,50 7,72 7,84 7,30 7,90 7,72 8,12 7,62

Utilitat del serveirebut 7,63 7,99 7,60 7,29 6,25 7,96 8,21 8,30 8,08 7,76 8,34 7,87

40
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de l'usuari Uhan atés en la

mateixa llengua o
Idioma seleccionat per a I'enquesta: idioma d'Us en el qual

Vosté ha realitzat la

2
17.3% consulta?

Si No % total

Idioma de Valencia 16% 1% 17,3%

® Valencia enquesta Castella 80% 3% 83,5%
u Castella % total 96,6% 4,2%

83.5%

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

él’han atés en el mateix idioma en el qual ha realitzat la 96,6% ha contestat de manera afirmativa.
consulta?

4.2%

mSi

® No

96.6%

41
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiéncia de I'usuari Mitjana de Satisfaccion Global per resolucié de la
trucada
Va ser resolta per la primera persona 8,67
La trucada va ser transferida 7,02
No va ser resolta 6,93

No ha sigut resolta - . :
Mitjana de satisfaccio 7,87

Quasi la meitat de les trucades han sigut
resoltes per la primera persona de
contacte, aproximadament el 38,6% de les
trucades son transferides, d'altra banda
un 9,3% considera que la seua consulta o
gestidé no ha sigut resolta o no recorda.

4

La  trucada va ser

En analitzar la valoracié general del servei,

transferida ‘ els que donen millor valoracié sén els
La trucada va ser resolta quals han resolt la seua gestié6 amb la
per la primera persona. primera persona, per sota de la mitjana

(7,87) 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

Requeria que li enviaren documentacio per
correu postal o electronic?

mSi
® No
Li han oferit enviar-li aquesta
documentacié gratuitament?
mSi
L
® No

Només el 1,6% dels usuaris
contactats ha presentat queixes,
suggeriments o agraiments, i
tenen una valoracié mitjana de 7
punts de satisfacci6 davant
I'agilitat i capacitat amb qué el
servei ha tramitat la seua
peticio.

El 39,7% de les persones han
requerit que se'ls enviara
documentacié per correu postal
o electronic, dels quals el 10%
afirma que no li han oferit
I'enviament de manera gratuita

M
O
T
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1]}
]

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments

mSi

¥ No

Satisfaccido amb I'agilitat i capacitat amb qué el
servei 012 ha tramitat el seu suggeriment, queixa o
agraiment presentat

Indiferencia B Acceptacié

Satisfaccié amb I'agilitat i

capacitat

Mitjana : 7,00

43



&
g@ GENERALITAT

VALENCIANA
A\

7

Conselieria de Participscion,
Transparenca Coopeacion
y Calidod Democratics

Resultats

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

Coneix el cost de la trucada?

Q—— l
mSi 69.6%
¥ No
30.4%

Variable en Fixe i

funcié de la independent

duracid de la de la duracio

trucada de la trucada

Satisfaccié amb el cost de la trucada

46.0% 15.9% 38.1%

B Rebuig m Indiféerencia m Acceptacié

Valoracié del cost:

4,58

El 12,4% de les persones eren
coneixedores del cost de la
trucada, en preguntar pel
mateix el 30,4% opina que és
variable i el 69,5% que és fix,
s'han mostrat insatisfets amb el
mateix, puntuant el cost amb
un 4,58 de Mitjana.

Del total enquestats el 25% sap
que si truca al numero de
capcalera i disposa de tarifa

plana la trucada seria gratuita

El 41,9% de les persones afirma
conéixer I'horari, no obstant aixo
en preguntar quin era, només el
31% de les persones coneixen de
manera correcta I'horari
d'atencié al servici del 012. A
I'horari, se li assigna un 8,85 de
Mitjana en quant a satisfaccié
amb el mateix.

coktesa

Coneix I'horari d'atencid del servei 0127
, 69.0%
WS

® No

31.0%

Correcto Incorrecto

!

Satisfaccié amb I’horari d’ atencid

2.0% 7.3% 90.7%

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Valoraci6 de I'horari:
8,85
44
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canales d'atencié

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

Portal Web de la Generalitat/Internet — 42.8%

Mitjans de comunicacioé en general (TV, premsa, radio) - 7.2%

Oficines d'informacid i atencio al ciutada - 16.8% Resum: en analitzar els mitjans pels quals va conéixer el
servei d'atencid el principal és Mitjancant el portal web

de la Generalitat, seguit de persones del seu entorn.
Teléfon d’informacién de I'ajuntament - 7.6%

Altres telefons d'informacio telefonica - 7.3%

Una persona del seu entorn/ boca a boca _ 27.7%

Xarxes socials F 4.2%
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d'atencio

GENERE EDAT NIVELLEDUCATIU OCUPACIO
. . . . Desocupa Jubilat/d Cuidador
De18a De30a Deé45a De 6'? Menys de Primaris Secundari Uan?I’SIt Unlv-er5|t Postgra . Pesques to a- compte compte /aen
TOTAL Mas. Fem. anys i S aris aris Estudiant L X b
29 44 64 . primaris. o EGB s - X u de la casa buscant Pensionis  propi d’altri  I'entorn
mes mitjans superiors .
faena ta familiar

Portal Web de la Generalitat/Internet| 42,8% | 37% 39% 55% 42% 32% 29% 19% 18% 40% 42% 42% 61% 56% 10% 31% 26% 47% 46% 33%

Mitjans de comunicacié en general (TV,

premsa, radio)| 7,2% 8% 6% 6% 6% 7% 7% 4% 6% 6% 5% 9% 6% 13% 2% 6% 6% 9% 7% 5%

Oficines d'informacié i atenci6 al
ciutada| 16,8% | 13% 16% 9% 15% 17% 12% 27% 22% 16%

17% 9% 8% 0% 29% 20% 18% 10% 12% 10%
Teléfon d’informacié de I'ajuntament

7,6% 6% 7% 6% 6% 7% 11% 8% 6% 8% 8% 6% 3% 3% 10% 7% 7% 9% 5% 10%

Altres teléfons d'informacié telefonica| 7,3% 5% 7% 4% 5% 9% 7% 23% 6% 9% 7% 4% 1% 6% 12% 12% 3% 2% 4% 10%
Una persona del seu entorn/ boca a

boca| 27,7% 29% 23% 24% 26% 24% 25% 27%

Xarxes socials| 4,2% 5% 3% 3% 5% 3% 3% 0% 4% 3% 4% 4% 6% 6% 4% 5%

36% 23% 24% 21% 18% 16% 35% 27% 26% 25% 22% 38%
3% 5% 3% 0%
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d'atencio

OCUPACIO Provincia Frequéncia d’ Us
Amb
menys Aquest
" . 203 Un dia 203 freque aésla
A Desocup Jubilat/d Cuidador q dies a s Cada vead nc?a Fimer
Tora S Tt ot RS N ow | BT 2R O eggs VOB vegedy MR P
faena sta familiar setma na al mes 'any al'an 41 trucad
na vegada a
al'any
Portal Web de la Generalitat/Internet| 42,8% | 56% 10% 31% 26% 47% 46% 33% |39,0% 33,1% 36,7% 69,4% | 7,7% 39,4% 28,9% 29,4% 36,1% 40,9% 40,0% 33,3% 45,0%
Mitjans de comunicacié en general
(TV, premsa, radio)| 7,2% 13% 2% 6% 6% 9% 7% 5% 5,6% 7,3% 6,7% 5,6% 7,7% 0,0% 2,6% 10,3% 5,7% 5,3% 9,2% 13,3% 7,2%
Oficines d'informaci6 i atenci6 al
ciutada| 16,8% | 0% 29% 20% 18% 10% 12% 10% | 14,2% 16,3% 156% 8,3% | 154% 9,1% 13,2% 19,1% 16,5% 13,2% 14,6% 24,4% 11,7%
Teléfono de informacién del
Ayuntamiento| 7,6% 3% 10% 7% 7% 9% 5% 10% | 72% 53% 100% 0,0% |154% 9,1% 53% 59% 76% 74% 7,7% 67% 2,7%
Altres teléfons d'informacid
telefonica| 7,3% 6% 12% 12% 3% 2% 4% 10% | 52% 98% 89% 56% | 7,7% 30% 79% 118% 51% 69% 38% 67% 7,2%
Una persona del seu entorn/ boca a
boca| 27,7% | 16% 35% 27% 26%  25% 22% 38% |26,3% 27,8% 20,0% 11,1% | 30,8% 36,4% 36,8% 23,5% 23,4% 27,4% 24,6% 13,3% 16,2%
Xarxes socials| 4,2% 6% 4% 5% 3% 5% 3% 0% 43% 29% 3,3% 00% | 00% 91% 2,6% 29% 32% 41% 3,1% 22% 54%
coteEsa 47




T GENERALITAT
VALENCIANA

bl st Resultats

Transparenca, Cooperacion
y Calidod Democratics

Y

YR

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d'atencio

Canals d’atencié que coneix...

Guia PROP (Internet)

El canal més conegut per aquests usuaris és el 012 seguit de les

Oficines PROP oficines PROP, i en tercer lloc, la guia PROP per internet.

72%

Xat de text
El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la Generalitat és

d'una mitjana de 3, aixo significa que les persones coneixen almenys 3
dels canals que s'han posat a disposicié per a I'atencié del ciutada. El
perfil d'usuaris que coneixen a cadascun d'aquests canals és:

Subscripcid del Butlleti de
novetats

Bustia del ciutada
Dones, persones d'entre 45 i 54 anys d'edat, amb nivell d'estudis
universitaris, i aturats o en cerca d'ocupacio i treballadors per
compte d'altri.

Xat de video en llengua de signes

Mitja de 3 canals
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i canals d'atencio

GENERE EDAT NIVELLEDUCATIU OCUPACIO
R L Desocupa Jubilat/d Cuidador
TOTAL | Mas Fem Del18a De30a Ded45a E: isl Menys de Primaris Secundar Un;vrtiasrsn Un;\:?srsn PoderaulEstudiant Tasques to a- compte Compte /aen
: : 29 44 64 v primaris. 0 EGB is g de lallar buscant Pensionis propi d’altri  I’'entorn

més mitjans superiors .
g P faena ta familiar

Guia PROP (Internet)| 47% | 43% 48% | 48% 48% 48% 34% 0% 30% 46% 53% 59% 62% | 50% 27% 37% 37% 63% 57% 14%
OficinesPROP| 72% | 67% 74% | 67% 68% 76% 72% | 42% 61% 73% 79% 76% 77% | 66% 55% 65% 68% 73% 79% 81%

Xatdetext. 14% | 13% 15% | 16% 15% 14% 9% 0% 12% 15% 16% 15% 14% | 22% 4% 16% 9% 22% 13% 14%

Subscripcié del Butlleti de novetats.| 29% | 26% 31% | 33% 33% 26% 25% | 12% 13% 27% 42% 39% 41% | 50% 10% 23% 23% 33% 36% 19%
Bustiadel ciutada| 36% | 35% 37% | 45% 37% 34% 33% 0% 18% 36% 46% 49% 43% | 53% 16% 27% 31% 45% 45% 19%

Xat de video en llenguatge de|
signes

4% 5% 4% 3% 5% 4% 4% 0% 2% 4% 5% 6% 8% 0% 4% 4% 3% 9% 5% 0%
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OCUPACIO Provincia Frequiéncia d’ Us
Amb
menys Aquest
203 Undi 203 freqiie aés|
Desocup Jubilat/d Cuidador dies a ndia ° 1 reque aesla
TOTAL |Estudiant [259ues  ato & compte com.'?te ,/a e Wal.. Ali. Cast.  Altre Ca_da ala Cad_a vegada vegade vegada ncla, —primer
delallar buscant Pensionis propi alie I'entorn dia setma 15 dies | I menys a
ili setma al mes alan
faena ta familiar o na I'any y d'1  trucad
vegada a
al'any

Guia PROP (Internet)| 47% | 50% 27% 37% 37% 63% 57% 14% |47,3% 44,1% 50,0% 36,1%| 54% 52% 71% 51% 49% 47% 47% 38% 35%
OficinesPROP| 72% | 66% 55% 65% 68% 73% 79% 81% |77,5% 61,2% 73,3% 36,1%| 62% 67% 82% 78% 73% 74% 70% 64% 65%

Xatde text.| 14% | 22% 4% 16% 9% 22% 13% 14% |13,5% 14,7% 15,6% 13,9%| 31% 18% 32% 24% 20% 10% 12% 13% 10%

Subscripcié del Butlleti de

novetats.
Bustiadel ciutada| 36% | 53% 16% 27% 31% 45% 45% 19% |36,0% 35,5% 40,0% 36,1%| 31% 45% 42% 35% 41% 37% 38% 36% 24%

Xat de video en llenguatge de|
signes|

29% | 50% 10% 23% 23% 33% 36% 19% |29,0% 28,2% 33,3% 13,9%| 15% 36% 45% 41% 41% 27% 26% 24% 15%

4% 0% 4% 4% 3% 9% 5% 0% | 47% 33% 33% 28% | 15% 6% 5% 6% 6% 2% 8% 7% 4%
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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 evaluat
)») ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 davant I'atencio telematica i la preferéncia per la

Mitjans i canals d'atencio presencial.
*el nombre de ciutadans que han utilitzat els diferents
canals d'atencio és molt baix per la qual cosa la valoracié

% de ciutadans no és significativa.

gue ha utilitzat

els canals:
Valoracion
B Rebuig m Indiferencia B Acceptacio Mitjana
0.9%" e [T
18,4% sustiacel o [
20,9% sutletidenovetats [ NI Y
7,8%" accere I v EE. e
33,0% cupproRinere) I w: IE. e
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74

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 Mitjana: 7,44
Qualitat de millora continua

7.71
7.49
73 7.33 7.44
.. 7.15
Acceptacio: 73,4%
l I

| |
2017 20191 201911 2020 2022-1 2022-1I
35.0
!
30.0 -
]
]
25.0 33
Rebuig: 8,8% 0 2022 -1
20.0 1 =0=—12022 -1
15.0 | « == 2020
2019 11
100 == 2019 |
5.0 = . . .
7 . La valoracié davant de I'esfor¢ de millora de la
0 L = === qualitat i modernitzacié dels Servicis Publics
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de la Generalitat en els ultims anys i en

concret l'actual mostra un descens

Indiferéncia: 17,8%
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012

Qualitat de millora continua
N 56.7%
B 10.3%
. 7.0%
B 6.6%
B 3.7%

RES

ACCESSIBILITAT | FACILITAT A la INFORMACIO | REALITZACIO...
RAPIDESA A CONTESTAR | ATENDRE L'ANOMENADA
MES PERSONAL, MILLOR TRACTE | ATENCIO HUMANA, NO *IVR
PERSONAL PREPARAT | CAPAG DE DONAR LA INFORMACIO

SERVEI GRATUIT, MENOR COST O CONEIXEMENT DEL MATEIX
AMPLIAR HORARI

REDUIR EL TEMPS D'ESPERA

MES DIFUSIO DE TELEFONS | SERVEIS PRESTATS
MILLORAR QUALITAT

AGENTS AMB ACCES A QUALSEVOL TRAMIT, GESTIO,.
TORNAR A la PRESENCIALITAT

MES COORDINACIO AMB ALTRES *DEPENDEPENDIENCIAS.

Un altre

INFORMACIO EN CASTELLA | VALENCIA

M 33%
M 2.6%
H 2.0%
B 1.9%
B 1.7%
-0 1.3%
B 1.2%
.1 0.9%
I 0.5%

| 0.3%

M

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

expectatives del ciutada.

Davant d’aquesta pregunta, el 56,7% 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 accessibilitat d'informacio, la rapidesa d'atencid,

augment de personal, personal preparat i cost del servei.

En el camp altres, es troben suggeriments genérics que no intervenen
amb el servei d'atencio al 012.
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Qualitat de millora continua

Ha pogut realitzar la gestié desitjada?

%

Ha sigut atés pel sistema automatitzat de

autoprovisid IVR? 66.9%
33.1%
Si No
B Persona T

HIVR

Nivell de satisfaccio de IVR

B Rebuig B Indiférencia B Acceptacio

Valoracié MITJANA: 5,31
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Una de les mesures de millora continua que ha
posat a la disposicid dels ciutadans la Generalitat,
és el sistema automatitzat (IVR)

Davant aquest nou servei derivat del 012, s'aprecia
que el 16,2% dels ciutadans han sigut atesos per
aquest sistema i el 66,9% dels mateixos ha pogut
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 5,31.

El 98,7% dels atesos per IVR prefereix ser atés per
Persones.
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Els principals trets sociodemografics son:

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

Arees de consulta:
Les principals arees de consulta son Servicis Socials, Treball, Ensenyament i Habitatge.
Motius i Freqiiéncia:

La freqiiencia més comuna de trucades és de 2 o 3 vegades a l'any, i com a principals motius trobem sol-licitar
informacio i/o assessorament per a tramits altres tramits i informacio sobre pagament de subvencions i ajudes.
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Nivell de Satisfaccio

L'index de satisfaccié amb el servei d'atencié del 012 és de 7,87 el qual ha disminuit en comparacié amb I'index de
principis del 2022 (7,92) i els resultats obtinguts a la fi del 2020 (8,11).

Cal assenyalar que la satisfaccio global varia depenent de la resolucié de la crida en si, ja que per a les persones
gue han anomenat i la seua consulta va ser resolta per la primera persona la satisfaccio global és de 8,67 mentre
que la satisfaccio global de les persones que han hagut de ser transferides a un altre departament o dependéncia
de la Generalitat manifesten una satisfaccio de 7,02.

Els atributs més ben valorats sén el llenguatge utilitzat per la persona que li ha atés ja que ha sigut clar i la intimitat
i confidencialitat de I'atencié .

Servei IVR i Cita Préevia

La valoracio del servei IVR és d'indiferencia, (5,31) no obstant aix0 només el 16,2% dels enquestats han sigut atesos
per aquest sistema. El 66,9% dels mateixos ha pogut realitzar la gestid desitjada.
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