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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, aquest objectiu va lligat estretament amb |’ atencid a la ciutadania; pel que, des
de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacid de serveis
publics, y dins del pla de millora és troba la medicié de la qualitat i satisfaccio dels serveis servicios
prestats.

L objectiu principal d’ aquest projecte és el de coneixer de manera real el nivell de satisfaccio que tenen
les persones davant el servei d’ atencio ciutadana prestat per la Generalitat, per mitja del telefon d’

Atencio Telefonica.
\}
012
\ }

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

v Facilitar informacio sobre qualsevol tramit o servei que puga o haja que
tramitar-se davant I’ Administracio de la Generalitat, com també sobre
les ofertes d’ ocupacid publica.

\ }
012 v Oferir informacio sobre |’estat de tramitacié d’ expedients de vivenda,
‘ targetes de transport, ajudes per a I’ atencié de persones ancianes des
de I"ambit familiar o informacié sobre instal-ladors autoritzats per
Industria.

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

v' La informacié que es facilite telefonicament és pot enviar de forma
gratuita, per correu electronic.

936 866 000

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

* Coneixer 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 motiuss i la frequéncia de |I'ds del servei d’ atencid
telefonica.

— Analitzar les variables d'area, motius i frequéncia d'ds 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 amb el servei d’ atencid telefénica.

— 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 identificats 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 questionari elaborat i aportat per la Generalitat

Instrument:

L'aplicacid d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la técnica 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
Distribucié Mostral: Cdlculo Poblacié: Infinita

Interval de

Usuaris del telefon d’

H . *
: atencié al ciutada, que Zz-p-(l—p) Confianga: 95%
Universo han cridat durant els n= 2 *(1,96 sigmas)
ultims mesos. €
Tamafio Muestral 1000 enquestes
Tipus de mostral:  Aleatori simple. Octubre 2019
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
Dates de treball de camp: Del 14 al 31 d’ Octubre. 1 2 3 4

7 8 9 10 11
14 15 16 17 18
21 22 23 24 25
28 29 30 31
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a la esquematitzacio del qlestionari implementat, és possible realitzar 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'is d'aquest servei.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

® 0 Py
@® Génere Edat GSJ o Nivell Educatiu Provincia
Masculi De 18 a 29 % Menys de primaris Alicante -
Femeni De 30 a 44 Primaris o EGB Castelld
De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valencia
De 65 anys i més Universitaris mitjans Altre

Universitaris superiors

Ocu pacio Estudiant exclusivament Treballador/a per compte propi
Labors de la llar exclusivament Treballador/a per compte alié
- Parada o buscant ocupacid Cuidador/a

Jubilada/a Pensionista

cotEsao >
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT

Tots els dies

2 o 3 dies per setmana
Un dia a la setmana
Cada 15 dies

1 vegada al mes

2 o0 3 vegades a l'any

1 vegadaa l'any

Menys d'1 vegada a l'any
Primera anomenada

©

FreqUéncia d’ Us

AN N N N NN YN

G

» Sol-licitar Informacid 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

» Informacid sobre pagament de factures, taxes, imposats

» Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions

Motius

m

]

Metodologia

Area de Consulta

Administracio Local

Agricultura, Ramaderia, Pesca

Comerg

Consum (Atencio al consumidor, Inspeccions, Ajudes)
Cooperacidé i Solidaritat

Cultura

Esports

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

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

Hisenda

IndUstria i Energia

Infraestructures i Obres Publiques

Investigacio Cientifica i Desenvolupament Tecnologic
Justicia (Unions de fet, ajuda victimes delictes, judicis)
Joventut

Medi Ambient i desenvolupament sostenible

Dona

Participacio Ciutadana (associacions, fundacions, col-legis professionals)
Politica Linglistica

Sanitat

Proteccid persones béns (espectacles, establiments publics...).
Serveis Socials (Dependéncia, Diversitat funcional, etc.)
Transports

Turisme

Urbanisme i Habitatge

Q
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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 de *tencién del 012. Per a dur a terme I'enquestes, s'ha fet un
treball de camp el qual consta d'anomenades als numeros telefonics registrats en el sistema de recepcio

de trucades del 012.

Distribucio de enguestes:

9:00 2 14:00 (Mati

Horari establit:
17:00 a 20:00 (Vesprada) Mafiana 552 55,2%
Tarde 449 44,8%

Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos
idiomes oficials, s'ha donat la possibilitat als usuaris de Castellano 65 40%

contestar en qualsevol en l'idioma de la seua preferéencia:
Valenciano 34,60%
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Analisi descriptiu de la mostra

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

COMPORTAMENT DEL USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d’ Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs

»» ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiéncia de l'usuari

Mitjans i Canals d’ atencid
Qualitat de millora continua

cotEsao 8
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Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Geénere
. . Universitaris superiors
32’8% 67’2% Universitaris mitjans
36.8% 63 2% r Secundaris
% Primaris o EGB
OCU pacio’ Menys de primaris 2’1% 21%
Cuidador/a en I'entorn familiar 50,9% Ed at
Treballador/a per compte alié 47,3% 41,6% 38 7%
47,1% .

Treballador/a per compte propi 8,7% 10,3%
8,5% 9,6%

25,1% 20,5%

Jubilat/dona-Pensionista
Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

5,6% 4,7% Del8a De30a De45a
. . 29 44 64
Estudiant exclusivament 3.6% 20%
) ’
cotEsa

Nota: Los datos en gris pertenecen a la primera oleada del 2019

16,1%

Nivell Educatiu
23,8% 27,0%
23,1% 18,3%

>'65

35,0% 34,7%

17,8%

Provincia .,
6,9% 1,7% otro

9,0%

-

64,6%

60,8%

25,9%

28,5%

Resum: més de les meitat dels usuaris del 012 sén
son dones, es persones que utilitzen el servei, en la
seua majoria tenen estudis secundaris o superiors,
la majoria dels usuaris es troben en el provincia de
Valéencia, quasi la mita dels usuaris enquestats sén
son treballadors per compte d'altri, seguit de
persones en atur o en cerca d'ocupacié , i més de la
meitat dels usuaris tenen 44 anys o menys.
9
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Analisi descriptiu de la mostra

Primera telefonada

Menys d'1 vegada a I'any.

Freq Uencia 1vegadaalany.
d' l:lS 2 o0 3 vegades a l'any. 40%

1 vegada al mes

Cada 15 dies

Un dia a la setmana
2 o 3 dies a la setmana

Cada dia

Resum: més de la meitat dels enquestats criden 2 o 3 vegades a
I'any o menys, les arees amb més consultes i per tant les més
significatives han sigut Ensenyanga, Serveis Socials, Treball i
Urbanisme y Vivenda.

Ensenyament

Serveis Socials

Treball

Urbanisme i habitatgeg
Hisenda

Sanitat

Administracié local

Consum

Industria i Energia

Medi ambient

Ocupacio puplica

Agricultura, ramaderia, pesca
Transports

Justicia

Participacio ciutadana
Infraestructures, obres publiques

altre

Arees de consulta

20,9%
19,0%

10
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions

Motius
Informacid sobre pagament de factures, taxes, impostos
Presentar queixes, suggeriments o agraiments
o Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

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

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

38,9%

Resum: La principal rad per la qual els ciutadans fan Us del servei d'atencié 012 és el sol-licitar
informacid i/o assessorament per a tramites telematics, el segon motiu és per a obtindre
sol-licitar informacié i/o assessorament per a altres tramits. Cal assenyalar, que els ciutadans
poden parlar per més d'un motiu pel que en aquesta grafica es troben reflectits tots els motius
pels quals les persones han anomenat al 012.
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Genere

» Arees més consultades

Arees més consultades

—_— Ensenyanza (24,1%)
Serveis Socials (19,6%)
Treball (15,9%)

Serveis Socials (17,7%)
Treball (15,2%)
Ensenyanca (14,3%) e

- \otius de consulta

Motius de consulta Sol.licitar informacid de tramits telematics

(38,6%)
Sol.licitar informacié d’a altres tramits (32,5%)
Informacid sobre tramits ja iniciats (24,7%)

Sol.licitar informacié de tramits telematics (39,3%)
Sol.licitar informacié d’ altres tramits (31,1%)
Informacio sobre tramits ja iniciats (27,1%)

- Frequeéencia d’ Us
Freqliencia d’ us

) , 2 0 3 vegades a lany (44,6%)
2 6 3 vegades a | ‘any (32,6%) Primera crida (19,8%)
Primera crida (17,7%) 1 vegada al mes (18,7%)

1 vegada al mes (16,6%) cotesa '
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat
Y < 4) 45 —) 65
A Q Ensenyanca (22,9%) Serveis Socials (23,2%) Serveis Socials (34,8%)
rees |m2|s Treball (16,5%) Ensenyanca (19,1%) Sanitat (17.4%)
consultades Serveis Socials (15,1%) Treball (15,8%) Urbanisme(13,0%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Sol-licitar informacio de Sol-licitar informacio Sol-licitar informacio
. 0] [0) 0]
Motius de  tramites telematics (43,3%) altres tramits (34,2%) altres tramits (37,0%)
consulta Sol-licitar informacio o Sol:licitar informacio de 0 Informacié sobre o
altres tramits (30,4%) tramites telematics (33,1%) tramits ja iniciats (28,3%)
Informacié sobre Informacidé sobre Sol-licitud d'ajudes,
0] o) 0]
@ tramits ja iniciats (23,4%) tramits ja iniciats (29,5%) beques subvencions (19,6%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
(I;[‘e,quenua Primera llamada 15,8% Primera telefonada 22,4% Primera telefonada 32,6%
us
2 6 3 veces al afio 40,. 2o03vegadesa l'any. 41,0%  2o03vegadesa l'any. 32,6%
cese 1 vez al mes 20,0% 1 vegada al mes 14,8% 1 vegada al mes 15,2%

"® cotEsao 13
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu
< Primaris «—

Serveis Socials (52,4%)

Treball (28,6%) € z
Consum (9,5%)

Sol-licitar informacié de tramites
telematics

O Sol-licitar informaci6 altres tramits
Informacid sobre tramits ja iniciats

Primaris/EGB <
Serveis Socials (46,2%)
O\ Treball (16,5%)
Urbanisme (8,2%)

Informacidé sobre tramits ja
iniciats

Sol-licitar informacio altres tramits
Sol-licitar informacié de tramites
telematics

Resultats

@

FP/BUP/COU/ESO
Treball (18,6%)
Ensenyanca (17,7%)
Serveis Socials (16,9%)

Sol-licitar informacid de tramites
telematics

Sol-licitar informacio altres tramits
Informaciod sobre tramits ja iniciats

cotEsao

» Universitaris Superiors
Ensenyanca (25,2%)

Treball (15,4%) Q
Urbanisme (12,8%)

Sol-licitar informacio altres tramits
Informacié sobre tramits ja iniciats /
Sol-licitar informacio de tramites @

telematics

» Universitaris Mitjans
Ensenyanza (31,3%)
Hisenda (13,7%)
Servieis Socials (10,6%)

Sol-licitar informacié
de tramites telematics
Sol-licitar informacié
altres tramits
Informacié sobre
tramits ja iniciats

14
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

Arees més O\ Motius de / Ff(f-'qijéncia EH'I
consultades consulta @ d’us 2{O)

Ensenyanca (31,4%) o Informacio tramits telematics (37,1%) Primera telefonada _ 37,1%

Sol-licitar informacio altres tramits (22,9%) :
Informacid sobre tramits ja iniciats (20 0%) 2°3"egaﬁaerslya - 31,4%

0
1 vegada al mes - 17'16

Estudiant Treball (17,1%)
Urbanisme (8,6%)

Informacié sobre tramits ja iniciats  (40,0%)

Serveis Socials (45,5% :
Labors : o °) Sol-licitar informacié altres tramits : Primeratelefonada 20,0%
Ensenyanca (14,5%) U " (30,9%)
de la llar S : © Informacio tramits telematics ’ 5 0.3 vegades a I'any. 7 3%
Treball (12,7%) N (23,6%) ,3%
! 1 vegada al mes 29 1%
¢ Informacié tramits telematics 0 Pri lefonad 9
Aturat/ Serveis Socials(30,4%) ° Inf . e (44,5%) ; frimeratelefonada - 15,4%
. : ® Informacio sobre tramits ja iniciats (24,3%) :
Buscant Treball (30,0%) . Sol-licitar informacio6 altres tramits R - 2 0 3 vegades a _ 41,3%
ocupacio Ensenyanca (10,5%) te fany.

(23,5%) B 235%

1 vegada al mes

15
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Jubilad@
Pensionista

Arees més
consultades

Servieis Socials (36,9%)
Sanitat (13,1%)
Urbanisme(10,7%)

Urbanisme (20,9%)
Serveis Socials (12,8%)
Ensenyanca (11,6%)

Treballador
per compte

propi

Treballador
per compte
alié

Ensenyanca (27,8%)
Urbanisme (12,6%)
Hisenda (10,7%)

Cuidador
entorn
familiar

Serveis Socials (41,7%)
Ensenyanca (33,3%)
Consum (16,7%)

Q;

Resultats

Motius de /
consulta @
: o Informacié tramits telematics
: o Sol-licitar informacio altres tramits

Informacié sobre tramits ja iniciats

e Sol-licitar informacio altres tramits
: o Informacio sobre tramits ja iniciats
:  Informacio tramits telematics

: ® Informacié tramits telematics
: ® Sol:licitar informacio altres tramits
Informacid sobre tramits ja iniciats

te Sol-licitar informaci6 altres tramits
‘e Informacid tramits telematics

Informacid sobre tramits ja iniciats
=0

m
O
r
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(34,5%)
(32,1%)
(25,0%)

(45,3%)
(29,1%)
(20,9%)
(40,2%)

(33,4%)
(23,3%)

(41,7%)
(25,0%)

(25,0%)

* Primera telefonada - 25,0%

Frequéncia
d’ us

1vegada a l'any. _ 41,3%
1 vegada al mes. - 23,5%

: Primera telefonada- 23.3%
: 7’

1 vegada a I‘any._ 33,3%
1 vegada al mes.

* Primera telefonada - 16,9%

1 vegada a l'any. _ 40'6%

1 vegada al mes. - 14,4%

Primera telefonada - 33;3%

= 203 vegadesalany
: 41,7%

16
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia
@/'Sol-licitar informacié tramits (40,0%) @
Ensenyanca (22,2%) telematics 2 0 3 vegades a I’ any
— == Treball (16,7%) — . Sol-licitar informacio altres tramits (32’2%)——-(35,6%)
Hisenda (13,3%) Informacié sobre tramits ja iniciats (18,9%) Primera crida (32,2%)

1 vegada al mes(17,8%)

2o & o
Servieis Socials (20,9%) Sol-licitar informacié tramits (38,4%)

’ 0,
{=== Ensenyanca (17,7%) — = telematics ... 2 03 vegades al'any (41,9%)

! Treball (15,4%) Sol-licitar informacio altres tramits  (32,0%) Primera lcrida (18'6%;)
Informacié sobre tramits ja iniciats 1 vegada al mes(18,4%)

(25,1%)

l ’czEnsenyanga (26,7%) < f;lelrl;gc;gnformaao tramits (38,9%) 2 0 3 vegades a I'any (36,1%)
=== Serveis Socials (17,9%) == gq.jicitar informacié altres tramits  (32,3%)==1 vegada al mes (17,9%)

Treball (16,1%) Informacié sobre tramits ja iniciats (28,4%) Primera crida (16,5%)

cotEsao 17
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d’Us del servei
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COMPORTAMENTO DEL USUARI
Arees de consulta

Ensenyament
Serveis Socials
Treball

Urbanisme i habitatgeg

11,4% §

pisenda 8,1% §
Sanitat 58% 1
Administraci6 local 54% §
Consum 4'6% t
Inddstria i Energia 2,4% ¥

Medi ambient 2’4% t
Ocupacio puplica 2’3% t
Agricultura, ramaderia, pesca 2’2% l
Transports 2’ 1% ‘
Justicia 2,0% 1
Participacié ciutadana 1,5%
Infraestructures, obres publiques 1’2% t

altre

4,40%

Resultats

20,9% 1

19,0% ¢
15,7% T

Ensenyanca és la principal area de consulta, ja que una cinquena
part de les crides es dirigeixen a aguesta mateixa, en segon lloc
Serveis Socials, seguida de Treball, Urbanisme i Habitatge i
Hisenda.

En comparacié amb principis del 2019, s'observen canvis en
algunes de les arees, per exemple durant la primera part del
2019, Urbanisme i habitatge ocupava la primera posicio, i ara
troba en el quart lloc. Cas contrari a I'area d'Ensenyament que
ocupava el cinqué lloc i ara encapcala la llista d'arees de consulta.

El perfil dels ciutadans que anomenen per a realitzar consultes de
Ensenyan¢a es de majoritariament dones, I’ edat amb major
representativitat és de menors de 44 anys, els estudis son els
universitaris mitjans, quant a I’ ocupacié sén en la seua majoria
treballadores per compte d'altre.

Turisme (0,9%), Comerg (0,8%). Deport (0,7%), Politica lingiistica (0,6%), Dona (0,3%). Cooperacié i Solidaritat
| (0,2%). Joventut (0,2%)), Proteccidn persones bens (0,2%). Investigacio cientifica (0,0%)

cotEsao
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Arees de consulta

Ensenyament 20,9% ’ Menors de 44 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per alié.
[ ]

Serveis Socials 19,0% ’ Menors de 44 anys, estudis primaris, aturat o en busca d’ocupacio

°
Treball 15,7% * Menors de 44 anys, estudis secundaris, aturat o en cerca d'ocupacid

°
N 0
Urbanisme i habitatgeg 11,44’ Menors de 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte alié.

°
Hisenda 8,1% ’ Menors de 44 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per compte alié

°
Sanitat 5,8% ’ Menors de 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte alié

5 4% * _ _ 3 Resgm. Aixi és la distribucid dels

, Menors de 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte alié perfils davant cadascuna de les
arees de consulta, les arees en les
quals predominen  consultes

Administracié local

®
0
Consum 4,6% * Menors de 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte alié

Industria i Energia 2,4% Menors de 44 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per compte propi. d'homes sén  en  Inddstria i
Medi ambient 2,4% .= Entre 45 i 64 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per compte alié. energia, Medi ambient i
Ocupacié plplica 2,3% * Menore de 44 anys, estudis secundario, aturats itreballador per compte alié Agricultura, 'Ra maderia i Pesca,'
Transports i Infraestructures i
Agricultura, ramaderia, pesca 2,2% Menors de 44 anys, estudis universitari mitjans, treballador per compte d'altre Obres Pabliques.
Transports 2,1% Entre 45 i 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altre L'area de Medi ambien’F ha .Sigl'lt
® consultada de manera igualitaria
Justicia 2,0% * Menors de 44 anys, estudis universitaris superiors, treballador per compte d'altre tant per homes com dones.
Participacié ciutadana 1,5% i Menors de 44 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per compte d'altre
| Infraestructures, obres publiques 1,2% Menors de 65 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altre.

4,40% cotEsa 9
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
De 65 Menys de Primaris Secundari Universit Universit Pesques Des:cc)upa JUbIr:Zt/do compte compte CU':Z:O'"/
TOTAL | Dona  Home |De18ad4 De4saea D°8>2nys(MVenys aris aris  |Estudiant | o0 - Pt e
imés | primaris. o0EGB s - X de la casa buscant Pensionis  propi alie I'entorn
mitjans  superiors .
faena ta familiar
BASE| 1001 673 328 656 405 53 24 170 376 273 253 36 58 277 98 87 528 12

Ensefianzal 20,9% | 24,1% 14,3% | 20,6% 17,5% 5,7% | 4,2% 7,1% 16,2% 26,0% 23,3%(30,6% 13,8% 9,4% 10,2% 11,5% 25,6% 33,3%

Servicios Sociales| 19,0% | 19,6% 17,7% | 13,6% 21,0% 30,2% | 45,8% 42,9% 15,4% 8,8% 8,7% | 5,6% 43,1% 27,1% 31,6% 12,6% 7,4% 41,7%

Trabajo| 15,7% | 15,9% 15,2% | 14,8% 14,3% 3,8% |25,0% 15,3% 17,0% 8,4% 14,2%|16,7% 12,1% 26,7% 8,2% 10,3% 9,5% 8,3%

Urbanismo y Vivienda| 11,4% | 11,0% 12,2% | 11,3% 8,4% 11,3%| 42% 7,6% 12,5% 8,1% 11,9%| 83% 3,4% 7,6% 9,2% 20,7% 11,4% 0,0%

Hacienda| 8,1% | 7,6% 9,1% | 7,9% 6,2% 7,5% | 0,0% 29% 6,1% 11,4% 7,5% | 56% 1,7% 4,7% 7,1% 3,4% 98% 0,0%

Sanidad| 5,8% | 58% 58% | 40% 59% 151%| 42% 4,7% 7,2% 59% 16% | 2,8% 69% 43% 11,2% 1,1% 51% 0,0%

Administracion Locall 5,4% | 53% 55% | 58% 3,7% 19% | 0,0% 18% 6,6% 51% 4,7% | 56% 69% 4,7% 3,1% 69% 459% 0,0%

Consumo| 4,6% | 5,1% 3,7% | 3,8% 42% 7,5% | 83% 53% 45% 22% 43% | 28% 3,4% 43% 51% 4,6% 3,6% 16,7%

Industria y Energia| 2,4% | 1,0% 5,2% | 2,7% 1,2% 1,9% | 00% 0,0% 05% 3,7% 4,7% | 0,0 0,0% 0,0% 00% 6,9% 3,4% 0,0%

Medio Ambiente y desarrollo sostenible] 2,4% | 1,8% 3,7% | 1,4% 3,7% 0,0% | 0,0% 29% 19% 29% 16% | 0,0% 0,0% 04% 4,1% 57% 2,7% 0,0%

Ocupacién publical 2,3% | 2,2% 2,4% | 2,6% 1,5% 0,0% | 0,0% 0,0% 24% 2,2% 32% | 56% 0,0% 36% 10% 00% 19% 0,0%

Agricultura, Ganaderia, Pescal 2,2% | 1,0% 4,6% | 1,7% 2,5% 19% | 0,0% 29% 08% 3,3% 2,0% | 00% 00% 1,1% 10% 23% 30% 0,0%

Transportes| 2,1% | 1,3% 3,7% | 1,1% 3,0% 3,8% | 42% 0,6% 21% 26% 12% | 28% 1,7% 0,0% 20% 57% 21% 0,0%

Justicia| 2,0% | 2,2% 1,5% | 2,4% 1,0% 0,0% | 0,0% 18% 1,1% 22% 28% | 28% 1,7% 18% 0,0% 11% 23% 0,0%

Participacién Ciudadanal 1,5% | 1,8% 0,9% | 1,4% 12% 19% | 0,0% 12% 05% 2,6% 16% | 28% 1,7% 14% 10% 0,0% 15% 0,0%

Infraestructuras y Obras Publicas| 1,2% | 0,7% 2,1% | 09% 1,5% 0,0% | 0,0% 0,6% 1,1% 1,1% 12% | 00% 1,7% 04% 0,0% 0,0% 1,7% 0,0%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas

Solo se muestran las areas con base mayor a 12 _ _ Superior/Inferior al total
Y cokEsa perior/ 20
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Resum. Els perfils d'acord amb el motiu de la crida es distribueixen de

COMPORTAMENTO DEL USUARI la seglient forma. Quant a I'ocupacid, la que es troba en el 50% o més

Motius en tots els motius és la de treballador per compte d'altri i la freqiiencia

de crida més comuna per a tots els motius és de 2 o 3 vegades a l'any.

[ ]
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions 11,1% ’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris, I'area en la qual se sol-licita en la seua
majoria és en Ensenyament i Serveis Socials
.z . [ ]
Informacio6 sobre pagament de factures, taxes, impostos 3,3% * De 30 a 64 anys, estudis universitaris superiors, Hisenda, és |'area més consultada per

aquest motiu.

° .
) De 45 a 64 anys, estudis universitaris mitjans, |'area en la qual es presenten aquestes
2,9%

gestions majoritariament és en Serveis Socials i Ensenyament

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

[
2 9% * De 45 a 64 anys, estudis universitaris superiors, Serveis Socials i Hisenda son les arees
()
’

més consultades per aquest motiu.

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres tramits 25 59 * De 30 a 44 anys, , estudis secundaris i universitaris superiors, Serveis Socials,
7

Ensenyament i Treball és I'area més sol-licitada per aquest motiu.

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 32.1% i De 30 a 44 anys, ,estudis secundaris, Ensenyament és I'area més
4

sol-licitada per aquest motiu.

38,9% ’ De 30 a 44 anys, , estudis universitaris mitjans, Ensenyament i

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics ' > g 4
Treball sén les arees més consultades per aquest motiu.

22
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Motius

Génere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacio
De 65 | Menys . . S .. Universita Desocupat Jubilat/do Cuidador/
Del1l8a De30a De4d5a . Primaris Secundari Universita . . Pesques compte  compte aen
TOTAL dona Home anys i de L ris Estudiant o buscant - . o ,

29 44 64 ; .. OEGB s ris mitjans . de la casa Pensionist  propi alie I'entorn

més  |primaris. superiors faena I
a familiar

1001 673 328 118 471 366 46 24 170 376 273 253 36 58 277 98 87 528 12

Sol-licitar Informacié i/o assessorament
per a tramits telematics| 38,9%| 38,6% 39,3%| 28,8% 46,9% 33,1% 28,3%| 33,3% 21,2% 37,2% 53,1% 20,6%| 36,1% 22,4% 39,7% 29,6% 20,7% 36,9% 25,0%

Sol-licitar Informacié i/o assessorament
per a altres tramits| 32,1%| 32,5% 31,1%| 37,3% 28,7% 34,2% 37,0%| 29,2% 23,5% 27,9% 17,6% 45,8%| 22,2% 29,3% 20,9% 27,6% 44,8% 30,7% 41,7%

Informar-se sobre expedients o tramits ja
iniciats| 25,5%| 24,7% 27,1%| 22,9% 23,6% 29,5% 19,6%| 16,7% 39,4% 20,7% 14,7% 24,5% 19,4% 37,9% 21,7% 21,4% 28,7% 21,4% 25,0%

Consultar sobre escrits i/o comunicacions|
rebudes| 2,9%| 2,7% 3,4% 0,8% 2,3% 3,6% 8,7% 0,0% 35% 2,1% 2,9% 2,4% 0,0% 5,2% 2,9% 3,1% 2,3% 2,3% 0,0%

Presentar queixes, suggeriments o
agraiments|  2,9%| 2,5% 3,7%| 2,5% 1,7% 4,4% 4,3% 4,2% 2,4% 3,2% 1,5% 2,8% 5,6% 1,7% 2,2% 5,1% 4,6% 1,9% 0,0%

Informacio sobre pagament de factures,
taxes, impostos|  3,3%| 2,8% 4,3%| 2,5% 3,0% 3,8% 4,3% 42% 18% 2,7% 22% 4,7% 28% 00% 07% 31% 34% 44% 0,0%

Sollicitud d'ajudes, beques, subvencions| 44 1o/l 11 104 11,0%| 16,9% 11,7% 7,9% 152%| 12,5% 14,7% 9,6% 4,8% 12,3% 16,7% 172% 9,7% 71% 92% 93% 8,3%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019

Solo se muestran las areas con base mayor a 15 _ _ Superior/Inferior al total
Y cokEsa perior/ 23
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Frequiencia d’ Us

19%

Primera telefonada
g—

Menys d'1 vegada a I'any. i
Freqgliéncia

. 1 vegada a l'any.
Baixa

2 o 3 vegades a l'any.

e . 1 vegada al mes
Frequencia
MItJa Cada 15 dies

—

Un dia a la setmana

Freqliencia
Alta

2 0 3 dies a la setmana
L

Cada dia

Resultats

®
’ De 45 a64 anys, , estudis secundaris..

De 33 a 44 anys, , estudis secundaris.

i. De 30 a 44 anys, estudis secundaris.

40% L
®
’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris.

De 45 a 64 anys, , estudis universitaris superiors.

De 30 a 44 anys, , estudis universitaris mitjans.

De 30 a 44 anys, , estudis universitaris superiors.

De 30 a 64 anys, estudis secundaris.

Resum: més de la meitat dels
ciutadans utilitzen el servei en
una freqlencia baixa (de
manera anual), les persones que
utilitzen el servei amb major
freqiencia sén en la seua
majoria dones, i I'ocupacié més
repetida en totes les
freqiencies d'Us és la de
treballador per compte d'altre.

De 30 a 44 anys, , estudis primaris i estudis universitaris superiors.

cotEsao
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COMPORTAMENT DEL USUARI
Frequiencia d’ Us

Geénere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacié
Del1l8a De30a De4d5a De 65_ Menys de Primaris o . Universitaris  Universitaris . Pesques Desocupat Jubilat/dona- compte compte Cui(?ador/a
TOTAL dona Home 29 44 64 anys | rimaris. EGB Secundaris mitjans superiors Estudiant delacasa ° buscant Pensionista ropi alie en entorn
més s 1 P faena prop familiar
Todos los dias| 0,6% | 0,9% 0,0% | 0,0% 0,5% 1,0% 0,0% | 0,0% 1,1% 0,6% 0,5% 0,4% 0,0% 2,1% 0,0% 0,0% 1,0% 0,6% 5,0%
2 6 3 dias por semana| 3,5% | 3,6% 3,3% | 3,7% 3,8% 3,6% 0,0% | 0,0% 4,5% 2,0% 4,4% 4,5% 0,0% 6,4% 1,0% 3,2% 49% 4,0% 10,0%
Undiaalasemanal 4,3% | 4,1% 4,6% | 6,0% 4,1% 3,9% 4,8% | 0,0% 6,2% 2,6% 3,3% 6,3% 0,0% 4,3% 5,4% 6,3% 59% 3,6% 0,0%
Cada 15dias| 5,6% | 51% 6,5% | 52% 55% 6,5% 1,6% | 4,8% 5,6% 4,9% 4,4% 7,5% 0,0% 8,5% 5,9% 2,1% 16,7% 4,2% 0,0%
lvezal mes| 15,5% [16,3% 14,1%| 15,7% 15,9% 14,7% 17,5% | 23,8% 14,1% 16,2% 14,3% 15,3% 10,0% 19,1% 14,2% 11,6% 12,7% 16,2% 35,0%
2 6 3 veces al afio| 38,0% |38,4% 37,2%| 38,1% 36,8% 40,1% 33,3%| 19,0% 33,3% 35,4% 44,5% 41,4% 35,0% 21,3% 41,2% 35,8% 38,2% 39,6% 15,0%
lvezal afio] 13,9% |13,1% 15,2%| 13,4% 15,9% 12,9% 7,9% | 14,3% 14,7% 15,4% 13,7% 11,9% 35,0% 14,9% 15,7% 13,7% 8,8% 13,5% 15,0%
Menos de 1vezal afio] 4,4% | 4,3% 4,6% | 1,5% 3,4% 57% 9,5% | 4,8% 5,6% 6,1% 4,9% 1,1% 5,0% 0,0% 3,9% 7,4% 2,0% 5,0% 5,0%
Esta es mi primera llamada| 14,2% |14,1% 14,4%| 16,4% 14,2% 11,6% 25,4% | 33,3% 14,7%  16,8% 9,9% 11,6% 15,0% 23,4% 12,7% 20,0% 9,8% 13,5% 15,0%

Unidad. Porcentajes

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

cokEzsa Superior/Inferior al total 26



»» RESULTATS

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs




% GENERALITAT
VALENCIANA
\% Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Mitjana: 7193

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Satisfaccio Global
8.40
7,77 7,93
Acceptacid: 82,1% 7,39
|
| L
' | | |

‘,936,1%
H 2010 2017 2019-1 2019-1
/[
,l'l: —0=—2019 I
Rebuig: 9,9% === 2019
...... 2017
=34 2010

Resum: de manera general s'observa una lleugera
disminucié en la satisfaccié dels ciutadans usuaris
del servei 012. Prop del 82% dels ciutadans atesos li
donen una nota d'acceptacio, i el servei ha
aconseguit una nota mitjana de 7,93 sobre 10, si bé,
és menor que a l'inici de I'any, s'observa un augment
des del 2010 a la data.

27

Indiferéncia: 8,0%
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Valoraclo mitja  Evolucio onada
Satisfaccio Global per arees
Ensenyament 15% - 7'38 l 49 -
Serveis Socials 9% E— 8r28 l 24 n
Treball IR — 844 ) ,66 [
Urbanisme i habitatgeg 9% - 8,16 l ,43
Hisenda — 788 8§ a0
Sanitat —— 8348 o
Administracié local — 8,22 ‘ 17 L
Consum — 8268
Industria i Energia — 7,04 ‘ 84 -
Medi ambient - 8,58 l
Ocupacio puplica - 7,87 ‘ ,03
Agricultura, ramaderia, pesca - 7,77 l ,03
Transports - 7,76 l ,45 -
Justicia 25% —— 6,45 l
Participacié ciutadana - 8'00 ‘ A7 1
Infraestructures, obres publiques Y — 6,33 l
m Rebuig B Indiférencia B Acceptacié

Satisfaccio
7,93 os7 B
28

cotEsao



% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Geénere
O O

47,90
8,29

7,94 %
8,47

@

Menys de primaris.

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar

Treballador/a per compte alié 7 62 l 829

Treballador/a per compte propi 7 58 l 800

Jubilat/dona-Pensionista 856 §373
Desocupat o buscant faena 847 1 1 8,70
Pesques de la casa
exclusivament 8,35 l8,57

Estudiant exclusivament

7,37 $845

Universitaris superiors
Universitaris mitjans
Secundaris

Primaris o EGB

9,33 T390

Resultats

Provincia

7,320tro
8,04
§ 847
Nivell Educatiu +»
57,12 l 8,21 l 8,49

8,00

799 17,97
§819 §857

gs58 ¥ 831

§831

gag ¥ 9,00 7,85

" Resum: al analitzar la nota mitja per variables
8,44 sociodemografiques trobem que esta ha
8,67 disminuit en la gran majoria dels casos, excepte

§3833 §s347 els quals tenen estudis universitaris mitjans,
$843 7798 g
...7,64.....I....'l ...........

persones majors de 65 anys, i la nota que donen
Del18a De30a De45a > 65

Edat

els que es dediquen a cura de I'entron en la llar.
També, s'observa que la gran majoria dels
segments es troben per damunt de la mitjana.

29 44 64
....... Mitjana 7,93
Augment respecte al 2019 |
co t =Es0 t Dades en Grisa, dades 2019 | 29
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, freqliéncia i resolucid.

Resum: en analitzar la satisfaccié per motius d'Us del servei, les persones que sol:liciten ajudes, beques
o subvencions son les que estan més satisfetes amb el servei, i son les que presenten queixes

9,03
d 7,49
suggeriments o agraiments les més insatisfetes, per part seua, s'observa que a major freqiiéncia de
crides més insatisfet es troba |'usuari. D'altra banda, les persones que afirmen que la seua crida ha sigut
7,89 transferida i no resolta per la primera persona també tenen un nivell de satisfaccié per davall de la
. mitjana.
Resolta per Trucada
laprimera  transferida
o o ' ' 8,29 8,77
persona Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions
. Informacié sobre pagament de factures, taxes, 18 7,98
impostos
i . : 8,56 . . .
Primera telefonada : 7,45 Presentar queixes, suggeriments o agraiments 7,42
Menys d'1 vegada a l'any. . 8,86 % 848
1 vegada a I'any. 8,25 t 8 64 Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 8,38 f 8,10
2 03 vegades a l'any. 8,10 13,46 Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres 703 832
1 vegada al mes 821 8,10 tramits
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats
Cada 15 dies 7,79 8,46 7,75 8,41
. Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a
Un dia a la setmana 8,40
7,38 tramits telematics 8,15 8,40
2 o3 dies alasetmana 744 7,46 .
Cada dia
7,83 wewswss  Mitjana 7,93
= t Augment respecte al 20191 30

’ () t =Es0 Dades en Grisa, dades 2019 |
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

Valoracié mitjana Evolucié onada

B Rebuig ™ |Indiféerencia ® Acceptacio Mitjana anterior
Correcta identificacid dels persones que van contestar la seua trucada 8,74 ‘ -0,35 |
La prestacio del servei en relaciéo amb el que esperaveu 7’64 ‘ -0,77 [ |
La correccié de la informacié i I'atencié rebuda 8, 14 ‘ -0,56 W
Rapidesa a contestar la seua trucada 7’72 l -0,38 W
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gesti6 sol-licitada 7’95 l -0,44 W
La competeéncia i professionalitat dels persones que I'han atés 8’5 1 ‘ -0,34 N
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,84 l -0,23 1
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 8,65 ‘ -031 N
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié. 8’85 ‘ -0,25 1
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 7’73 l -0,54 W
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 6’ 64 ‘ -1,21
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 els serveis prestats 9’05 l -0,10 |
Percepcid que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions 7’49 ' 0,72
Compliment dels seus objectius quant a la recepcié del servei 7,34 l 073 mE
)
Utilitat del servei rebut 7’70 l 0,62 M
31
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Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 271 88;§3Un altre
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
Correcta identificacio i presentacio de les persones que van contestar la seua crida. 8,92
Mitja: Nivell Educatiu

ja: 8,74 9,09 : »

Geéenere Universitaris superiors 8,38 8,89 9,11

. . Universitaris mitjans - 8,83 9,12 8’71
8,76 9,19

Secundaris
8,59 8,81 T@

Primaris o EGB 908 915
9,02 9,13 g .
Menys de primaris.
. yeaep 8,386 9,75 8,82
Ocupacio :
.
Cuidador/a en I'entorn familiar _ 9,25 953 Edat
Treballador/a per compte alic [ 8,65 9,09 9,11
. 8,91 Resum: sén les dones les que presenten major
Treballador/a per compte propi 8 69 9,20 AU ) )
_: ’ 8,91 8,80 9,10 satisfaccié amb aquest atribut, també s'observa que
Jubilat/dona-Pensionista | 8,80 ©.20 875 903 a menor nivell educatiu major és la satisfaccié amb
: 8,69
Desocupat o buscant faena _ 8,78 9,13 I aquest.
Pesques de la casa exclusivament _ N
| : 9,43 9,05 | | . |
Estudiant exclusivament - 8,49 9,40 De18a De30a Ded5a >:65
: 29 44 64 " asssses Mitjana 7,93
. cCo t EsSQO Dades en Grisa, dades 2019 | 32



% GENERALITAT
VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,520tro
LI 4 . L . . 7/ 7’52
Valoracio per atributs i variables de segmentacié 8,69
La prestacid del servei en relacié amb I'esperat per Vosté 8,69
Mitia: 7 64 841 Nivell Educatiu "
Génere Universitaris superiors 8,15 8,67
. . Universitaris mitjans 8,19 8’67
= Secundaris 8,02 8,54
7,80 7,56 § .
Primaris o EGB 8,24 8,73
8,28 8,48 )
y Menys de primaris. 795 9.40 8,34
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar ' 8,50)21 Edat 815 Resum: quant al génere s'observa que sén els homes
Treballador/a per compte alié ::('40 8,33 g '11 els qui posen millor nota, també que a menor nivell
, : 8,44 educatiu major és la satisfacci6 amb aquest, i
Treballador/a per compte propi ?’40 8,06 sege yrenee P37 deanegrdgenns . només les persones majors de 65 anys d'edat son
Jubilat/dona-Pensionista 8,08 868 7 55 els que posen una nota per davall de la mitjana. Per
7,37 part seua, els treballadors i els estudiants sén els
Desocupat o buscant faena 8,16 8,59 j més insatisfets amb la prestacié del servei.
Pesques de la casa exclusivament : 8,05 8,77
Estudiant exclusivament 7 9 De18a De30a De 45a 26
,09 8,10 29 44 64 ”
. ammaaas Mitjana 7,93
Dades en Grisa, dades 2019 | 33
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GENERALITAT
VALENCIANA

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

jﬁ Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La correccid de la informacid i I'atencio rebuda

8,14 =70

Geénere

Mitja:

Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans
’ Secundaris
8,24 8,09 a @ﬁ
Primaris o EGB
8,59 8,76

Menys de primaris.

Ocupacio

Nivell Educatiu

Provincia
6,750tro
8,17 7,68
8,75

*»

8,73

807 845 8,20
8,29 8,86

8,72 394

8,07

9,43

Cuidador/a en I'entorn familiar : 9,25 9,35 Edat 8,61 Resumen: sén els homes els que qualifiquen millor
Treballador/a per compte alié 7,98 8,64 864 8,7 " aquest atribut, s'observa que a menor nivell
' : 8,17 8, 27 8, educatiu major és la satisfaccid6 amb aquest, i les
Treballador/a per compte propi 7,94 8,37 persones menors de 30 anys d'edat sén els que
Jubilat/dona-Pensionista 852 878 8,77 posen una nota per davall de la mitjana. Per part
7 ;53 seua, els estudiants son els més insatisfets amb la
Desocupat o buscant faena 8,51 8,89 prestacié del servei.
Pesques de la casa exclusivament 8,28 8,85
Estudiant exclusivament De 18a De 30a De 45a 26

8,75 29 44 64

cotEsao

17,26

....... Mitjana 7,93
Dades en Grisa, dades 2019 |
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N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA - 86,5§9Otro
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
Rapidesa a contestar la seua trucada 8,17
Mitia: 7 72 811 Nivell Educatiu >
4 ’ .

7,36 7,87 8,16

7,72

Génere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

Secundaris
7,70 7,74 ’f@

8,05 8,14

763 7,77

770 833

Primaris o EGB 850 843

8,24 871 8,82

Menys de primaris.

Ocupacio

Cuidador/a en entorn familiar - . 8,08 8,40 Edat R.esgr'nen.: quant al genere no h| ha una dlfergnC|a
R 4 204 408 significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
Treballador/a per compte alié 7, :4 ' 857 s'observa que a menor nivell educatiu major és la
Treballador/a per compte propi 7'453 8,18 830 782 8,35 satisfaccié amb aquest, i sén les persones menors
: - : R & /- T . de 30 anys d'edat els que posen una nota molt per
Jubilat/dona-Pensionista 7,68 ’ . .
/ 8,44 837 7,36 davall de la mitjana. Per part seua, els treballadors i
Desocupat o buscant faena 802 8,17 majorment els estudiants sén els més insatisfets
. amb la prestacié del servei.
Pesques de la casa exclusivament 835 8,49 . . .
Estudiant exclusivament Del8a De30a Ded5a 265

:7,77 7,60 29 44 64 N
s ammmnas Mitjana 7,93
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Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
6,120tro
8,12 7,52

8,19

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Rapidesa a facilitar-li la informacid o gestié sol-licitada

Mitja: 7 72 839 Nivell Educatiu >

7,3:9 8,05 8,45

8,02

Génere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

£7,78 7,91

’ Secundaris 8,18 8,67
8’06 7’90 %Primaris o0 EGB
8,24 8,48 - B0 s :
- Menys de primaris. 821 9,24 7’85
Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar 9,42 9,16 Edat Resum: s'observa que a menor nivell educatiu major
Treballador/a per compte alié 7,63 8,20 8,41 és la satisfacci6 amb aquest, i son les persones
8,61 menors de 30 anys d'edat els que posen una nota
Treballador/a per compte propi 7,59 8,20 8 34 8,46 per davall de la mitjana. Per part seua, els
Jubilat/dona-Pensionista 849 863 8,31 8,0 7,99 treballadors per compte propi i alié son els més
Y3 32- insatisfets amb la rapidesa a facilitar la informacié o
Desocupat o buscant faena 8,52 8,66 gesti6 sol-licitada.
Pesques de la casa exclusivament 8,15 8,381
Estudiant exclusivament 291 870 De 18 a De 303 De 45a >6 )
’ 29 44 e4 s Mitjana 7,93
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VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 3 64 ?é?smm
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
La competéncia i professionalitat de les persones que li van atendre 8,74
Mitia: 8 §1 835 Nivell Educatiu >
4 ! .

8,06 8,73 8,87

Génere Universitaris superiors
8,56

. . Universitaris mitjans

Secundaris
8,56 8,48 ?% N

Primaris o EGB
8,85 8,85

8,57 8,61
8,62 8,98

9,00 904

8,62 914 8,46

Menys de primaris.

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar ° 9,58 895 Edat Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
Treballador/a per compte alié 8,88 davant la puntuacié d'aquest atribut, s'observa que

8,82 8,72 a menor nivell educatiu major és la satisfaccio amb

Treballador/a per compte propi 8,58 8 85 aquest
Jubilat/dona-Pensionista 9,02 8,93 8 44
8 34
Desocupat o buscant faena 8,98
Pesques de la casa exclusivament . 9,04

Estudiant exclusivament De 18 a De 30a De 45a > 65

29 44 64 Mitjana 7,93

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2019 | 37




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La cortesia i amabilitat en el tracte d'aquesta persona

Mitja: 8’ 84 9,07

Geénere

8,84
9,01

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar ~

Treballador/a per compte alie

Treballador/a per compte propi
Jubilat/dona-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

]

Nivell Educatiu

Provincia

7,820tro
8,84 8,24

8,97

*»

Universitaris superiors 8,60 9,00 9,11
Universitaris mitjans 8,87 8,83
Secundaris 8,94 9,17
Primaris o EGB 9,11 9,17
Menys de primaris. 9,05 938 8”92

8,77 9,06
8,45 9,06
8,99 95,05
9,08 9,11
8,94 9,36
8,66 895

9,75 3,95

Edat 505
9,07 9,03 8596

9,22 885 884
B I I

De18a De30a De45a 26
29 44 64

cotEsao

Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
s'observa que a menor nivell educatiu major és la
satisfacci6 amb aquest , i conforme augmenta
I'edat, la insatisfacci6 amb I'amabilitat augmenta.
Per part seua, treballadors per compte propia sén
els que es mostren més insatisfets amb aquest
atribut..

....... Mitjana 7,93
Dades en Grisa, dades 2019 | 38
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N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Interés i voluntat mostrats per la persona que li ha atés

Mitia: 8 65 5,96 Nivell E.ducatiu

Provincia

7, 12o0tro
8’72 8,00

8,76

*»

z Universitaris superiors
Genere P ; 8,87 9,00
. . Universitaris mitjans 8,74 8,78 8; 65
Secundaris :
’ 9,07
8,70 8,63 a Primari
rimaris o EGB 9,10 9 10
8,91 9,00 N S
Menys de primaris.
., 8,86 9,25 8,72
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar - 9,2510 Edat Resum: quant al géner no hi ha una diferéncia
Treballador/a per compte alie 8,58 8,94 8,95 8,82 significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
, . 874 895 8,93 s'observa que a menor nivel leducatiu major és la
Treballador/a per compte propi ' 8,63 satisfacci6 amb aquest, i només la persones de 18 a
Jubilat/dona-Pensionista 8,87 3597 9,08 29 anys d'edat posen una nota per damunt de la
’ ’ 8,23 mitjana. part seua, els estudiants i els

Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

8,74 9,09

Estudiant exclusivament Del8a De30a De45a 265

29 44 64
cotEsao

8,26 8,90

893 9,04 | .... 8 . treballadors per compte d'altri i propia son els que
es mostren més insatisfets amb aquest atribut..

Mitjana 7,93
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VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 2 05 Z;Zlom
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
La intimitat i confidencialitat de la atencid 9,09
Mitia: 8 85 9,10 Nivell Educatiu >
’ ?

Génere Universitaris superiors 8,71 9,04 9,10
. . Universitaris mitjans 8,76 8,92 8'83
Secundaris 896 923
8,82 8,86 (g S
’ ’ . .
% Primaris o EGB 9.08 916
9,02 9,15 Menys de primaris ’ ' ’
0 ., ' 8,81 9,33 8,94
cupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar - 9,75 9,06 Edat 387 Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
Treballador/a per compte alié 8,79 9,10 914 significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
' 9,15 ’ s'observa que a les persones amb nivell d'educatiu
Treballador/a per compte propi 8,56 8,99 927 891 907 de secundaria i estudis primaris sén els més
Jubilat/dona-Pensionista 9,02 507 8,83 satisfets. Per part seua, els treballadors i els

’ ’ 8 /4 estudiants, son els que es mostren més insatisfets
Desocupat o buscant faena 9,03 9,20 amb aquest atribut.

9,10 9,22
DelSa De30a De45a > 65
8,61 9,11 29 44 64 N
....... Mitjana 7,93

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2019 | 40
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Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 511 928180”0
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, en el seu cas, el servei sol-licitat 8,32
itige Nivell Educatiu
Mitia: 7 73 827 | -

6;78 7,99 8,36

Génere Universitaris superiors
7,84

. . Universitaris mitjans

Secundaris
7,74 7,72 T@

Primaris o EGB
8,18 8,32

7,46 7,81
8,19 8,56

8,53 8,48
8,15

881 94s 7,44

Menys de primaris.

Ocupacio

Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia

: , Hiae 8,75 9,15 e o .
Cuidador/a en I'entorn familiar - Edat significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
Treballador/a per compte alié 7,35 38,08 8,35 s'observa que a menor nivell educatiu major és la

T . . 8,26 satisfaccid amb aquest, i conforme augmenta l'edat
reballador/a per compte propi %20 8,23 8,23 8,32 . L,
: eereeeeen P ; la satisfacci6 augmenta. Per part seua, els
Jubilat/dona-Pensionista 812 gc5 18 ' 7,65 treballadors en I'entorn familiar, sén els que millor
: 7,47 puntuen la facilitat per a comunicar i els
Desocupat o buscant faena 832 345 B .. .
¥ O , treballadors, son els que es mostren més insatisfets
Pesques de la casa exclusivament @ 361 331 amb aquest atribut.
Estudiant exclusivament 215 Del8a De30a De45a >:65
7,89 8 29 44 64 s Mitjana 7,93
. Dades en Grisa, dades 2019 | 41
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N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,700tro
ny . . . . 7.59 7,70
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’
El llenguatge utilitzat per la persona que li ha atés ha sigut clar i comprensible 7,54
Mitia: G 64 7,34 Nivell Educatiu >
’ ?

656 7,54 7,84

7,84

Genere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

Secundaris
6,66 6,58 T@

Primaris o EGB
7,67 7,94

6,03 7,22
6,70 8,12

7,96 330

9,11 8,00

Menys de primaris. 5’115

Ocupacio

742
. 8,75
Edat

6,52 7,33

Cuidador/a en I'entorn familiar Resum: s'observa que a menor nivell educatiu

major és la insatisfaccié amb aquest, i els majors de
785 7,68 65 anys son els més satisfets amb el llenguatge
"7"9'4'""7"82'"'6';'1""7,5'8"' utilitzat. Per part seua, els treballadors per compte
639 6,4 ’ d'altri, per compte propi, estudiants i els aturats,

30 7,66 , L
7'?2 ' son els que es mostren més insatisfets amb aquest
6,65. 7.94 atribut.
7,79 8,71 ,

De18a De30a De4d45a > 65
29 44 64 Mitjana 7,93

Treballador/a per compte alié
Treballador/a per compte propi 6,525 751
Jubilat/dona-Pensionista :

Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament 5,79 57'32
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% GENERALITAT
VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 8,290tro
p i g 9,19 8,60
Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Informacid prévia proporcionada per la *GV respecte al ‘012 i els serveis prestats a través d'aquest 9,09
Mitia: Nivell Educatiu
ja: 9 05 915 : »
Genere Universitaris superiors . )
. . Universitaris mitjans 9,15 9'02
Secundaris 9,17 9,26
9,10 8,95 a‘ :
Primaris o EGB 9,39 913
9,04 9,21 - - '
» Menys de primaris. : 9,00 9,33 9’ 1 1
Ocupacio :
Cuidador/a en I'entorn familiar 9,50 8,80 Edat Resum: quant al génere son els homes els que
Treballador/a per compte alié 396 9,18 3113 posen una nota millor, s'observa que a menor nivell
_ ’ 931 , 8,98 educatiu major és la satisfacci6 amb aquest. Per
Treballador/a per compte propi 8,79 8380 8,99 9,06 04 part seua, els cuidadors en I'entorn familiar, sén els
Jubilat/dona-Pensionista 902 9,09 ' 8,91 que es mostren més satisfets amb aquest atribut.
Desocupat o buscant faena 9,32 927 . l nen . I - .
Pesques de la casa exclusivament 9,22 9,34 . . .

Del18a De30a De4d45a > 65
8,91 9,45 29 44 64

cotEsao

Estudiant exclusivament
....... Mitjana 7,93
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% GENERALITAT

N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA S o1 53,1}3%0
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
Percepcio que l'entitat té en compte les seues necessitats i opinions 8,28
Mitia: 7 49 8,20 Nivell Educatiu >
’ ’ :

6,50 7,37 8,24

7,54

Genere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

Secundaris
7,42 7,52 T@

7,35 7,69
7,82 8,40

Primaris o EGB 8,32 375

8,00 8,32 " de orimari
enys de primaris.
., yeeep 8,86 9,00 7,31
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar 8,42 9,00 Edat Resum: s'observa que a menor nivell educatiu
Treballador/a per compte alié 712 ¢ 817 8,19 major és la satisfacci6 amb aquest, i soén les
Treballador/a per compte propi : R 826 ______ ...1,74  persones majors de 65 anys els més satisfets. Per
7,27: 7,97 326 7,56 part seua, els cuidadors en I'entorn familiar sén els
Jubilat/dona-Pensionista ? 79 3836 7,44 8,12 que es mostren més satisfets amb aquest atribut.
5 ’ 7,37
Desocupat o buscant faena ] 801 831
Pesques de la casa exclusivament : 828 8,51 l
Estudiant exclusivament 7,47 7,35 Del8a De30a De45a > 65
B 29 44 e4 Mitjana 7,93
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Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 4,41otro
., . .. . 7,35 7,16
Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcion del servicio (obtuvo lo que deseaba) 8,64
Mitia: Nivell Educatiu
ja: 7,34 807 . w»
Género Universitaris superiors 6,52 7,78 8,08
. . Universitaris mitjans 7,17 7,55 7'55
Secundaris
7,76 8,35
7,46 7,29 .
rimaris o EGB 815 348
7,95 8,12 Menys de primaris '
| .
., 8,10 8,29 7,08
Ocupacio ’
Cuidador/a en I'entorn familiar 8,5% Resum: quant al genere son les dones els qui posen
Treballador/a per compte alie : 11 Edat una nota molt per davall de la mitjana d'aquest
7!'00 7,98 8, P 7’98____ atribut, s'observa que les persones amb estudis
Treballador/a per compte propi §7’33 762 742 7’39 7,57 universitaris superiors son els més insatisfets i sén
Jubilat/dona-Pensionista : ' ' els menors de 30 anys els més insatisfets amb el
57'67 8,47 7,86 compliment dels seus objectius en la crida.
Desocupat o buscant faena 8,02 834 6,79
Pesques de la casa exclusivament §7,61 8,47 j
Estudiant exclusivament é,91 7,30 Del8a De30a De45a > 65
. 29 44 64  aaiaas Mitjana 7,93
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N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 504 5,3?60tro
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’ '
Utilitat del servei rebut. 8,71
Mitia: 7 70 8,33 Nivell Educatiu >
, )

6,87 7,99 8,37

7,87

Genere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

Secundaris
7,79 7,66 f@

7,56 8,08

8,05 8,58

Primaris o EGB

8,61 355
8,21 8,39 " de orimart
enys de primaris.
-, ys €e primart 8,43 376 7,44
Ocupacio
Cuidador/a en fentorn familiar . o 8,33 8,65 Edat Resum: S'observa que a menor nivell educatiu major
Treballador/a per compte alié 73% 321 8,28 és la satisfacciéo amb aquest, i sén els que tenen més
Treballador/a per compte propi . 8,28 » 8,16 de 65 anys, els Unics que posen una nota per
8,06 778 ’ damunt de la mitjana a la utilitat del servei. Per part
Jubilat/dona-Pensionista 8,10 8,67 siremgopmereeg 188 seua, els estudiants i els treballadors per compte
: 8,50 7,29 propi i alié, son els que es mostren més insatisfets
Desocupat o buscant faena 8,34 amb aquest atribut.
Pesques de la casa exclusivament .. 8,19 8,83 j
Estudiant exclusivament 7,5§4 8,00 De18a De30a Ded45a >:65
: 29 44 64 ... Mitjana 7,93
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\\\ Conselleria de Participacio, ReS u Ita d OS

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Freqléncia d'Us
MITIJANA C . 2o03diesa Undiaala Cadal5 1vegadaal 203 1vegadaa Menys d'1 Primera
ada dia la setmana setmana dies mes veglades a I'any. ve'gada 2 telefonada
I'any. I'any.

Correcta identificacid dels persones que van contestar la seua trucada 8,74 6,14 8,74 853 886 8,71 880 8,71 854 8,76
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu 7,64 5,29 7,64 7,71 7,58 7,85 7,74 7,67 8,36 7,27
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 8,14 5,57 7,64 8,21 8,32 8,25 8,27 8,33 8,07 7,83
Rapidesa a contestar la seua trucada 7,72 771 7,77 745 798 797 769 7,34 7,71 7,66
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestio sol-licitada 7,95 500 8,08 818 822 8,11 801 796 850 7,61
La competéncia i professionalitat dels persones que I'han atés 8,51 514 851 841 8,73 8,70 856 847 864 8,30
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,84 514 9,21 8,76 886 9,05 888 858 864 8,75
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,65 7,20 8,97 8,79 8,68 8,94 8,66 8,47 8,71 8,35
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 8,85 4,33 8,69 8,91 8,97 8,96 8,85 8,78 8,71 8,93
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat | 7,73 500 754 791 741 819 7,79 745 7,79 7,47
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clari 6,64 429 732 700 705 681 6,64 573 6,23 6,59
comprensible
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis 9,05 9,20 9,15 924 905 9,13 9,08 890 9,00 891
prestats
Percepcid que |'entitat te en compte els seues necessitats i opinions 7,49 457 739 721 734 7,70 753 748 757 7,41
Compliment dels seus objectius quant a la recepcio del servei 7,34 486 7,26 7,70 7,75 763 7,41 7,73 7,14 6,70
Utilitat del servei rebut 7,70 500 733 78 806 805 768 799 8,07 7,33
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Resultados

Motius
c It Informacié
Sol-licitar . Informar- onsuftar Presentar sobre Sol-licitud
., Sol-licitar sobre . .

MITJANA |Informacio Inf ., sesobre its i/ queixes, pagament d'ajudes,

per a ntormacio expedients escrt S_I 0. suggerime de beques,
.. per a altres . ... comunicaci X

tramits tramits o tramits ja ntso factures, subvencion
telematics iniciats agraiments  taxes, S
rebudes .
impostos

Correcta identificacié dels persones que van contestar la seua trucada 8,74 8,73 8,76 8,91 9,34 7,45 8,75 8,81
La prestaci6 del servei en relacié amb el que esperaveu 7,64 7,97 7,41 7,65 7,89 5,31 7,27 8,13
La correccid de la informacid i I'atencié rebuda 8,14 8,26 8,19 8,15 8,52 6,29 7,58 8,47
Rapidesa a contestar la seua trucada 7,72 7,80 7,57 7,87 8,03 6,36 7,33 7,89
Rapidesa a facilitar-li la informacio o gestio sol-licitada 7,95 8,18 7,78 7,87 8,00 6,72 7,88 8,17
La competencia i professionalitat dels persones que I'han atés 8,51 8,52 8,43 8,65 8,66 7,31 8,12 8,85
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,84 8,77 8,84 8,93 9,00 8,38 8,79 9,10
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,65 8,70 8,57 8,74 9,07 7,66 8,64 8,95
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 8,85 8,80 8,88 8,95 9,14 7,86 8,55 9,15
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 7,73 7,93 7,60 7,57 7,68 6,21 7,33 8,39
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 6,64 5,44 7,35 7,48 7,28 5,78 6,48 7,34
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats 9,05 9,03 8,97 9,16 9,14 8,34 8,55 9,24
Percepcié que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions 7,49 7,59 7,53 7,48 7,31 5,10 6,94 7,99
Compliment dels seus objectius quant a la recepcié del servei 7,34 7,60 7,14 7,24 7,00 5,00 6,82 7,84
Utilitat del servei rebut 7,70 7,97 7,49 7,59 7,14 5,34 7,18 8,26
49
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucio | experiencia de I'usuari Li han atés en la

mateixa llengua o
Idioma seleccionat per a la enquesta: idioma d’Us en el que

Vosté ha realitzat la
consulta?

34 6% Si No % total
’
Idioma Valencia 32% 2% 34,6%
N d’enquesta Castella 63% 3% 65,4%
B Valencia
. % total 94,9% 5,1%
B Castella
65,4%
Més de la meitat de les cridaes han sigut en Castella al preguntar sobre si
han sigut atesos en l'idioma en el que ha sigut realitzada la consulta el
¢Li han atés en la mateixa llengua en la que ha realitzat la 94,9% ha contestat de manera afirmativa.
consulta?
5,1%
mSi
® No
94,9%
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucid i expe riencia de l'usuari Mitjana de Satisfaccié Global per resolucié de crida.
Va ser resolta per la primera persona 9,03
La crida va ser transferida 7,49
N d
No recorda o considera + o Teore 7,93
. No va ser resolta 3,84
gue no ha sigut resolta
Total 7,93

10,4%

La crida va ser transferida

AREES 44,7%
Deports (85,7%) 44,9%
(o)
Ensenyanga (68,9%) La Icrida va ser resolta per
Transports (66,7%)

la primera persona

AREES
Treball (66,7%)
Serveis (61,1%)

Consum (54,3%)

cotEsao

Quasi la meitat de les crides han sigut
resoltes per la primera persona de
contacte, aproximadament el 45%de les
crides son transferides, d'altra banda I'i un
10,4% considera que la seua consulta o
gestio no ha sigut resolta o no recorda.

En analitzar la valoracié general del servei,
els que donen millor valoracio sén els
qguals han resolt la seua gestio amb la
primera persona, per davall de la mitjana
(7,93) es troben els que han sigut
transferits a una altra persona i els que
consideren que no ha sigut resolta tenen
un nivell de satisfaccié proxim al rebuig.
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resoluciod i experiencia de 'usuari . . )
Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments
: 2,9%
¢Requeria que li enviasen documentacié per :

Només el 2,9% dels usuaris
contactats ha presentat queixes,
suggeriments o agraiments, i
tenen una valoracié mitjana de

correu postal o electronic?

mSi

® No

70,5% : 7,42 de satisfaccio davant o
msi - I'agilitat i capacitat amb qué el 97.1%
= No : servei ha tramitat la seua _ 3 o _ .
: peticio. Satisfaccié amb I'agilitat i capacitat amb que el
0 : servei 012 ha tramitat el seu suggeriment, queixa o
29,5% T . agraiment presentat
El 30% de les persones han :
requerit que se'ls enviara 12,5% 16,7% 70,8%
¢Li han oferit enviar-li aquesta documentacioé per correu postal  : _
documentacié gratuitament? o electronic dels quals el 8,1%
afirma que no li han oferit :
8,1% l'enviament de manera gratuita, BRebuig  ®Indiférencia ® Acceptaci6
—e : Satisfaccié amb I’ agilitat i

capacitat mitjana: 7,42

o)
91,9% cotEsa 51
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Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resoluciod i experiencia de 'usuari

Coneix el cost de la trucada?

9,8%

mSi

El 9,8% de les persones eren
coneixedores del cost de Ia
trucada, en informar els
ciutadans sobre aquest cost i les
seues alternatives, s'han mostrat
insatisfets amb aquest, puntuant

¢Coneix I’ Horari d’atencid del servei 012?

[0)
36,3% 27,9%

| Si

® No

10,7%

90,2%

Satisfacciéo amb el cost de la trucada

46,6% 20,4% 33,1%

mRebuig mIndiferencia m Acceptacio6

Valoracié del cost: 4,19

= No el cost amb un 4,17 de mitjana. :

El 36% de les persones afirma
conéixer I'horari, no obstant aixo
en preguntar com era, només el
10,7% de les persones coneixen
de manera correcta I'horari
d'atencié al servei del 012. A
I'horari se li assigna un 8,761 de
mitjana quant a satisfaccié amb
aquest.

cotEsao

Correcto Incorrecto

Satisfacciéo amb I’horario d’atencié

2,9% 5,6% 91,4%

mRebuig m Indiférencia m Acceptacio

Valoracio de I’ horari:
8,71
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Resultats

d'atencio al ciutada 012 és el de les dones.

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012 El génere prioritari dels mitjans pels quals s'ha assabentat del servei
Mitjans i Canals d’ atencio

Portal Web de la Generalitat/Internet

Una persona del seu entorn/ boca a boca - 19%

Oficines d'informacid i atencid al ciutada

Altres

Teléfon d'informacié de I'ajuntament. . 59

Mitjans de comunicacié en general. I 2%

Altres teléfons d'informacié telefonica P 2%

I

18%

°
44% ’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris. i universitaris mitjans, treballadors per
compte d'altri

[ ]
’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris., treballadors per compte d'altre

i De 30 a 44anys, , estudis universitaris mitjas, treballadors per compte d'altre

15% ’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballadors per compte d'altre.

#

¢
¢

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballadors per compte d'altre.

De 45 a 64 anys, estudis universitaris mitjas, treballadors per compte d'altre.

De 45 a 64 anys, , estudis secundaris i primaris, desocupat
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canals d’atencio

Génere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacié
De 65 - s . D t Jubilat/d Cuidad
Del18a De30a De45a e . | Menys de Primaris . Universitaris  Universitaris . Pesques esocupat Jubilat/don compte i u! ,a or/a
TOTAL | Dona Home anys i - Secundaris o ; Estudiant o buscant a- ~ compte ali¢ en I'entorn
29 44 64 . primaris. o EGB mitjans superiors de la casa - propi -
més faena  Pensionista familiar
1001 673 328 118 471 366 46 24 170 376 273 253 36 58 277 98 87 528 12

Portal Web de la Generalitat/Internet|  44,2%|37,7% 50,6%| 53,0% 44,5% 38,3% 16,7% 20,0% 23,4% 430%  44,8%  51,0% 71,9% 21,2% 38,8% 247% 51,1% 454% 33,3%
Persona de su entorno/ boca a boca|  18:7%|19,4% 14,3%] 24,8% 17,0% 15,9% 22,9% 10,0% 27.2% 19,6%  13,5%  14,0% 125% 250% 21,7% 169% 144% 158%  250%

Oficinas de informacién y atencién al]  18:5%|18,1% 16,4%| 9,4% 17,8% 19,0% 22.9% 20,0% 24,1% 112%  189%  202%| 63% 288% 125% 202% 189% 182% 33,3%

ciudadano|
Otros| 14,8%|15,1% 11,7%| 6,8% 13,6% 15,9% 20,8%| 45,0% 15,8%  16,2% 13,9% 7,4% 6,3% 154% 18,6% 27,0% 10,0% 10,8% 0,0%
Teléfono de informacién del Ayuntamientol 4,7%| 4,8% 3,8%| 3,4% 4.2% 4,1% 12,5% 0,0% 7,0% 5,0% 3,1% 4,1% 0,0% 5,8% 3,4% 7,9% 0,0% 5,6% 0,0%
Medios de comunicacién en general 2,4%| 2,7% 1,5%| 0,9% 1,8% 3,1% 4,2% 50% 1,9% 1,4% 3,5% 2,5% 0,0% 3,8% 1,5% 2,2% 3,3% 2,6% 0,0%
1,8%| 2,2% 1,8% 1,7% 1,2% 3,6% 0,0% 0,0% 0,6% 3,6% 2,3% 0,8% 3,1% 0,0% 3,4% 1,1% 2,2% 1,6% 8,3%

Otros teléfonos de informacion
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canals d’ atencio

Guia PROP (Internet) El canal més conegut per aquests usuaris és el 012 seguit de les

_ 31% oficines PROP, i en tercer lloc la guia PROP per internet.

] El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la Generalitat és
Bustia del ciutada - 16% d'una mitjana de 3, aixo0 significa que les persones coneixen almenys 3
° dels canals que s'han posat a disposicio per a I'atencié del ciutada. El
L, i = perfil d'usuaris que coneixen a cadascun d'aquests canals és:

Subscripcié del Butlleti de
novetats. - 15% Dones, persones d'entre 30 i 44 anys d'edat (exceptuant el xat de
| text que és més conegut entre persones d'entre 45 i 64 anys d'edat,

amb nivell d'estudis secundaris, i treballadors per compte d'altre.

()

Xat de text.
at de tex -9%

Xat de video en llenguatge de
signes } 1%

Mitjana de 3 canales
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canals d’ atencio

Teléfono 012 de la Generalitat]
Oficinas PROP

Guia PROP (Internet)

Suscripcién del Boletin de|
novedades|

Buzon del ciudadano|
Chat de texto|

Chat de video en lenguaje de
signos|

Genere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacid

. . . .. Universitar Desocupat Jubilat/do Cuidador/a
TOTAL Dona Home |De 18 a29 De 30 a 44 De 45a 64 De‘GS:amys Mgnys .de Pnr:g;s © Secundaris anV?r.SItar o Estudiant dPeIsques o buscapnt P na- compFe COTPte en I'entorn
i més primaris. is mitjans superiors elacasa = ens;omst propi alie familiar

1001 673 328 118 471 366 46 24 170 376 273 253 36 58 277 98 87 528 12
31,2%| 31,1% 31,4%| 34,7% 31,4% 32,5% 8,7%| 8,3% 13,5% 26,6% 27,5% 43,1%| 27,8% 19,0% 20,2% 14,3% 43,7% 33,5% 25,0%
58,4%| 59,3% 56,7%| 57,6% 61,8% 56,6% 41,3%| 16,7% 40,6% 50,5% 58,6% 60,5%| 52,8% 41,4% 44,4% 40,8% 60,9% 58,9% 50,0%
97,3%| 97,2% 97,6%| 97,5% 96,8% 97,8% 97,8%| 75,0% 89,4% 89,9% 82,1% 88,9%| 88,9% 93,1% 87,4% 83,7% 95,4% 85,8% 91,7%
9,3%| 9,8% 8,2% 15,3% 9,6% 8,2% 0,0% 0,0% 4,7% 8,0% 9,5% 10,3%|13,9% 3,4% 8,3% 1,0% 9,2% 9,7% 0,0%
15,0%| 16,3% 12,2%| 19,5% 17,6% 11,5% 4,3%| 4,2% 5,3% 9,8% 20,9% 17,0%| 13,9% 8,6% 10,5% 3,1% 12,6% 17,6% 8,3%
15,7%| 15,5% 16,2%| 19,5% 17,6% 12,8% 8,7%| 4,2% 5,3% 12,2% 16,8% 20,6%| 19,4% 12,1% 11,2% 8,2% 17,2% 16,3% 0,0%
1,3% 1,3% 1,2% 0,0% 1,7% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 05% 15% 28% 00% 00% 04% 0,0% 1,1% 2,1% 0,0%
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

Rebuig: 6,9%
A

Aceptacid: 72,9%
1
[ |
16,8

Indiferencia: 20,2%

cotEsao
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=0—20191I
== 20191

Mitja: 7133

7,49
7,33
7,3
2017 20191 201911

La valoracid davant l'esfor¢ de millora de la
qualitat i modernitzacid dels Serveis Publics
de la Generalitat en els dltims anys mostra
una diferéncia entre principis d'any i finals.

59



% GENERALITAT
VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, ReS u |ta d OS

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 6,000tro
. ) , 7,61
Qualitat de millora continua

Nivell Educatiu
Genere Universitaris superiors — 6,78

. . Universitaris mitjans [N 7 15 7,35

7,31 7,34 ﬁ secundaris | 7,47
J Primariso EGB | NN S.17

OCUpaCié Menys de primaris. — 79

7,29

Cuidador/a en I'entorn familiar 7,82 Edat Resum: en analitzar la nota mitjana per
a o o N pe
Treballador/a per compte alié varlalc\)les socmdemograflqt.Jes\en.s trob.e.m gue
767 per genere no es mostra diferencia significativa,
Treballador/a per compte propi 7,53 ' per part seua, soén els treballadors per compte
7,4 propi els més insatisfets amb la qualitat de
Jubilat/dona-Pensionista 714 millora del servei d'atencié al ciutada aixi com les
persones d'entre 45 a 64 anys d'edat.
Desocupat o buscant faena 769
Pesques de la casa exclusivament
8,05 Del8a De30a De45a 265
29 44 64

Estudiant exclusivament
60
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions — 7,63

Informacié sobre pagament de factures, taxes,
Primera telefonada 7'20 |mpostos _ 7I44

Menys d'1 vegada a 795 Presentar queixes, suggeriments o agraiments _ 6,79
I'any. ’

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

1 vegada a lany. 7,71 A, 7,40

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres

203 vegades a any. 7,49 wramits N 7,65

1 vegada al mes 754 Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats I s
’

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits

Cada 15 dies 8,00 telematics — 7,33

Un dia a la setmana 7,74
2 0 3 dies a la setmana 6,91
Cada dia 6,50
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

78,8% 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 servei complint aixi amb
les expectatives del ciutada.

Satisfet

Que el servei seguisca gratuit | 8,9%

Millor coordinacié amb els altres 41%
, 170
departaments Davant aquesta pregunta, el 78% de les persones no han contestat res
o per contra han fet comentari de satisfaccié davant el servei prestat.

Ampliar I'horari 2,0%
Reduir el temps d'espera 19% D'altra banda, el primer suggeriment que sorgeix en aquesta
pregunta és la gratuitat del servei, seguit de millor coordinacié amb
Altre . | 15% els altres departaments o dependéncies governamentals.
Personal preparat 1.5% En el camp altres, es troben suggeriments generics que no intervenen
’ amb el servei d'atencié al 012.

Major informacio 0,9%
Augmentar el personal 0,2%
Respectar l'idioma seleccionat 0,2%
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Els principals trets sociodemografics son:

La usuaria majoritaria és dona, I'edat dels usuaris és d'entre 38 a 44 anys d'edat, més de la meitat dels usuaris
resideix a la provincia de Valéncia, quant al nivell educatiu, son els estudis secundaris el que tenen major
representativitat en els usuaris del servei i son els treballadors per compte d'altri els que més dites al 012 realitzen.

Arees de consulta:

Les principals arees de consulta sén Ensenyament, seguit de Serveis Socials i en tercer lloc es troba Treball i
Urbanisme i Habitatge, el cas d'Urbanisme i Serveis Socials continuen estant en les primeres arees de consulta tant
a inicis del 2019 com ara..

Motius i Freqiiéncia:

La freqliéncia més comuna de crides és de 2 o 3 vegades a l'any, i com a principals motius trobem que son el
sol-licitar informacid i/o assessorament per a tramites telematics i per a altres tramits.
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Nivell de Satisfaccio

I’ index de satisfaccié amb el servei d’ atencié del 012 és de 7,93 el qual ha augmentat en comparacié amb I’ index
del 2017 (7,77), no obstant aix0 es inferior al obtingut a principis d’ any (8,40)

Els atributs més ben valorats son la informacio prévia proporcionada per la GV respecte al 012, sén la informacié
previa proporcionada per la GV respecte al 012 i els serveis prestats atreveixes d'aquest, la intimitat i
confidencialitat de I'atencio, i la cortesia i amabilitat en el tracte de les persones.
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