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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 I'atencié a la ciutadania, per la qual
cosa, des de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacio de
serveis publics, i dins del pla de millora es troba el mesurament de la qualitat i satisfaccio dels serveis
prestats.

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

d'Atencio Telefonica.
\
012
\ }

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

v Facilitar informacid sobre qualsevol tramit o servei que puga o calga
tramitar-se davant I'Administracié de la Generalitat, com també sobre

‘ 0 12 les ofertes d'ocupacid publica.

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

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

v' La informacioé que es facilita telefobnicament es pot enviar de manera
gratuita, per correu electronic.

963 866 000

Telefon d’informacié administrativa de la Generalitat per a telefonades telefoniques des de fora
—p de la Comunitat Valenciana o per als ciutadans que disposen d’un servei de tarifa plana per a
telefonades telefoniques nacionals a teléfons fixes.

cobEsa
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Com s'esmenta anteriorment, lI'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencio Telefonica a la ciutadania, mitjangant enquestes i la seua posterior analisi,
aixo s'aconsegueix mitjancant els seglients objectius especifics:

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

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

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

— Analitzar les variables d'area, motius i freqiéncia 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’atencié telefonica.

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

Instrument: o o ) : _
d'enquestes mitjancant un qliestionari elaborat i aportat per la Generalitat

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

Tecnica: : : N .
Interview), reforcat amb un programari d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccié de les
dades.

Error mostral: 3,1

Calcul Poblacié: Indeterminada

Interval de Confianca:

Usuaris del telefon 959%*
: d'atencié al ciutada, 7Z2 -p-(l—p) *(1,96 *sigmas)
Univers que han telefonat n=

Distribucio Mostral:

el

Tamany de la mostra 1000 enquestes

S

durant els ultims
mesos.

L M M J v S D L M M J v
Dates de treball de camp: Del 18 de Febrer al 5 de Marg. 1 2 3 1 2 3
4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17 11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24 18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 25 26 27 28 29 30 31
4
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a l'esquematitzacié del qulestionari implementat, és possible fer una analisi segmentant la

informacid en diferents blocs, la qual cosa posteriorment facilita la identificacio dels perfils i el
comportament i/o motivacio dels ciutadans per a I'Us d'aquest servei.

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

@® Geénere Edat @ o Nivell Educatiu Provincia
Masculi De 18 a 29 % Sense Estudis Finalitzats Alacant, -
Femenini De 30 a 44 Primaris o EGB CaS\tellp
Divers De 45 a 64 Secundaris (FP-BUP-COU-ESO) Valencia
De 65 anys i més Universitaris Altres
Ocupacié
Estudiant exclusivament Treballador/per compte propi . :
a Feines de la llar exclusivament Treballador/a per compte d'altri Pais de Naixement
= Aturat/da o buscant ocupacio Cuidador/a =

I

AN Espanya
; Altres

Jubilat/da Pensionista

cokbtEsa >



% GENERALITAT

VALENCIANA
\\\ Conselleria d'Hisenda, Economia

i Administracié Piblica

Metodologia

VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT

v Cada dia

v" Almenys un dia a la setmana
v" Almenys 1 vegada al mes

v" Diverses vegades a I'any

v' 1vegadaa l'any

v" Menys d'l vegada a l'any

v’ Primera telefonada

©

FreqUiéncia d’Us

©

» 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

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

> Realitzar altes gestions / Realizar otras gestiones

» Cita Previa oficines PROP

» Cita Previa altres oficines

» Realitzar gestions LABORA

Motius

cokbtEsa

Area de Consulta
Agricultura, ramaderia, pesca
Comergiconsum
Cooperacid i Participacio
Transparéencia i dret d"accés a la informacio publica
Cultura

Esports

Ocupacié publica

Treball

Ensenyament

Hisenda

Industria

Energia

Infraestructures, obres publiques

Innovacidi desenvolupament tecnologic

Justicia

Joventut

Medi ambient

Donaiigualtat

Associacions

Politica linguistica

Sanitat

Oci i Restauracio

Serveis Socials

Transports

Turisme

Urbanisme

Habitatge

Vulneracié de drets i Seguretat

Proteccié de dades

Cita Prévia

Migracié 6
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TREBALL DE CAMP

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

telefonades del 012.

Distribucid d’ enquestes:

foraricstablery, | 10:002 1600 (Mt

17:00 a 20:00 (Vesprada) Mati 524 52 4%
470

Vesprada 476 47,6%

Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos
idiomes oficials, s'Tha donat la possibilitat als usuaris de Castella 96,0%

contestar en qualsevol’ idioma de la seua preferencia : .
Valencia | 4,0%

cokbtEsa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiva de la mostra
Perfil sociodemografic de l'usuari

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d'Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs

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

Mitjans i Canals d'atencio

Qualitat de millora continua
cobtesa 8
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CARACTERIZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Edat
Génere Nivell Educatiu
47,4%
. . Universitaris 46,1%
32,5% 67,5%
! ’ Secundaris 36,4%
e% Primaris o EGB
o De18a29 De30ad44 Ded5a64 Deb50
OCU paCié Sense estudis flna‘lltzats més

Cuidador/a en I'entorn familiar Les dades recopilades sobre els usuaris del 012 es resumixen

de la manera seglient:

Treballador/a per compte d'altri 43,0%

Génere: més de dos tercos dels usuaris son dones (67,5%).
Nivell educatiu: La majoria de les persones que utilitzen el
servici tenen estudis secundaris o universitaris (82,5%).
Ocupacio: el 43% dels usuaris enquestats sén treballadors per
compte d'altri, seguits d'aquells que es troben aturats o
buscant ocupacio (23,9%).

Edat: més del 80% dels usuaris tenen entre 30 i 64 anys.

Treballador/a per compte propi
Jubilat/Pensionista

Desocupat o buscant treball
Tasques de la llar

Estudiant exclusivament

cotesa 9



% GENERALITAT
VALENCIANA

 VALENCIANA | Resultats

i Administracié Piblica

CARACTERIZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Provincia
3,9%
’ . 9,7% o
Pais de Naixement 8 9% 2,4% Altres
Espanya Altres
84,5% 15,5% 60,0% -

60,1%

Pais de naixement: el 84,5% dels usuaris
enquestats del servici 012 han nascut a Espanya. 27,5%
Provincia de residéncia: més de la mitat dels
usuaris (60,1%) residixen a la provincia de

Valéncia, com ja ocorria en I'onada anterior.
*El pais de naixement és una variable nova en l'estudi, per
este motiu no compta amb dades corresponents a |'anterior

periode
Nota: Les dades en gris pertanyen al 2022-11 10
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CARACTERIZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Primera trucada

Menys d'1 vegada a I'any

Freqiéncia
d’us

1 vegada al'any

Diverses vegades a I'any

Almenys 1 vegada al mes
Almenys 1 dia a la setmana

O

Cada dia

B 5%

B 5%

B 5%
I /s 5%
B 65%

| AL

| 1,2%

Quasi la mitat dels enquestats utilitzen el servei diverses
vegades a l'any (46,5%). L'area amb major nombre de
consultes, i per tant la més significativa, és Servicis Socials
(31,7%), amb un percentatge molt per damunt de les
altres arees. Li seguixen les relatives a Treball, Vivenda i

Ensenyament,
representacio.

totes elles per damunt del

10% de

cokbtEsa

Resultats

Arees de consulta

31,7%

Serveis Socials
Treball

Habitatge
Ensenyament
Hisenda

Sanitat

Cita prévia Oficines
Urbanisme

Justicia

Inddstria
Transport
Agricultura, ramaderia, pesca
Ocupacié publica
Cultura

Comerg i consum
Turisme

Medi Ambient

Energia

Dona i igualtat

Infraestructura, obres publiques
Migracié

Esport

Innovacié i desenvolupament
Transparencia

Vulneracié de drets
Associacions

Oci i Restauracio
Cooperacié
Joventut

Politica linguistica
Proteccid de dades

11
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CARACTERIZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits 28,80%
H Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 28,40%
Motius P ) °
Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. 26,20%

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics 17,80%

( ' Realitzar altes gestions

Realitzar gestions LABORA

13,40%

Cita Prévia oficines PROP
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes
Cita Prévia altres oficines

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Els ciutadans utilitzen el servici d'atencié 012 principalment per a sol-licitar informacié i assessorament sobre
altres tramits (28,8%) i per a informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (28,4%). Este ultim duplica la seua
presencia en este periode en comparacié amb I'onada anterior. Un altre motiu que s'assenyala és la sol-licitud sobre
pagaments d'ajudes, subvencions, etc. amb el 26,2% de les respostes.

Es important assenyalar que els ciutadans poden telefonar per més d'un motiu, per la qual cosa la grafica reflexa
tots els motius de les telefonades al 012.

cokbtEsa 12
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) CARACTERIZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Perfil sociodemografic: Genere

) » Arees més consultades
Arees més consultades

— Serveis Socials (31,7%)
Treball (16%)
Habitatge (15,7%)

_\—> Motius de consulta

Sol:-licitar informacid altres tramits (29%)
Informacié sobre pagament d’ajudes,
subvencions, etc. (27,6%)

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats
(26,2%)

_I—> Freqtencia d’ us

Diverses vegades a I'any (48%)

Serveis Socials (31,7%)
Treball (12,6%)
Habitatge (12,3%)

Motius de consulta

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats
(32,9%)

Sol-licitar informacié altres tramits (28,3%)
Informacid sobre pagament d’ajudes,
subvencions, etc (23,4%)

Freqliencia d’ us

Diverses vegades a I'any (43,4%) Almenys1 vegada al mes (17,2%)
1 vegada a I'any (16%) 1 vegada a I'any (13,8%)
Almenys1 vegada al mes (15,1%) 13

m
O
put
O
n
()



% GENERALITAT
VALENCIANA

\\\ _Canse_\lgria d“}-‘iise‘nd_a, Economia R e S u I ta t S

i Administracié Piblica

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat

G G )
] 45 —) 65

. Serveis Socials (29,8%) Serveis Socials(32,5%) Ser\{eis Social§(38,6%)

Arees mes Habitatge (15,8%) Treball (16%) Habitatge (%OA’)

consultades Treball (15,6%) Habitatge (12,7%) Sanitat (8,6%)

IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Informar-se sobre expedients Sol-licitar informacié altres | 2

. 0 nformacié sobre pagament 0

Motius de ¢ tramits ja iniciats (30,7%) tramits. (31%) d'ajudes, subvencions, etc. (35,7%)

consulta Informacié sobre pagament (28,3%) Informar-se sobre expedients Sol-licitar informacié altres (32 99)
d’ajudes, subvencions, etc. o tramits ja iniciats (27%)  tramits. ’

o Sol-licitar informacié altres (5 go;) Informacié sobre pagament Informar-se sobre expedients o

tramits d’ajudes, subvencions, etc (22,8%) tramits ja iniciats (22,9%)

Freqliencia

Diverses vegades a 42% Diverses vegades a 9 Diverses vegades a
d’Us Fany - I'any 49,8% & Fany >2,9%
Almenys 1 vegada al - 17% Almenys 1 vegada al 17,3% 1 vegada al any 15,7%
mes mes e
teee 1 vegada al any - 16% 1 vegada al any 12,7% Primera telefonada 11,4%

[ N ]
[ X ]
@ cokbtEsa 14
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS —— > Secundaris
Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu Serveis Socials (33,2%)
Sense Estudis Finalitzats «— Habitatge (16,5%)

Treball ( 15,4%)

Informacié sobre pagament d’ajudes©/

subvencions, etc. (30,2%)

Serveis Socials (85,7%)
Treball (9,5%)
Sanitat (9,5%)

@‘ Informacid sobre pagament d’ajudes,

subvencions, etc. (47,6%) Diverses vegades a I'any (47,5%) ;;'él

l' :,'é)'l Diverses vegades a l'any (38,1%)

Primaris /EGB ) — > Universitaris
Serveis Socials (58,4%) Serveis Socials (19,1%)
Treball (15,6%) Q\ Ensenyament (16,9%)

Habitatge (9,7%) Habitatge (15,4%)

d’ajudes, subvencions, etc.. (36,4%)

(C‘I,: ’ Informacié sobre pagament Sol-licitar informacid altres tramits (32,1%) @

| Diverses vegades a I’ any (47,7%) |::-.
|:5'®| Diverses vegades a I’ any (41,6%) =0

cokbtEsa 15
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio 7
Arees més O\ : Motius de / Frequencia l' ' q
consultades consulta @ d'Us 2O
o Sol-Iici\taTr Informacié per a tramits  (29%) et - 45.2%
Estudiant Serveis Socials (32,3%) :  telematics (29%) :
Ensenyament (22,6%) : ® Sol-licitar informacio altres tramits Almenys 1 vegada al 25,8%
Cita prévia (12,9%) : o Informacié sobre pagament (258%) i ™ |
: d’ajudes, subvencions, etc. : 1vegada a l'any 12,9%
Serveis Socials (46%) o Informacié sobre pagament (38%) EDiverses vegades a l'any 40%
;I;asques de la Treball (30%) d’ajudes, subvencions, e'Fc.
ar Habitatge (12%) ® Informar-se sobre expedients o (26%) : aAI'mr::SVS 1 vegada 20%
:  tramits ja iniciats :
: o Sol-licitar informaci6 altres tramits ~ (20%) : 1vegada al'any 12%
Aturat/ ST S (104 5 ° |nforma§ié sobre pagament d’ajudes,(33,1%) EDiverses vegades a I'any 49%
Buscant Treball (25,5%) . ZUT)\II‘G-I‘\CIO‘I’\?:, etc. 6 al .. (23,8%) Almenys 1 vegada al 17.6%
Habitatge (9,6%) : © Sollicitar informaci a trgs tramits : mes
treball : o Informar-se sobre expedients o (22,2%) ,
: 1 vegada a l'any 13%

tramits ja iniciats

cobEsa
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Frequéncia
d'us

Arees més Motius de @/"

consultades " consulta

Serveis Socials (51,7%) o Sollicitar informacié altres tramits ~ (30,8%) : Diverses vegadesa l'any 45,8%
(0] M
. ’ Informar-se sobre expedients o tramits (309
Jubilat Habltatge (14;2%) ¢ ja iniciats P (304) 1 vegada a l'any
. . Sanitat (9,2% : ., , : )
Pensionista (9,2%) : ® Informacio sobre pagament d’ajudes, (28,3%) : Almenysldiaala
subvencions, etc. setmana
Treballador Habitatge (23,1%) e Sol-licitar informacio altres tramits (33,3%) Diverses vegades a I'any 41,9%
. - H 0, =
per compte Serveis Socials (13,7%) - Infor_ma_r >€ ‘Sc_)bre expedients o (30,8%) 2 Almenys 1 vegada al 27 450
: Hisenda (13,7%) i tramits ja iniciats : mes s
propi : o Informacioé sobre pagament d’ajudes, (19,7%) : ‘
= . 1 vegada a l'any
: subvencions, etc.
Treballador Serveis Socials (21,2%) P o Informar-se sobre expedients o (31,4%) :  Diverses vegadas 17 99%
er Ensenyament (17,4%) :  tramits ja iniciats : alany '
P Hisenda (15,8%) @« Sol-licitar informacié altres tramits (30,7%) : 1vegada al’any
C(I)mp.te ;e SoI-Iici\tar Informacio per a tramits (22,8%) i Almenys 1 vegada
d'altri i telematics fal mes
Cuidador en  serveis Socials (61,5%) : ®Informacié sobre pagament (38,5%) : glrensenys Ltz el 30,8%
I'entorn Treball (15'4%) : d aJu.d.eS' s'ubvencw‘Jf\s, etc. S 0 EDiverses vegades a |"any 30,8%
o ey Hisenda (15,4%) : o Sol-licitar informacio altres tramits (30,8%) :

: o Informar-se sobre expedients o (30,8% :  Primera telefonada 15,4%
. S 9n B 889 ’ 0) =
tramits ja iniciats

cobEsa 17
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia I"G)
10 @ Informar-se sobre expedients o (27,0%) Diverses vegades a I'lany
. 15(27 00 tramits ja iniciats (45,8%)
Ser;e:ls Souaos( 7,0%) " Informacié sobre pagament (25,8%) = =: Almenys 1 dia al mes (22,5%
1 Treball (16,9%) d’ajudes, subvencions, etc. Primera trucada (10,1%)

1 o)
Habitatge (16,9%) Sol-licitar informacio altres tramits (23,6%)

Diverses vegades a I'any
(47,8%)

Serveis Socials(32,9%) @/ Sol-licitar informacid altres tramits (30,8%)
y=== Habitatge (15,0%) — - Informar-se sobre expedients o

tramits ja iniciats 27,6%) ===

- Treball {13,6%) ' i3 ( d Almenys 1 dia al mes (15,19
Informacid sobre pagament . A 14 5%
d’ajudes, subvencions, etc. (25,1%) vegada a I'any (14,5%)

@ Informar-se sobre expedients o (29,8%) E :®

: Serveis Socials(32,0%) tramits ja iniciats Diverses vegades a l'any
=== Habitatge (16,4%) == Informacié sobre pagament (20,5%)  (45.8%)
Treball(13,1%) d’ajudes, subvencions, etc. Almenys 1 dia al mes
Sol-licitar informacio altres tramits  (27,3%) (18,5%)
1 vegada al’ any (15,3%)

cotEsa 18
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Pais de Naixement

Informar-se sobre expedients o (28,5%)
tramits ja iniciats

Sol-licitar informacio altres
tramits

Informacid sobre pagament
d’ajudes, subvencions, etc.

Espanya

* Serveis Socials(30,5%)
Io e Treball (15,3%) @
* Habitatge (14,4%) (28,2%)

(25,3%)

+ Serveis Socials(38,1%) Infor‘ma.r-s.e .sc.)bre expedients o (32,3%)
’o . Habitatge (15,5%) CJ/ tramits ja iniciats
o Informacid sobre pagament (31,0%)
" Treball (11,6%) d’ajudes, subvencions, etc.
Sol-licitar informaci¢ altres (27,7%)
tramits

cotEsa

Diverses vegades a I'any
(45,8%)

Almenys 1 dia al mes (16,4%
1 vegada a |’ any (15,3%)

Diverses vegades a 'any
(50,3%)

Almenys 1 dia al mes
(16,8%)

Primera telefonada
(11,0%)
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COMPORTAMENT DE L’USUAR' Serveis Socials

N Treball
Arees de consulta Habitatge
Ensenyament

Hisenda

Sanitat

Cita previa Oficines

Urbanisme

31,7%

Justicia

Industria

Transport

Agricultura, ramaderia, pesca
Ocupacié publica

L'area de Servicis Socials és la més consultada,
representant aproximadament un ter¢ de les
telefonades al servici 012. Li seguixen, encara
que amb percentatges significativament més
baixos, les arees de Treball, Vivenda i
Ensenyament, totes elles amb una
representacié per damunt del 10%.

Cultura

Comerg i consum

Turisme

Medi Ambient

Energia

Dona i igualtat
Infraestructura, obres publiques
Migracié

Esport

Innovacié i desenvolupament
Transparéencia

Vulneracio de drets
Associacions

Oci i Restauracio

Cooperacié

Joventut

Politica linguistica

Protecci6 de dades

cokbtEsa
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
TOTAL Mas. Fem. Del1l8a29 De30ad44 Ded5a64 De 65 a’nys ° Ser_lse stdls Primaris o Secundaris Universitaris
més Finalitzats EGB
Serveis Socials| 31,7% 31,7% 31,7% 27,2% 30,6% 32,5% 38,6% 85,7% 58,4% 33,2% 19,1%
Treball 14,9% 12,6% 16,0% 14,6% 15,9% 16,0% 2,9% 9,5% 15,6% 15,4% 14,5%
Habitatge 14,6% 12,3% 15,7% 21,4% 14,2% 12,7% 20,0% 0,0% 9,7% 16,5% 15,4%
Ensenyament 12,0% 7,1% 14,4% 4,9% 10,8% 15,8% 2,9% 0,0% 3,2% 10,2% 16,9%
Hisenda 7,6% 9,2% 6,8% 3,9% 8,5% 8,0% 5,7% 0,0% 2,6% 6,6% 10,4%
Sanitat 5,9% 4,3% 6,7% 3,9% 6,8% 5,3% 8,6% 9,5% 6,5% 5,2% 6,1%
Cita previa Oficines 4,2% 3,7% 4,4% 4,9% 4,2% 4,4% 1,4% 0,0% 3,2% 5,8% 3,5%
Urbanisme 3,4% 3,7% 3,3% 4,9% 3,7% 3,2% 1,4% 0,0% 1,3% 3,3% 4,3%
Justicia 2,9% 0,3% 1,0% 0,0% 1,1% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 1,5%
Industrial 2,7% 4,9% 1,6% 1,0% 2,3% 3,8% 0,0% 0,0% 0,6% 0,8% 5,0%
Transport 2,5% 3,7% 1,9% 2,9% 1,4% 2,7% 5,7% 0,0% 1,3% 3,3% 2,4%
Agricultura, ramaderia, pesca 2,4% 4,0% 1,6% 1,0% 1,1% 3,6% 2,9% 0,0% 1,3% 1,9% 3,3%
Ocupacio publica 2,3% 2,2% 2,4% 2,9% 2,0% 2,5% 1,4% 0,0% 0,0% 3,3% 2,4%
Cultura 2,1% 2,8% 1,8% 1,9% 2,3% 1,9% 2,9% 0,0% 0,0% 1,6% 3,3%
Comerg i consum 2,0% 3,4% 1,3% 1,9% 2,0% 2,1% 1,4% 0,0% 0,6% 2,7% 2,0%
Turisme 1,8% 2,5% 1,5% 1,0% 1,1% 1,5% 8,6% 0,0% 1,9% 0,5% 2,8%
Medi Ambient 1,7% 4,0% 0,6% 1,9% 1,7% 1,7% 1,4% 0,0% 0,6% 1,4% 2,4%
Energia 1,5% 2,2% 1,2% 0,0% 1,4% 1,7% 2,9% 0,0% 1,3% 1,1% 2,0%

Diferéncies significatives

cokesa Superior/Inferior al total 21
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

OCUPACIO PROVINCIA PAIS DE NAIXEMENT
Treballad Treballad Cuidador/

Aturat o Jubilat/da

TOTAL !
0 Estudiant Tasques Buscant Pensionist orfaper or/aper aenl Valéncia Alacant Castell6  Altres | Espanya  Altres
de la llar compte compte entorn
treball a - et -
propi d'altri familiar
Serveis Socials| 31,7% 32,26% 46,00% 44,77% 51,67% 13,68% 21,16% 61,54% 32,9% 32,0% 27,0% 4,17% 30,5% 38,1%
Treball| 14,9% 6,5% 30,0% 25,5% 3,3% 7,7% 13,5% 0,0% 13,6% 16,4% 16,9% 29,2% 15,5% 11,6%
Habitatge| 14,6% 9,7% 12,0% 9,6% 14,2% 23,1% 15,8% 15,4% 15,0% 13,1% 16,9% 12,5% 14,4% 15,5%
Ensenyament| 12,0% 22,6% 6,0% 7,9% 3,3% 10,3% 17,4% 0,0% 13,1% 10,5% 10,1% 12,5% 12,7% 8,4%
Hisenda| 7,6% 3,2% 0,0% 2,9% 6,7% 13,7% 9,8% 15,4% 8,5% 5,1% 9,0% 12,5% 7,8% 6,5%
Sanitat  5,9% 6,5% 2,0% 4,6% 9,2% 3,4% 7,0% 0,0% 6,2% 4,4% 6,7% 12,5% 6,3% 3,9%
Cita prévia Oficines| 4,2% 12,9% 4,0% 4,6% 2,5% 1,7% 4,4% 7,7% 4,8% 3,3% 4,5% 0,0% 3,8% 6,5%
Urbanisme| 3,4% 0,0% 2,0% 1,7% 1,7% 12,8% 2,6% 7,7% 3,2% 3,3% 5,6% 4,2% 3,6% 2,6%
Justicia| 2,9% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 1,7% 0,7% 0,0% 0,7% 1,1% 1,1% 0,0% 0,1% 4,5%
Indastria]  2,7% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 9,4% 3,3% 0,0% 2,2% 2,2% 5,6% 12,5% 3,1% 0,6%
Transport| 2,5% 0,0% 0,0% 1,7% 2,5% 5,1% 2,8% 0,0% 2,2% 3,3% 2,2% 0,0% 2,7% 1,3%
Agricultura, ramaderia, pesca| 2,4% 0,0% 0,0% 1,3% 4,2% 6,0% 2,1% 0,0% 2,7% 1,5% 4,5% 0,0% 2,7% 0,6%
Ocupaci6 publica| 2,3% 6,5% 0,0% 2,5% 0,8% 0,0% 3,3% 0,0% 2,3% 2,9% 1,1% 0,0% 2,6% 0,6%
Cultura) 2,1% 3,2% 4,0% 0,8% 0,8% 3,4% 2,6% 0,0% 1,7% 2,5% 4,5% 0,0% 2,5% 0,0%
Comerg i consum| 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 6,8% 2,1% 0,0% 2,5% 1,8% 0,0% 0,0% 2,1% 1,3%
Turisme| 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 5,8% 2,6% 1,9% 0,0% 1,2% 2,2% 4,5% 4,2% 2,0% 0,6%
Medi Ambient| 1,7% 3,2% 0,0% 0,4% 0,8% 4,3% 2,1% 0,0% 1,0% 2,5% 3,4% 4,2% 2,0% 0,0%
Energia| 1,5% 0,0% 2,0% 0,4% 0,8% 1,7% 2,3% 0,0% 1,2% 2,5% 1,1% 0,0% 1,7% 0,6%

Diferéncies significatives

cokesa Superior/Inferior al total 22
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Sol-licita -
Sol-licita
r Informar Consulta Presenta Informac
Informac ‘s .
i Informac -se sobre r sobre r i6 sobre . . Almeny Diverse
idifo ... X . . . Cita Cita . . Almen Menys
i6i/o expedien escrits queixes, pagamen Realitzar L. . . Realitzar s 1dia s 1 \ .
assessor . . Previa Preévia . . y! 1 Primera
TOTAL assessor tso ifo suggerim t altres . . gestions|Cada dia ala vegada vegada
ament A . ) . oficines altres vegada ; vegada telefonada
ament tramits comunic entso d’ajudes, gestions . . LABORA setman al'any _;
pera . . .. . PROP oficines almes |, al'any
tramits P’ 3 ja acions agraime subvenci a I'any
... altres iniciats rebudes nts ons, etc.
telemati .
cs tramits

Serveis Socials| 31,7% | 15,7% 34,0% 41,2% 20,5% 28,6% 553% 12,7% 26,8% 36,8% 20,4% | 58,3% 54,7% 38,2% 28,4% 26,9% 28,6% 23,2%
Treball 14,9% | 13,5% 11,1% 8,1% 15,9% 3,6% 9,9% 16,4% 11,0% 31,6% 71,8% 83% 4,0% 12,7% 17,4% 13,8% 17,9% 15,9%

Habitatge| 14,6% | 16,3% 20,1% 15,1% 29,5% 14,3% 23,3% 12,7% 23,2% 10,5% 3,9% 83% 14,7% 17,6% 16,1% 9,0% 19,6% 7,3%
Ensenyament| 12,0% | 15,7% 18,4% 10,6% 18,2% 10,7% 5,3% 18,7%  14,6% 2,6% 6,8% 16,7% 6,7% 6,1% 14,2% 13,1% 5,4% 18,3%
Hisenda| 7,6% 16,9% 9,7% 8,5% 22,7% 3,6% 4,2% 10,4% 14,6% 10,5% 2,9% 0,0% 93% 97% 7,1% 97% 0,0% 7,3%

Sanitat| 5,9% 7,9% 4,9% 7,0% 4,5% 25,0% 3,4% 10,4% 11,0% 2,6% 2,9% 0,0% 53% 85% 58% 4,1% 18% 8,5%

Cita previa Oficines| 4,2% 10,1% 2,4% 3,9% 6,8% 10,7% 3,1% 4,5% 18,3%  18,4% 7,8% 0,0% 4,0% 2,4% 6,2% 2,1% 3,6% 1,2%
Urbanisme| 3,4% 1,1% 5,9% 3,5% 0,0% 3,6% 2,7% 5,2% 7,3% 0,0% 3,9% 0,0% 8,0% 3,6% 3,0% 28% 3,6% 2,4%

Justicia| 2,9% 3,9% 4,2% 3,9% 4,5% 3,6% 1,1% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 24% 19% 48% 18% 6,1%

Indastria| 2,7% 4,5% 3,5% 4,2% 6,8% 3,6% 1,9% 4,5% 2,4% 2,6% 1,0% 0,0% 6,7% 4,2% 15% 4,1% 1,8% 1,2%
Transport, 2,5% 3,9% 1,0% 2,8% 2,3% 0,0% 1,9% 8,2% 2,4% 0,0% 1,9% 0,0% 1,3% 3,0% 19% 28% 3,6% 4,9%
Agricultura, ramaderia, pesca| 2,4% 3,4% 2,8% 2,1% 9,1% 3,6% 1,1% 4,5% 3,7% 0,0% 0,0% 0,0% 8,0% 06% 34% 0,7% 0,0% 0,0%
Ocupacié publica| 2,3% 2,8% 4,2% 2,5% 6,8% 0,0% 1,5% 3,0% 4,9% 5,3% 2,9% 0,0% 0,0% 06% 3,4% 14% 54% 1,2%
Cultura| 2,1% 3,4% 2,8% 2,8% 9,1% 7,1% 3,8% 3,0% 4,9% 5,3% 1,0% 0,0% 4,0% 18% 2,2% 2,1% 0,0% 2,4%

Comergi consum| 2,0% 2,2% 1,7% 0,7% 0,0% 3,6% 2,7% 1,5% 4,9% 2,6% 0,0% 83% 13% 06% 2,8% 21% 1,8% 0,0%
Turisme| 1,8% 2,2% 2,1% 2,1% 6,8% 3,6% 2,7% 5,2% 0,0% 2,6% 1,0% 0,0% 53% 00% 13% 28% 1,8% 3,7%

Medi Ambient| 1,7% 1,7% 2,1% 2,5% 4,5% 14,3% 1,9% 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 53% 3,0% 15% 0,7% 0,0% 0,0%
Energia| 1,5% 1,7% 1,0% 3,2% 4,5% 3,6% 3,4% 1,5% 1,2% 5,3% 1,0% 0,0% 4,0% 12% 1,7% 1,4% 0,0% 0,0%

Diferéncies significatives

cobesa Superior/Inferior al total 23
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius de consulta

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits 28,80%
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 28,40%
Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. 26,20%
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics
Realitzar altres gestions 13,40%
Realitzar gestions LABORA 10,30%
Cita Previa oficines PROP 8,20% El motiu principal de les telefonades al servici 012

és sol-licitar informacio i assessorament per a
altres tramits. A més, molts ciutadans criden per
a obtindre informacié sobre expedients o tramits
ja iniciats i per a consultar sobre el pagament
d'ajudes. Per contra, tan sols un 2,8% telefona
per a presentar queixes, suggeriments o
agraiments.

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

Cita Prévia altres oficines

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

24
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Motius de consulta

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
TOTAL De 65 anys Sense Primaris o Universitari
Mas. Fem. De18a29 De30a44 De45a64 o mésy Estudis EGB Secundaris
Finalitzats
S HIEED (I ERTEa o SR el pe:;::::::z: 17,8% 19,1% 17,2% 22,3% 19,8% 16,2% 11,4% 4,8% 5,2% 15,7% 24,3%
Sol-ficitar Informacié i/o assessorament per :r:":n:ﬁ:: 28,8% 28,3% 29,0% 24,3% 26,3% 31,0% 32,9% 14,3% 24,0% 27,5% 32,1%
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats]  28,4% 32,9% 26,2% 24,3% 32,6% 27,0% 22,9% 23,8% 27,3% 26,4% 30,6%
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 4,4% 4,6% 4,3% 2,9% 3,7% 5,1% 5,7% 0,0% 0,0% 4,9% 5,6%
Presentar queixes, suggeriments o agraiments 2,8% 4,3% 2,1% 3,9% 1,4% 3,4% 4,3% 0,0% 3,9% 2,5% 2,8%
Informacié sobre pagament d'ajudes, S"b"e"d‘::z’ 26,2% 23,4% 27,6% 34,0% 26,6% 22,8% 35,7% 47,6% 36,4% 30,2% 18,7%
Realitzar altres gestions| 13,4% 13,5% 13,3% 15,5% 11,0% 14,1% 17,1% 9,5% 14,9% 10,4% 15,4%
Cita Preévia oficines PROP| 8,2% 7,4% 8,6% 4,9% 7,6% 9,3% 8,6% 4,8% 5,8% 10,2% 7,6%
Cita Previa altres oficines| 3,8% 3,4% 4,0% 3,9% 3,4% 4,2% 2,9% 4,8% 3,2% 4,7% 3,3%
Realitzar gestions LABOR 10,3% 10,5% 10,2% 9,7% 9,6% 11,6% 5,7% 9,5% 11,7% 12,1% 8,5%
Diferéncies significatives
Superior/Inferior al total 25
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius de consulta

OCUPACIO PROVINCIA PAIS DE NAIXEMENT
TOTAL Tasques Aturat o Jubilat/da 1;:':3/‘;3"::1 .I;::‘e/t;a"::j Cu::d:: Ic"r/
Estudiant a Buscant Pensionist P P Valencia Alacant Castellé  Altres | Espanya Altres
de la llar compte compte entorno

treball a propi d'altri  familiar

el iy IEiEes e asiﬁ::.:i?;:;\’;:cz 17,8% | 29,0%  10,0%  11,3%  83%  23,9%  228%  7,7% | 16,3%  182%  23,6%  333% | 17,9%  17,4%
Sol-licitar Informacié i/o assess°;ﬁ:‘;i::;;2tz 28,8% | 29,0%  20,0%  23,8%  30,8%  333%  30,7%  30,8% | 30,8%  27,3%  23,6%  20,8% | 282%  32,3%
IRERTEGFEEEE 0 G BTSE "ai':i':isa’ti 284% | 22,6%  260%  222%  30,0%  30,8%  31,4%  30,8% | 27,6%  29,8%  27,0%  33,3% | 285%  27,7%
Consultar sobre escrits i/o °°m”":°ei°l:3:: 44% | 65%  2,0%  25%  33%  60%  56%  00% | 47%  44%  45%  0,0% | 44%  45%
Presentar queixes, suggeriments o agraiments| 2,8% 9,7%
Informaci6 sobre pagament d'ajudes, ., | 5500 3500 331%  283%  19,7%  219%  38,5% | 251%  29.5%  258%  12.5% | 253%  31,0%

subvencions, etc.
Realitzar altres gestions| 13,4% 16,1% 10,0% 10,9% 15,0% 15,4% 14,2% 7,7% 13,0% 13,1% 18,0% 8,3% 13,8% 11,0%

Cita Prévia oficines PROP| 8,2% 16,1% 10,0% 7,1% 8,3% 11,1% 7,0% 15,4% 9,0% 5,5% 12,4% 8,3% 7,5% 12,3%
Cita Preévia altres oficines| 3,8% 6,5% 4,0% 5,0% 5,0% 1,7% 3,0% 7,7% 4,0% 4,4% 2,2% 0,0% 3,4% 5,8%
Realitzar gestions LABORA| 10,3% 12,9% 18,0% 19,7% 5,8% 6,8% 6,3% 7,7% 10,5% 11,3% 6,7% 12,5% 10,4% 9,7%

0,0% 0,8% 3,3% 5,1% 3,0% 0,0% 1,8% 5,1% 3,4% 0,0% 2,5% 4,5%

Diferéncies significatives

cokesa Superior/Inferior al total 26
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequencia d'Us del servei

Primera telefonada

Freqijéncia — Menys d'1 vegada a l'any
Baixa Quasi la mitat dels ciutadans
utilitzen el servici diverses vegades a
I'any, és a dir, amb una frequeéncia

mitjana.

1 vegada a l'any

—
Freqliéncia
I\/Iitjana Diverses vegades a |' any

Almenys 1 vegada al mes

46,5%

= Almenys 1 diaala
Freqiiencia setmana

Alta
Cada dia

cokbtEsa 27



% GENERALITAT

\\\ VALENCIANA Resultats

Conselleria d'Hisenda, Economia
i Administracié Piblica

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequencia d'Us del servei

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
Sense
TOTAL imari iversitari
Mas. Fem. De18a29 De30a44 De45a64 De 65 alnys Estudis Primaris o Secundaris Universitari
0 més - EGB
Finalitzats

Cadadia)] 1,2% 1,2% 1,2% 1,0% 1,7% 1,1% 0,0% 9,5% 1,9% 1,1% 0,7%

Almenys 1 dia a la setmana 7,5% 8,9% 6,8% 9,7% 7,1% 7,2% 8,6% 14,3% 8,4% 6,6% 7,6%

Almenys 1 vegada al mes| 16,5% 15,1% 17,2% 19,4% 16,4% 17,3% 7,1% 23,8% 24,7% 13,5% 15,8%

Diverses vegadas a I'any| 46,5% 43,4% 48,0% 36,9% 43,6% 49,8% 52,9% 38,1% 41,6% 47,5% 47,7%

1vegadaal'any| 14,5% 16,0% 13,8% 17,5% 15,9% 12,7% 15,7% 4,8% 9,7% 16,5% 15,0%

Menys d'1 vegada al'any| 5,6% 5,8% 5,5% 3,9% 6,2% 5,7% 4,3% 4,8% 8,4% 5,2% 5,0%

Primera trucada| 8,2% 9,5% 7,6% 11,7% 9,1% 6,3% 11,4% 4,8% 5,2% 9,6% 8,2%

Diferéncies significatives

Superior/Inferior al total 28
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequencia d'Us del servei

. . PAIS DE
OCUPACIO PROVINCIA NAIXEMENT
TOTAL Tasques Aturat o J“b'laat/d -It-)rre/t;a":f -It-)rre/t;a":f c;ja:dea: :?r
Estudiant q Buscant L. P P Valéncia Alacant Castell6 Altres |Espanya Altres
de la llar treball Pensionis compte compte entorn

ta propi d'altri  familiar

Cadadia| 1,2% 0,0% 2,0% 1,7% 2,5% 0,0% 0,9% 0,0% 1,0% 2,2% 0,0% 0,0% 1,4% 0,0%

Almenys 1 dia a la setmana| 7,5% 0,0% 12,0% 5,9% 14,2% 11,1% 5,6% 7,7% 7,8% 6,2% 9,0% 0,0% 7,3% 8,4%
Almenys 1 vegada al mes| 16,5% 25,8% 24,0% 17,6% 7,5% 27,4% 13,5% 30,8% 15,1% 18,5% 22,5% 12,5% 16,4% 16,8%
Diverses vegadas a l'any| 46,5% | 45,2% 40,0% 49,0% 45,8% 41,9% 47,9% 30,8% 47,8%  45,8%  43,8% 29,2% 45,8% 50,3%
lvegadaal'any| 14,5% | 12,9%  12,0% 13,0% 158%  13,7% 158%  7,7% | 145% 153%  9,0%  292% | 153%  10,3%

Menys d'1 vegada a lI'any| 5,6% 3,2% 8,0% 4,6% 3,3% 3,4% 7,2% 7,7% 6,3% 4,4% 5,6% 0,0% 6,0% 3,2%
Primera telefonada| 8,2% 12,9% 2,0% 8,4% 10,8% 2,6% 9,1% 15,4% 7,5% 7,6% 10,1% 29,2% 7,7% 11,0%

Diferéncies significatives
cokezsa Superior/Inferior al total 29
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Mitjana: 8,10
Satisfaccio Global 8,60 -
8,40
8,20 -

8,40
8,11 8,10
7,93 7,92
8,00 - 777 7,87
7,80 -
Acceptacié: 80,7% 7,60 1739
1 7,40 -
7,20 -
! ] 7,00 -l
6,80 — T T T T T T T

40,5%

2010 2017 2019-12019-11 2020 2022-1 2022-11 2024

e 20241
——2022- 1|
—=2022 - | En termes generals, s'ha observat un
2020 lleuger augment en la satisfaccidé dels
2019 Il ciutadans que utilitzen el servici 012. El
2019 | 80,7% dels ciutadans enquestats li han
2017 atorgat una nota d'acceptacio. El servici
5010 ha aconseguit una nota mitjana de 8,10

sobre 10, la qual cosa representa un
' increment de 0,23 punts en comparacié
amb |'estudi anterior.

Indiferéncia : 10,8% 30
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Valoracio mitjana  Evoluci6 onada
Satisfaccio Global per arees

B Rechazo M Indiferencia m Acceptacio

Mitjana anterior

Serveis Socials 8,27 -0,71
Treball 8,03 -1,05
Habitatge 8,16 -1,38
Ensenyament 8,00 0,39
Hisenda 8,16 0,74
Sanitat — 8,69 -0,23
Cita prévia Oficines 8,71 0,96
Urbanisme 8,21 1 0,11
Justicia — 8,48 1 0,25
Industria 7,56 | 0,00
Agricultura, ramaderia, pesca 7.29 -1,02 N
Transport 871 -0,06
Ocupaci6 publica _— 8'09 -0.06 |
. Cultura 7,14 0,27
Comerg |;on.sum 7,10 -0,01 |
' “”%me 9,06 e 3,36
Medi Ambient
. 6,76 -1,08
Energia
. 8,07 -0,24
Dona i Igualtat I
Infraestructures i obres publiques 8,10 0.27
6,50 -1,08

Satisfaccio
Global

cokesao t Augment respecte al'onada anterior 31
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio Global per arees

La satisfaccio general en diferents arees es distribuix de la manera seglient:
* Acceptacid: Representa el 80,7%.
* Indiferéncia: Correspon al 10,8%.
* Rebuig: Constituix el 8,5%.

En mitjana, la valoracié general és de 8,10 sobre 10.

En analitzar arees especifiques:
*  Turisme: Destaca amb una mitjana de 9,06.
* Transporti cita prévia: Ambdues tenen una mitjana de 8,71.
e Sanitat: Es troba en quart lloc amb una mitjana de 8,69.

D'altra banda, les arees amb pitjor valoracio (per davall de 7) sén:
* Infraestructures i obres publiques: Mitjana de 6,5.
* Medi Ambient i Desenvolupament Sostenible: Mitjana de 6,76.

En comparacio amb I'onada anterior, les arees en les quals ha crescut la seua valoracio son:
* Turisme: Ha experimentat un gran creixement (+3,36 puntos).
 Donailgualtat, Hisenda, Cita préevia en oficines, Urbanisme i Justicia

cokbtEsa 32
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques Edat 7o

Nivell

. 8,09 7,74 604
i i i - oG s eessssnnnnnnn e ATt
Genere Universitaris h—i7,98 741 Y on
Secundaris - 8,05 8,19 I
7,87 : | |

8,21

VALENCIANA
 VALENCIANA | Resultats

Educ_atiu

Del1l8a De30a Ded45a Deb65o0

7,70 7,95 ﬁ' primaris o €65 NI ¢51 3 (52 De30a Detsa Decs

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar

7,38 8,52

Treballador/a per compte d'altri . i 303 763

Treballador/a per compte propi 7 3'; 721

Jubilat/da-Pensionista

8,18 7,93

Desocupat o buscant faena

8,57 8,13

Tasques de la casa exclusivament

8,14 8,48

Estudiant exclusivament

8,10 8,56

Sense Estudis finalitzats _ 8,57 8,62

cotEsa

En analitzar la nota mitjana per variables
sociodemografiques, s'observa que és
lleugerament superior a les de l'any
passat en la majoria de les variables.

Mitja 8,10
Dades en Gris, dades 2022-II 33
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Pais de Naixement

Espanya
8,03

Altres

- 8,50

En analitzar la nota mitjana per variables
sociodemografiques, s'observa que esta és superior a la
de I'onada anterior a Valéncia i Alacant. No obstant aixo,
a Castell6 descendix lleugerament.

Els usuaris el pais de naixement dels quals és diferent a
Espanya, atorguen una valoracié lleugerament superior
que els nascuts a Espanya (+0,47 punts).

*El pais de naixement és una variable nova en l'estudi, per este motiu
no compta amb dades corresponents a I'anterior periode

Provincia

7,81 7,420tro
7,85

8,17

-

7,74

8,12

8,21

Mitja 8,10

' cokbtEsa

Dades en Gris, dades 2022-II 34
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, freqliencia i resolucid.

8,67
8,69 7, 02 En analitzar la satisfaccié per motius d'us del servici, s'observa el seglient:
"5 54" " * Les persones que demanen cita préevia a altres oficines o a les oficines PROP sdn les més
satisfetes amb el servici.

* Aquelles que presenten queixes, suggeriments o agraiments son les més insatisfetes.

* D'altra banda, les persones que afirmen que la seua telefonada ha sigut transferida a altres
departaments de la Generalitat o no recorden, tenen un nivell de satisfaccié per davall de la
mitjana. En canvi les que foren resoltes per la primera persona tenen un nivell de satisfaccié

Resolta per Ia Telefonada  No recorda superior
primera transferida
persona Realitzar gestions LABORA 57,84 8,45

Cita Prévia altres oficines 8,39 842
Primera telefonada 8,61 7,81 Cita Prévia oficines PROP 8,54 796
' . Realitzar altres gestions 8,29 303
Menys d'1 vegada a l'any 7,91 7,64 , )
Informacio sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. 7,98 7,79
1 vegada al'any 819 8,02 . ) "
Presentar queixes, suggeriments o agraiments 7
Diverses vegades a I any 812 7,77 Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 8,18 8,53
Almenys 1 vegada al mes 788 7,95 Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 7,95 7,73
Almenys 1 vegada a la 279 803 Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits 8,19 7,94
setmana Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics 8,17 7,70
Cada dia 833 8,15 .
. I:DtESD sassa==  Mitja 8,10 35

Dades en Gris, dades 2022-I1
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

W Rebuig W Indiférencia B Acceptacid

Valoracié mitjana Evolucié onada
anterior

Correcta identificacié de les persones que van contestar la seua telefonada

0,07
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu
0,19
La correccid de la informacié i I'atencié rebuda
0,20
Rapidesa a contestar la seua telefonada
0,36
Rapidesa a facilitar-li la informacié o gesti6 sol-licitada 0.09
’
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés 0,16
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones [P 0,10
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés M<¥A 0,19
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid. 0,15
Info. prévia proporcionada per la GV respecte al ‘012 i les serveis prestats 0,13
L —_ . L -1,82
Percepcié que I'entitat te en compte les seues necessitats i opinions
0,39

Utilitat del servei rebut

msn cobEsO 36
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

En analitzar els diferents atributs, els que obtenen una major satisfaccio son:

* Laintimitat i confidencialitat de I'atencio: destaca amb una mitjana de 9,14 punts.

* La cortesia i amabilitat en el tracte de l'informador/a 012: té una mitjana de 8,97 punts.

* Correctaidentificacio i presentacio de les persones que van contestar la telefonada: es troba en tercer lloc amb
una mitjana de 8,74 punts.

D'altra banda, els atributs amb pitjor valoracié (per davall de 8) sén:

* Percepcio que I'administracid té en compte les seues necessitats i opinions: mitjana de 7,18 punts.
* Informacio prévia proporcionada per la GV respecte al servici 012: mitjana de 7,79 punts.

* La prestacio del servici en relacié amb l'esperat: mitjana de 7,94 punts.

* Rapidesa a facilitar-li la informacio o gestio sol:licitada: mitjana de 7,99 punts.

En comparacio amb I'onada anterior:
* Lavaloracidé mitjana de tots els atributs a excepcié de Percepcio que I'administracio té en compte les seues
necessitats i opinions augmenta. En concret, este atribut experimenta una caiguda bastant rellevant (-1,82

punts).

cokbtEsa 37
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Elements tangibles

Resultats

Correcta identificacio i presentacio de les persones que van

contestar la seua telefonada

Mitjana:

8,74

Pais de Naixement

Geénere

cokbtEsa

Provincia

8,77

Edat
De 65 0 més 8,46
De 45 a 64 8,84
De30a44 8,68
De 18 a 29 8,70

38
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Fiabilitat

La prestacio del servei en relaciéo amb el que esperaveu

Pais de Naixement Geénere

Mitjana :

7,94

f @

7,78 8,02

cokbtEsa

Provincia

7,29

7,97

7,93

Edat
De 65 0 més 7,99
De 45 a 64 8,04
De30a44 7,71
De 18 a 29 8,28
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Fiabilitat

La correcta informacio i I'atencié rebuda

Mitjana:

8,38

Pais de Naixement Geénere

L)

8,29

msn cobEsO

*

8,42

Provincia

8,2

8,48 — -

8,27

Edat
De 65 0 més 8,36
De 45 a 64 8,54
De30a44 8,20
De 18 a 29 8,23
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Capacitat de resposta

Rapidesa en contestar la seua telefonada

Pais de Naixement Geénere

| 7,14 7,43
7,45

Mitjana:
7,33
7,31

cokbtEsa

Provincia Edat
7,15 De 65 0 més 7,53
De 45 a 64 7,61
7,46
De30a44 7,04
De 18 a 29 6,94
7,158

41
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Capacitat de resposta

Rapidesa en facilitar-li la informacio o gestio sol-licitada

Pais de Naixement Geénere
? ] )
Mitjana: A };? ” *
7,99 \
- 7,8 8,08

msn cobEsO

Provincia

7,93

8,08

7,80

Edat
De 65 0 més 8,00
De 45 a 64 8,13
De 30 a 44 7,84
De 18 a 29 7,79

42
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Professionalitat

La competencia i professionalitat de les persones que I'han

atés
Pais de Naixement Geénere
Mitjana: i S
8,48 ’
8,4 8,51

msn cobEsO

Provincia Edat
8,23 De 65 0 més 8,37
8,54 De 45 a 64 8,59
De30a44 8,39
De 18 2 29 8,36
8,44
43
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

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

Pais de Naixement Geénere
. )
Mitjana : n *
8,97
9,05 8,94

msn cobEsO

Provincia

9,01 -

8,89

Edat
De 65 0 més 9,01
De 45a64 9,08
De30a44 8,90
De 18 a 29 8,69
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

L'interés i la voluntat mostrats per I'informador/a 012 que

I'ha atés
Pais de Naixement Geénere
] ]
Mitjana: ” ’
8,59
862 8,57

msn cobEsO

Provincia

8,39

8,69

8,45

Edat
De 65 0 més 8,73
De 45a 64 8,74
De30a44 8,43
De 18 a 29 8,30
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

La intimitat i la confidencialitat de 'atencio

Pais de Naixement Geénere
Mitjana i @
9,14 ’
9,11 9,15

msn cobEsO

Provincia Edat

9,04 De 65 0 més 9,05

De 45 a 64 9,17

9,12

De30a44 9,05

De 18 a 29 9,34
9,17

46
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Comunicacio

Informacié previa proporcionada per la GV respecte al

servei 012
Pais de Naixement Génere
Mitjana : A }:? ‘ L ] ]
7,79 \ ﬂ' ’
- 7,42 7,97

7,64 8,56

msn cobEsO

Provincia Edat
7,27 De 65 0 més 7,83
De45a64 7,92
7,82
De30a44 7,54
De 18229 8,01
7,9
47
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Participacid i escolta a la ciutadania / Rendiment

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

opinions
Pais de Naixement Geénere
. 2 e
Mitjana . ﬂ *
- 6,71 7,4

6,9 8,23

cokbtEsa

Provincia Edat
6,71 De 65 0 més 6,94
De 45 a 64 7,20
7,2
De 30 a 44 7,11
De 18 a 29 7,45
7,28
48
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Participacid i escolta a la ciutadania / Rendiment

Utilitat del servei rebut

Pais de Naixement Geénere

7,8 8,26

N & - 2
811 Tﬂ LA

8,0 8,72

cokbtEsa

Provincia Edat
7,88 De 65 0 més 7,73
De 45 a 64 8,23
8,21 -
De30a44 7,98
De 18 2 29 8,29
8,1
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié

Utilitat de I'atencid rebuda per al compliment dels seus
objectius

Percepcié que es té en compte la seua opinid

Atencid en la seua llengua d'eleccié i de manera clara i
comprensible

Facilitat per a contactar amb el servici 012

Tracte rebut de les persones que I'atenen

Professionalitat de les persones que I'atenen

Rapidesa en la resposta i en |'atencié

Fiabilitat de la informacio rebuda

Correcta identificacio i presentacid de les persones que van
contestar la seua telefonada

4,93%

7,0%
5,40%

4,37%

4,8% :

2,87% :

4,00% :

0,4% :
0,90% :
1,00% :
2,5% :

2,37% :

3,87% :

1,7% :
1,83% :

2,43% :

3,7% :

6,07% .

5,77% :

3,9% :

5,30% :

4,73% :

6,2% :

7,50%

Per a conéixer la importancia dels
diferents atributs, s'ha demanat a
I'enquestat ordenar els mateixos
en un ranquing, posicionant-los
en primer, segon i tercer lloc.

En el grafic, s'observa |Ia
freqliéncia en que s'ha esmentat
cadascun dels atributs en les
diferents posicions.
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de segmentacié

VARIABLE POSICIO |RECOMPTE| PUNTUACIO

Correcta identificacid i presentacié de les
persones que van contestar la seua
telefonada

Fiabilitat de la informacié rebuda

Rapidesa en la resposta i en I'atencié

Professionalitat de les persones que
I'atenen

Tracte rebut de les persones que I'atenen

Facilitat per a contactar amb el servici 012

Atencid en la seua llengua d'eleccié i de
manera clara i comprensible

Percepcio que es té en compte la seua
opinié

Utilitat de I'atenci6 rebuda per al
compliment dels seus objectius

Per a conéixer quin és l'atribut més important
s'ha dut a terme una ponderacid de les
respostes. La manera de procedir ha sigut la
seglient: se li ha atorgat 3 punts quan s'ha
nomenat en primer lloc, 2 punts en segon lloc i
1 punt en tercer lloc. D'esta manera la suma de
les 3 ponderacions ens diu quina és la variable
que obté una major puntuacid, podent
reflectir-se graficament en la seglient pagina.

cotEsa 51
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de segmentacié

Utilitat de I'atencid rebuda per al compliment dels seus
objectius

Percepcié que es té en compte la seua opinid

Atencid en la seua llengua d'eleccié i de manera clara i
comprensible

Facilitat per a contactar amb el servici 012
Tracte rebut de les persones que ho atenen
Professionalitat de les persones que ho atenen
Rapidesa en la resposta i en |'atencié

Fiabilitat de la informacio rebuda

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

I 12,07%

Bl 1,95%

I 3,10%

I 5,60%
I 14,55 %
I 13,52%
I 19,32%
. 18,13%
I 6,77%

cotEsa

La variable que obté una major
puntuacio i, per tant, la que més han
destacat els usuaris és la rapidesa en
la resposta i en l'atencid, seguit molt
de prop de la fiabilitat de Ia
informacio rebuda (19,32% i 18,13%
respectivament).

Finalment cal destacar que les que
se'ls concedix una menor importancia
son la percepcidé que es té en compte
la seua opinid i la facilitat per a
contactar amb el servici 012.
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Cadadia diaata vegeds sl 203 vegades 1vegadaa \ENETL primera
al'any I'any - trucada | MITJANA
setmana mes I'any
Correcta identificacio i presentacié de les persones que van contestar la seua trucada| 7,83 8,38 8,72 8,88 8,50 8,74 8,91 8,74
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu| 7,50 7,59 7,95 8,02 7,82 7,79 8,25 7,94
La correcta informacid i I'atencié rebuda] 8,50 7,96 8,32 8,43 8,32 8,18 8,80 8,38
Rapidesa en contestar la seua trucada| 7,00 7,04 7,19 7,37 7,49 7,09 7,67 7,33
Rapidesa en facilitar-li la informacié o gestio sol-licitada] 7,33 7,51 7,82 8,15 7,83 7,75 8,38 7,99
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés| 8,08 8,00 8,27 8,51 8,67 8,47 8,85 8,48
La cortesia i I'amabilitat en el tracte de I'informador/a 012 8,50 8,79 8,90 9,01 9,09 8,59 9,23 8,97
L'interés i la voluntat mostrats per informador/a 012 que I'ha atés| 8,17 8,27 8,39 8,66 8,63 8,27 9,04 8,59
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié| 8,42 8,96 8,98 9,21 9,24 8,76 9,43 9,14
Informacié prévia proporcionada per la GV respecte al servei 012 8,00 7,67 8,21 7,66 7,78 7,79 7,72 7,79
Percepcio que I'entitat té en compte les seues necessitats i opinions| 7,25 6,56 7,43 7,15 7,17 6,83 7,67 7,18
Utilitat del servei rebut| 8,91 7,51 8,14 8,15 8,10 7,69 8,59 8,11
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Resultats

Sol-licitar .. .
. Sol-licitar Informaci
Informaci . Informar- Presentar ,
L. Informaci Consultar X 0 sobre . .
6ifo L. se sobre .. queixes, . Cita Cita .
difo . . sobre escrits . pagamen Realitzar L L. Realitzar
assessora expedient . suggerim Prévia Prévia .
assessora ifo t altes . gestions
ment per s tso . R oficines  altres MITJANA
. . mentper . . . comunicacio " d’ajudes, gestions . . LABORA
a tramits tramits ja agraimen . PROP  oficines
... aaltres .. ns rebudes subvencio
telematic | . . iniciats ts
s tramits ns, etc.
Correcta identificacio i presentacio de les persones que van contestartlfuz::: 8,67 8,89 8,67 8,69 8,04 8,71 8,74 9,12 8,86 8,49 8,74
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu| 8,12 8,06 7,66 8,36 6,75 7,85 8,12 8,49 8,34 7,92 7,94
La correcta informacio i I'atencié rebuda| 8,41 8,38 8,25 8,64 7,32 8,34 8,46 8,72 8,82 8,23 8,38
Rapidesa en contestar la seua trucada| 7,33 7,40 7,24 7,14 6,75 7,19 7,49 7,72 7,29 7,25 7,33
Rapidesa en facilitar-li la informacié o gestié sol-licitada| 8,07 8,14 7,85 8,48 6,89 8,01 8,02 8,57 8,61 7,87 7,99
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés| 8,59 8,57 8,42 8,75 7,89 8,36 8,44 8,68 8,71 8,38 8,48
La cortesia i I'amabilitat en el tracte de I'informador/a 012] 9,02 9,09 8,94 9,25 8,46 8,84 9,10 9,30 9,05 8,83 8,97
L'interés i la voluntat mostrats per informador/a 012 que I'ha atés| 8,63 8,66 8,45 8,84 8,11 8,40 8,71 9,06 8,61 8,37 8,59
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié| 9,11 9,29 9,07 9,21 8,54 9,04 9,10 9,35 9,06 9,12 9,14
Informacio prévia proporcionada per la GV respecte al servei 012| 7,48 7,74 7,75 7,18 6,42 7,92 7,83 8,22 7,72 7,55 7,79
Percepcio que I'entitat té en compte les seues necessitats i opinions| 7,02 7,09 7,08 6,98 5,56 7,35 7,11 7,50 7,71 7,46 7,18
Utilitat del servei rebut| 8,23 8,11 7,85 8,52 6,68 7,95 8,36 8,53 8,62 8,26 8,11
54

cokbtEsa




IMRESULTATS

ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiéncia de ['usuari
Mitjans i Canals d'atencio

Qualitat de millora continua




% GENERALITAT

i Administracié Piblica

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

Idioma seleccionat per a la consulta:

5,2%

B Valencia

- Castella

94,8%

L'han atés en el mateix idioma en el qual ha realitzat
la consulta?

mSi

® No

VALENCIANA
 VALENCIANA | Resultats

L’han atés en la
mateixa llengua o
idioma d'us en el

gual Vosté ha

realitzat la
consulta?
Si No % total
Idioma de Valéncia 4,2% 1% 5,2%
la consulta Castella 90,1% 4,7% 94,8%
% total 94,3% 5,7% 100%

La major part dels enquestats han realitzar la consulta en castella
(94,8%).

El 94,3% de les respostes de les consultes han sigut ateses en la
mateixa llengua que havien realitzat la consulta
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012

Resolucid i expe riencia de l'usuari Mitjana de Satisfacciéon Global per resolucié de la
telefonada
Va ser resolta per la primera persona 8,69
La trucada va ser transferida 7,38
No recorda No recorda 6,54
Mitjana de satisfaccid 8,10

El 58,2% dels usuaris va resoldre la seua
consulta amb la primera persona que va
respondre la seua telefonada.

Estos usuaris que han vist resolt la
telefonada la seua gestié amb la primera
persona de contacte atorguen una
millor valoracié que aquells per als quals
va ser transferida.

b

La telefonada va
ser transferida

o

La telefonada va ser
resolta per la primera
persona
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Resolucid i experiencia de |'usuari

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments
Requeria que li enviaren documentacié per :

, . .
correu postal o electronic? Només el 2,8% dels usuaris

contactats ha presentat queixes,
suggeriments o agraiments.

mSi

® No

La valoraci6 mitjana d'estos
W Si * usuaris és de 6,54 punts quant a
H No :  l'agilitat i capacitat amb la qual
el servici ha tramitat les seues
peticions.

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

El 34,7% de les persones ha

requerit que se'ls envie : 8,5%
Li han oferit enviar-li aquesta documentacié per correu postal : _ _
documentacion? o electronic. : W Rebyig ®indiférencia § Acceptacié
D'este grup, el 9% afirma que no : ' ' '
se'ls ha oferit I'enviament. :
mSi : . . e
: Satisfaccio amb |'agilitat i
W No : capacitat
: Mitjana 6,54
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Resolucid i experiencia de |'usuari

Coneix el cost de la telefonada?

68,9%
31,1%
mSi ®No ' '
Variable en Fixe i
funcié de la independent
duracién de la duracién

Satisfaccio amb el cost de latelefonada*

43,8%

WRebyig ®indiférencia M Acceptacié

Valoracio de I’horari:

4,74

El 22,5% de les persones era
coneixedor de quant costa la cridada.
En preguntar per este, el 31,4% opina
qgue el cost és variable, mentres que
el 68,9% considera que és fix. A pesar
qgue la majoria considera que el cost
és fix, s'han mostrat insatisfets amb
ell. La puntuacié mitjana atorgada al
cost és de 4,58.

Del total d'enquestats, el 25% sap que
si telefona al nimero de capgalera i
disposa de tarifa plana, la crida seria
gratuita

conéixer I'horari, no obstan

satisfaccio amb este.

cokbtEsa

El 49,7% de les persones afirma

t

aix0, en preguntar quin era,
només el 29,2% de les persones
coneixen de manera correcta
I'horari d'atencié al servici del
012. A I'horari se li assigna un
8,83 de mitjana quant a

*Es pregunta sobre la valoracié una vegada que es dona
la informacié relacionada amb els costos i els horaris.

éConeix I'horari d'atenci6 del servei 0127

70,8%
29,2%
Correcte Incorrecte
ESi mNo T

Satisfaccio amb I’horari d’ atencio*

Valoracio de I’horari:
8,83
58
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Qualitat de millora continua La Generalitat ha implementat una mesura

de millora continua per als ciutadans: el
sistema automatitzat d'autoprovisié (IVR). Este
sistema, derivat del 012, ha tingut un
impacte significatiu:

Ha sigut atés pel sistema automatitzat
d'autoprovisié IVR?

15,08% El 24,86% dels enquestats han sigut atesos

= Persona Ha pogut realitzar la gestio exclusivament pel sistema automatitzat.
iti ? . .
= VR desitjada: El 15,08% han interactuat amb el sistema
Ambdues 75 8% automatitzat i també amb persones.

El 75,8% dels usuaris han aconseguit realitzar
la gestid desitjada.
24,2% El 50,4% dels qui han sigut atesos pel sistema
g . automatitzat d'autoprovisié IVR es mostren
satisfets esta modalitat d'atencio.

Nivell de satisfaccidn de IVR Si No

26,5%

B Rebuig ™ Indiferencia M Aceptacid

Valoracié MITJANA: 5,31
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Qualitat de millora continua

Qui preferix que li atenga?

El 97,2% dels usuaris enquestats
preferix ser atés per una persona.

M Persona
m VR

Indiferent
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Mitjans i Canals d'atencié

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

—

Portal Web de la Generalitat/Internet 47,1%

Mitjans de comunicacié en general 5,3%

El principal motiu pel qual coneixen el servici

Oficines d'informacid i atencié al ciutada _ 14,0% que presta el 012 és mitjangant el portal web de
| la Generalitat, seguit de persones del seu
Teléfon d'informacid de I'ajuntament _ 10,8% entorn / boca a boca

Altres telefons d'informacid telefonica

6,4%

Una persona del seu entorn/ boca a boca 25,4%

Xarxes socials 4,3%

1
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
De 65 Sense Tasques Aturat o Jubilat/ T::lit:';:a T;eo|:7:a Cuidado
TOTAL De18a De30a Ded4d5a . | estudis Primaris Secunda Universi| Estudia 9 rfaenl
Mas. Fem. anysi |_. . . dela Buscasn . . per per
29 44 64 . Finaltza o EGB ris taris nt Pensioni entorn
més llar  ttreball compte compte o
ts sta . . familiar
propi altri

Portal Web de la Generalitat/Internet| 47,1% | 52,9% 44,3% | 553% 50,4% 45,1% 31,4% | 19,0% 29,9% 43,4% 57,0% | 48,4% 28,0% 39,3% 36,7% 58,1% 54,4% 154%
Mitjans de comunicacié en general| 5,3% | 7,1% 4,4% 1,0% 5,4% 5,7% 8,6% 0,0% 5,2% 6,6% 4,6% 6,5% 2,0% 3,8% 9,2% 4,3% 5,6% 7,7%
D TR | at'i:‘:t': da; 14,0% | 10,2% 15,9% | 155% 12,7% 14,6% 14,3% | 23,8% 18,2% 157% 10,8% | 22,6% 20,0% 19,7% 133% 13,7% 9,5% 23,1%
Teléfon d'informacié de I'Ajuntament| 10,8% | 9,2% 11,6% | 87% 11,0% 9,7% 20,0% | 19,0% 156% 13,7% 6,5% | 6,5% 14,0% 11,7% 183% 7,7% 88% 154%
Altres teléfons d'informacié| 6,4% | 6,2%  6,5% | 10,7% 2,8%  7,0% 143% | 143% 97% 7,7% 3,9% | 32% 10,0% 63% 142% 6,0% 4,0% 154%

Persona del seu entorn / boca a boca| 25,4% | 21,2% 27,4% | 21,4% 26,6% 262% 20,0% | 19,0% 31,2% 23,6% 252% | 29,0% 30,0% 255% 20,0% 20,5% 27,2% 30,8%
Xarxes socials| 4,3% | 3,4% 47% | 3,9% 54% 34% 57% | 143% 2,6% 44% 43% | 32% 60% 46% 33% 2,6% 44% 154%

Diferéncies significatives

cobtesa Superior/Inferior al total o2
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» ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012

Mitjans i Canales d'atencid

PAIS DE

PROVINCIA NAIXEMENT FREQUENCIA D’US
TOTAL Almenys Almenys Diverse 1 Menys Primera
N . Altre Cada 1diaa 1 S di
Valéncia Alacant Castell6 Espanya Altres . vegada telefona
s dia la vegada vegadas alan vegada da
setmana al mes al'any Y a I'any
Portal Web de la Generalitat/Internet| 47,1% 47,3% 47,3% 47,2% 54,2%| 47,9% 42,6% 69,4% 7,7% 39,4% 28,9% 29,4% 36,1% 40,9%
Mitjans de comunicacié en general| 5,3% 5,3% 4,4% 7,9% 4,2% | 5,0% 7,1% 5,6% 7,7% 0,0% 2,6% 10,3% 5,7% 5,3%
Oficines d'informacié i atencié al ciutada| 14,0% 14,1% 15,3% 11,2% 42% | 12,7% 21,3% 8,3% 15,4% 9,1% 13,2% 19,1% 16,5% 13,2%
Teléfon d'informacio de I'Ajuntament 10,8% 12,1% 8,4% 9,0% 8,3% | 10,1% 14,8% 0,0% 15,4% 9,1% 5,3% 5,9% 7,6% 7,4%
Altres teléfons d'informacié| 6,4% 7,0% 5,5% 3,4% 12,5%| 6,3% 7,1% 5,6% 7,7% 3,0% 7,9% 11,8% 5,1% 6,9%
Persona del seu entorn / boca a bocal 25,4% 24,8% 25,8% 28,1% 25,0%| 25,6% 24,5% 11,1% 30,8% 36,4% 36,8% 23,5% 23,4% 27,4%
Xarxes socials| 4,3% 3,5% 5,8% 5,6% 42% | 4,3% 4,5% 0,0% 0,0% 9,1% 2,6% 2,9% 3,2% 4,1%

Diferéncies significatives

cobtesa Superior/Inferior al total o3
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Canals d’atencié que coneix

Guia PROP (Internet) — 46%

\ ., , . -
oficines pror [ s Els canal.s .d atencio <.1|’ue més ‘es.conelxen son:
| el servici d'atencid telefonica 012, les

Teléfon 012 de Ia Generalitat [N 7« Oficines PROP i la Guia PROP (Internet).

Xat de text - 17%

Subscripcié del Butlleti de novetats _ 28%

Bustia del ciutada _ 35%

Xat de video en llengua de signes F 5%
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Mitjans i Canales d'atencid

TOTAL

GENERE

EDAT

NIVELL EDUCATIU

OCUPACIO

Mas. Fem.

De18a De30a Ded5a

29

44

De 65 Sense

64 anys| Finaltza o EGB ris

estudis Primaris Secunda Universi

Jubilat/ Treballa Treballa
Tasques Aturat o dor/a dor/a

E .
studia dela Buscant per per

taris nt

treball

més

ts

ista

Pension
llar compte compte

propi

altri

Cuidado
rfaenl
entorn
familiar

Teléfon 012 de la Generalitat

43,7%
53,4%
96,1%

Guia PROP (Internet)
Oficines PROP|

46,2%
67,7%
96,9%

43,1%
64,0%
96,3%

47,7%
69,5%
97,2%
Xat de text

Subscripcio del Butlleti de novetats|

Bustia del ciutada

16,5%
27,7%
35,1%

Xat de video en llengua de signes| 5,4%

15,1%
26,2%
36,0%
3,1%

17,2%
28,4%
34,7%
6,5%

24,3%
34,0%
40,8%
10,7%

50,1% 4
68,8% 7
97,2% 9
17,8% 1
32,6% 2
41,1% 3

5,7%

4,9%

14,3%
38,1%
95,2%
9,5%

14,3%
28,6%
4,8%

22,7%
52,6%
96,1%
16,9%
9,1%
18,8%
3,2%

47,5%
64,8%
97,0%
18,7%
25,3%
34,9%

6,9%

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

27,1%
47,1%
95,7%
10,0%
14,3%
14,3%
0,0%

24,0%
54,0%
100,0%
20,0%

38,9%
60,7%
97,9%
19,7%

34,2%
61,7%
95,8%
11,7%

54,4%
76,4%
97,2%
15,0%

54,8%
67,7%
96,8%
12,9%

57,3%
74,4%
97,4%
12,8%

52,8%
74,4%
96,7%
17,2%

15,8%
22,5%
5,0%

28,2%
44,4%
3,4%

35,6%
42,3%
4,9%

36,4%
41,0%
5,0%

48,4%
45,2%
6,5%

14,0%
14,0%
6,0%

20,5%
28,5%
7,1%

38,5%
23,1%
76,9%
7,7%
7,7%
7,7%
7,7%
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Superior/Inferior al total
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Mitjans i Canales d'atencid

PROVINCIA PAIS DE NAIXEMENT| FREQUENCIA D’ US
TOTAL Almenys Almenys Diverses 1 Mglnlys Primera
Valéncia Alacant Castell6 Altres|Espanya Altres |Cadadialdiaala d vegadas vegada vegada telefona
setmana al'any al'any g da
al mes al'any
BASE 601 275 89 24 845 155 12 75 165 465 145 56 82

Guia PROP (Internet) 46,2% 47,3% 44,1% 50,0% 36,1%| 48,2% 35,5% 53,8% 51,5% 71,1% 51,5% 48,7% 46,7% 46,9%

Oficines PROP| 67,7% | 77,5% 61,2% 73,3% 36,1%| 69,3% 58,7% 61,5% 66,7% 81,6% 77,9% 73,4% 73,6% 70,0%

Teléfon 012 de la Generalitat| 96,9% | 97,0% 97,1% 95,5% 100% | 97,0% 96,1% 100% 97,3% 97,0% 97,2% 95,9% 91,1% 100%

Xat de text| 16,5% | 13,5% 14,7% 15,6% 13,9%| 15,9% 20,0% 30,8% 18,2% 31,6% 23,5% 19,6% 10,2% 12,3%

Subscripcié del Butlleti de novetats| 27,7% 29,0% 28,2% 33,3% 13,9%| 28,9% 21,3% 15,4% 36,4% 44,7% 41,2% 41,1% 27,2% 26,2%
Bustia del ciutada| 35,1% 36,0% 35,5% 40,0% 36,1%| 36,4% 27,7% 30,8% 45,5% 42,1% 35,3% 40,5% 36,5% 38,5%

Xat de video en llengua de signes| 5,4% 4,7% 3,3% 3,3% 2,8% 5,4% 5,2% 15,4% 6,1% 5,3% 5,9% 5,7% 2,3% 7,7%

Diferéncies significatives

cokesa Superior/Inferior al total 66
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% de ciutadans
que ha utilitzat
els canals :

84,3%*
89,2%
99,8%
92,9%
91,4%
82,4%

95,4%

Xat de video en llengua de signes

Bustia del ciutada

Subscripcié del Butlleti de novetats

Xat de text

Teléfon 012 de la Generalitat

Oficines PROP

Guia PROP (Internet)

Resultats

Per a calcular el percentatge de ciutadans que han utilitzat els diferents
canals d'atencid i la valoracié d'estos, només s'han tingut en compte
aquells usuaris que els coneixen.

* El numero d'enquestats que coneixen el xat de video de llenguatge de
signes és molt Baix, pel que la valoracié no és significativa (n=8).

B Rebuig M Indiférencia M Acceptacio Valoracion

MITJANA
7,85
7,92
8,28
8,8% | 16,5% 74,7% 7,75
4% 9,6% 85,0% 8,28
,8% 15,7% 79,5% 7,63
,8% 15,4% 80,9% 7,13

67
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012 Mitjana: 7,5
Qualitat de millora continua o
7,49 744 7,5
7,3 7,33 '
7,15
Acceptacio: 73,7% I I I
, l ‘ 2017 20191 201911 2020 2022-12022-11 2024-I
35,0
30,0
25,0 ,8 Yol 2024-|
—0=—12022-1I
20,0
- 20221
15,0 e 2020
10,0 ——2019 1| La valoracié davant I'esfor¢ de millora
—9—2019 | de la qualitat i modernitzacio dels
>0 Servicis Publics de la Generalitat en els
0 ultims anys aconseguix els 7,5 punts,

experimentant una xicoteta millora
respecte a I'onada anterior.

Indiferéncia: 17,8%
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RAPIDESA A CONTESTAR | ATENDRE LA TELEFONADA

i

A\

ENGAGEMENT AMB

PERSONAL PREPARAT | CAPCITAT PER DONAR LA INFORMACIO
SERVICI GRATUIT, MENOR COST O CONEIXEMENT DEL MATEIX
MES PERSONAL, MILLOR TRACTE | ATENCIO HUMANA

MES COORDINACIO AMB ALTRES DEPENDENCIES

AMPLIAR HORARI

MILLORAR QUALITAT

MILLORAR SERVEI DE INTERNET | CORREU ELECTRONIC
ACCESIBILITAT | FACILITAT A LA INFORMACIO

RETORN A LA PRESENCIALITAT

REDUIR EL TEMPS DE ESPERA

INFORMACIO EN CASTELLA | VALENCIA

MES DIFUSIO DE TELEFONS | SERVICIS PRESTATS

AGENTS AMB ACCES A QUALSEVOLL TRAMIT, GESTIO,
UNIFICAR TOTS ELS SERVICIS GENERALITAT VALENCIANA
MAJOR RESPONSABILITAT ALS AGENTS

RESPOSTA PERSONAL, SUPRIMIR IVR

ALTRES

Resultats

EL SERVEI 012

Qualitat de millora continua

I oo/
I oo/
I o 57
I s
L EL
L IR
I 5 5o
I 5 5o
I - 7o
I - 7o
I - 26
R
B 266

- 186%
B 133%
B 133%
B o.s0%
I :3,30%
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Per a millorar la qualitat del servici i complir amb
les expectatives dels ciutadans, s'ha consultat als
usuaris sobre els seus suggeriments amb el servici.
El 62,4% de les persones no ha proporcionat cap
suggeriment en resposta a esta pregunta.
D'altra banda, entre el 37,6% de les persones que
han compartit suggeriments, les més freqlients
son:
Rapidesa en l'atencio: Els enquestats desitgen una
resposta rapida i eficient en realitzar una
telefonada.
Personal capacitat: Es valora tindre personal
preparat i capa¢ de proporcionar informacio
adequada.
A més, en la categoria de “uns altres”, es troben
suggeriments més geneéerics que no estan
directament relacionats amb el servici d'atencié al
012. Algunes d'estos suggeriments inclouen:
*  Privatitzar el servici.
* Realitzar enquestes més breus.
e Abonar la quantia de les

atorgades.

Intentar remetre informacid per escrit.

subvencions
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Atesos els trets sociodemografics, podem caracteritzar el perfil de I'usuari del servici 012 amb les seglients
caracteristiques:

* Genere: el 67,5% dels usuaris sén dones mentres que el 32,5% sdn homes. Esta diferencia per génere és
lleugerament inferior respecte a les dades de I'onada anterior, en la qual les dones representaven el 70%
enfront del 30% dels homes.

* Edat: el rang d'edat més comu continua sent el dels usuaris entre 45 i 64 anys, amb el 47,4% dels enquestats.
El seguixen els usuaris entre 30 i 44 anys, amb el 35,6% de les respostes.

* Pais de naixement: la majoria dels usuaris son nascuts a Espanya (84,5%). El percentatge d'usuaris nascuts a
I'estranger (15,5%) és una mica inferior al que reflectix el padrd de I'INE per a la poblacié de la Comunitat
Valenciana (19%).

* Provincia de residéencia: el 60,1% dels usuaris residixen a la provincia de Valéncia. El 27,5% ho fan a la
provincia d'Alacant, mentres que el 8,9% residix a la provincia de Castelld. Segons el padré de I'INE, la poblacié
a la Comunitat Valenciana es distribuix de la manera seglient: Valéncia (51,2%), Alacant (37,2%) i Castelld
(11,6%).

* Nivell educatiu: els estudis universitaris (46,1%) i els secundaris (36,4%) tenen major representativitat entre
els usuaris, d'acord amb els principals trams d'edat representats en I'estudi.

* Ocupacio: de la mateixa manera, les persones que treballen per compte d'altri sén les que més utilitzen el
servici d'atencio telefonica 012 (43%). Les seguixen aquelles persones en atur o buscant ocupacié (23,9%).
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Arees de consulta:

Quant a les arees de consulta, els Servicis Socials son els més sol-licitats, superant ampliament a les altres arees amb un
31,7% de les respostes. En segon, tercer i quart lloc amb una freqiiencia més baixa, es troben el Treball, la Vivenda i
I'ensenyament (14,9%, 14,6% i 12% respectivament). Estes dades reflectixen la importancia dels Servicis Socials en la
comunitat i la necessitat d'atencio en temes relacionats amb el Treball, la Vivenda i I'Ensenyament.

Analitzant |'area de Servicis Socials per la seua importancia respecte a la resta d'arees de consulta, és important caracteritzar
el perfil d'usuari.

No es troben diferencies significatives per genere, edat o provincia de residencia. No obstant aix0, s'aprecia una major
demanda en esta area per part d'aquells amb un nivell educatiu inferior enfront dels que tenen un nivell educatiu superior
(85,7% dels qui tenen estudis primaris per 19,1% dels qui tenen estudis universitaris). De la mateixa manera, per a aquells
gue estan treballant, ja siga per compte propi o per compte d'altri, I'area de Servicis Socials presenta percentatges més
baixos que la resta dels segments ocupacionals. Finalment, aquells el pais de naixement dels quals és diferent a Espanya
presenten valors més elevats en esta area de consulta.

Una altra caracteristica que es pot observar a les consultes sobre Servicis Socialsés que destaca per la frequéncia de

telefonada, ja que, comparant-la amb altres arees de consulta, observem que el percentatge de persones que telefona tots
els dies (58,3%) o almenys una vegada a la setmana (54,7%) és significatiu.
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Motius i Freqiiéncia

Els principals motius pels quals la ciutadania utilitza el servici d'atencié telefonica al 012 son:

* Sol-licitar informacio i/o assessorament per a altres tramits : aix0 indica que els usuaris busquen orientacid i suport en
assumptes especifics, ja siguen tramits en linia, consultes relacionades amb servicis publics o altres de caracter personal.
El perfil d'usuari més frequent és el de persones |'edat de les quals supera els 65 anys. També destaca lleugerament el
percentatge de persones que telefonen al servici 012 per este motiu a les provincies de Valéncia i Alacant (30,8% i 27,3%
respectivament) enfront de Castelld (23,6%).

* Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats: els usuaris criden al servici d'atencio telefonica 012 per a realitzar
consultes de seguiment sobre assumptes ja tramitats amb anterioritat. Per a este motiu, el perfil d'usuari que més
destaca és el d'homes (32,9%) amb edats compreses entre els 30 i els 44 anys (32,6%).

* Informacid sobre pagament d'ajudes, subvencions, etc.: els assumptes economics en els quals la Generalitat té cert grau
de compromis, és un altre dels motius pels quals els usuaris criden al servici d'atencié 012. El perfil d'usuari que telefona
per este motiu és aquell amb baix nivell d'estudis, tant els més joves (entre 18 i 29 anys) com els més majors (més de 65
anys). També és significatiu que les persones nascudes fora d'Espanya mostren una freqliéncia major que les nacionals.

Respecte a la frequéencia d'us del servici d'atencié telefonica 012, el 46,5% dels ciutadans utilitzen el servici amb una
frequiencia mitjana. El 28,3% ho fa en una frequiencia baixa, mentres que el 25,2% utilitza el servici amb una freqiencia alta.
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Satisfaccio global

L'index de satisfaccié amb el servici d'atencié del 012 és de 8,10. Ha augmentat en comparacié amb I'index de
finals del 2022 (7,87) i els resultats obtinguts a principis del 2022 (7,92).

Cal assenyalar que la satisfaccio global varia depenent de la resolucio de la telefonada. Aixi, per a les persones la
consulta de les quals va ser resolta per la primera persona la satisfaccio global és de 8,69, mentres que els usuaris
la telefonada dels quals ha sigut transferida a un altre departament o dependéncia de la Generalitat manifesten
una satisfaccioé de 7,38.

Ateses les diferents arees de consulta, no existixen diferéncies significatives entre estes. La valoracido més elevada la
rep l'area de Turisme (9,06 punts), la qual ha experimentat un gran creixement respecte a l'onada anterior (+3,36
punts), mentres que la més baixa és la referida a I'area d'Infraestructures i Obres Publiques (6,5 punts).

Quant a la satisfaccio dels usuaris en relacido amb les variables sociodemografiques, podem veure que presenten
un grau de satisfaccié més elevat : les dones (8,21 punts), els usuaris entre 45 i 64 anys (8,23 punts), aquells amb
un nivell educatiu baix (sense estudis primaris, primaris i EGB), els nascuts en un pais diferent a Espanya (8,50
punts) i els residents a Alacant (8,21 punts).
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Satisfaccio pels atributs

Els atributs més ben valorats pels usuaris son:

* Laintimitat i confidencialitat de I'atencié: (9,14 punts).
* La cortesia i amabilitat en el tracte de I'informador/a 012: (8,97 punts).
* Correcta identificacio i presentacid de les persones que van contestar la seua telefonada: (8,74 punts).

Els atributs pitjor valorats pels usuaris sén:

* La prestacio del servici en relacié amb l'esperat: (7,94 punts).
* Informacid prévia proporcionada per la Generalitat Valenciana respecte al servici 012: (7,79 punts).
* Percepcio que I'administracid té en compte les seues necessitats i opinions: (7,18 punts).

Els atributs més importants per als usuaris sén:

* Rapidesa en la respostai en I'atencio: (19,32%).

* Lafiabilitat de la informacio rebuda: (18,13%).

* El tracte rebut de les persones que I'atenen: (14,55%).

* La professionalitat de les persones que I'atenen: (13,52%).
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Resolucid i experiencia de l'usuari

* EI94,8% dels enquestats ha realitzat la consulta en castella. En el 5,7% dels casos no es complix amb I'obligacio
d'atendre les persones en la seua llengua d'eleccio, la qual cosa suposa una clara area de millora en el servici
oferit per la Generalitat Valenciana.

* EI34,7% de les persones ha requerit que se'ls envie documentacid per correu postal o electronic. D'este grup, el
9% afirma que no se li ha oferit I'enviament. Aixo podria ser una area de millora en la comunicacio i I'atencio al
client.

* EI22,5% dels enquestats afirma conéixer el cost de la telefonada, sent erroni en el 31,1% dels casos, ja que no és
variable en funcio de la duracié d'esta. El cost de |la telefonada és valorat amb 4,74 punts pels usuaris, de manera
que el 43,8% mostra rebuig amb este.

* EI90,4% dels enquestats considera que I'horari d'atencio és adequat. El 49,7% afirma conéixer-ho, sent correcte
només en el 29,2% dels casos.

Mitjans i Canals d'atencio

* El principal mitja pel qual es coneix el servici que presta el 012 és mitjan¢ant el portal web de la Generalitat,
seguit de persones del seu entorn.

* El 24,86% dels enquestats han sigut atesos exclusivament pel sistema automatitzat, podent realitzar la gestid
realitzada en el 75,8% dels casos. La valoracié mitjana per aquells que ho han utilitzat és de 5,31 punts. A més, el
97,2% dels enquestats que diuen haver sigut atesos per este sistema preferix resoldre la seua consulta a través
d'una persona.
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Qualitat de millora continua

* Un 2,8% dels enquestats presenta queixes, suggeriments o agraiments, resultant satisfet amb ['agilitat i
capacitat amb la qual el servici 012 ha tramitat les mateixes el 80,7%.

* Els usuaris del servici 012 valoren la millora continua i la qualitat dels servicis publics de la Generalitat en els
ultims anys amb una nota mitjana de 7,5 punts, la qual cosa es traduix en un 73,7% d'usuaris satisfets.

* Entre els principals aspectes a millorar destaquen la rapidesa a contestar i atendre la telefonada i I'existéncia de
personal preparat i capag¢ de donar la informacio.
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