Estudi de satisfaccio

ciutadana
( Atencio telefonica
\ |

012

E4 GENERALITAT

VALENCIANA
\\§ Conselleria de Transparéncia,

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

cotEsao



Contingut

* Introducci6
* Obijectius
* Metodologia

— Variables de segmentacio
— Treball de camp

* Resultats
— Perfil dels Usuaris
— Comportament dels Usuaris
— Nivell de Satisfaccio
— Engagement amb el servei

* Conclusions % GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Transparéncia

Responsabilitat Social,
cokesa Participacié i Cooperacié




GENERALITAT

% VALENCIANA . 7
\\§ Conselleria de Transparéncia I nt ro d u CC I O

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

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 I'atencio 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, 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, mitjangant el teléfon
d'Atencid Telefonica.

* 012
\ |

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

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

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

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

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

936 866 000

Telefon d'informacié administrativa de la Generalitat per a trucades telefoniques des de fora de
—p |a Comunitat Valenciana o per als ciutadans que disposen d'un servei de tarifa plana per a
trucades telefoniques nacionals a telefons fixos.

cotEsao
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Com 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:

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

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

* Identificar les arees de consulta, els Motius i la Frequéencia de I'Us del servei d'atencié
telefonica.

—  Analitzar les variables d'area, Motius i Freqiiéncia 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'atencié telefonica.

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

Instrument:

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

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

Interval de
Confianga: 95%.

Usuaris del telefon
: d'atencié al ciutada, Zz'p'(l—p)
Univers que han cridat durant n=

2 (1,96 sigmas)
els Ultims mesos. €
Tamany mostral 1000 enquestes
Tipus de mostreig: i si
p 8: Aleatori simple. ry——
Lun | Mar | Mié | Jue | Vie | Sdb |Dom
Dates del Treball de camp: Del 14 al 27 de Marg. 1 [ 2] 3

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

Gracies a |'esquematizacid del questionari 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.

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

[ L ,

@® Geénere Edat (18’ B Estudis Provincia
Home De 18 a 29 % Menys de primaris. Alacant -
dona De 30 a 44 Primaris o EGB Castello

De 45a 64 Secundaris Valencia

De 65 anys i més Universitaris mitjans Altra
Universitaris superiors

Ocu pacio Estudiant exclusivament Treballador/a per compte propi
Tasques de la casa exclusivament Treballador/a per compte alié
- Desocupat o buscant faena Cuidador/a en I'entorn familiar

Jubilat/dona-Pensionista

cotEsao >
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANGCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT

Cada dia

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

1 vegada al mes

2 o0 3 vegades a l'any

1 vegada a l'any

Menys d'1 vegada a l'any
Primera telefonada

©

Freqliencia d'uUs

SN N N NN NN

G

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

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

» Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

» Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

» Presentar queixes, suggeriments o agraiments

» Informacio sobre pagament de factures, taxes, impostos

» Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions

Motius

Metodologia

Arees de consulta

Administracio local

Agricultura, ramaderia, pesca

Comerg

Consum (Atenci6 al consumidor, Inspeccions, Ajudes)
Cooperacid i solidaritat

Cultura

Esports

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

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

Hisenda

IndUstria i Energia

Infraestructures, obres publiques

Investigacio cientifica i desenvolupament tecnologic

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

Medi ambient

dona

Participacio ciutadana - associacions (associacions, fundacions, col-legis
professionals)

Politica lingtistica

Sanitat

Proteccid persones i bens (espectacles, establiments publics, bous al carrer)
Serveis Socials Dependéncia, Diversitat funcional, etc.
Transports

Turisme

Urbanisme i habitatge
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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'atencidé del 012. Per a dur a terme |'enquestes, s'ha realitzat un

Treball de camp el qual consta de telefonades als numeros telefonics registrats en el sistema de recepcio
de trucades del 012.

Distribucio d'enquestes:

i i+ 9.00 a 14.00 (Mati) Torn Respostes Percentatg
Horari establit: 17.00 a 20.00 (Vesprada) - e

Mati 794 79,4%
Vesprad 206 20,6%
a

Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos
idiomes oficials, s'ha donat la possibilitat als usuaris de Castella 86,9%

contestar en qualsevol idioma de la seua preferéencia: Valencia 13,1%

cotEsao
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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

FreqUiéncia d'Us del servei

ANALISIS DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs.

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

Mitjans i Canals d'atencio
Qualitat de millora continua
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Perfil sociodemografic de I'usuari




GENERALITAT
VALENCIANA

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Pro"'”c';“ o 64,4%
Analisi descriptiva de la mostra 7,3% »270 Unaltre
P 6,9%
Génere Estudis -
. . Universitaris superiors 27,0% 35,7%
36,8% 63,2% Universitaris mitjans 18,3% 18,1% 652’,960/2%)
35,6% 64,4% # Secundaris 34,7% 22,9%
% Primaris o EGB 17,8% 12,3%

Ocupacio

Cuidador/a en I’entorn familiar 210% 53,3%
Treballador/a per compte alié 50,9%
Treballador/a per compte propi 10,3% 14,3%
13,18%

9,6% 6,4%
20,5% 18,4%
4,7% 3,9%

2,0% 3,7%

Nota: Les dades en grisa pertanyen a I'ultima onada del 2017

Jubilat/dona-Pensionista 13,4%

Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

De 18 a
29

Estudiant exclusivament

Menys de primaris

29,6%
2,1% 1.0%

25,9%
Edat
47,5% 35,0%
41,6% 38 7% Resum: més de les meitat dels usuaris del 012 sén

dones, les persones que utilitzen el servei, en la
seua majoria tenen Estudis Secundaris o superiors,
la majoria dels usuaris es troben al provincia de
Valéncia , la meitat dels usuaris enquestats sén
Treballadors per compte alié , seguit de persones

De30a Ded5a  >65 en atur o en cerca d'ocupacid, i més de la meitat
44 64 dels usuaris tenen 44 anys o menys.
9
cokesa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Arees de consulta

Analisi descriptiva de la mostra

Urbanisme i habitatge 23,7%
Serveis Socials
Primera telefonada
Treball
Menys d'1 vegada a I'any.
. . Administracio local
Frequenua 1 vegada a l'any.
Ensenyament
d'us 2 03 vegades a l'any. 38,0% 4
1 vegada al mes Hisenda
Cada 15 dies Sanitat
Un dia a la setmana Agricultura, ramaderia, pesca
2 o0 3 dies a la setmana Ocupacié publica -
Cada dia IndUstria i Energia
i ) ) Transports
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 Consum
significatives han sigut Urbanisme i habitatge, Serveis Socials, ) i
. ., .. ., . Medi ambient
Treball (inclosa desocupacié), Administracio local i Ensenyament.
Participacio ciutadana
altre
10
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiva de la mostra

Motius Sol:-licitud d'ajudes, beques, subvencions
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

50,6%

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

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

Resum: La principal rad per la qual els ciutadans fan Us del servei d'atencié 012 és el sol-licitar
informacio i/o assessorament per a tramites no telematics, el segon motiu és per a obtindre
informacio sobre expedients o tramits ja iniciats. 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 telefonat al 012.
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Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Genere

Arees més consultades

Urbanisme i habitatge (20,1%)
Administracio local (13,6%)
Serveis Socials (11,4%)

Motius de consulta

Sol-licitar Informacid per a altres tramits (51,4%)
Informar-se sobre tramits ja iniciats (32,6%)
Sol-licitar Informacid per tramits telempatics (18,8%)

Frequeéencia d'us
2 0 3 vegades a l'any (37,2%)

1 vegada a I'any (15,2%)
Primera telefonada (14,4%)

» Arees més consultades

—_— Urbanisme i habitatge (25,8%)
Serveis Socials (19,3%)
Treball (13,6%)

- \otius de consulta

Sol-licitar Informacié per a altres tramits (50,2%)
Informar-se sobre tramits ja iniciats (30,7%)
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions (21,2%)

- Frequencia d'Us

2 0 3 vegades a l'any (38,4%)
1 vegada al mes (16,3%)
Primera telefonada(14,1%)

12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat
Y < 4) 45 —) 65
X Q Urbanisme (27,5%) Serveis Socials (18,9%) Serveis Socials (28,6%)
Arees mes o : o : o
itad Ensenyament (14,2%) Urbanisme (17,6%) Urbanisme (28,6%)
consultades Serveis Socials (13,3%) Treball (16,0%) Administracio local (12,7%)
Sol-licitar Informacié Sol-licitar Informacié Sol-licitar Informacié
Motius de altres tramits (50,4%) altres tramits (49,6%) altres tramits (48,7%)
consuha Informar-es tramits o Informar-es tramits ja 0 Informar-es tramits o
ja iniciats (30,0%) iniciats (34,1%) ja iniciats (27,0%)
Sol-licitud d'ajudes, Sol-licitar Informacioper Sol-licitud d'ajudes,
O beques, subvencions (20,2%) a tramits telematics (18,1%) beques, subvencions (15,9%)

Freqliencia

d | U 1 vegada a l'any. 15,3% 1 vegada a l'any. Primera telefonada 25,4%
S
2 0 3 vegades a l'any. 37,1% 2 03 vegades a l'any. 40,1¢ 2 03 vegades a l'any. 33,3%
ceos 1 vegada al mes 15,8% 1 vegada al mes 1 vegada al mes 17,5%

(O] |
[ X ]
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»

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS > Universitaris superiors
Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu Serveis Socials (38,1%)
< Primaris Hisenda (19,0%)
Serveis Socials (38,1%) Comerg (14,3%)

Hisenda (19,0%) Q
Comerg (14,3%)

Sol-licitar Informacié altres tramits
Informar-es tramits ja iniciats /
Sol-licitar Informacidéper a tramits @
telematics

@

Sol:licitar Informacio altres tramits
Informar-es tramits ja iniciats

O Sol:licitar Informacidper a tramits
telematics

» Universitaris mitjans
Serveis Socials (38,1%)

Primaris/EGB <« FP/BUP/COU/ESO Hisenda (19,0%)
Serveis Socials (38,1%) Serveis Socials (38,1%) Comer¢ (14,3%)
O\ Hisenda (19,0%) Hisenda (19,0%) o B
Comerc (14,3%) Comerg (14,3%) SoI-I|C|ta\r Ir?formauo
altres tramits
Sol-licitar Informacio altres tramits Sol-licitar Informacio altres tramits Informar-es tramits ja
Informar-es tramits ja iniciats Informar-es tramits ja iniciats iniciats
Sol-licitar Informacidper a tramits Sol-licitar Informacidper a tramits Sol-licitar
telematics telematics Informacioper a

tramits telematics

cotEsao 14
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)

Estudiant

Pesques de la
casa

Desocupat
/ buscant
faena

Arees més
consultades

Urbanisme(30,0%)
Treball (25,0%)
Ensenyament(15,0%)

Serveis Socials (48,9%)
Urbanisme(17,0%)
Treball (14,9%)

Treball (24,5%)
Serveis Socials (23,5%)
Urbanisme(20,6%)

Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

%

Motius de
consulta

o

e Sol-licitar Informacio altres tramits
e Informacio tramits telematics
e Informar-es tramits ja iniciats

Informar-es tramits ja iniciats
Sol-licitar Informacio altres tramits

e Sol-licitud d'ajudes, beques,
e subvencions

¢ Sol-licitar Informacié altres tramits
® Informar-es tramits ja iniciats

Sol:-licitud d'ajudes, beques,
subvencions
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(45,0%)
(35,0%)
(30,0%)

(59,6%)

(38,3%)
(19,1%)

(46,1%)
(34,8%)

(19,1%)

Fregliéncia

[Ezg

d'Us
Primera telefonada 15,0%

1 vegada a l'any. 35,0%

203 vegaclles a 35'0%
I'any.
Primera telefonada 23,4%
:2 03 vegades a l'any. 21,3%
1 vegada al mes 19,1%

Primera telefonada

15,7%
41,2%

2 0 3 vegades a
I'any.

1 vegada al mes

15
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)

Jubilat/do
na-

HreBalladar
/a per
compte
propi

Treballador
/a per
compte
d’altri

Cuidador/a
en I'entorn
familiar

Arees més
consultades

Urbanisme(32,6%)
Serveis Socials (26,3%)
Administracié (11,6%)

Agricultura ... (17,6%)
Administracié (17,6%)
Urbanisme(14,7%)

Urbanisme(25,7%)
Ensenyament (17,4%)
Administracié (14,1%)

Serveis Socials (55,0%)
Urbanisme(15,0%)
Sanitat (10,0%)

Treball (10,0%)
Administracié (10,0%)

A

o Sol-licitar Informacio altres tramits

:® Informacio tramits telematics

Resultats

Motius de /
consulta @
Sol-licitar Informacio altres tramits  (63,2%)
e Informacié sobre tramits iniciats (21,1%)
Sol-licitud d'ajudes, beques, (18,9%)

subvencions

(50,0%)

Informar-es tramits ja iniciats

Informacid tramits telematics (32,4%)

(21,6%)

Sol-licitar Informacié altres tramits  (51,3%)
Informar-es tramits ja iniciats o

Informacio tramits telematics (30,1%)

(19,8%)

o Sol-licitar Informacid altres tramits  (55,0%)

:e Sol-licitud d'ajudes, beques, (40,0%)

subvencions

(20,0%)

cobtEsa

2 o0 3 vegades a I'any.

2 o 3 vegades a l'any.

= 203 vegadesal'any.

Frequencia
d'Us
Primera telefonada

1 vegada a l'any.

1 vegada al mes

Cada 15 dies

Primera telefonada

1 vegada a l'any.

1 vegada al mes

Primera telefonada 15,0%
1 vegada a l'any. 15,0%
: 203 vegadesalany. 15,0%

1 vegada al mes

16
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia
’O @/'Sol-licitar Informacié altres tramits (50 (%) I@
Urbanisme(20,6%) Infor.rr.1ar-es tnfémits jainiciats . 2 0 3 vegades a I'any (35,3%)

;=== Agricultura ... (16,2%) == SOI'I'C'tu_d d'ajudes, beques, (36,8%). _. 1vegadaal'any (17,6%)

1 Administracio (14,7%) subvenagps - " (20,6%)  Primera telefonada (16,2%)

1 Informacid tramits telematics !

! (20,6%).

@
Urbanisme(27,1%) O Jdici ¥ S mi 0
Sol-licitar Informacié altres tramits (50,2%) 203 vegades a l'any (39,6%)

=== Serveis Socials(16,9%) == Informar-es tramits ja iniciats o

| Ensenyament (12,5%) Sol-licitud d'ajudes, beques, (28,9%) 1 vegada al 'mes (15'2%;)
subvencions (20,0%) 1vegada al'any (14,4%)
K 7 g - o E’@
I ’(3Urbanisme(17,3%) @ Sollicitar Infor\ma?ao.alfcn.es. tramits (51,6%) 2 03 vegades al'any (35,8%)
I Informar-es tramits ja iniciats
=== Serveis Socials (16,9%) == g, |icitud d'ajudes, beques (36,2%) = =1 vegada al mes (16,5%)
Treball(15,7%) subvencions Primera telefonada (14,2%)

(16,1%)

cotEsao 17
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Arees de consulta
Urbanisme i Habitatge és la principal area de consulta, ja que

23,7% 1 aproximadament una quarta part de les trucades es dirigeixen a
aquesta mateixa, en segon lloc Serveis Socials, seguida de
Treball, Administracié local i Ensenyament.

Urbanisme i habitatge

Serveis Socials

16,4%

Treball 12 6%

En comparacio amb el 2017, es troben més distribuides les

Administracio local . ., .
12,2% L) arees de consulta, encara aixi s'observen canvis per exemple
Ensenyament 12 0% [ durant el 2017, l'area d’Urbanisme i Habitatge es trobava en el
. ’ cinqué lloc, i Administracio local en el sisé i ara ocupen el primer i
Hisenda 7,8% quart lloc respectivament, d'altra banda I'area d’Ensenyament ha
Sanitat descendit del primer al cinqué lloc.

Agricultura, ramaderia, pesca El perfil dels ciutadans que criden per a realitzar consultes
d’Urbanisme i Habitatge és majoritariament de dones, I'Edat
amb major representativitat és de 30 i 44 anys, els Estudis sén
els Secundaris, quant a I'Ocupacié sén en la seua majoria

Treballadors i treballadores per compte d’altri i la Freqiieéncia de

Ocupacio publica

Industria i Energia

Transports is é i
P trucada d'aquests usuaris és de 2 o 3 vegades a I'any. | el motiu
Consum principal és per a sollicitar informacié sobre tramits no
telematics i sol-licitar ajudes beques i/o subvencions.
Medi ambient

Participacio ciutadana Cultura (1,3%), Justicia (1,1%), Proteccié persones béns(1,0%), Joventut (0,9%), Turisme (0,9%), Comerc
(0,7%), Infraestructures, obres publiques (0,6%) dona (0,5%), Esports (0,4%), Cooperacid i solidaritat (0,2%),

altre 8,0% Investigacio cientifica i desenvolupament tecnologic (0,2%),Politica linglistica (0,2%).
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Participacié i Cooperacio

Resultats

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

Urbanisme i habitatge De 30 a 44 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte alie

[ ]
23,7% , *

. . * De 45 a 64 anys, , Estudis Secundaris, aturat o en cerca d'ocupacié
Serveis Socials

16,4%

°®
Treball 12,6% * De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, aturat o en cerca d'ocupacio i Treballador/a per compte ali¢

.. . L ]
Administracid local 12,2% * De 30 a 44 anys, Estudis Universitaris superiors, Treballador/a per compte alié

[ ]
Ensenyament 1210% ’ De 30 a 44 anys, Estudis Universitaris superiors, Treballador/a per compte alié

i o
Hisenda 7;SA * De 30 a 44 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte alié

Resum. Aixi és la distribucio dels
perfils davant cadascuna de les
4,0% De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte propi arees de consulta, cal assenyalar
que la Freqliiéncia de trucada
majoritaria en tots els casos és de
3,3% De 30 a 44 anys, Estudis Universitaris mitjans, Treballador/a per compte alie 2 o 3 vegades a I'any i els Motius

Sanitat 4, 1% De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte alie

Agricultura, ramaderia, pesca
°
Ocupacio publica 4,0% * De 30 a 44 anys, Estudis superiors, Treballador/a per compte alié

Industria i Energia

° majoritaris han sigut per a
Transports 3,3% * De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte alié informacié sobre altres tramits i
® N
Consum 2 3% * De 30 a 44 anys, Estudis Secundaris, Treballador/a per compte alie de tramits ja iniciats.
’
Medi ambient 1,9% De 45 a 64 anys, Estudis Universitaris superiors, Treballador/a per compte alie

Participacio ciutadana 1,5%

De 30 a 44 anys, Estudis Universitaris superiors, Treballador/a per compte alie

altre

8,0%
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% VALENCIANA
\\* Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

Geénere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacio
Del8a De30a De45a De 65. Menys de Primaris o Secundari Universita Un|V§r5|ta . Pesques Desocupat Jubilat/dona- compte  compte Cuufador/a
TOTAL | dona Home anys i - - ris Estudiant o buscant Co . - en I'entorn
29 44 64 A primaris. EGB s ris mitjans . de la casa Pensionista propi alie -
més superiors faena familiar

Urbanisme i habitatge| 23 79 | 25,8% 20,1%|31,3% 26,2% 17,6% 28,6% | 14,3% 25,4% 27,2% 18,7% 22,4% | 30,0% 17,0% 20,6%  32,6% 147% 257% 15,0%
Serveis Socials| 16 49 [19,3% 11,4%|11,2% 13,9% 18,9% 28,6%| 38,1% 32,2% 17,1% 9,9% 7,5% | 10,0% 48,9% 23,5% 26,3% 6,9% 9,1% 55,0%
Treballl 17 6%|13,6% 10,9%|11,9% 9,9% 16,0% 11,1%| 4,8% 10,7% 154% 11,0% 12,3% | 250% 149% 245%  84%  3,9% 9,9% 10,0%
Administracio locall 12 29| 11,4% 13,6% [11,2% 13,2% 11,4% 12,7%| 4,8% 6,8% 9,3% 159% 17,5% | 0,0%  4,3% 88%  11,6% 17,6% 141% 10,0%
Ensenyament| 13 0% 12,5% 11,1%[11,2% 15,1% 10,3% 3,2% | 0,0% 6,2% 7,5% 17,0% 19,4% | 150% 10,6% 8,3% 2,1%  4,9% 17,4% 0,0%
Hisendal 7 8% | 82% 7,1% | 8,2% 8,4% 7,8% 3,2% | 19,0% 4,0% 84% 55% 10,4% | 00% 10,6% 7,4% 32%  12,7% 7,9% 10,0%

Sanitatl 4 1% | 32% 5,7% | 3,0% 2,9% 59% 32% | 48% 3,4% 43% 3,8% 45% | 00%  21%  3,4% 9,5%  3,9% 3,6% 10,0%

Agricultura, ramaderia, pesca| 40% | 2,5% 6,5% | 1,5% 2,9% 52% 9,5% | 14,3% 45% 41% 4,4% 22% | 00%  00%  1,0% 7,4%  17,6% 2,4%  0,0%
Ocupacio publical 4.09% | 4,9% 2,4% | 3,7% 50% 3,1% 32% | 00% 1,7% 3,8% 4,9% 56% | 100% 21%  3,4% 32%  00% 53% 0,0%
Industria i Energial 339 | 2,2% 52% | 1,5% 4,6% 2,8% 1,6% | 00% 11% 12% 7,7% 45% | 0,0%  00%  1,5% 0,0%  98% 3,8% 0,0%
Transports| 339 | 2,7% 4,3% | 3,7% 2,6% 4,1% 1,6% | 00% 1,1% 46% 3,3% 3,4% | 50%  21%  1,5% 2,1%  83% 34% 0,0%

Consum| 2 394 | 2,4% 2,2% | 1,5% 2,6% 2,3% 1,6% | 00% 3,4% 32% 16% 1,1% | 00%  2,1%  3,4% 32%  2,0% 2,0% 0,0%
Mediambient| 1 99 | 1,4% 2,7% | 0,0% 1,4% 3,4% 0,0% | 4,5% 2,8% 09% 11% 2,6% | 50% 00% 0,5% 42%  39% 1,6% 0,0%
Participacio ciutadanal 59 | 11% 2,2% | 0,7% 2,2% 1,3% 0,0% | 0,0% 0,0% 14% 1,6% 26% | 00%  00% 1,0% 0,0%  39% 1,8% 0,0%

altres 8,0% |70% 98%|75% 79% 85% 63%| 00% 45% 84% 93% 9,7% 5,0% 2,1% 3,9% 14,7% 39% 9,9% 10,0%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019

Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEsa Superior/Inferior al total 20



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\* Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

Frequeéncia Motius
203dies Undiaa oo 1 203 1 MOV primera | souiaar Sobictar Informar-se sobre. "1 SO9M® presentar quepees, MO0 SO0 solictud
TOTAL |Cadadia ala la dies vegada veglades ve'gada avegadaatelefonad Irjformauo pera Informacugpgra fexpec{ueptfp comunicacions suggerjmentso factures, taxes, d'ajudes, b.eques,
setmana setmana almes alany. Tany. © 0 a  [tramitstelematics altres tramits  tramits jainiciats | 4 agraiments impostos subvencions
Urbanisme i habitatge| 23 79%| 0,0% 11,4% 27,9% 8,9% 18,7% 26,3% 25,9% 31,8% 26,1% | 17,6% 16,5% 17,8% 12,0% 7,0% 8,9% 35,7%
Serveis Socials| 16,4%(33,3% 25,7% 23,3% 23,2% 22,6% 12,6% 8,6% 159% 19,7% | 7,9% 11,0% 18,9% 4,0% 4,2% 5,6% 19,0%
Treball 12 6%| 0,0% 8,6% 9,3% 10,7% 12,9% 14,5% 10,8% 9,1% 13,4% | 9,6% 12,6% 7,7% 9,3% 7,0% 3,3% 5,6%
Administracié locall 12 29 |16,7% 14,3% 14,0% 14,3% 11,6% 12,9% 11,5% 11,4% 9,9% 9,2% 13,5% 8,4% 9,3% 14,1% 8,9% 6,3%
Ensenyament| 17 0%| 0,0% 22,9% 4,7% 14,3% 13,5% 11,6% 12,9% 11,4% 9,9% | 10,0% 11,5% 7,5% 1,3% 7,0% 8,9% 4,8%
Hisendal 7 8% |16,7% 22,9% 11,6% 5,4% 9,0% 5,8% 10,1% 6,8% 5,6% | 10,0% 5,0% 7,5% 9,3% 2,8% 17,8% 4,8%
Sanitat 41% | 0,0% 5,7% 2,3% 3,6% 3,9% 4,2% 65% 2,3% 2,8% 3,3% 4,1% 2,8% 5,3% 2,8% 3,3% 2,6%
Agricultura, ramaderia, pescal 4,0% (16,7% 20,0% 2,3% 12,5% 1,9% 4,2% 2,2% 4,5% 0,0% 2,9% 3,9% 3,3% 5,3% 5,6% 3,3% 2,6%
Ocupacié publical 4 0% | 0,0% 2,9% 7,0% 1,8% 5.8% 4,7% 0,7% 0,0% 4,9% 2,9% 5,0% 2,3% 1,3% 1,4% 1,1% 1,5%
IndUstria i Energia| 3 3% |16,7% 11,4% 7,0% 5,4% 4,5% 2,9% 0,0% 2,3% 2,1% 6,3% 2,4% 3,7% 8,0% 8,5% 5,6% 1,1%
Transports| 3 39 | 0,0% 8,6% 4,7% 54% 3,2% 2,1% 2,9% 0,0% 5,6% 4,2% 2,4% 4,0% 2,7% 1,4% 6,7% 0,7%
Consum| 2 3% | 0,0% 2,9% 2,3% 0,0% 1,3% 2,4% 3,6% 45% 2,1% 1,3% 2,4% 1,9% 1,3% 8,5% 1,1% 1,1%
Mediambient| 1 99 (333% 2,9% 2,3% 3,6% 0,6% 1,6% 3,6% 0,0% 0,7% 1,3% 1,6% 2,1% 2,7% 2,8% 1,1% 0,7%
Participacio ciutadanal 1 5% | 0,0% 0,0% 7,0% 0,0% 0,6% 1,8% 2,2% 0,0% 0,7% 1,3% 1,1% 1,4% 1,3% 1,4% 1,1% 1,9%
altres| g 0% | 0,0% 42,9% 27,9% 5,4% 52% 58% 7,9% 45% 4,9% | 12,1% 6,9% 10,7% 26,7% 25,4% 23,3% 11,5%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019

Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 21
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Participacié i Cooperacio

Resultats

. Resum. Els perfils d'acord amb el motiu de la trucada es distribueixen
COMPORTAMENT DE L'USUARI de la seglient forma. Quant a I'Ocupacid, la que es troba en el 50% o
Motius més en tots els Motius és la de Treballador/a per compte d’altri ila
Freqliencia de trucada més comuna per a tots els Motius és de 2 0 3

vegades a l'any .

[ ]
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions 18’6% ’ De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris, I'area en la qual se sol-licita en la seua
majoria és en Urbanisme i habitatge.

Informacid sobre pagament de factures, taxes, impostos 4 3% 2 ; vercitar : ; 4o |1
pag , » 1IMp )2 7/0 De 45 a 64 anys, Estudis Universitaris superiors, Hisenda , és I'area en la qual se
| sol-licita en la seua majoria

. . . N . i
Presentar queixes, suggeriments o agraiments 2'4% ’ De 45 a 64 anys, Estudis Universitaris mitjans I'area en la qual és presenten aquestes
gestions majoritariament és Administracio local.

P . . [
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes I 3,0% * De 45 a 64 anys, Estudis Universitaris superiors, Urbanisme i habitatge, Treball,
Administracié i Hisenda sén els Arees més consultades per aquest motiu.

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres tramits - 31 4% i De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris i Universitaris superiors, Urbanisme i
4 habitatge és I'area més sol-licitada per aquest motiu.

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats o ° ) ) ) o oo .
50,6/) De 30 a 44 anys, Estudis Secundaris, Urbanisme i habitatge és I'area més
sol-licitada per aquest motiu.

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics o o
- . 17;6A ’ De 30 a 44 anys, Estudis Secundaris, Urbanisme i habitatge és |'area més sol-licitada
per aquest motiu.
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius

Génere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacio
Universita Desocupat Jubilat/do Cuidador/
na- compte  compte aen

Del18a De30a De45a De65 | Menys Primaris Secundari Universita . . Pesques
ris Estudiant o buscant - . o ,
de la casa Pensionist  propi alie I'entorn

TOTAL | dona  Home | ") 44 ga  AWsi| de e s ris mitjans .
mes primaris. superiors faena L.
a familiar

Sol-licitar Informacié i/o assessorament
per a tramits telematics| 17,6% |16,9% 18,8%|17,2% 18,0% 18,1% 12,7%|23,8% 17,5% 16,5% 26,4% 13,1% | 35,0% 8,5% 13,2% 12,6% 21,6% 19,8% 20,0%

Sol-licitar Informacié i/o assessorament
47,3% 60,8% | 45,0% 38,3% 46,1% 63,2% 50,0% 51,3% 55,0%

per a altres tramits| 50,6% [50,2% 51,4% |44,8% 52,2% 49,6% 58,7% |28,6% 39,0% 51,3%

Informar-se sobre expedients o tramits ja
iniciats| 31,4% |30,7% 32,6%|30,6% 29,8% 34,1% 27,0% |38,1% 40,7% 25,8% 28,0% 34,0% | 30,0% 59,6% 34,8% 21,1% 32,4% 30,1% 10,0%

Consultar sobre escrits i/o comunicacions|
rebudes| 3,0% | 2,5% 3,8% | 3,7% 29% 3,4% 0,0% |0,0% 1,1% 23% 4,9% 4,1% 0,0% 0,0% 2,5% 5,3% 3,9% 3,2% 0,0%
Presentar queixes, suggeriments o
agraiments| 2,4% | 2,1% 3,0% | 1,5% 2,4% 3,1% 0,0% | 0,0% 23% 1,7% 4,4% 2,2% 0,0% 2,1% 2,5% 2,1% 2,9% 2,6% 0,0%
Informacioé sobre pagament de factures,
2,0% 2,1% 6,9% 5,5% 5,0%

taxes, impostos| 4,3% | 3,5% 5,7% | 3,7% 3,1% 59% 3,2% |0,0% 23% 32% 60% 6,3% | 0,0% 2,1%

19,1% 19,1% 18,9% 13,7% 18,6% 40,0%

SSol-licitud d'ajudes, beques,
subvencions| 18,6% |21,2% 14,1%|18,7% 20,7% 16,8% 15,9% |33,3% 19,8% 20,9% 14,8% 16,8% | 15,0%

Diferéncies significatives en 2019

Unitat. Percentatges
Només es mostren les arees amb base major a 15 _ Superior/Inferior al total
! cotesa perior/
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius

Frequeéencia AREES
203 Undiaa 203 Me'nys Primera Urbar?'S . . Agricult Ocupaci Industri Particip.
TOTAL . " Cada 15 1vegada lvegada d'1 mei Serveis Admin. Ensenya . . ura . - Transpor d .
Cada dia diesala la R vegades X telefona X . Treball Hisenda Sanitat [¢] ai Consum ] Ciutada
dies al mes f al'any. vegadaa habitatg Socials Local ment ramader . . ts ambient
setmana setmana al'any. Fany da e ia, pesca publica Energia

Sol-licitar Informacié i/o
assessorament per a tramits
telematics|17,6%| 0,0% 20,0% 18,6% 19,6% 18,7% 18,7% 14,4% 29,5% 12,0% |17,7% 11,6% 18,3% 18,0% 20,0% 30,8% 19,5% 17,5% 17,5% 45,5% 30,3% 13,0% 15,8% 20,0%

Sol-licitar Informacié i/o
assessorament per a altres tramits|50,6%| 50,0% 54,3% 44,2% 51,8% 49,7% 50,5% 51,1% 31,8% 57,7%|44,3% 42,7% 63,5% 70,5% 60,8% 41,0% 63,4% 62,5% 80,0% 45,5% 45,5% 65,2% 52,6% 46,7%

Informar-se sobre expedients o
tramits ja iniciats|31,4%| 50,0% 51,4% 62,8% 48,2% 32,3% 27,9% 26,6% 18,2% 26,8% |32,1% 49,4% 26,2% 29,5% 26,7% 41,0% 29,3% 35,0% 25,0% 48,5% 51,5% 34,8% 47,4% 40,0%

Consultar sobre escrits i/o
comunicacions rebudes| 3,0% | 0,0% 11,4% 9,3% 54% 13% 2,6% 22% 23% 2,1% |3,8% 1,8% 5,6% 5,7% 0,8% 9,0% 9,8% 10,0% 2,5% 18,2% 6,1% 4,3% 10,5% 6,7%

Presentar queixes, suggeriments o
agraiments| 2,4% | 0,0% 8,6% 23% 3,6% 13% 16% 29% 45% 28% |21% 1,8% 4,0% 82% 4,2% 2,6% 4,9% 10,0% 2,5% 18,2% 3,0% 26,1% 10,5% 6,7%

Informacio sobre pagament de|
factures, taxes, impostos| 4,3% | 16,7% 17,1% 7,0% 7,1% 45% 2,4% 3,6% 9,1% 2,8% |(3,4% 3,0% 24% 6,6% 6,7% 20,5% 7,3% 7,5% 2,5% 15,2% 18,2% 4,3% 5,3% 6,7%

SSol-licitud d'ajudes, beques,
subvencions|18,6%| 0,0% 28,6% 23,3% 17,9% 18,1% 18,9% 14,4% 18,2% 19,7% |40,5% 31,1% 11,9% 13,9% 10,8% 16,7% 17,1% 17,5% 10,0% 9,1% 6,1% 13,0% 10,5% 33,3%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019
Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEsa Superior/Inferior al total 24
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Resultats

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequéncia d'Us

Primera telefonada - 14,2

Menys d'1 vegada a l'any. I 4,4%

Freqgliéncia
Baixa

o De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris..
% 4§ Y

[ De 45 a 64 anys, , Estudis Secundaris.

*

1 vegada a I'any. - 13’9% i‘ De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris.

Freguencia

Mitjana

Freqliencia
Alta

. ° De 30 a 64 anys, Estudis Secundaris.
2 0 3 vegades a l'any. _ 38,0% #
—

o De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris.
1 vegada al mes - 15,5% ]

[ ]
Cada 15 dies l 5,6% *

Cada dia J 6% i

-J2o03diesalasetmana I 35% *

De 45 a 64 anys, , Estudis Universitaris superiors.

, ® s .
Un dia a la setmana I 4,3% ’ De 30 a 44 anys, , Estudis Universitaris superiors.

De 30 a 44 anys, , Estudis Universitaris superiors.

De 45 a 64 anys, , Estudis primaris i Estudis Secundaris.

cotEsao

Resum: més de la meitat dels
ciutadans utilitzen el servei en
una Freqiéncia baixa (de
manera anual), les persones que
utilitzen el servei amb major
Freqliéncia sén en la seua
majoria dones, i 'Ocupacié més

repetida en totes les
Frequencies d'Us és la de
Treballador/a per compte
d’altri.
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Conselleria de Transparéncia I t e S u I ta t S
Responsabilitat Social,
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequéncia d'Us

Genere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacio
Desocupa . Cuidador/
De18a De30a Ded45a De 65. Menys de Primaris o . Universitaris Universitaris . Pesques o Jubilat/don compte compte aen
TOTAL | dona Home anys i . . Secundaris . R Estudiant dela - . o ,
29 44 64 . primaris. EGB mitjans superiors buscant - propi alie I'entorn
més casa Pensionista I

faena familiar

Cadadia| 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 03 dies persetmanal 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%

Undiaalasetmanal 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 15dies| 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%

1vegada al 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 03vegadesal'any| 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%
lvegadaal'any| 13,9% (13,1% 15,2%| 13,4% 15,9% 12,9% 7,9% | 143% 14,7% 15,4% 13,7% 11,9% 35,0% 14,9% 15,7% 13,7% 8,8% 13,5% 15,0%

Menys d'lvegadaal'any| 4,4% | 43% 4,6% | 1,5% 3,4% 57% 9,5% | 4,8% 5,6% 6,1% 4,9% 1,1% 5,0% 0,0% 3,9% 7,4% 2,0% 5,0% 5,0%

Aquesta és la meua Primera

telefonada| 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%

Unitat. Percentatges

Diferéncies significatives en 2019
Només es mostren les arees amb base major a 15

cokesa Superior/Inferior al total 26



»» RESULTATS

ANALISIS DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs




GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Mitjana: 8’40
Satisfaccio Global 8,60 - 8 40
8,40
8,20
8,00
Acceptacio: 86,6% 7,80
L 7,60
50,0 [ | 7,40
7,20
42,2% 7,00
40,0 P 6,80
2010 2017 2019
30,0 .
Rebuig: 6,0% 2019
=== 2017
20,0 A
[ | I A e X 2010
10,0 5 5% "“’ Resum: de manera general s'observa un augment en
’~~° 0.3% 0,8% 1% 1Iif%3:. la satisfaccié dels ciutadans usuaris del servei 012.
o . s’ o i o oa” S R . . 3{4% . . . . Prop del 87% dels ciutadans atesos li donen una
’ 0 1 5 3 4 5 6 7 3 9 10 nota d'acceptacio, i el servei ha aconseguit una nota
\_'_’ mitjana de 8,40 sobre 10, la qual ha anat
augmentant de manera gradual amb el pas dels
Indiferéncia: 7,4% anys, augmentant 1 punt des del 2010 a la data.

cotEsao 27



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio Global per arees

Valoracié mitjana Evolucié onada

m Rebuig m Indiférencia m Acceptacio Mitjana anterior
Treball 9,10 t B o7
Urbanismei habltaftge 8,59 t B oss
Medi ambient 8,58 t B o3
- Se.rj/efs Socials 8,52 1 B oo
Part|C|p<j=1c.|o uujc:’;\dana 8,47
Administracié local 3 839 1 B o039
Sanitat 3 839 1 B o5
Consum 9% 8,30
Hisenda 6% 828 1 B o6
Transports N34 821 1* B 100
Ocupacié publica 10% 790 § 0"20 [ |
IndUstria i Energia 9% 7,88 ¢ B oz
Ensenyament 9% 7,87 1% B o7
Agricultura, ramaderia, pesca 13% 7,80 % | 0,05
o ot e
28

cotEsao



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,32un altre
: . ., . : > 8,47
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Estudis

Genere Universitaris superiors

*»

8,21

o o : 17,38
Universitaris mitjans 7;97 8,49
8;29t t8,47 ’ Secundaris : 8,57 1 8,15
7,65 7,43 %
Primaris o EGB 8,81
13848
y Menys de primaris. 8,37
Ocupacid ysdep 9,00 ’
Cuidador/a en I'entorn familiar 8,90 Resum: en analitzar la nota mitjana per
Treballador/a per compte alié : Edat variables sociodemografiques trobem que
58’2917'56 17,92 1874%5 1 8,24 aquesta ha augmentat en tots els casos, no
Treballador/a per compte propi 8,0b 1762 8,43 8,44 obstant aixd és més notori en dones perqué hi
: ha augmentat un punt igual que el nivell de

Jubilat/dona-Pensionista 8,73 t 7,75

satisfacci6 en les persones Jubilades o
Pensionistes.

Desocupat o buscant faena t 8,37 , -
b 8,70 També, s'observa que la gran majoria dels
Pesques de la casa exclusivament 8,57 1341 Del8a De30a Ded45a =65 segments es troben per damunt de la mitjana.
. ' 29 44 64
i ivament B o i ... sssssss Mitjana 8,40
Estudiant exclusivament 8,45 t 7,95 t rment recmecte ol 2017 .
H co t =Es0 Dades en Grisa, dades 2017



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\* Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per Motius , Frequiencia i resolucio.

9,01 Resum: en analitzar la satisfaccio per Motius d'Us del servei, les persones que sol-liciten ajudes, beques
o subvencions sén les que estan més satisfetes amb el servei, i son les que presenten queixes,
7,89 suggeriments o agraiments les més insatisfetes. Per part seua, s'observa que a major Freqgliencia de
8,601 147,00 trucades més insatisfet es troba l'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 satisfaccié per davall de la
mitjana.
Resoltaper  Trucada
la primera transferida
persona Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions 8,771 7,88
Informacid sobre pagament de factures, taxes, 7 598 17,56
impostos " '
Primera telefonada - : 8,56 17,12 Presentar queixes, suggeriments o agraiments 7,42 47,15
Menys d'1 vegada a I'any. 8,48 o o .
: Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes €,10 17,81
1 vegada a I'any. 8,64 17,88 :
2 0 3 vegades a I'any. . 8,46 Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres ; 8,321 7,55

1 vegada al mes

8. 10 tramits
Y } 1781 Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 8,41

Cada 15 dies
d 8,46 . : 1736
Un dia a |a setmana Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a 3 40
b 8,40 tramits telematics = A
2 o 3 dies a la setmana 746 - t
’ . 7,45
Cada dia .
7'8.3 ....... Mitjana 8,40
" t Augment respecte al 2017 30

() t =Es0 Dades en Grisa, dades 2017



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

Valoracié mitjana Evolucié onada
m Rebuig m Indiferencia m Acceptacio Mitjana anterior
9,09
8,41
8,70
8,11
8,39
8,85
9,07
8,96
9,10
8,27
7,84
9,15
8,20
8,07
8,33

Correcta identificacid dels persones que van contestar la seua trucada

La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu

La correccid de la informacié i I'atencié rebuda

Rapidesa a contestar la seua trucada

Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestio sol-licitada

La competencia i professionalitat dels persones que I'han atés

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

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

La intimitat i la confidencialitat de I'atencié.

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

El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha ates ha sigut clar i comprensible
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats
Percepcid que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions
Compliment dels seus objectius quant a la recepcid del servei

Utilitat del servei rebut

Dy eSS S S D o

cotEsao 31



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 8,79un altre

., . o ., 8,92
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Correcta identificacio de les persones que van contestar la seua trucada

Mitjana: 9’09 8,51 EStUdiS

Universitaris superiors

*»

Geénere
8,23
. . Universitaris mitjans 9; 11
- Secundaris 8,74
9,02 9,13 a o
Primaris o EGB
8,40 8,57
. . 9,06
Menys de primaris. 975 9 13
-7 4 14
Ocupacio
Cuidad I'entorn famili 9,53 ) ]
uidador/a en I'entorn familiar . - Edat Resum: son les dones les que presenten major
Treballador/a per compte alié 9,09 g5 9'20 satisfaccié amb aquest atribut, també s'observa que
' 8,44 8,76 a menor nivell educatiu major és la satisfaccié amb

Treballador/a per compte propi 8,§91 8,20

9,10 849 911 aquest, i només les persones de 45 i 64 anys d’Edat

lubilat/dona-Pensionista 9,20 891 "0+5,03+ son els que fiquen una nota per davall de la
Desocupat o buscant faena 9,13 g30 mitjana.
Pesques de la casa exclusivament 9,05 818 De18a De30a DedSa s
Estudiant exclusivament . 940 869 29 44 64

....... Mitjana 2+
co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,52un altre

., : . ., 8,69
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu

Mitjana: 8’41 7,51 EStUdiS

Universitaris superiors

*»

Genere
8,09
. . Universitaris mitjans 8; 67
' Secundaris 7,85
8,28 8,48 a e
Primaris o EGB
7,51 7,51 7,16
Menys de primaris. 940 ’ 8 34
Ocupacio ’
Cuidador/a en I'entorn familiar _ 9,21 Edat Resum: quant al Génere no hi ha una diferéncia
N : significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
Treballador/a per compte alie 18,33 . . .,
fap P _: 733 7,36 78’5:7 s'observa que a menor nivell educatiu major és la
8,44 ’ satisfacci6 amb aquest, i només les persones de

Treballador/a per compte propi [ N 8506 7,42 7,84

bilat/d o . 825 B . [T majors de 65 anys d’Edat sén els que fiquen una

Jubilat/dona-Pensionista _ 8,68 7,59 nota per davall de la mitjana. Per part seua, els
Desocupat o buscant faena _ 8,59 8,06

Treballadors per compte propi i els Estudiants son
Pesques de la casa exclusivament _ 8,77 7,51

els més insatisfets amb la prestacié del servei.

. De18a De30a Ded45a =265
Estudiant exclusivament [l 810 7,62 29 44 64  aieaess Mitjana

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017 33



% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 8’70 8,06 EStUdiS

Universitaris superiors

Genere R -
. . Universitaris mitjans
' Secundaris 8,35
8,59 8,76 a % o
Primaris o EGB
8,02 8,07
Menys de primaris.
Ocupacio

8,59

Provincia
7,68Un altre

8,75

*»

8,74

Cuidador/a en I'entorn fami|ia_ 9,35 Edat Resum: sén les dones les que qualifiquen millor

. 8,24
: 8,00
Treballador/a per compte alie I 3,64 7,90 8,77 '

aquest atribut, s'observa que a menor nivell

8,75 educatiu major és la satisfacci6 amb aquest, i les

Treballador/a per compte propi I 8:5,37 7,80
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,78 8,16
Desocupat o buscant faena _ 8,89 8,55
Pesques de la casa exclusivament _ 8,85 3,47

De18a De30a Ded5a >65

: 29 44 64
Estudiant exclusivament _ 8,75 8,22
: cokEsao

persones de majors de 65 anys i de 30 i 44 anys
d’Edat son els que posen una nota per davall de la
mitjana. Per part seua, els Treballadors per compte
propi son els més insatisfets amb la prestacié del
servei.

....... Mitjana
Dades en Grisa, dades 2017 34



% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid

Rapidesa a contestar la seua trucada

Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Mitjana: 8’11 7,51 EStUdiS

Universitaris superiors

Geénere

. . Universitaris mitjans
’ Secundaris
8,05 8,14 %

7,24 7,33

Primaris o EGB

Menys de primaris.

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar
Treballador/a per compte alie
Treballador/a per compte propi . 8,18 7,32
Jubilat/dona-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament 29

7,60 7,43

De18a De30a Ded5a

44 64
cotEsao

8,43

Provincia
7,52Un altre

8,17

*»

697 8,16

7,65

7,80

8,71 8,14

Resum: quant al Génere no hi ha una diferéncia
significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
s'observa que a menor nivell educatiu major és la
satisfaccié amb aquest, i son les persones de 30i 44
anys d’Edat els que posen una nota molt per davall
de la mitjana. Per part seua, els Treballadors per
compte propi i majorment els Estudiants son els
més insatisfets amb la prestacié del servei.

....... Mitjana
Dades en Grisa, dades 2017 35



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 5 1 7,52unaltre
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Rapidesa a facilitar-li la informacid o gestid sol-licitada
Mitiana: EStUdiS
itjana: 8 39 7,66 -
Génere Universitaris superiors 8,;05 .
. . Universitaris mitjans 7,951 ’ 8;45
Secundaris - 7,93
8,24 8,48 f‘(ﬁ
Primaris o EGB
7,49 7,75
Menys de primaris. 24 8,38 8 45
Ocupacio ’ ’

Cuidador/a en I'entorn familiar " 9,16 Resum: quant al Genere no hi ha una diferéncia
Treballador/a per compte alié é,ZO S significativa davant la puntuacié d'aquest atri'but,
: ’ s'observa que a menor nivell educatiu major és la
Treballador/a per compte propi 820 7,97 satisfaccié amb aquest, i son les persones majors de
Jubilat/dona-Pensionista 863 811 45 anys d’Edat .e.ls gue posen una nota per
’ ’ damunt de la mitjana. Per part seua, els
Desocupat o buscant faena 8,66 7,83 Treballadors per compte propi i aliena sén els més
b del usi insatisfets amb la rapidesa a facilitar la informacié o
esques de la Casa exc usivament 756 e iei
8,81 7/, De18a De30a DedSa > 65 gestio sol-licitada.
Estudiant exclusivament 8,70 7,47 29 44 &4 Mitjana

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017 36



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
La competeéncia i professionalitat de les persones que I'han atés

Mitjana: 8’85 8,30 EStUdiS

Universitaris superiors

Geénere

. . Universitaris mitjans

Secundaris

8,85 8,85 !'ﬁ o
Primaris o EGB
8,19 8,36
Menys de primaris.
Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar _ 8,95 Edat

. 8,46
Treballador/a per compte alie _ 881 818 893
2 ’ ‘ 8,50
Treballador/a per compte propi I 7,91 829 8,88
807 825 885
Jubilat/dona-Pensionista _ 902 8,39 gt

Desocupat o buscant faena _ 898 336
Pesques de la casa exclusivament —
9,04 8,62 Del8a De30a Ded5a 265

Estudiant exclusivament _ 8,5.53 8,35 29 44 64
- : cokEsao

8,98

Provincia
7,88Un altre

8,74

*»

8,00 8,87

8,57

8,86

8,95

Resum: quant al Génere no hi ha una diferéncia
davant la puntuacié d'aquest atribut, s'observa que
a menor nivell educatiu major és la satisfaccié amb
aquest, i sén les persones de 30 i 44 anys d’Edat els
gue posen una nota per davall de la mitjana. Per
part seua, els Treballadors per aliena i els
Estudiants son els més insatisfets amb la
professionalitat de les persones que els atenen.

....... Mitjana
Dades en Grisa, dades 2017 37



% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 8,24un altre

., : . ., 8,91
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones

Mitjana: 9’07 8,79 EStUdiS

*»

\ Universitaris superiors :
Genere ;9'00 -

. . Universitaris mitjans 8,87 ’ 9, 11

Secundaris :
’ 9,17 8,89
9,01 9,10 :
Primaris o EGB 9,17
8,76 8,81 :
Menys de primaris. 9,38 9,27 912
Ocupacio ’

Cuidador/a en I'entorn familiar _ 8,;95
Treballador/a per compte alié _;9,06 8,72
Treballador/a per compte propi _;9,06 8,51
Jubilat/dona-Pensionista _59,05 9,03
Desocupat o buscant faena _ 9,11 9,09
Pesques de la casa exclusivament _ 9,36 8,79

Resum: quant al Génere no hi ha una diferéncia
significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
s'observa que a menor nivell educatiu major és la
satisfaccié amb aquest, i segons augmenta I'Edat, la
insatisfacci6 amb I'amabilitat augmenta. Per part
seua, els Estudiants i els que es dediquen a la cura
en l'entorn familiar son els que es mostren més
insatisfets amb aquest atribut.

. Del18a De30a Ded45a > 65
Estudiant exclusivament [l 895 88° 29 44 64 . Mitjana

-
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% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Valoracio per atributs i variables de segmentacid

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

Mitjana: 8 Q@ 8,47 Estudis

Universitaris superiors

Geénere

. . Universitaris mitjans

Secundaris
8,91 9,00 ‘f%

8,46 8,48

Primaris o EGB

Menys de primaris.

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar [ N N o,10

Treballador/a per compte alie [ NN '8,94 8,40

8,61
9,08

Treballador/a per compte propi || N '3,94 8,26
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,97 8,47

Desocupat o buscant faena _ 9,04 8,88

Pesques de la casa exclusivament _ 9,09 369 De18a De30a DedSa

. . . 29
Estudiant exclusivament [Jl] 8,0 811

Edat

8,41 8,47

8,95 8,95

44 64

cotEsao

9,10

9,25 9,07

Provincia
8,00Un altre

8,76

*»

8,24 9,00

8,66

8,98

Resum: quant al Génere no hi ha una diferéncia
significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
s'observa que a menor nivell educatiu major és la
satisfaccié amb aquest, i només la persones de 18 a
29 anys de Edat posen una nota per damunt de la
mitjana. Per part seua, els Estudiants i els
Treballadors per compte d’altri i propi sén els que
es mostren més insatisfets amb aquest atribut..

....... Mitjana
Dades en Grisa, dades 2017 39



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia
8,48Un altre

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid.

Mitjana: 9 10 8,84 Estudis

Universitaris superiors

9,09

*»

Genere
. . Universitaris mitjans 871 9, 10
Secundaris : 923 8095
9,02 9,15 f‘ﬁ o :
Primaris o EGB
8,78 8,88
Menys de primaris. 9,33 9,08 9 21
Ocupacio ’

Cuidador/a en I'entorn familiar__ ‘:’9,06
Treballador/a per compte alie — 9,10 8,79
Treballador/a per compte propi [ G 3,99f 8,65
Jubilat/dona-Pensionista [ NERNRNIGN f9,07 8,73
Desocupat o buscant faena — 9,20 9,11
Pesques de la casa exclusivament — 9,22 8,90

Resum: quant al Genere soén les dones les que
posen una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor
nivell educatiu major és la satisfaccio amb aquest, i
segons augmenta I’'Edat la satisfaccié tendeix a
disminuir.. Per part seua, els Treballadors en
I'entorn familiar, els jubilats o pensionistes, i els
Treballadors per compte propi , sén els que es
mostren més insatisfets amb aquest atribut.

De18a De30a Ded45a 265

Estudiant exclusivament [ ENRMBE 9,11 o903 29 44 64 Mitjana

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017 40



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 23 7,28unaltre
Valoracié per atributs i variables de segmentacio (Elements Tangibles) ’
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si cal, el servei sol-licitat
Mitjana: Estudis
jana: 8 27 7,59 »
\ Universitaris superiors
Genere
. . Universitaris mitjans 8;36
' Secundaris
8,18 8,32 f % e
Primaris o EGB
7,64 7,65
Menys de primaris. 8,41 8 15
Ocupacio ’
Cuidador/a en 'entorn famili : Resum: quant al Genere sén les dones les que
uidador/a en fentorn familiar | o,15 posen una nota per damunt de la mitjana davant la

puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor
nivell educatiu major és la satisfaccio amb aquest, i
segons augmenta I'Edat la satisfaccid augmenta..
Per part seua, els Treballadors en I'entorn familiar,
son els que millor puntuen la facilitat per a
comunicar i els Treballadors per compte d’altri i
Estudiants, son els que es mostren més insatisfets
amb aquest atribut.

Treballador/a per compte alie - 8,08 7,25

Treballador/a per compte propi _ 8,23 7,43
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,55 7,81
Desocupat o buscant faena _ 8,45 341

Pesques de la casa exclusivament _ 881 378

De18a De30a De4d5a > 65

Estudiant exclusivament [ 8,15 7,73 29 44 64 . Mitjana
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,70un altre

., . o ., 7,59
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible

Mitjana: Estudis
jana: 7 84 334 '
\ Universitaris superiors 7,54
Genere : 8,72 7 84
. . Universitaris mitjans 17,22 !
g Secundaris : 8,12 8,95

7,67 7,94 ! :
277 g 83 Primaris o EGB 8,30

) ) o . 9,06

Menys de primaris. 9,11 8,00

Ocupacio

Resum: quant al Genere soén les dones les que
posen una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor
nivell educatiu major és la satisfaccio amb aquest, i
els majors de 65 anys son els més insatisfets amb el
llenguatge utilitzat. Per part seua, els Treballadors
per compte d’altri, per compte propi, Estudiants i
jubilats o pensionistes, sén els que es mostren més
insatisfets amb aquest atribut.

Cuidador/a en I'entorn familiar _:8,75
Treballador/a per compte alie _;7,83 8,81
Treballador/a per compte propi ] 7,;51 8,50
Jubilat/dona-Pensionista I ';,66 8,80
Desocupat o buscant faena _ 7,94 9,16

Pesques de la casa exclusivament — 871 9,00

. Del8a De30a De45a 265
Estudiant exclusivament [ 7,32 231 29 44 64  ieeaas Mitjana
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% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 8,60un altre

., . o ., 9,09
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats

Mitjana: 9’15 7,00 EStUdiS

Universitaris superiors

*»

Genere
6,54
. . Universitaris mitjans 9, 18
Secundaris 926 7,36
9,04 9,21 fo
Primaris o EGB
6,81 7,11
Menys de primaris. 7,99
9,33 9,20
.7 ’
Ocupacio
Cuidador/a en I’entorn familiar ] 8'805 Edat Resum: quant al Genere soén les dones les que
Treballador/a per compte alic || NN 9,18 ¢80 7,28 posen una nota per damunt de la mitjana davant la
. 9,31 6,30 puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor

nivell educatiu, major és la satisfaccié amb aquest, i
segons augmenta I’'Edat la satisfaccié tendeix a
disminuir. Per part seua, els cuidadors en l'entorn
familiar i els Treballadors per compte propi, sén
els que es mostren més insatisfets amb aquest
atribut.

Treballador/a per compte propi || NN 8,8ci 6,66 9,19
Jubilat/dona-Pensionista _59,09 7,80
Desocupat o buscant faena _ 9,27 7,44

Pesques de la casa exclusivament _ 9,34 7.6

De18a De30a Ded45a > 65

Estudiant exclusivament [N o,45 7,1° 29 44 64 . Mitjana

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017 43
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\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,17un altre

., . S ., 8,28
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Percepcid que l'entitat té en compte les seues necessitats i opinions

Mitjana: 8’20 7,03 EStUdiS

*»

Génere Universitaris superiors 7'é7
. 6,54
. . Universitaris mitjans 7,69 8; 24
Secundaris 7,47
3,00 8,32 ‘f’
i 815 ; 1 % Primaris o EGB 8,75
’ , ’ Menys de primaris. 9,00 7,54 924
Ocupacio ’

1 .
Cuidador/a en I'entorn familiar _ 9,00
Treballador/a per compte alie — 8,17 6,91
Treballador/a per compte propi _ 7,97 6,63
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,36 7,37
Desocupat o buscant faena _ 831 7,42
Pesques de la casa exclusivament _ 851 721

Resum: quant al Génere sén els homes els qui
posen una nota molt per davall de la mitjana davant
la puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor
nivell educatiu, major és la satisfaccié amb aquest, i
son les persones de 18 i 44 anys les més satisfetes.
Per part seua, els cuidadors en I'entorn familiar
sén els que es mostren més satisfets amb aquest
atribut.

De18a De30a Ded45a 265

Estudiant exclusivament || I 7,35 7,57 29 44 64 e Mitjana
- . cO t ESQO - Dades en Grisa, dades 2017 44



% GENERALITAT
VALENCIANA
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Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,16un altre

., . o ., 8,64
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Compliment dels seus objectius quant a la recepcio del servei

Mitjana: 8 07 7,43 Estudis

*»

Génere Universitaris superiors
7,01
. . Universitaris mitjans 8’08
Secundaris 8,35 /78
7,95 812 %
- 5’4 ; 37 ﬁ Primaris o EGB 8,48
0 ., Menys de primaris. 8,29 827 8’05
cupacio

Resum: quant al Génere son els homes els qui
posen una nota molt per davall de la mitjana
d'aquest atribut, s'observa que les persones amb
Estudis Secundaris o primaris sén els més satisfets i
son els menors de 29 i majors de 65 els més
insatisfets amb el compliment dels seus objectius en
la trucada. Per part seua, els Treballadors per
compte propi i Estudiants, son els que es mostren
més insatisfets amb aquest atribut.

Cuidador/a en I'entorn familiar — 8,11
Treballador/a per compte alie _ ;7,98 7,29
Treballador/a per compte propi ] 7,6:2 7,26
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,47 7,48
Desocupat o buscant faena _ 8,34 7,87
Pesques de la casa exclusivament _ 8,47 7,49

. De1l8a De30a De4d45a 265
Estudiant exclusivament [l 7,30 : 7,84 29 44 64 e Mitjana

co t EsQO Dades en Grisa, dades 2017 45



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA 7,36un altre

., . . ., 8,71
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
Utilitat del servei rebut

Mitjana: 8’33 7,63 EStUdiS

*»

Génere Universitaris superiors s
. . Universitaris mitjans ' 8'37
Secundaris 859 7,88
8,21 8,39 ‘f’@ﬁ .
Primaris o EGB 8,55
7,64 7,63 - 8,38
., Menys de primaris. 8,76 ’ 8’25
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar — 8,65 Edat Resum: quant al Genere soén les dones les que
Treballador/a per compte alic [N §8,21 747 7,56 posen una nota per damunt de la mitjana davant la
: 8,41 puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a menor

nivell educatiu major és la satisfaccio amb aquest, i
sén els que tenen ens 45 i 64 anys, els Unics que
posen una nota per damunt de la mitjana a la utilitat
del servei. Per part seua, els Estudiants i els
Treballadors per compte propi , sén els que es
mostren més insatisfets amb aquest atribut.

Treballador/a per compte propi [N 8,(§6 7,56
Jubilat/dona-Pensionista _ 8,67 7,83

Desocupat o buscant faena _ 8,50 311
Pesques de la casa exclusivament — 883 7,33

De18a De30a Ded5a > 65

Estudiant exclusivament - 8,00 736 29 44 64 e Mitjana 16
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% GENERALITAT
VALENCIANA
N

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Freqléncia d'Us
MITIJANA . 203diesa Undiaala Cadal5 1vegadaal 203 lvegadaa Menys d'1 Primera
Cadadia | ' ctmana setmana dies mes veglades @ rany. ve'gada ? telefonada
I'any. I'any.
Correcta identificacié dels persones que van contestar la seua 9,09 9,50 8,61 9,17 9.09 8,95 9.12 9.22 9,08 S
trucada
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 8,41 7,50 7,29 8,02 8,41 8,21 8,54 869 857 837
La correccio de la informacid i I'atencio rebuda 8,70 7,50 /.94 8,77 8,82 8,55 878 8,84 8,75 5,53
Rapidesa a contestar la seua trucada 8,11 7,33 7,23 7,86 8,20 7,86 8,03 8,59 8,07 8,43
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestid sol-licitada 839 6.83 7,51 8,19 845 8,16 838 5.8 0,57 5,02
La competencia i professionalitat dels persones que I'han atés 8,85 7,67 7,94 8,93 8,98 8,87 8,85 8,99 593 8,86
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,07 9,00 8,49 9,19 9,20 9,08 9.03 916 %95 o
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que |'ha ates 8,96 7.83 835 9,00 9,20 9,02 8,95 9,04 891 8,96
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 910 9,50 8,34 8,95 9.19 913 915 014 2.9 i
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei 8,27 6.17 7,23 7,93 8,38 7.94 841 821 8,26 8,65
sol-licitat
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i 7,84 7,83 6,76 778 8,02 811 781 .74 764 787
comprensible
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis 9.15 950 837 919 8% 914 909 935 916 933
prestats
Percepcid que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions | 8,20 7.83 7,28 7,69 7,93 7,96 8,28 850 8.07 854
Compliment dels seus objectius quant a la recepcié del servei 807 | 61r 663 78 791 782 819 B3 791 8H
Utilitat del servei rebut 8,33 6,33 7,06 7,86 8,07 8,13 8,41 8,64 8,72 8,54
47
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% GENERALITAT
VALENCIANA
N

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracié per atributs i variables de comportament

Motius
Consultar Informacié
Sol-licitar L Informar- Presentar sobre Sol-licitud
Inf ., Sol-licitar b sobre . t daiud
MITJANA nrormacio Informacié se SO. re escrits I/O quelx.es, pagamen ajuaes,
per a expedients .. suggerime de beques,
. per a altres . .. . comunicaci .
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 9,09 9,18 9,05 8,98 8,93 8,82 9,17 9,40
La prestaci6 del servei en relacié amb el que esperaveu 8,41 8,44 8,36 8,27 8,33 7,87 8,00 8,84
La correccio de la informacid i I'atencié rebuda 8,70 8,76 8,61 8,59 8,43 8,21 8,38 8,94
Rapidesa a contestar la seua trucada 8,11 8,26 8,00 8,01 7,63 7,92 8,16 8,35
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gestié sol-licitada 8,39 8,36 8,31 8,26 7,48 7,04 8,00 8,74
La competéncia i professionalitat dels persones que I'han atés 8,85 8,89 8,81 8,74 8,90 8,83 8,60 9,10
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,07 9,20 8,99 8,94 8,80 8,92 9,12 9,27
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 8,96 9,13 8,88 8,84 8,77 9,04 8,98 9,18
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,10 9,16 9,04 9,02 9,03 8,92 9,08 9,23
Facilitat per a comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei sol-licitat 8,27 8,29 8,22 8,17 8,39 7,54 8,02 8,68
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible| 7,84 8,15 7,60 8,13 7,14 7,59 7,36 8,33
. . P . . 9,15 9,16 9,11 9,08 8,79 8,75 9,28 9,24
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i els serveis prestats
Percepcio que I'entitat te en compte els seues necessitats i opinions 8,20 8,24 8,14 8,10 7,79 7,91 8,02 8,53
Compliment dels seus objectius quant a la recepcié del servei 8,07 777 8,09 7,96 8,03 7,18 7,38 8,65
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari
Mitjans i Canals d'atencié

Qualitat de millora continua




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

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

Com li agradaria fer I'enquesta: en valencia o castella

13,1%

B Valencia
m Castella

86,9%

L'han ates en la mateixa llengua o idioma d'Us en qué voste

ha realitzat la consulta?
3,8%

mSi

®No

96,2%

Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Li han atés en la
mateixa llengua o
idioma d'us en el qual
Vosté ha realitzat la

consulta?
Si No % total
Idioma Valencia 12% 1% 13,1%
d'enquesta Castella 84% 3% 86,9%
% total 96,2% 3,8%

Més de la meitat de les trucades han sigut resoltes per la primera persona
de contacte, aproximadament el 40% de les trucades sén transferides,
d'altra banda el 1,9% de les persones no recorda si ha sigut transferida o no,
i un 4,5% considera que la seua consulta o gestié no ha sigut resolta.

En analitzar la valoracié general del servei, els que donen millor valoracié
son els quals han resolt la seua gestié amb la primera persona, per davall
de la mitjana (8,40) es troben els que han sigut transferits a una altra
persona i els que consideren que no ha sigut resolta tenen un nivell de
satisfaccio proxim al rebuig.
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\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiéncia de l'usuari Mitjana de Satisfaccié Global per resolucié de
trucada
No recorda o considera Resolta per la primera persona 9,01
que no ha sigut resolta Trucada transferida 7,89
No recorda 8,63
6.4% No ha sigut resolta 4,38
1 ’ Total 8.40

Trucada transferida

58,8%
AREES
Industria (63,6%) 1
Turisme (55,6%) 34,8% Resolta per la primera

Ocupacié publica (52,50%)

persona
Motius AREES
Sol-licitud d'ajudes, beques, Urbanisme i habitatge (73,0%)
subvencions (65,1%) Treball (68,3%)

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

(58,5%)

Consum (65,2%)

Motius
Informacid sobre pagament de

factures (41,4%)

cotEsao

Més de la meitat de les trucades han
sigut resoltes per la primera persona de
contacte, aproximadament el 40% de les
trucades soén transferides, d'altra banda el
1,9% de les persones no recorda si ha
sigut transferida o no, i un 4,5% considera
gue la seua consulta o gestioé no ha sigut
resolta.

En analitzar la valoracid general del servei,
els que donen millor valoracié son els
guals han resolt la seua gestio amb la
primera persona, per davall de la mitjana
(8,40) 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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Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

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

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments

Requeria que li enviaren documentacié per .
correu postal o electronic?

2,4%

Només el 2,4% dels usuaris
contactats ha presentat queixes,

. mSi
. suggeriments o agraiments, i = No
65.6% : tenen una valoracié mitjana de
4 n . e
: 7,4%. dg sat|§faCC|o da\{ant 97,6%
msi . I'agilitat i capacitat amb que el
: servei ha tramitat la seua
HNo : peticid. Satisfaccié amb I'agilitat i capacitat amb que el
: servei 012 ha tramitat el seu suggeriment, queixa o
34,4% et teenernnnrenaarennrennnarennnaren . agraiment presentat
El 34% de les persones han : . . .
requerit que se'ls enviara : 12,5% 16,7% 70,8%
Li han oferit enviar-li aquesta documentacié per correu postal  :
documentacié gratuitament? o electronic dels quals el 10,2%  :
afirma que no li han oferit : - . y
89 8% I'enviament de forma gratuita, : ™ Rebuig ™ 'Indiferencia ™ Acceptacio
4 [
—e : Satisfaccié amb I'agilitat i

. 10,2%

capacitat mitjana: 7,42
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

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

Coneix voste el cost de la trucada?

85,3%

Satisfacciéo amb el cost de la trucada

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

® Rebuig = Indiférencia m Acceptacio

Valoracié del cost: 4,07

El 14,7% de les persones eren
coneixedores del cost de la

14,7% trucada, en informar els "
ciutadans sobre aquest costiles :  ®No
W Si seues alternatives, s'han mostrat :
m No insatisfets amb aquest, puntuant

el cost amb un 4,07 de mitjana. :

El 38% 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 ['horari
d'atencié al servei del 012. A
I'horari se li assigna un 8,76 de
mitjana quant a satisfaccié amb
aquest.

cotEsao

61,4%

Coneix voste I'horari d'atencio telefonica del 0127

27,9%
38,6%
10,7%
| Correcte | Incorrecte

]

Satisfaccio amb I'horari d'atencié

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

B Rebuig ™ Indiférencia m Acceptacio

Valoracio de I'horari:
8,76
52



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\* Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 El Genere majoritari dels mitjans pels quals s'ha assabentat del
Miti iC Is d'at ., servei d'atencié al ciutada 012 és el de les dones, cal destacar que
Itjans 1 Lanals a atencio sén en la seua majoria homes els que I'han conegut per mitjans de

comunicacio generals.

Portal Web de la Generalitat/Internet 44,1% , De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris. | Universitaris superiors, .Treballadors per
compte alie

0 [ ]
Una persona del seu entorn/ boca a boca - 24,2% ’ De 30 a 44 anys, , Estudis Secundaris., Treballadors per compte alié

Oficines d'informacid i atencid al ciutada - 21,3% i De 45 a 64 anys, , Estudis Secundaris, Treballadors per compte alié
[ ]
Altres . 11,7% ’ De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballadors per compte alie ..
N . ., . *
Telefon d'informacié de I'ajuntament. l 6,5% * De 45 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballadors per compte alie

.y . . .7 o
Mitjans de comunicacié en general. I 3,6% De 30 a 64 anys, Estudis Secundaris, Treballadors per compte alié

[ ]
Altres telefons d'informacio telefonica F 3,5% ’ De 45 a 64 anys, , Estudis Secundaris i primaris, Treballadors per compte alié .
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

%
N Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canals d'atencié

)

Genere Edat NIVELL EDUCATIU Ocupacié
De 65 Desocupa Jubilat/do Cuidador/
De 18a De30a De45a . [Menys de Primaris Secundari Universitaris Universitari . Pesques to na- compte compte aen
TOTAL | dona Home anys i R X - . Estudiant - . o ,
29 44 64 mas | Primaris. o EGB s mitjans s superiors dela casa buscant Pensionist propi alie I'entorn
faena a familiar
Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% |43,8% 44,6%|49,3% 50,0% 40,6% 15,9%| 9,5% 22,0% 41,7% 51,6% 59,7% 50,0% 29,8% 41,2% 25,3% 52,0% 49,9% 10,0%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 24,2% (25,2% 22,6%|22,4% 26,4% 19,6% 41,3%| 33,3% 31,1% 22,6% 22,5% 22,4% 15,0% 29,8% 24,5% 28,4% 14,7% 25,0% 30,0%
Oficines d'informacié i atencié al ciutada| 21,3% (21,2% 21,5%|22,4% 18,3% 23,3% 27,0%| 19,0% 27,7% 22,9% 20,9% 16,0% 30,0%  36,2% 21,1% 29,5% 18,6% 19,4% 10,0%
Altres| 11,7% [12,7% 10,1%|10,4% 9,6% 14,7% 9,5% | 23,8% 11,9% 10,7% 15,9% 8,2% 5,0% 4,3% 11,8% 12,6% 9,8% 11,7%  30,0%
Teléfon d'informacié de I'ajuntament.| 6,5% |6,0% 7,3%| 2,2% 58% 7,5% 14,3%| 95% 10,2% 7,2% 4,4% 4,5% 5,0% 10,6% 4,4% 14,7%  11,8% 4,2% 15,0%
Mitjans de comunicacié en general| 3,6% |2,7% 5,2%|52% 29% 2,8% 9,5% | 0,0% 4,0% 3,8% 3,8% 3,4% 0,0% 2,1% 2,9% 6,3% 2,0% 4,2% 0,0%
Altres teléfons d'informacié telefonica| 3,5% |1,7% 1,4%|0,7% 1,2% 1,8% 4,8% | 4,8% 0,6% 1,2% 2,7% 1,9% 0,0% 0,0% 2,0% 2,1% 2,0% 1,4% 5,0%
Frequiéncia Motius
Consultar Informacio
203 - - Informar- Presentar  sobre  Sol-licitud
X . Menys Sol-licitar Sol-licitar sobre X .
diesa Undiaa 1 203 \ . L ., sesobre . queixes, pagament d'ajudes,
Cada Cada 15 1vegadaa d'1 Primera Informacié  Informacio . escrits i/o X
TOTAL . la la R vegada vegades , . expedients .~ suggerime de beques,
dia dies > l'any.  vegada a telefonada|per atramits per a altres . ... comunicaci ;
setman setmana almes al'any. : e . o tramits ja nts o factures, subvencio
I'any. telematics tramits - N
a iniciats agraiments  taxes, ns
rebudes )
impostos
Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% |50,0% 45,7% 34,9% 44,6% 40,0% 50,3% 41,7% 36,4% 38,7% 52,8% 40,5% 45,2% 46,7% 50,0% 48,8% 44,6%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 24,2% [33,3% 25,7% 27,9% 21,4% 22,6% 24,2% 25,9% 18,2% 25,4% 21,0% 25,5% 26,4% 23,3% 20,8% 16,3% 29,0%
Oficines d'informacié i atencié al ciutada| 21,3% |16,7% 20,0% 32,6% 21,4% 18,1% 23,7% 19,4% 6,8% 21,8% 18,2% 22,7% 25,8% 30,0% 29,2% 16,3% 25,3%
Altres|] 11,7% (33,3% 17,1% 16,3% 17,9% 18,7% 8,2% 8,6% 20,5% 7,7% 10,2% 14,6% 10,2% 20,0% 20,8% 25,6% 9,7%
Teléfon d'informacié de I'ajuntament.| 6,5% |16,7% 8,6% 7,0% 89% 5,8% 5,8% 6,5% 15,9% 4,2% 7,4% 6,7% 6,7% 10,0% 12,5% 11,6% 9,1%
Mitjans de comunicacié en general| 3,6% 0,0% 29% 4,7% 3,6% 3,9% 3,4% 2,9% 4,5% 4,2% 4,0% 3,6% 3,5% 6,7% 12,5% 9,3% 2,7%
Altres teléfons d'informacié telefonica|  3,5% 0,0% 57% 23% 36% 13% 1,6% 0,7% 0,0% 1,4% 1,1% 2,2% 2,2% 6,7% 4,2% 4,7% 1,6%
Diferéncies significatives en 2019
_ _ Superior/Inferior al total
cokeEsa perior/ >4
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TOTAL %erarnsme Ser\{e|s Treball Admin.  Ensenyam Hisenda  Sanitat Ramaderia Ocyp:.;\ao ndustr!al Transports Consum e.dl .artlup
i habitatge Socials Local ent Pesca publica Energia ambient Ciutadana

46,7% 53,3% 53,8% 34,1% 30,0% 45,0% 72,7% 57,6% 39,1% 63,2% 40,0%
20,5% 25,8% 24,4% 39,0% 20,0% 30,0% 12,1% 15,2% 17,4% 15,8% 40,0%
Oficines d'informacid i atencio al ciutada| 21,3% | 24,9% 24,4%  28,6% 21,3% 11,7% 17,9% 14,6%  22,5% 17,5%  21,2%  33,3%  34,8%  26,3%  20,0%
Altres| 11,7% | 7,6% 16,5% 12,7% 14,8% 18,3% 11,5% 9,8% 20,0% 7,5% 15,2% 9,1% 13,0% 0,0% 6,7%

Telefon d'informacid de I'ajuntament.| 6,5% 7,2% 7,9% 5,6% 9,8% 1,7% 7,7% 7,3% 30,0% 0,0% 3,0% 6,1% 4,3% 5,3% 6,7%
Mitjans de comunicacié en general| 3,6% 3,8% 1,8% 1,6% 6,6% 2,5% 3,8% 12,2% 10,0% 7,5% 0,0% 6,1% 8,7% 5,3% 0,0%
Altres teléfons d'informacio telefonica| 3,5% 0,4% 1,8% 1,6% 1,6% 0,0% 1,3% 0,0% 2,5% 0,0% 6,1% 6,1% 0,0% 10,5% 0,0%

Portal Web de la Generalitat/Internet| 44,1% | 44,7% 28,7%  41,3%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 24,2% | 253%  32,3%  26,2%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019
Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 55
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100%

Teléfon 012 de la Generalitat

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.

Guia PROP (Internet) El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la Generalitat és

d'una mitjana de 3, aix0 significa que les persones coneixen almenys 3
dels canals que s'han posat a disposicio per a I'atencié del ciutada. El

Subscripcié del Butlleti de novetats.
perfil d'usuaris que coneixen a cadascun d'aquests canals és:

Bustia del ciutada . .
Dones, persones de 30 i 44 anys (exceptuant el xat de text que és

més conegut entre persones de 45 i 64 anys, amb nivell d’Estudis

Xat de text. Secundaris, i Treballadors per compte d’altri .

Xat de video en llenguatge de signes

Mitjana de 3 canals

cotEsao 56
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NIVELL EDUCATIU

Génere Edat
. . . . Desocup Jubilat/d Cuidador
De 65 Menys . . Universit Universit P /
De18a De30a De45a ; Primaris Secundar . . . Pesques ato ona- compte compte /aen
TOTAL dona Home anys i de X aris aris  |Estudiant L . o ,

29 44 64 , . . o EGB is " . de la casa buscant Pensionis propi alie I'entorn

més | primaris. mitjans superiors I
faena ta familiar

100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
73,6% 58,7% | 42,9% 56,5% 73,3% 84,1% 81,7% | 60,0% 53,2% 65,2% 63,2% 73,5% 82,6% 55,0%
45,0% 12,8% 41,2% 27,4% 53,9% 59,2% 30,0%

Teléfon 012 de la Generalitat|
Oficines PROP| 73,7% | 74,8% 71,7% | 76,9% 75,0%
Guia PROP (Internet)| 48,6% | 49,5% 47,0% | 48,5% 52,4% 48,1% 27,0% | 19,0% 32,8% 46,7% 62,6% 55,6%

Subscripcié del Butlleti de
novetats| 24,6% | 23,7% 26,1% | 30,6% 27,2% 22,2% 9,5% 9,5% 12,4% 25,5% 31,9% 28,4% | 350% 2,1% 18,6% 12,6% 22,5% 32,3% 10,0%

Bustia del ciutada| 24,2% | 23,3% 25,8% | 28,4% 26,2% 22,5% 12,7% | 0,0% 158% 24,6% 30,2% 27,6% | 40,0% 4,3% 17,2% 11,6% 30,4% 30,1% 15,0%
Xat de text| 16,2% | 16,0% 16,6% | 16,4% 149% 186% 9,5% | 9,5% 11,9% 17,7% 19,8% 157% | 25,0% 6,4% 11,8% 5,3% 16,7% 21,0% 10,0%

Xat de video en llenguatge de|
signes| 4,0% 3,6% 4,6% 2,2% 5,3% 3,4%

32% | 0,0% 45% 41% 3,8% 4,1% | 150% 2,1% 2,5% 0,0% 29% 53% 5,0%

Freqliencia Motius
Informacio

nsultar Presentar ici
Consultar Presentar ="\ """ o\ licitud

Sol-licitar  Sol-licitar Informar- )
sobre queixes,

2 o 3 dies . 203 Menys d'1 . Informacié Informacié se sobre o . pagament d'ajudes,
. Undiaala Cadal5 1vegada 1vegadaa Primera K escrits i/o suggerime

TOTAL | Cadadia ala . vegades a . vegada a pera pera  expedient . de beques,

setmana dies al mes > I'any. : telefonada .. . .. comunicac ntso .
setmana I'any. I'any. tramits altres s o tramits ions agraiment factures, subvencio

telematics tramits  ja iniciats g taxes, ns
rebudes s )
impostos

100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Oficines PROP| 73,7% 50,0% 77,1% 72,1% 66,1% 74,2% 78,7% 69,8% 79,5% 65,5% 81,4% 67,7% 65,9% 72,1% 81,7% 73,1% 61,0%

Guia PROP (Internet)| 48,6% 33,3% 62,9% 51,2% 48,2% 47,7% 50,8% 48,2% 63,6% 35,9% 51,1% 32,3% 42,9% 56,6% 57,5% 56,4% 46,3%

Subscripcié del Butlleti de novetats| 24,6% 16,7% 40,0% 32,6% 26,8% 23,2% 26,3% 25,2% 29,5% 12,7% 19,4% 17,7% 23,0% 32,8% 33,3% 23,1% 24,4%
Bustia del ciutada| 24,2% 33,3% 37,1% 27,9% 30,4% 25,2% 26,6% 25,2% 20,5% 9,9% 21,1% 15,2% 17,5% 27,9% 30,0% 25,6% 31,7%

Xat de text| 16,2% 0,0% 31,4% 25,6% 21,4% 12,9% 18,7% 15,8% 18,2% 4,9% 16,0% 8,5% 18,3% 18,9% 16,7% 24,4% 19,5%

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

Diferéncies significatives en 2019
cobEsa Superior/Inferior al total 57

Teléfon 012 de la Generalitat

Xat de video en llenguatge de signes| 4,0%
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100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

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

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

Subscripcié del Butlleti de novetats| 24,6% 19,4% 17,7% 23,0% 32,8% 33,3% 23,1% 24,4% 22,5% 55,0% 42,4% 30,3% 17,4% 31,6% 40,0%
Bustia del ciutada| 24,2% 21,1% 15,2% 17,5% 27,9% 30,0% 25,6% 31,7% 22,5% 32,5% 51,5% 42,4% 17,4% 31,6% 33,3%

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

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

Xat de video en llenguatge de signes| 4,0%

Diferéncies significatives en 2019
cokesa Superior/Inferior al total 58
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

Acceptacioé: 73,3%
1
| |
25,7%

yoX
,/‘\\ P 21,2%

Rebuig: 7,5%

7 \
S \ ) —O=—2019

== 2017

’
A 11,2% JP13,4% \3//
‘ [ 4

/ \

- o

\N/

8,0%

Indiférencia: 19,2%

cotEsao

Mitjana: 7149

7,55 -
7,5 -
7,45 -
7,4 -
7,35 -
7.3 -

7,49

7,30
7,25 -

7,2 .

2017

2019

La valoracid davant l'esfor¢ de millora de la
qualitat i modernitzacid dels Serveis Publics
de la Generalitat en els ultims anys ha
millorat des del 2017 fins avui, no obstant
aix0 no es troba proxim al nivell de satisfaccié
amb el servei 012 en general.
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 7,08 Altre
. ) , 7,68
Qualitat de millora continua

Nivell Educatiu

Genere
. . Universitaris superiors 7,44
Universitaris mitjans 6,94 7;49
7'34 7159 r Secundaris 7,64
ﬁ Primaris o EGB 7 84
Menys de primaris. 795 7 61
Ocupacio ’
Cuidador/a en I'entorn fami“a; B 20 Resum: en analitzar la nota mitjana per
R Edat variables sociodemografiques ens trobem que
Treballador/a per compte alic | 7,50 sén els homes els més insatisfets amb el nivell de
. illores del servei, com s'ha estat observant al
Treballador/a per compte propi 7,50 7,62 7,48 mi ’
I 7,16 llarg de I'estudi, a menys nivell educatiu, major
Jubilat/dona-Pensionista | 7 03 6,63 és la satisfaccid, per part seua, sén els Jubilats o
Desocupat o buscant faena L Pensionistes els més insatisfets amb la qualitat
P N 7,84 Do 13 ' e 30 ' D 4 - s de millora del servei d'atencié al ciutada aixi com
Pesques de la casa exclusivament I 50 e29 @ e44 @ e64 a = les persones amb més de 65 anys.
Estudiant exclusivament _ 750
! 60
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

Primera telefonada

Menys d'1 vegada a
I'any.

1 vegada a l'any.

2 o 3 vegades a l'any.

1 vegada al mes

Cada 15 dies

Un dia a la setmana

2 o0 3 dies a la setmana

Cada dia

7,20

7,25

7,71

7,49

7,54

8,00

7,74

6,91

6,50

Resum: en analitzar la satisfacci6 amb la qualitat de millora continua, les persones que es
comuniquen per a informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats i els que sol-liciten ajudes,
beques o subvencions son els que estan més satisfetes amb I'aposta per la millora continua que
realitza la Generalitat, i sdn els que presenten queixes, suggeriments o agraiments les més
insatisfetes, per part seua, s'observa que a major freqiiencia de trucades, més insatisfet es troba

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

Informacid sobre pagament de factures, taxes, _ 7 44
’

impostos

Presentar queixes, suggeriments o agraiments _ 6,79
Consultar sobre escrits I/O comunicacions rebudes _ 7 40
?
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres _
tramits 7,65
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats _ 7,45

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits

telematics — 7,33

61
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Resultats

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua

Satisfet
Que el servei seguisca gratuit

Millor coordinacio amb els altres
departaments

Altre

Personal preparat
Reduir el temps d'espera
Ampliar I'horari

Major informacio
Augmentar el personal

Respectar l'idioma seleccionat

63,7%

1,4%

,5%

4%

cotEsao

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.

Davant aquesta pregunta, el 63% de les persones no han contestat res
o per contra han fet comentari de satisfaccio davant el servei prestat.

D'altra banda, el primer suggeriment que sorgeix en aquesta
pregunta és la gratuitat del servei, seguit de millor coordinacié amb
els altres departaments o dependéncies governamentals.

En el camp altres, es troben suggeriments generics que no intervenen
amb el servei d'atencié al 012, si no més aviat dirigides a
I'Administracié per exemple, ajuda als majors en qiestions
telematiques, la creacié d'una aplicacié per a mobils com a canal
d'atencio al ciutada, etc.
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Els principals trets sociodemografics son:

La usuaria majoritaria és dona, I'edat dels usuaris és de 38 a 44 anys, més de la mitat dels usuaris resideixen a la
provincia de Valencia, repspect al nivell educatiu, son els Estudis Secundaris el que tenen major representativitat
en els usuaris del servei i sén els Treballadors per compte d’altri els que més trucades al 012 realitzen.

Arees de consulta:

Les principals arees de consulta sén Urbanisme i habitatge, seguit de Serveis Socials i en tercer lloc es troba Treball
i Administraciod local. El cas de Urbanisme i Serveis Socials continuen estant en les primeres arees de consulta tant
en el 2017 com ara.

Motius i Freqiiéncia:

La Freqliiencia més comuna de trucades és de 2 o 3 vegades a l'any, i com a principals motius trobem que sén

sol-licitar informacid i/o assessorament per altres tramits i obtindre informacioé sobre tramits i/o expedients ja
iniciats.
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Nivell de Satisfaccio.

L'index de satisfaccié amb el servei d'atencié del 012 és de 8,40 el qual ha augmentat de manera significativa en
comparacio amb I'index del 2017 (7,77).

Els atributs millor valorats sén la informacio prévia proporcionada per la GV respecte al 012, la intimitat i
confidencialitat de I'atencid, i la correcta identificacio i presentacié de les persones, de tots els atributs, el que ha
baixat de nivell és el relacionat amb el llenguatge comprensible (-1,0) en relacié al nivell de satisfaccié amb aquest
atribut durant el 2017.
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