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INTRODUCCIO

A través del numero 012, es presta el servici telefonic d’assisténcia i informacié administrativa
general de la Generalitat. El seu objectiu és proporcionar a la ciutadania informacié completa, fiable

i al dia,
oferides.

i garantir 'absoluta confidencialitat sobre les consultes rebudes i sobre les respostes

Els servicis que presta el telefon 012 son:

a)

b)

c)

d)

e)

Facilitar informacié general sobre qualsevol tramit o procediment que puga o dega realitzar-
se davant de I'Administracid6 de la Generalitat, aixi com sobre les ofertes d’ocupacio
publica.

Infformar sobre [lorganitzacié, les competéncies, l'adreca i teléfon de les unitats
administratives de la Generalitat.

Facilitar la llista de les oficines d’atencié presencial i d’assisténcia en matéria de registre a
les quals la ciutadania es pot dirigir en la Comunitat Valenciana per a presentar
documentacio.

Enviar a la ciutadania per mitjans electronics, quan ho sol-licite, informacié sobre els
procediments i les convocatories d’ocupacio publica de la Generalitat.

Facilitar I'accés a la subscripcié al Butlleti de Novetats PROP sobre tramits, servicis i
ofertes d’ocupacio publica.

f) Transferir telefonades de la ciutadania a persones i departaments que figuren en la guia
del personal de la Generalitat.

g) Derivar telefonades a altres telefons d’assisténcia administrativa especialitzada.

h) Tramitar la sol-licitud de cita prévia per a I'atencio en les oficines i servicis de la Generalitat
que tinguen disponible el servici.

i) Rebre i tramitar, prévia transcripcio i conformitat, queixes, suggeriments i agraiments sobre
I'atencid o el funcionament dels servicis de la Generalitat.

j) Subministrar informacié administrativa particular sobre I'estat de tramitacié de determinats
procediments, amb garanties reforcades de comprovacié de la identitat de la persona
interessada.

k) Realitzar determinats tramits administratius.

963 866 000

Numero del teléfon 012 d’informacié administrativa general de la Generalitat per a telefonades des

de fora

de la Comunitat Valenciana o per als que disposen de tarifa plana per a telefonades

nacionals a teléfons fixos.

L’objectiu principal d’este estudi és conéixer el nivell de satisfaccié de les persones usuaries del
servici d’atencio a la ciutadania prestat per la Generalitat mitjancant el teléfon 012.
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METODOLOGIA

Treball de camp

Com a instrument, es va utilitzar un questionari especialment elaborat per a mesurar diverses
caracteristiques especifiques del Servici d’Atencié del 012. Per a dur a terme les enquestes, s’ha fet
un treball de camp que consta de telefonades als nimeros telefonics registrats en el sistema de
recepcio de telefonades del 012.

Horari de treball de camp: 9:00 a 15:00

Finalment, atés que la Comunitat compta amb dos idiomes oficials, s’ha donat la possibilitat a les
persones usuaries de contestar en l'idioma de la seua preferéncia:

Valencia - 19,8%

Técnica: I'estudi s’ha realitzat mitjangant la tecnica CATI (computer assisted telephone interview),
reforcada amb un programari d’aplicacié d’enquestes per a la recol-leccio de les dades.

Instrument: es fa un treball d’aplicacié d’enquestes mitjangant un qliestionari elaborat i aportat per
la Generalitat.

Distribucié mostral:

o Univers: persones usuaries del telefon d’atencié a la ciutadania, que han telefonat
durant els ultims mesos.

e Calcul: error mostral: £3,1, Poblacid: indeterminada, Interval de confianga: 95 % (1,96
sigma)

e Grandaria mostral: 1.000 enquestes.

Tipus de mostreig: aleatori simple.
Dates de treball de camp: del 7 de mar¢ al 14 d’abril de 2025.
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Variables de segmentacié

Gracies a I'esquematitzacié del gliestionari, és possible realitzar una analisi segmentant la informacié en
diferents blocs, la qual cosa posteriorment facilita la identificacio dels perfils i el comportament i/o motivacid
de la ciutadania per a I'Us d’este servici.

Génere
e Home
e Dona
e Divers
Edat

e Del8a29anys
e De30a44anys
o De45a64anys
e De65anysimés
Nivell educatiu
e Sense estudis finalitzats
e Primaris o EGB
e Secundaris (FP-BUP-COU-ESO)
e Universitaris
Ocupacio
e Estudiant exclusivament
e Labors de la llar exclusivament
e Persona parada o en busca d’ocupacio
e Persona jubilada o pensionista
e Personatreballadora per compte propi
e Personatreballadora per compte d’altri
e Persona cuidadora en I'entorn familiar

Pais de naixement
e Espanya
o Altre

Arees de consulta
e Agricultura, ramaderia i pesca
e Comergiconsum (atencié al consumidor, inspeccions, ajudes)
e Cooperacio i participacié
e Cultura
e Esports
e Ocupacié publica (oposicions, borses de treball...)
e Treball (desocupacid, convenis col-lectius, vagues, sindicats)
e Ensenyanga
e Hisenda
e Inddustria
e Energia
e Infraestructures i obres publiques
e Innovacié i desenrotllament tecnologic
e Justicia (unions de fet, ajuda victimes de delictes, juis)
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e Joventut

e Mediambient i desenrotllament sostenible

e Donaiigualtat

e Associacions (associacions, fundacions, col-legis professionals)

e Politica lingliistica

e Sanitat

e Ociirestauracio (espectacles, establiments publics)

e Servicis socials (dependéncia, diversitat funcional, renda valenciana d’inclusio, etc.)
e Transports

e Turisme

e Urbanisme

e Vivenda

e Vulneracid de drets i seguretat
e Migracio

Motius de consulta
e Sollicitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics

e Sollicitar informacio i/o assessorament per a altres tramits

e Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

e Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

e Presentar queixes, suggeriments o agraiments

e Informacié sobre pagaments pendents d’ajudes, subvencions, etc.

e Fer altres gestions

e Sol-licitar cita per a atencio presencial en oficines o punts PROP

e Sol-licitar cita per a atencié presencial en altres oficines
Freqiiéncia d’us

e C(Cadadia

e Almenys 1 dia ala setmana

e Almenys 1 vegada al mes

e Diversesvegades al’any

e 1vegada per any

e Menysd’'lvegadaalany

e Primera telefonada



VALENCIANA
\\\ Conselleria de Justicia i

Administracié Publica

RESULTATS

Caracteritzacio del perfil de les persones usuaries

GENERALITAT
(‘012

Analisi descriptiva de la mostra
Les dades recopilades sobre les persones usuaries del 012 es resumixen de la manera seguent:

Génere: més de dos tercos de les persones usuaries son dones.

Nivell educatiu: la majoria de les persones que utilitzen el servici tenen estudis secundaris o
universitaris (85,6 %).

Edat: el 80,2 % de les persones usuaries tenen entre 30 i 64 anys.

Ocupacio: quasi la mitat de les persones usuaries sén persones treballadores per compte d’altri,
seguides de les persones desocupades o0 que busquen ocupacio.

Sense estudis finalitzats

Primaris o EGB

0 o)
31,8% 68,2%
Secundaris 40,3%

Universitaris 45,3%
Estudiant exclusivament
44,9% Labors de la lar

35,3%
Aturat o buscantocupacio
14,9% Jubilat-Pensionista
4,9%
J ° Treballador per compte propi
. . ..
De18a29 De30ad44 De4d5a64 De6B5anysi Treballador per compte d'altri 48,7%

anys anys anys més . »
Cuidador en l'entorn familiar
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Pais de naixement: la gran majoria de les persones enquestades del servici 012 han nascut a
Espanya.

Provincia de residéncia: més de la mitat de les persones usuaries residixen en la provincia de
Valéncia, com ja ocorria en 'onada anterior.

2,4%
3,9% Otro

8 9%

7,9%

Espanya Altre
81,8%

60,1%

62,2%
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Freqliéncia d’us: la freqiéncia d’Us més habitual és “diverses vegades a I'any”, amb més del 40%
de respostes.

Arees de consulta: 'area amb més nombre de consultes i, per tant, la més significativa, continua
sent servicis socials, amb un percentatge molt per damunt de les altres arees. Cada una de les
seglents arees; treball, vivenda i ensenyanga son consultades, aproximadament, per un 10 % de
les persones enquestades.

Tots els dies

Almenys un dia a la setmana
Almenys 1vegada al mes
Diverses vegades a l'any 41,6%
1vegada al'any

Menys d'l vegada a l'any

Primera telefonada

Servicis Socials 30,7%
Altres arees

Treball

Ensenyament

Vivenda

Hisenda

Sanitat

Transports

Justicia

Medi Ambient i desenvolupament sostenible
Turisme

Ocupacio plblica

Urbanisme

Agricultura, Ramaderia, Pesca
ComerciConsum

Industria

Energia

Cultura

Donai lgualtat

Cita previaoficines ® 0,6%

Associacions | 0,4%

Infraestructures i Obres Publiques 0,3%
Migraci6 0,3%

Esports | 0,2%

Oci i Restauracio 0,2%

Cooperacidi Participacid 0,1%

Transparénciai dretde... 0,1%
Joventut | 0,1%
Vulneracio de drets i... 0,1%

Innovacid i desenvolupament 0,0%
Politica Linglistica 0,0%




% GENERALITAT N
Q VALENCIANA \‘012

Conselleria de Justicia i
Administracié Publica

Motius de consulta: durant esta edicié de I'estudi, es confirma la consolidacié d’'una tendéncia ja
observada en mesuraments anteriors: més del 40 % de les persones usuaries recorren al servici
d’atencié 012 principalment per a obtindre informacio sobre expedients o tramits ja iniciats. A més,
se situen altres motius de consulta amb percentatges molt similars, entorn del 25 %, com sén la
realitzacié d’altres gestions, la sol-licitud d’informacié sobre pagaments d’ajudes i 'assessorament
per a nous tramits. Esta distribucidé suggerix un us diversificat del servici, que respon a una amplia
gamma de necessitats ciutadanes més enlla del seguiment d’expedients.

Es important assenyalar que la ciutadania pot telefonar per més d’un motiu, per la qual cosa la
grafica reflectix tots els motius de les telefonades al 012.

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 41,0%
Realitzar altres gestiones

Informacid sobre pagaments d'ajudes, subvencions, etc.

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

Sol-licitar informacio i/o assessorament per a altres tramits telematics
Cita prévia altres oficines

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

Cita prévia oficines/punts PROP

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

10
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Perfil sociodemografic
GENERE

Home
[ ]

Dona

Arees més consultades
v' Servicis socials (23,6 %)
v' Treball (11,6 %)
v" Ensenyanga (9,7 %)
Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (35,2 %)
v Realitzar altres gestions (31,1 %)
v Sol-licitar informaci6 altres tramits (24,5 %)
Freqléncia d'us
v Diverses vegades a I'any (39,9 %)
v" Unavegada al'any (18,2 %)
v Es la meua primera telefonada (17,0 %)

Arees més consultades
v Servicis socials (34,0 %)
v' Treball (12,2 %)
v' Ensenyanca (10,3 %)
Motius de consulta
v"Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (43,7 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (29,2 %)
v Realitzar altres gestions (25,4 %)

Frequéncia d'Us
v' Diverses vegades a I'any (42,4 %)
v' Es la meua primera telefonada (17,4 %)
v" Una vegada a l'any (14,2 %)

(‘012

11
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EDAT

Menys de 44 anys
e Arees més consultades
v Servicis socials (29,1 %)
v' Treball (12,2 %)
v" Ensenyanga (12,2 %)
¢ Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (40,8 %)
v Realitzar altres gestions (28,1 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (26,1 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (36,9 %)
v' Es la meua primera telefonada (22,5 %)
v" Una vegada a I'any (15,7 %)

De 45 a 64 anys
o Arees més consultades
v Servicis socials (31,8 %)
v Treball (11,6 %)
v" Vivenda (9,8 %)
e Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (41,9 %)
v Realitzar altres gestions (26,9 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (26,7 %)
e Freqiéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (46,1 %)
v' Unavegada a l'any (15,8 %)
v" Almenys una vegada al mes (12,2 %)

De 65 anys 0 més
e Arees més consultades
v' Servicis socials (36,7 %)
v' Treball (14,3 %)
v Vivenda (12,2 %)

¢ Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (34,7 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (32,7 %)
v Realitzar altres gestions (20,4 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (49,0 %)
v Es la meua primera telefonada (20,4 %)
v" Una vegada a I'any (10,2 %)

12
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NIVELL EDUCATIU
Sense estudis finalitzats
e Arees més consultades
v Servicis socials (72,7 %)
v Sanitat (18,2 %)
v Hisenda (9,1 %)
o Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (54,5 %)
e Frequéncia d’us
v" Almenys una vegada al mes (45,5 %)
Primaris o EGB
o Arees més consultades
v Servicis socials (60,2 %)
v' Treball (12,0 %)
v Vulneracié dels drets i seguretat (9,0 %)
e Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (54,9 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (41,4 %)

Secundaris
e Arees més consultades
v Servicis socials (33,0 %)
v' Treball (11,7 %)
v" Vivenda (10,4 %)
e Motius de consulta
v"Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (44,2 %)
e Frequéncia d’us
v' Diverses vegades a l'any (41,7 %)

Universitaris
e Arees més consultades
v" Servicis socials (19,0 %)
v' Ensenyanga (14,8 %)
v' Treball (12,6 %)
e Motius de consulta
v Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats (33,8 %)
o Frequénciadus
v Diverses vegades a I'any (42,2 %)

13
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OCUPACIO

Estudiant exclusivament
e Arees més consultades
v" Ensenyanga (29,4 %)
v' Servicis socials (23,5 %)
v' Treball (17,6 %)
o Motius de consulta
v Expedients o tramits ja iniciats (44,1 %)
v Realitzar altres gestions (26,5 %)
v Sollicitar informaci6 altres tramits (23,5 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (52,9 %)
v Es la meua primera telefonada (20,6 %)
v' Unavegada al'any (14,7 %)

Tasques de la llar
e Arees més consultades
v" Servicis socials (56,8 %)
v' Treball (9,1 %)
v' Ensenyanga (6,8 %)

e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (56,8 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (45,5 %)
v Sollicitar informacio altres tramits (25,0 %)
e Frequénciad’us
v Diverses vegades a I'any (43,2 %)
v" Una vegada a 'any (20,5 %)
v' Es la meua primera telefonada (18,2 %)

Persona desocupada o buscant ocupacio

e Arees més consultades
v" Servicis socials (37,9 %)
v Treball (24,1 %)
v' Ensenyanga (7,5 %)

o Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (45,4 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (30,5 %)
v Realitzar altres gestions (27,6 %)

e Frequénciad’us
v' Diverses vegades a I'any (42,0 %)
v Es la meua primera telefonada (20,1 %)
v' Unavegada al'any (16,1 %)

14
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Persona jubilada o pensionista
e Arees més consultades
v" Servicis socials (50,0 %)
v Sanitat (15,0 %)
v Vivenda (8,0 %)
¢ Motius de consulta

v' Expedients o tramits ja iniciats (45,0 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (35,0 %)
v Realitzar altres gestions (18,0 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (41,0 %)
v" Una vegada a 'any (21,0 %)
v Es la meua primera telefonada (17,0 %)

Persona treballadora per compte propi
e Arees més consultades
v' Servicis socials (15,5 %)
v" Vivenda (12,7 %)
v' Hisenda (12,7 %)
e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (35,9 %)
v Realitzar altres gestions (35,2 %)
v Sollicitar informacié altres tramits (23,9 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (45,8 %)
v' Unavegada a l'any (15,5 %)
v Es la meua primera telefonada (15,5 %)

Persona treballadora per compte d’altri
e Arees més consultades
v Servicis socials (24,8 %)
v' Ensenyanca (12,7 %)
v" Vivenda (11,7 %)
e Motius de consulta
v Expedients o tramits ja iniciats (37,6 %)
v Realitzar altres gestions (28,5 %)
v Sol-licitar informaci6 altres tramits (26,9 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (39,8 %)
v Es la meua primera telefonada (16,4 %)
v" Una vegada a 'any (15,2 %)

(‘012

15
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Persona cuidadora de I'entorn familiar
e Arees més consultades
v Servicis socials (78,9 %)
v" Ensenyanga (5,3 %)
v" Hisenda (5,3 %)

o Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (63,2 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (42,1 %)

v Sollicitar informacio per a altres tramits (10,5 %)
e Frequéncia d’us

v Diverses vegades a I'any (31,6 %)

v" Almenys una vegada a I'any (26,3 %)

v Es la meua primera telefonada (21,1 %)

(‘012

16



% GENERALITAT Y
012
Q VALENCIANA \‘

Conselleria de Justicia i
Administracié Publica

PROVINCIA

Castelld
e Arees més consultades
v Servicis socials (24,1 %)
v" Ensenyanca (13,9 %)
v Sanitat (11,4 %)
e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (35,4 %)
v Realitzar altres gestions (29,0 %)
v Sollicitar informacié per a altres tramits (26,6 %)
e Frequéncia d’us
v' Diverses vegades a I'any (43,0 %)
v" Una vegada al mes (19,0 %)
v Es la meua primera telefonada (12,7 %)

Valéncia

e Arees més consultades
v Servicis socials (30,9 %)
v' Treball (11,7 %)
v" Ensenyanca (9,8 %)

e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (41,6 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (29,7 %)
v Realitzar altres gestions (26,4 %)

e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a l'any (41,0 %)
v" Una vegada al'any (16,7 %)
v' Es la meua primera telefonada (16,7 %)

Alacant
e Arees més consultades
v Servicis socials (35,4 %)
v Treball (12,7 %)
v" Vivenda (11,2 %)
e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (41,5 %)
v Realitzar altres gestions (28,1 %)
v Sollicitar informacio per a altres tramits (23,8 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (42,3 %)
v" Es la meua primera telefonada (18,5 %)
v" Una vegada a I'any (15,0 %)

17
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PAIS DE NAIXEMENT

Espanya
e Arees més consultades
v Servicis socials (30,7 %)
v' Treball (11,5 %)
v' Ensenyanga (11,1 %)
o Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (42,8 %)
v Realitzar altres gestions (27,0 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (26,4 %)
e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (40,6 %)
v Es la meua primera telefonada (17,0 %)
v" Una vegada a 'any (15,0 %)

Altre

e Arees més consultades
v Servicis socials (30,8 %)
v' Treball (14,3 %)
v" Vivenda (10,4 %)

e Motius de consulta
v' Expedients o tramits ja iniciats (33,0 %)
v Informacié sobre pagament d’ajudes, subvencions, etc. (28,0 %)
v' Realitzar altres gestions (28,0 %)

e Frequéncia d’us
v Diverses vegades a I'any (46,2 %)
v' Es la meua primera telefonada (18,7 %)
v" Una vegada al'any (17,6 %)

(‘012
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Comportament de les persones usuaries

Arees de consulta

L’area de servicis socials és la més consultada i representa quasi un ter¢ de les telefonades al
servici 012. La seguixen, encara que amb percentatges significativament més baixos, les arees de
treball, ensenyanc¢ai vivenda.

Destaca que un 13,3 % de les persones usuaries telefonen per a sol-licitar informacié d*“altres
arees”, entre les quals la relacionada amb la DANA és la més consultada (8,1 %).

Servicis Socials 30,7%
Altres arees

Treball

Ensenyament

Vivenda

Hisenda

Sanitat

Transpaorts

Justicia

Medi Ambient i desenvolupament sostenible
Turisme

Ocupacié publica
Urbanisme

Agricultura, Ramaderia, Pesca
ComerciConsum

Industria

Energia

Cultura

Donai lgualtat

Cita previa oficines
Associacions § (,4%
Infraestructures i Obres Publiques i (,3%
Migracié 1 0,3%

Esports | 0,2%

OciiRestauracio | 0,2%
Cooperaci6 i Participacié | (,1%
Transparénciai dretde... | 0,1%
Joventut 0,1%

Vulneraciédedrets i... | (1%
Innovacié i desenvolupament 1 0,0%
Politica Linglistica | 0,0%
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
TOTAL Mas. Fem De18a29 De30a44 Ded5a64 De85anysi|Senseestudis Primaris o Secundaris Universitaris
anys anys anys meés finalitzats EGB
Senicis Socials 30,70% 23,58% 34,02% 25,50% 30,59% 31,85% 36,73% 72,73% 60,15% 33,00% 18,98%
Treboll | 12,00% 11,64% 12,17% 12,75% 11,90% 11,58% 14,29% 0,00% 12,03% 11,66% 12,58%
| Ensenyament 10,10% 9,75% 10,26% 20,13% 8,78% 8,91% 0,00% 0,00% 0,75% 8,19% 14,79%
Vivenda | 9,10% 7,86% 9,68% 6,04% 9,07% 9,80% 12,24% 0,00% 9,02% 10,42% 8,17%
| Hisenda 5,00% 6,92% 1,11% 5,37% 5,38% 4,01% 10,20% 9,09% 2,26% 3,97% 6,62%
Sanitat 4,60% 3,46% 5,13% 2,68% 5,10% 5,35% 0,00% 18,18% 2,26% 5,21% 4,42%
| Transports 4,20% 3,77% 4,40% 3,36% 4,25% 4,23% 6,12% 0,00% 3,01% 3,97% 4,86%
Justicia | 3,80% 5,97% 2,79% 7,38% 3,68% 2,67% 4,08% 0,00% 1,50% 3,97% 4,42%
| Medi Ambienti desenvolupa ment sostenible 2,30% 2,20% 2,35% 2,01% 1,98% 2,90% 0,00% 0,00% 0,00% 1,24% 3,97%
Turisme 2,10% 2,20% 2,05% 0,67% 1,42% 3,34% 0,00% 0,00% 0,75% 1,24% 3,31%
| Ocupacid publica 1,80% 2,52% 1,47% 2,68% 2,55% 1,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,99% 3,09%
Urbanisme 1,80% 1,89% 1,76% 0,67% 1,13% 2,67% 2,04% 0,00% 0,00% 1,24% 2,87%
| Agricultura, Ramaderia, Pesca 1,50% 3,14% 0,73% 0,00% 0,57% 2,67% 2,04% 0,00% 2,26% 1,49% 1,32%
Comergi Consum 1,40% 2,52% 0,88% 0,00% 0,57% 2,45% 2,04% 0,00% 0,00% 1,24% 1,99%
| Industria 1,40% 3,14% 0,59% 2,01% 0,85% 1,56% 2,04% 0,00% 0,00% 0,99% 2,21%
Energia 1,20% 1,26% 1,17% 1,34% 1,13% 1,11% 2,04% 0,00% 0,00% 1,74% 1,10%
| Cultura 0,90% 0,31% 1,17% 1,34% 1,13% 0,67% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50% 1,55%
Dona i lgualtat 0,80% 0,31% 1,03% 0,67% 0,57% 0,67% 4,08% 0,00% 0,00% 0,25% 1,55%

« EI 10,2 % de les persones majors de

65 anys consulten al servici 012 sobre l'area

d’hisenda, fet que supera significativament en 5,2 punts al total de consultes a esta area.

OCUPACIO PROVINCIA PAIS DE NAIXEMENT
" Person2  pearsona . Persona
abors i
TOTAL lEstudiant g 1o 1ar ’H':da'm" jubilada g COMPte  Compte idadora | cant Castello Valéncia| Espanya  Altre
usca A ropi d'altri  enlentern
d'ocupacio Rensionista familiar
ServicisSocials| 30,70% | 23,53%  56,82%  37,93%  50,00%  15,49%  24,85%  78,95% | 3538%  24,05% 30,87% | 30,68% 30,77%
Teboll| 12,00% | 17,65%  9,09%  24,14%  1500%  7,75% 8,62% 0,00% | 12,69%  886%  11,74% | 11,49%  14,29%
Ensemyoment| 10,10% | 29,41%  6,82% 7,47% 3,00% 6,34%  12,73%  526% | 10,38%  13,92%  9,81% | 11,12%  5,49%
Vivenda | 9,10% 2,94% 4,55% 2,87% 800%  12,68% 11,70%  0,00% | 11,15%  11,39%  8,04% 8,80%  10,44%
Hisenda|  5,00% 0,00% 4,55% 0,57% 2,00%  12,68%  5,34% 5,26% 4,23% 6,33% 4,66% 5,26% 3,85%
Senitat|  4,60% 2,94% 2,27% 2,87% 5,00% 5,63% 5,13% 5,26% 3,85%  11,39%  3,86% 4,77% 3,85%
Transports | 4,20% 2,94% 2,27% 4,02% 3,00% 5,63% 4,52% 0,00% 1,54% 2,53% 5,79% 4,16% 4,40%
lusicia|  3,80% | 11,76%  4,55% 3,45% 4,00% 2,11% 3,90% 0,00% 6,54% 3,80% 2,89% 2,81% 8,24%
Medi Ambienti desenvolupament sostenible | 2,30% 0,00% 0,00% 0,57% 0,00% 3,52% 3,49% 0,00% 3,85% 7,59% 1,13% 2,81% 0,00%
Turisme | 2,10% 0,00% 0,00% 0,57% 0,00% 4,93% 2,67% 0,00% 3,46% 2,53% 1,45% 1,83% 3,30%
Ocupacicpiblica|  1,80% 5,88% 2,27% 2,30% 0,00% 0,70% 2,05% 0,00% 1,15% 3,80% 1,93% 2,08% 0,55%
Urbanisme | 1,80% 0,00% 0,00% 0,00% 1,00% 2,11% 2,87% 0,00% 0,77% 1,27% 2,25% 1,96% 1,10%
Agricultura, Ramaderia, Pesca | 1,50% 0,00% 0,00% 0,00% 3,00% 2,82% 1,64% 0,00% 1,15% 1,27% 1,61% 1,71% 0,55%
Gomergi Gonsum | 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 2,00% 4,93% 1,03% 0,00% 0,77% 2,53% 1,29% 1,47% 1,10%
Incistria | 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 4,93% 1,44% 0,00% 0,77% 1,27% 1,45% 1,59% 0,55%
Erergia|  1,20% 0,00% 0,00% 0,57% 1,00% 2,11% 1,44% 0,00% 0,77% 2,53% 0,96% 1,10% 1,65%
Gultura|  0,90% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,70% 1,64% 0,00% 0,38% 3,80% 0,64% 0,98% 0,55%
Dona ilgualtat | 0,80% 0,00% 0,00% 0,00% 3,00% 2,11% 0,41% 0,00% 1,92% 0,00% 0,48% 0,86% 0,55%

+ L11,76 % de

area.

les persones estudiants exclusivament consulten al servici 012 a l'area de
justicia, xifra que supera significativament en quasi 8 punts el total de consultes a esta

+ Enesta onada, s’iguala el volum de consultes a I'area de Servicis Socials entre persones
de nacionalitat espanyola i estrangera, a diferéncia de I'any anterior, quan les persones
estrangeres realitzaven este tipus de consultes en una proporcié 8 punts superior.

20



Vs

GENERALITAT

\}
VALENCIANA 012
\Q Conselleria de Justicia i ‘

Administracié Publica

Sol-licitar ok
. Sollicitar
informacié | L Consulta Informacié
i informacié Informar-se <obre Presentar sobre Almenys
ilo . L S
ilo sobre L queixes, Realitzar  Cita prévia Cita prévia Almenys Diverses Menysd'l
assessora jents SSCitS 10 imen PaEIMeNt Totsels undiaa 1vegada Primera
P g . altres  oficineslpu  altres
TOTAL | mentpera . .. comunicaci d'ajudes, ] . . 1vegada vegadesa vegadaa
mentpera otrimits ja tso ' gestions nts PROP  oficines dies la al'any crida
altres S ons - subvencion 1 I I
L altres iniciats agraiments almes any any
tramits - rebudes 5, #tc. setmana
. tramits
telematics
SenicisSocials | 30,70% | 19,64%  23,08%  48,54%  24,00%  15,38%  50,19%  10,29%  16,00%  22,58% 0,00%  40,48% 53,51% 29,33% 2516% 29,59%  22,54%
Treball| 12,009% | 26,79% 9,40% 5,85% 0,00% 0,00% 4,87% 23,16%  20,00%  16,13% 0,00%  7,14%  7,89% 12,98% 14,84% 7,14%  13.87%
Ensenyament | 10,10% 7,14% 12,39% 8,29% 16,00% 7,69% 4,12% 13,97% 4,00% 6,45% 0,00%  4,76% 7,89% 9,13% 10,32% 1327%  13,29%
Vivenda | 9,10% 1,79% 14,53% 8,29% 8,00% 0,00% 11,24% 6,99% 12,00% 3,23% 0,00%  23,81% 4,39% 12,74% 452%  612% 5,78%
Hisenda | 5,00% 14,0% 5,56% 3,17% 8,00% 0,00% 1,12% 6,99% 4,00% 6,45% 0,00%  7,14% 614% 505% 516%  3,06% 4,62%
Sanitat | 4,60% 3,57% 5,56% 2,20% 4,00% 23,08% 2,62% 8,09% 0,00% 12,90% 0,00%  952% 3,51% 2,40% 1032% 510% 4,05%
Transports | 4,20% 1,79% 4,70% 4,15% 8,00% 0,00% 3,37% 5,51% 4,00% 0,00% 0,00%  4,76%  3,51% 3,85% 4,52%  4,08% 5,20%
Justicia | 3,80% 3,57% 6,41% 2,20% 8,00% 0,00% 0,00% 5,15% 0,00% 16,13% 0,00%  0,00% 175% 2,88% 581% 7,14% 4,62%
Medi Ambienti desenvolupament sostenible | 2,30% 3,57% 1,71% 2,20% 4,00% 0,00% 2,25% 3,31% 0,00%. 3,23% 50,00%  9,52%  3,51%  2,64% 0,65% 0,00% 1,16%
Turisme | 2,10% 0,00% 3,42% 1,46% 0,00% 0,00% 1,12% 2,94% 0,00% 0,00% 0,00%  4,76%  175%  2,64%  2,58%  2,04% 0,00%
Ocupacié piblica | 1,80% 3,57% 0,43% 2,44% 0,00% 0,00% 0,00% 3,31% 0,00% 0,00% 0,00%  0,00% 0,00% 1,92% 1,94% 2,04% 2,89%
Urbanisme | 1,80% 0,00% 0,85% 1,71% 0,00% 15,38% 0,37% 2,94% 0,00% 0,00% 0,00%  7,14%  2,63%  1,44%  1,94%  2,04% 0,58%
Agricultura, Ramaderia, Pesca | 1,50% 3,57% 0,43% 1,71% 4,00% 0,00% 1,12% 2,21% 4,00% 3,23% 0,00%  7,11% 0,88% 1,20% 3,23% 0,00% 0,58%
GomergiConsum | 1,40% 0,00% 1,28% 1,46% 4,00% 15,38% 1,12% 0,37% 4,00% 0,00% 0,00%  0,00% 175% 1,44% 0,00%  3,06% 1,73%
Indistria | 1,40% 1,79% 0,85% 1,95% 4,00% 0,00% 0,37% 1,84% 4,00%. 0,00% 0,00%  0,00% 2,63% 2,16% 0,00% 102% 0,58%
Erergia | 1,20% 0,00% 2,14% 0,98% 0,00% 0,00% 2,25% 0,37% 0,00% 0,00% 0,00%  0,00% 0,88%  2,16% 0,65%  0,00% 0,58%
Gultura | 0,90% 1,79% 0,43% 0,73% 4,00% 0,00% 0,37% 0,74% 0,00%. 0,00% 0,00%  7,14% 0,88% 0,24% 000% 102% 1,73%
Donailgualtat | 0,80% 0,00% 1,28% 0,24% 4,00% 0,00% 1,12% 0,74% 4,00% 0,00% 0,00%  2,38% 0,88% 0,96% 1,29% 0,00% 0,00%
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Motius de consulta
El motiu principal de les telefonades al servici 012 és informar-se sobre tramits ja iniciats. Este

ha crescut molt respecte a I'any passat, ja que ha obtingut un percentatge de 41 %.

A més, molts ciutadans telefonen per a fer altres gestions, informar-se sobre pagaments d’ajudes i
sol-licitar informacié per a realitzar altres tramits.

La resta dels motius obtenen percentatges inferiors al 6 %, i disminuix significativament respecte a
'any passat 'assessorament per a tramits telematics, les cites prévies per a oficines i punts PROP i

la presentacio de queixes o suggeriments.

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 41,00%

27,20%

Realitzar unes altres gestiones

Informacid sobre pagament d'ajudes, subvencions, etc. 26,70%
Sol-licitar informacid i/o assessorament per a altres tramits
Sol-licitar informacid i/o assessorament per a tramits telematics
Cita prévia altres oficines

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

Cita prévia oficines/punts PROP

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

EDAT NIVELL EDUCATIU

TOTAL De18a29 De30a44 Ded5ab4 De5anysi |Semseestudis Primariso  conndaric  Universitaris
EGB

Mas. Fem. anys anys anys més finalitzats

42,95% 39,94% 41,87% 34,69% 54,55% 54,89% 44,17% 33,77%
26,95% 20,41% 27,27% 14,29% 25,31% 32,67%
45,86% 32,01% 16,11%

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciatsi| 41,00% 35,22% 43,70%
unes altres gestiones)| 27,20% 31,13% 25,37% 26,17% 28,90%
29,18% 22,15% 27,76% 26,73% 32,65% 36,36%

Informacié sobre pagament d'ajudes, subvencions, etc.| 26,70% 21,38%
9,09% 20,30% 22,08% 25,83%

Sol-licitar informacié6 i'o assessorament per a altres ; 23,40% 2453% 22.87% 22.82% 24,93% 22,94% 16,33%

tramits ;|
Eocialmome G olasses “’:I';;";lit; 1 5,60% 5,66% 5,57% 7,38% 5,10% 4,90% 10,20% | 0,00% 2,26% 4,96% 7,28%
Cita prévia altres oficines |  3,10% 3,14% 3,08% 2,01% 3,97% 2,67% 4,08% 0,00% 4,51% 2,73% 3,09%
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 3 2,50% 2,83% 2,35% 2,01% 2,83% 2,67% 0,00% 9,09% 1,50% 2,98% 2,21%
Cita prévia oficines/punts PROP 1| 2,50% 3,46% 2,05% 3,36% 1,70% 2,67% 4,08% 0,00% 2,26% 2,98% 2,21%
Presentar queixes, suggeriments o agraiments ;|  1,30% 1,57% 1,17% 0,67% 0,85% 1,78% 2,04% 9,09% 0,75% 0,74% 1,77%
. . PAIS DE

OCUPACIO PROVINCIA NAIXEMENT

Persona  persona Persona

ToTAL : Labors  paradacen | . Compte  Compte cuidadora ) ‘
Estudiant jubilada o ) . ¥ Alacant Castelld Valéncia| Espanya  Altre
delallar  busca p ist propi d'altri enlentorn
d'ocupacié ensionista familiar

45,40% 45,00% 35,92% 37,58% 63,16% | 41,54% 35,44% 41,64% | 42,79% 32,97%

Infurmar-sesohreexpediemsotrémits;‘ainiciatsf 41,00% | 44,12% 56,82%
29,11% 26,37% | 27,02% 28,02%

Realitzar unes altres gestionesi| 27,20% | 26,47% 13,64% 27,59% 18,00% 35,21% 28,54% 10,53% | 28,08%

Informacio sobre pagamentd'ajudes,| 55 500 | 17 6500 45,45%  30,46% 35,00% 20,42% 23,82% 42,11% | 21,92% 22,78% 29,74% | 26,41%  28,02%

subvencions, etc.,

Sol-licitar infe 161/ t
otlicitarinformaciol/o assessorament Peral o3 aooc | 2353% 2500% 18,39% 16,00% 23,94% 26,90% 10,53% | 23,85% 26,58%  22,99%
altres tramits;
Sol-licitar informacit i/o assessorament per a,
tramits telematics,
Cita prévia altres oficines| 3,10% | 2,94%  0,00%  2,87% 500%  3,52%  3,08%  0,00%

Consultar sobre escrits i/o comunicacions;
rebudes| 250% | 0,00%  0,00%  115%  2,00%  2,82% 3,49% 0,00% | 2,31%  1,27%
Cita prévia oficines/punts PROPY 2,50% | 5,88%  2,27%  517%  3,00% 1,41% 1,64% 0,00% | 2,31%  2,53%  2,57% | 2,08%  4,40%
1,15%  1,00%  1,41%  1,44% 0,00% | 1,15% 0,00% 161% | 1,34%  1,10%

23,23% 24,18%

560% | 588% 4,55%  4,60% 9,00% 4,93% 554% 526% | 654% 633% 531% | 599%  3,85%

3,46%  3,80%  3,05% | 2,44%  6,04%
2,73% | 2,69%  1,65%

Presentar queixes, suggeriments o agraiments? 1,30% 0,00% 2,27%
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La majoria dels ciutadans utilitza el servici diverses vegades a I’any, la qual cosa indica un us

ocasional, pero regular.

Un 42,6 % ho fa de manera més esporadica, mentres que només un 15,8 % recorre al 012 amb alta

freqléncia.

Encara que la freqiéncia mitjana i alta sumen un 57,4 %, xifra que suposaria que més de la mitat de
les persones usuaries telefonen amb esta freqiiéncia, este percentatge ha disminuit respecte a I'any

passat.

Tots els dies

Freqlencia
Almenys un dia a la setmana
Alta
Almenys una vegada al mes
Fregliéncia
M|tja Diverses vegades a l'any 41,6%
1 vegada a l'any
Freq[]éncia Menys d'1 vegada a I'any
Baixa
Esta és la meua primera telefonada
.
GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
TOTAL De18a29 De30a44 Ded5a64 Des5anysi| Senseestudis Primaris o . PR
Mas Fem. | , ) Secundaris  Universitaris
ys anys anys més finalitzats EGB
Tots els dies 0,20% 0,31% 0,15% 0,67% 0,00% 0,00% 2,04% 0,00% 0,00% 0,00% 0,44%
Almenys un dia ala setmana|  4,20% 2,83% 4,84% 4,70% 3,97% 4,68% 0,00% 9,09% 1,50% 2,23% 6,62%
Almenys 1vegadaal mes| 11,40% 8,81% 12,61% 8,72% 11,90% 12,25% 8,16% 45,45% 19,55% 8,68% 10,60%
Diverses vegades a 'any | 41,60% 39,94% 42,38% 39,60% 35,69% 46,10% 48,98% 18,18% 41,35% 41,69% 42,16%
1vegadaalany | 15,50% 18,24% 14,22% 12,75% 17,00% 15,81% 10,20% 9,09% 10,53% 17,37% 15,45%
Menys d'1 vegada alany | 9,80% 12,89% 8,36% 9,40% 9,63% 10,02% 10,20% 9,09% 7,52% 10,67% 9,71%
Primera telefonada |  17,30% 16,98% 17,45% 24,16% 21,81% 11,14% 20,41% 9,09% 19,55% 19,35% 15,01%
. PAIS DE
OCUPACIO PROVINCI
ROVINCIA NAIXEMENT
Persona  p, Persona
TOTAL ersona
) L8bors  paradacen . . Compte Compte cyidadora .
Estudiant jubilada o . . ) Valéncia Alacant Castello| Espanya  Altre
delallar  busea Pensionist pi  daltri enlentorn
" .. Pensionista P
d'ocupacié familiar
Tots eis dies | 0,20% 0,00% 0,00% 0,00%  0,00% 0,00% 0,41% 0,00% 0,00%  0,00% 0,32% | 0,24% 0,00%
Almenys un dia ala setmana| 4,20% | 0,00%  4,55%  1,15% 0,00% 7,04% 575% 0,00% | 500% 10,13% 3,38% | 4,89% 1,10%
Almenys 1vegadaal mes| 11,40% | 5,88% 20,45% 10,92% 13,00% 9,15% 10,88% 26,32% | 11,15% 18,99% 10,77% | 12,22% 7,69%
Diverses vegades a fany | 41,60% | 52,94% 43,18% 41,95% 41,00% 45,77% 39,84% 31,58% | 42,31% 43,04% 41,00% | 40,59% 46,15%
ivegadaalany| 15,50% | 14,71% 6,82% 16,09% 21,00% 15,49% 15,20% 10,53% | 15,00% 7,59% 16,72% | 15,04% 17,58%
Menys d'1 vegada arany| 9,80% 5,88% 6,82% 9,77% 8,00% 7,04%  11,50% 10,53% | 8,08% 7,59% 11,09% | 10,02% 8,79%
Primera telefonada| 17,30% | 20,59% 18,18% 20,11% 17,00% 15,49% 16,43% 21,05% | 18,46% 12,66% 16,72% | 16,99% 18,68%
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Analisi de satisfaccio percebuda

Satisfaccio global
La satisfaccido amb el servici 012 millora respecte a I'any anterior, amb un augment de 0,26 punts
que la situa prop del maxim aconseguit en la primera onada de 2019 (8,40 de mitjana).

Este avang s’acompanya d’'un creixement en la taxa d’acceptacio, mentres que el rebuig i la
indiferéncia es mantenen en nivells molt baixos.

Mitjana global: 8,36

880 8,40
5 8,36
8,40 2
8,20
8,00
7.80 -
7,60 -
7,40 |
7,20 |
7,00 -
6,80
2010 2017 2019-12019-11 2020 2022-1 2022-11 20241 2025
Aceptacidn: 86,1%
45,0% A
I 1
40,0% e
35,0%
=0=— 12025
30,036 —0— 20241
Rebuig: 5,9% - 2022-1]
25,0% — 2022 - |
A —f 2020
20,0%
2010 1|
2019 |
15,0%
2017
2010
10,0%

Indiferéncia: 7,9%

24



% GENERALITAT
VALENCIANA
N\

Conselleria de Justicia i
Administracié Publica

\
\ 012
\
Satisfaccio per arees

La satisfaccié general amb el servici 012 és elevada: el 86,1 % dels ciutadans mostra acceptacid,
mentre que la indiferéncia i el rebuig se situen en nivells baixos (7,9 % i 5,9 %, respectivament). La
valoracioé mitjana arriba als 8,36 punts sobre 10.

En analitzar arees de consulta amb una representacio significativa major al 2 %;

e Treball i servicis socials destaquen com les millor valorades, les dos amb puntuacions
superiors a 8,5.

e En lI'extrem oposat, medi ambient i desenrotllament sostenible, transports i justicia
presenten les valoracions més baixes, totes per davall de 8 punts.

Respecte a 'onada anterior, comerg i consum experimenta la millora més notable, ja que passa
de ser una de les arees pitjor valorades a liderar la classificacié, amb un increment de 2,11 punts.
També millora medi ambient i desenrotllament sostenible, encara que continua entre les arees amb
menys satisfaccid, amb una pujada d’1,10 punts.

Per contra, transports i turisme registren descensos significatius en satisfaccio, després d’haver
sigut les arees més ben valorades I'any passat.

Evolucié onada

Rebuig  m Indiferéncia ¥ Acceptacié anterior
Servicis Socials 209629 90,8% — 8561
Altres arees |98 WOyI% 81,1% 818
Treball 4;29m10/9% 84,9% 8,65
Ensenyament -6,0%'6,0% 88,0% — 8,33
Vivenda |vg;8% s 83,5% 8,15
Hisenda 2/0%B10% 90,0% 8,48
Sanitat [65% FI09% 82,6% — 8,17
Transports -7,1% 11,9% 81,0% — 788
Justicla | 7,9% me1352% 78,9% — 797
Medi Ambient i desenvolupament sastenible | 13,6% 45% 81,8% — 7,86
Turisme  4;2%masse 85.7% —— 848
Ocupacié publica 5;6%516% 88,9% 811
Urbanisme 5,6%576% 88,9% 7,89
Agricultura, Ramaderia, Pesca ] 13,3% ,0% 86,7% 793
Comerci Consum 0% 100,0% L 921
Indistria |m14;3% mI4m% 71,4% 7,07
Sagt:::f:lm %  7.9% 86,1% 8,36
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Satisfaccio per variables sociodemografiques

En analitzar la nota mitjana per variables sociodemografiques, s’'observa que és superior a les
de I'any passat en totes les variables. A més, hi ha una relacio inversa entre la satisfaccio i el nivell
d’estudis i una tendéncia a una major satisfaccio per part de les dones.

Destaca 'augment d’1,41 punts en les persones cuidadores de I’entorn familiar, 0,98 punts en
les persones usuaries sense estudis finalitzats i 0,86 punts en les persones dedicades a labors
de la llar.

Sense estudis finalitzats 9,55 8,57
8,18 8,44
Primaris 0 EGB 8,71 8,51
7,87 8,21 '
Secundaris 8,40 8,05
Universitaris - 8,19 7,98
Estudiant exclusivament : 8,47 8,10
Labors de la llar 9,00 8,14
8,04
8,80 Aturat o buscantocupacié 8,69 857
8,09
‘ 7,04 8,23 Jubilat-Pensionista 860 2,18
8,38 8,31 8,34 :
T TTIT L ..i. ..... T Treballador per compte propi 8,06° 737
. . . . Treballador per compte d'altri E 8,183,03
De18a29 De30ad44 Ded45a64 De65anysi .
Cuidador en l'entorn familiar 8,79 7,38

anys anys anys més

En analitzar la nota mitjana per variables sociodemografiques, s'observa que esta és superior a
la de 'onada anterior tant per pais de naixement com per provincia.

Les persones usuaries el pais de naixement de les quals és diferent a Espanya atorguen una
valoracié superior en mig punt a les nascudes a Espanya.

742 8,64 Altre

7,88

7,85

Espanya Altre
8,27 — 877 £
8,03 8,50 8,12

8,36

8,45

26



VALENCIANA
\\§ Conselleria de Justicia i

Administracié Publica

GENERALITAT
(‘012

Finalment, en la satisfaccié per motius d’us del servici s’observa el seguent:

En analitzar la resolucioé de la consulta, les persones que afirmen que la seua telefonada ha sigut
transferida a altres departaments de la Generalitat, o no ho recorden, tenen un nivell de
satisfaccio per davall de la mitjana. En canvi, les que van ser resoltes per la primera persona
tenen un nivell de satisfaccio superior.

Quant a la frequéncia, augmenta la satisfaccié de les persones que utilitzen el servici almenys una
vegada a I’any, que es convertixen en les persones usuaries més satisfetes.

Les persones que demanen cita prévia a altres oficines o a les oficines/punts PROP son les
més satisfetes amb el servici, igual que ocorria I'any passat. Per contra, les que volen consultar

sobre comunicacions rebudes son les més insatisfetes.

8,00: 833

Tots els dies
869 Almenys un dia a la setmana 7,74 7,79
8,60 7,38 Almenys una vegada al mes 8,52 7,88
........... BO3 i ciinrnnnnaranas :
6,54 Diverses vegades a l'any 8,35 8,12
7,22 H
+ 8,21 8,19

L 1vegadaalany

Menys d'1vegada a l'any

8,55 7,51
Vaserresolta Latelefonadava

perlaprimera  sertransferida 8,45 8,61

Norecorda Esta és lameua primera telefonada

Sol-licitar informacid i/o assessorament per a tramits... | 58,21 817
o '

Sol-licitar informacié i/o assessorament per a uns altres... - 8,47 8,19

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 8,347,95
i 8,18
Presentar queixes, suggeriments o agraiments
6,75
Informacio sobre pagaments d'ajudes, subvencions, etc.

8,57 7,08

Realitzar unes altres gestiones
8,19 8,29

Cita previa oficines/punts PROP 864554

Cita prévia altres oficines 8,908,39
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Valoracio per atributs
En analitzar els diferents atributs, els que obtenen més satisfaccio son:

e La intimitat i confidencialitat de I'atencid, el llenguatge utilitzat per la persona que ha atés
ha sigut clar i comprensible, i la cortesia i amabilitat en el tracte de l'informador/a 012, tots
amb una satisfaccié per damunt del 9.

D’altra banda, els atributs amb pitjor valoracié sén:

e La rapidesa a contestar la seua telefonada, la rapidesa a facilitar-li la informacié o gestio
sol-licitada i la utilitat del servici rebut, amb mitjanes inferiors a 8,5.
En comparacié amb ’onada anterior:

e La valoracié mitjana de tots els atributs millora. En concret, s’observa un augment de més

de mig punt en la rapidesa en la resposta telefonica, encara que continua sent I'atribut
pitjor valorat.

Evolucié onada

Rebuig M Indiferéncia ¥ Acceptacié Valoracié mitjana -
anterior
Correcta identificacio i presentacio de les persones que van
z' 93%
contestar la seua telefonada 8,94
La correcta informacid i atencié rebuda 49' 89% 8,66
Rapidesa a contestar la seua telefonada | 7% - 78% 7,88
Rapidesa a facilitar-li la informacio o gestié sol'licitada 5%- 87% 8,40
La competéncia i professionalitat de les persones que li van atendre ~ A%5% 91% 874
.
La cortesia i amabilitat en el tracte de I'informador/a 012 z'% 94% 911
i
La intimitat i confidencialitat de I'atencio 0! 96% 9,29
El llenguatge utilitzat per la persona que li ha atés ha sigut clar i
. 95% 922
comprensible ’
Utilitat del servici rebut | 7% - 85% 847
’

Correcta identificacio i presentacio de les persones que van contestar la vostra telefonada
Mitjana: 8,94

g & [ ] [ 8,94 — De 18 a29 anys 8,99
W e '
‘ : 8,89 " De 30 a 44 anys 8,95
| 8,75 9,03 De 45 a 64 anys 8,90
8,91 9,08 De 65 anys i més 9,08
9,09
Estudiant exclusivament 8,62
Sense estudis finalitzats 9,36 Labors de la llar 9,09
. Aturat o buscantocupacié 903
Primaris 0 EGB 9,01 !
Jubilat-Pensionista 8,85
Secundaris 8,86 Treballador per compte propi 8,93
Universitaris 8,98 Treballador per compte d'altri 8,93
Cuidador en l'entorn familiar 9,05
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La correcta informacié i atencié rebuda
Mitjana: 8,66

P
AYIRNN W
‘ 8,53 8,72
8,62 261 <&
Sense estudis finalitzats 9,09
Primaris 0 EGB 8,99
Secundaris 8,72
Universitaris 8,49

Rapidesa a contestar la vostra telefonada
Mitjana: 7,88

4 ;'4_ i i
. I 7 2 X!
7,89 7,86 7,14
Sense estudis finalitzats 7,00
Primaris 0 EGB 8,04
Secundaris 7,93
Universitaris 7,81

* 012
\ )

0870 — De 18a 29 anys 8,72
| De 30 a 44 anys 8,59 8,20
859 . ’ o
De 45 a 64 anys 8,66 £,54
De 65 anys i més 8,88

7 8,75

Estudiant exclusivament
Labors de la llar

Aturat o buscantocupacio
Jubilat-Pensionista
Treballador per compte propi
Treballador per compte d'altri

Cuidador en Ul'entorn familiar

5 7,81 —
De 18a29anys 7,72
7,89 = De 30a 44 anys 7,67
De 45 a 64 anys 8,03
De 65 anys i més 8,517,53
708 |

Estudiant exclusivament
Labors de la llar

Aturat o buscantocupacio
Jubilat-Pensionista
Treballador per compte propi
Treballador per compte d'altri

Cuidador en l'entorn familiar

8,63
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Rapidesa a facilitar-vos la informacio o gestio sol-licitada

Mitjana: 8,40
P o
¢ ® @ 18,23 — De 18a29anys 8,29
T n * 2 8,39 " De 30 a 44 anys 8,37
8,21 8,49 De 45 a 64 anys 8B40 ¢
8_'3_5 8,36 7,80 : De 65 anys i més 8,96 8,00
8,44
Estudiant exclusivament
Sense estudis finalitzats 9,18 Labors de la llar §,05
Primaris o EGB 8,56 Aturat o buscant ocupacié 8,62
Jubilat-Pensionista 87e
Secundaris 8,52 Treballador per compte propi
Universitaris 8,22 Treballador per compte d'altri
Cuidador en l'entorn familiar 8,78
La competéncia i professionalitat de les persones que vos van atendre
Mitjana: 8,74
—
Al 823 85] —
m L ® ! De 18 a 29 anys 8,82 2,3¢
T i De 30 a 44 8,3¢
: ﬁ * 8,54 871 — e 30a4danys 8,73
‘ 8p9 877 De 45 a 64 anys 8,72 §,5¢
8,71 : o
3 8,91 . De 65 anys i més 8,82
1 8,86
Estudiant exclusivament
Sense estudis finalitzats 9,09
Labors de la llar 9,14
Primaris 0 EGB 8,88 Aturat o buscant ocupacio 8,92
. Jubilat-Pensionista
Secundaris 8,79
Treballador per compte propi
Universitaris 8,65 Treballador per compte d'altri
Cuidador en U'entorn familiar 9,11
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La cortesia i amabilitat en el tracte de I'agent 012
Mitjana: 9,11

A
b e o 9,00 9,09 —
b T n ’ De 18 a 29 anys 9,19
De 30 a 44 anys 9,01 Il
‘ 9,08 9,13 N 015
) e 45a 64 anys
9,10 9,18 . . ,
8 Of ) De 85 anys i mes 9,27 9,0
Estudiant exclusivament
Sense estudis finalitzats 9,73 Labors de la llar
Primaris 0 EGB 9,28 Aturat o buscantocupacio
Jubilat-Pensionista
Secundaris 9,09 .
Treballador per compte propi
Universitaris 9,08 Treballador per compte d’altri

Cuidador en l'entorn familiar

La intimitat i confidencialitat de I'atenci6
Mitjana: 9,29

. s
Ag¥ 04 9,33 —
m [ ] ] De 18 a 29 anys 9,49 g -
T ﬂ ’ 3,12 9,26 Fe De 30 a 44 anys 9,31 9,05
9,19 3,34 De 45a 64 anys 9,21 ]
9;28 9,34 A, 11 =13 De 65 anys i més 9,26
17 9,35

Estudiant exclusivament

Sense estudis finalitzats Labors de la lar
Primaris o EGB 9,37 Aturat o buscant ocupacio
Jubilat-Pensionista

Secundaris 8,35
Treballador per compte propi
Universitaris 9,21 Treballador per compte d'altri

Cuidador en l'entorn familiar
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El llenguatge utilitzat per la persona que vos ha atés ha sigut clar i comprensible

Mitjana: 9,22
T
LY X
9,19 9,23
e 9,38
Sense estudis finalitzats 9,45
Primaris o EGB 934
Secundaris 9,22
Universitaris 5,18
Utilitat del servici rebut
Mitjana: 8,47
e
8,30 8,55
8,37 8,94 8,2
Sense estudis finalitzats 9,36
Primaris 0 EGB B892
Secundaris 8,64
Universitaris 817

9,04 —
De 18 a 29 anys 941
9,19 o De 30 a 44 anys 9,25
De 45 a 64 anys 9,14
De 65 anys i més 9,10

5,34

Estudiantexclusivament
Labors de la llar

Aturat o buscant ocupacid
Jubilat-Pensionista
Treballador per compte propi
Treballador per compte d'altri

Cuidador en 'entorn familiar

° 8,16 —

8,42 —‘_

De 18a 29 anys
De 30 a 44 anys

De 45 a 64 anys

De 65 anys i més

8,61

Estudiant exclusivament
Labors de la llar

Aturat o buscant ocupacio
Jubilat-Pensionista
Treballador per compte propi
Treballador per compte d'altri

Cuidador en l'entorn familiar
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Estaésla
AMlmenysun Almenys1  Diverses Menysd'l
. , lvegadaa meua
Totselsdies diaala vegadaal vegadesa ) vegadaa rimera
setmana mes lany lal P - Mitjana
visita
Correcta identificacio i presentacic de les persones que van contestar la seua telefonada| 10,00 8,81 9,29 8,93 8,75 8,92 8,92 8,94
La correcta informacié i atencié rebuda 9,00 8,19 8,80 8,65 8,44 8,86 8,76 8,66
Rapidesa a contestar |a seua telefonada 7,50 7,79 8,30 7,88 7,55 8,21 7,75 7,88
Rapidesa a facilitar-li la informacid o gestid sol-licitada 8,00 8,05 8,50 8,37 8,30 8,61 8,44 8,40
La competéncia i professionalitat de les persones que li van atendre| 9,50 8,44 8,87 8,73 8,69 8,96 8,68 8,74
La cortesia i amabilitat en el tracte de I'informador/a 012| 10,00 9,00 9,22 9,12 9,01 9,33 9,02 9,11
La intimitat i confidencialitat de I'atencié | 10,00 9,23 9,59 9,24 9,15 9,38 9,27 9,29
El llenguatge utilitzat per la persona que li ha atés ha sigut clar i comprensible| g 50 8,79 9,48 9,17 9,23 9,34 9,20 9,22
Utilitat del servici rebut| 8,50 7,64 8,78 8,44 8,31 8,63 8,60 8,47
Sol-licitar -
) .. Sol-licitar "
informacié " Consulta Informacié
. informacié  Informar- Presentar
ilo . sobre . sobre . . P -
ilo se sobre L queixes, Realitzar Cita previa Cita prévia
assessora X escrits ilo . pagament .
mentrera assessora expedients comunicaci suggerime d'aiudes altres  oficines/pu  altres .
Pera fentpera o tramitsja ntso JUGES,  estions ntsPROP oficines | Mitjana
altres - N subvencio
. altres iniciats agraiments
tramits . rebudes ns, efc.
s tramits
telematics
Correcta identificacié i presentacit de les persones que van contestar la seua telefonada ‘ 8,87 8,91 8,96 8,36 7,62 8,93 8,94 8,84 9,23 8,94
|
La correcta informacio i atencié rebuda I 8’52 8,72 8,64 7’28 7’46 8,87 8156 8’96 8,90 5'55
Rapidesa a contestar la seua telefonada | 7,34 7,94 7,84 6,80 8,08 7,82 7,92 8,00 7,81 7,88
Rapidesa a racittar-u a Informacié o gestié sol-licitada i 8,05 8,37 8,40 7’08 S’OO 8,66 8,30 8’88 8,42 8'40
La competéncia i de les p que li van atendre | 8,50 8,76 8,69 7,64 8,08 8,84 8,76 8‘96 9,03 8’74
La cortesia i amabilitat &n el tracte de linformador/a 012 ] 9’09 9,14 9,08 S,OO 8,77 9,15 9[11 9,48 9[35 9'11
La intimitat | confidencialitat de l'atencié | 9’10 9,32 9’30 8,92 9’17 9,33 9’24 9’70 9’50 9,29
1
Flllenguatge utilitzat per la persona que li ha atés ha sigut clar i comprensible | 9,04 9,24 9,21 8,36 8,46 9,31 9,28 9,52 9,26 9,22
HHRssoslasnacieng - B 09 8,55 8,45 6,96 7,46 8,90 8,18 8,68 9,06 8,47
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Per a conéixer la importancia dels diferents atributs, s’ha demanat a la persona enquestada
ordenar-los en primer lloc, segon i tercer. En el grafic s’observa la freqtiéncia en qué s’ha mencionat

cada un dels atributs en les diferents posicions.

Correcta presentacid de la persona que atén

L'atencid o informacio rebuda

Rapidesa en larespostai en l'atencio

Professionalitat de les persones que atenen

Tracte rebut de les persones que atenen

Atenciden la seuallengua d'eleccidi de maneraclarai
comprensible

Utilitat de 'atencid rebuda per al compliment dels seus
abjectius

Orde d'importancia ml w2 m3

26,60%

24,00%

25,90%
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Per a coneixer quin és l'atribut més important, s’ha dut a terme una ponderacio de les respostes. La
manera de procedir ha sigut la seglent: s’han 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 més puntuacio, de manera que es pot reflectir graficament:

VARIABLE POSICIO |RECOMPTE/PUNTUACIO| TOTAL
1 45 135
Co’rrecta presentacié de la persona que > 31 ‘ 62 254
atén
3 57 57
1 266 798
L’atencié o informacié rebuda 2 167 ‘ 334 1.239
3 107 107
1 138 414
Rapidesa en la resposta i en I’atencié 1.058
3 164 164
Professionalitat de les persones que atenen 740
3 199 199
Tracte rebut de les persones que atenen 970
3 192 192
1 77 231
Atencio en la seua llengua d’eleccié i de 515
manera clara i comprensible
3 110 110
1 259 777
UtiIitat_ de I’atencio rebud_a per al > 138 ‘ 276 1.224
compliment dels seus objectius
3 171 171
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La variable que obté més puntuacio i, per tant, la que més han destacat les persones usuaries és
'atencié o informacié rebuda, seguida molt de prop de la utilitat de I’atencié rebuda per al
compliment dels seus objectius.

Finalment, cal destacar que a les que es concedeix menys importancia son la correcta presentacio
de la persona que atén i I'atencié en la seua llengua d’eleccié, i de manera clara i
comprensible.

Respecte a I'any passat, ressalta la utilitat de I'atencié rebuda, que augmenta en 8,33 punts.

Correcta presentacié de la persona que atén [l +22%

L'atencié o informacié rebuda || RN NNNRNRBEIEEBR -+
Rapidesaenla respostaienlatencio || NN - >
Professionalitat de les persones que atenen || NN -
Tracte rebut de les persones que atenen || EEGTGTNG -

Atencid en la seua llengua d'eleccio i de manera

clara i comprensible

Utilitat de l'atencid rebuda per al compliment dels

seus objectius
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Implicacio amb el servici 012

Llengua d’atencié
Vos han ates en el mateix idioma en el qual heu realitzat la consulta?

i

mSi
u No
Idioma seleccionat per a la consulta:
B Valencia
m  Castella
24,1%
75,9%

18,0%
82,0%

5,4%
94,6%

(‘012

La immensa majoria de les persones usuaries han sigut atesos en l'idioma en qué van realitzar la
seua consulta. Esta dada augmenta en 2,1 punts respecte a I'any passat, aspecte molt positiu que

indica el compliment de la llei.

Encara que el castella continua sent 'opcié majoritaria, el seu Us ha descendit 10 punts respecte a
I'any anterior, la qual cosa reflecteix un augment en I'eleccioé del valencia.

Per arees geografiques, destaca Alacant com la provincia amb més us del castella, mentre que, a
Castelld, encara que es continua usant més el castella, s’observa més preferéncia pel valencia en

comparacio amb la resta del territori.
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Per variables sociodemografiques:

m Valencia

18,6% 4_|_ . 13,5% m Castelld De 18 a29 anys

De 30 a44 anys

De 45 a64 anys

81,4% Q—I_ 86,5% De65 anysimés

Estudiant exclusivament 88,2%

Sense estudis finalitzats 100,0% Labors dela llar 95,5%

Aturat o buscant ocupacio 25 7%
Primaris 0 EGB 85.5% ’

Jubilat-Pensionista 88.0%
Secundaris 87,3% Treballador per compte propi

Universitaris Treballador per compte d'altri 83.2%

Cuidador en l'entorn familiar 84,2%

Resolucié i experiéncia de la persona usuaria
La consulta o gestio telefonica que vau realitzar va ser resolta per la primera persona que vos va
atendre en el 012 o bé la telefonada va ser transferida a algun departament de la Generalitat?

5,5%

B Vaserresolta per la primera persona
B Latelefonada va ser transferida

Norecorda

Valoracié primera persona d'atencié 8,53

Valoracio segona persona d'atencio 8,17

Mitjana de satisfacci6 global per resolucié de telefonada

Va serresolta per la primera persona 8,60
La telefonada va ser transferida 8,03
No recorda 7,22

La majoria de les persones usuaries van resoldre la seua consulta amb la primera persona que
les va atendre, percentatge que creix respecte a I'any anterior, fet que indica una millora en
I'eficacia del servici.

A més, estos usuaris atorguen una valoracié més alta al 012 que aquells la telefonada dels quals va
ser transferida.

En els casos de transferéncia, la primera persona que va atendre sol rebre una millor valoracié
que la segona, la qual cosa suggereix una percepcié més positiva del primer contacte.
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Requeria que vos enviaren documentacio per correu postal o electronic?

Vos han oferit enviar-vos esta documentaci6?

No

9,0% 10,7% ‘

Si
89,3% 91,0%

Quasi un ter¢ de les persones afirma que la seua consulta requeria enviar documentacié per
correu postal o electronic.
D’estes persones, el 10,7 % indiquen que no se’ls ha ofert I’opcié d’enviar-los-la.

Heu presentat queixes, suggeriments o agraiments

i
e

No
98,7%

Satisfacci6 amb l'agilitat i capacitat amb qué el servici 012 ha tramitat el vostre suggeriment, queixa
o agraiment presentat

Mitjana: 6,85 (6,54)

Rechazo M Indiferencia Aceptacion

23,1% . 69,2%

21,4%  25,0% 53,6%

Només I'1,3 % de les persones usuaries ha presentat queixes, suggeriments o agraiments.

La valoracio mitjana d’estos usuaris ha ascendit a 6,85 punts quant a I'agilitat i capacitat amb la qual
el servici ha tramitat les seues peticions, i ha augmentat la taxa d’acceptacié i disminuit en gran part
la d’indiferencia.
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Satisfacci6 amb el cost de la telefonada™
Valoracio del cost: 5,37

Rebuig  m Indiferéncia Acceptacio

37,0% 16,4% 46,6%

Sabeu que si telefoneu al numero de capgalera del servici 012 (963 866 000) i disposeu de tarifa
plana per a telefonades a fixos i nacionals, vos eixiria gratis?

Si
28%

No
72%

La valoracio del cost de la telefonada al 012 millora respecte a I’any anterior i arriba als 5,37
punts (0,63 punts més). No obstant aixd, continua sent un dels aspectes pitjor valorats: més
d’un ter¢ de les persones usuaries mostra rebuig i només el 46,6 % lI'accepta.

Esta percepcio negativa pot estar influida per la creenga erronia que la telefonada al 012 és gratuita
i pel desconeixement del nimero de capcalera, que si que ho és, perd només el coneixen el 28 % de
les persones enquestades.

Satisfaccio amb I'horari d’atencio™
Valoracioé de 'horari: 8,81
Rebuig  m Indiferéncia Acceptacié

6,4%

2,0% 91,2%

Per part seua, 'horari d’atencié rep una valoracié molt alta, amb una mitjana de 8,81 punts i una
acceptacio del 91,2 %, la qual cosa indica una forta satisfaccié en este aspecte.
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Interaccié amb el sistema IVR
Vos ha ates una persona, IVR o les dos?

Persona 56,2%
IVR 1,4%
Les dos 42,4%

Heu pogut realitzar la gestié desitiada?

75,8%
Si No

Nivell de satisfaccié d’'IVR
Mitjana: 6,28

24,7% - 54,3%

Rebuig  m Indiferéncia Acceptacio

Quin preferiu?

10,3%
0,2% [

W Persona
mIVR

Indiferent

89,5%

Més de la mitat de les persones usuaries s6n ateses només per una persona i quasi la mitat restant
sbn ateses per les dos, la qual cosa implica que el 98,6 % de les persones usuaries interactua amb
una persona en la seua consulta. Entre el 43,8 % que va interactuar amb I'lVR, només una quarta
part no va aconseguir realitzar la gestioé desitjada.

La satisfacci6 amb I'IVR ha millorat quasi un punt respecte a I'any anterior, ja que ha arribat a
una mitjana de 6,28 i més de la mitat de les persones usuaries mostren acceptacio. Aixi i tot,
'atencié personalitzada continua sent I'opcié preferida per a quasi el 90 % de les persones
consultades.
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Cita previa oficines i punts PROP
Heu telefonat al 012 per a demanar cita per a les oficines/punts PROP:

i >

2,5%

Sabeu que podeu demanar cita per a les
oficines PROP també per internet?

52,0%

B,0%

Nc I
97,5% 5 Mo

Quina via preferiu?

30,4% —\

-

A%

52,2% m012

M Internet

Indiferent

17,

La majoria de les persones usuaries que van telefonar al 012 per a sol-licitar cita en les oficines
PROP coneixien la possibilitat de fer-ho per internet. No obstant aixo, fins i tot entre els que
sabien esta alternativa, la preferéncia continua sent el canal telefonic.

Mitjans i canals d’atencio
A través de quin mitja/mitjans vau conéixer el servici d’atencio que es presta en el 0127 *

El principal mitja pel qual es coneix el servici que presta el 012 és a través del portal web de la
Generalitat, seguit de persones del seu entorn / boca-orella.

Portal Web de la Generalitat/Intemet 45,7%
Mitjans de comunicacié

Oficines d'informacié i atencié al ciutada
Telefon d'informacio de U'Ajuntament
Altres teléfons d'informacio

Persona del seu entorn/boca a boca

Xarxes socials
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU FREQUENCIA D'US
Atmenys Almenys Diverses Menys d'1
Primariso i i i i
TOTAL Mas Fem DelgaZ Dedadd DesSatd DESE?““ estudis Secundaris Universitaris! Totsels - undiaa 1vegada vegades a 1vegada vegadaa P"fmm
anys anys anys mes o dies la almes rany vany telefonada
finalitzats setmana
anlwmetacnnsraumnnmmlf 45,70% [53,46% 42,08% |58,39% 51,27% 39,64% 22,45%| 0,00% 30,83% 47,64% 49,45% [100,00% 23,81% 34,21% 44,47% 51,61% 37,76% 60,12%
Mitjans de comunicacid| 4,80% | 7,55% 3,52% | 1,34% 2,83% 6,90% 10,20%| 0,00% 3,01% 4,22% 596% | 0,00% 4,76% 1,75% 4,33% 8,39% 11,22% 1,16%
Oficines dinformacis | tencld al ce| 19,70% | 13,84% 22,43%|14,09% 15,86% 22,27% 40,82%36,36% 27,07% 23,08% 14,13%|50,00% 19,05% 28,95% 19,71% 17,42% 20,41% 15,03%
Tew'unﬂ'--'ummﬂﬂetwumﬂmw-: 4,30% | 3,14% 4,84% | 4,03% 3,97% 4,90% 2,04% |18,18% 9,02% 3,23% 3,53% | 0,00% 9,52% 4,39% 4,09% 4,52% 3,06% 4,05%
Altres telefons ainformaciol 4,20% | 4,09% 4,25% | 3,36% 4,82% 4,01% 4,08% | 0,00% 5,26% 4,22% 3,97% | 0,00% 2,38% 0,88% 577% 129% 6,12% 4,62%
Pemnauensmmmmocaanoca: 29,20%26,42% 30,50% |22,82% 27,48% 32,07% 34,69%|36,36% 32,33% 26,05% 30,91% (100,00% 50,00% 40,35% 31,01% 23,87% 24,49% 19,08%
xamessoclals) 1,40% | 1,26% 1,47% | 2,01% 1,98% 0,89% 0,00% | 9,09% 3,01% 0,99% 1,10% | 0,00% 0,00% 4,39% 0,96% 0,65% 3,06% 0,58%
. : PAIS DE
OCUPACIO PROVINCIA NAIXEMENT
Estudiant Traballador Traballador Cuidadoren
TOTAL ) dela lubilat- ‘ R
exclusivame llar uscant Pensionista percompte percompte lentom | Alacant Castell6 Valéncia Altre | Espanya Altre
ocupacio propi d'altri familiar
PortalWeb de ta Generatitat/internet| 45,70% | 70,59%  34,09%  41,95% 29,00% 48,59% 48,87% 47,37% | 48,46% 40,51% 44,05% 64,10% | 44,13% 52,75%
Mitjans de comunicacia|  4,80% | 0,00%  4,55%  3,45%  10,00%  4,23%  4,93%  0,00% | 3,46%  2,53%  563%  513% | 513%  3,30%
Oficines dinformaciéi atencio alciutadal 19,70% | 14,71% 20,45% 28,16% 32,00% 13,38% 15,61% 36,84% | 18,85% 22,78% 20,42% 7,69% | 20,05% 18,13%
|
Teleton dinformacié de 'Ajuntament | 4,30% 5,88% 4,55% 5,17% 4,00% 2,11% 4,31% 10,53% | 5,38% 7,59% 3,38% 5,13% 4,03% 5,49%
[
Atresielefons dinformacie)  4,20% | 8,82%  9,09%  4,60%  2,00% 6,34%  3,29%  0,00% | 4,23% 1,27%  4,50% 513% | 4,16%  4,40%
Persona delseu entom/boca sboca| 29,20% | 14,71%  27,27% 22,41% 33,00% 28,87% 32,44% 21,05% | 2577% 30,38% 31,35% 15,38% | 30,56% 23,08%
Xames saciats|  1,40% 0,00% 9,09% 0,57% 3,00% 2,11% 0,62% 0,00% 0,77% 3,80% 1,45% 0,00% 1,71% 0,00%

Altres canals d’atencié que coneixeu *

Més enlla del 012, els canals més coneguts per les persones usuaries son les oficines
PROP, la Guia PROP en internet i la Bustia del ciutada.

51,8%

Guia PROP {Internet)
Oficines PROP 74,7%

Xat de text

Subscripcit del Butlleti de novetats
Bustia del ciutada

Xat de video en llengua de signes

Tots els canals han incrementat el seu nivell de reconeixement respecte a I'any anterior, la qual cosa
reflectix més coneixement general del sistema d’atencid.
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GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU FREQUENCIA D'US
Almenys

De18a29 De30add Ded5a6d DeSanysi e Primariso Totsels undiaa Almenys. Diverses vegad Memys d'1 Primera

TOTAL Mas.  Fem. : B e :’“!'5' estudis Secundarls Universitaris |~ \ 1lvegada vegadesa vegadaa | tonad

ays oays s més | les ® almes  tay oY pagy 0T

finalitzats setmana
Guia PROP (Internet) 51,80% |50,94% 52,20% [51,01% 51,27% 53,01% 46,94% | 18,18% 40,60% 47,15% 60,04% [L00,00% 61,90% 54,39% 56,25% 53,55% 44,90% 38,73%
Oficines PROP"| 74,70% | 74,53% 74,78% |58,39% 75,35% 79,29% 77,55%|54,55% 65,41% 74,94% 77,70% [100,00% 85,71% 73,68% 78,85% 74,84% 76,53% 61,27%
Xatdetext) 21,60% |21,70% 21,55% |28,86% 21,25% 19,60% 20,41%| 0,00% 19,55% 20,60% 23,62% [L00,00% 33,33% 21,93% 23,08% 21,94% 16,33% 16,76%
Suhscnpcidnelaumetmennvetatsf 34,80% [33,96% 35,19% (40,94% 37,11% 32,52% 20,41%| 9,09% 18,05% 31,27% 43,49% [100,00% 66,67% 37,72% 36,78% 30,97% 31,63% 24,86%
Bustia del clutaday 44,20% | 46,54% 43,11% [52,35% 45,61% 42,54% 24,49%| 9,09% 25,56% 45,41% 49,45% [L00,00% 61,90% 41,23% 44,47% 45,81% 43,88% 39,31%
“"“*“‘"““"“"'3"““'8"@ 7,50% | 6,29% 8,06% |14,09% 7,93% 5,12% 6,12% | 0,00% 7,52% 8,68% 6,62% [100,00% 16,67% 877% 7,45% 6,45% 6,12% 5,20%
o . PAIS DE
OCUPACIO PROVINCIA NAIXEMENT
TOTAL Estud-lani rsdela il Traballador Traballadoer Cm‘dadnren
exclusivame lar Pensionista percompte percompte lentom | Alacant Castellé Valéncia Altre | Espanya Altre
nt ocupacio propi d'altri familiar

Guia PROP (Internet)| 51,80% | 41,18% 40,91% 44,83% 43,00% 54,23% 56,88% 57,89% | 52,31% 59,49% 52,89% 15,38% | 54,03% 41,76%
Oficines PROPY 74,70% | 52,94% 65,91% 65,52% 73,00% 80,28% 78,85% 78,95% | 67,69% 86,08% 80,06% 12,82% | 77,14% 63,74%
Xatdetext) 21,60% | 11,76% 15,91% 20,69% 16,00% 21,83% 23,41% 42,11% | 22,69% 16,46% 21,54% 25,64% | 22,13% 19,23%
Subscripcié del Butlleti denovetats| 34,80% | 26,47% 13,64% 29,31% 25,00% 28,87% 43,53% 21,05% | 36,15% 48,10% 33,92% 12,82% | 36,06% 29,12%
Bustiadelciutadd, 44,20% | 32,35% 29,55% 36,78% 29,00% 45,77% 51,54% 47,37% | 45,00% 51,90% 44,05% 25,64% | 4597% 36,26%
Xatde video en lengua de signes;|  7,50% | 2,94%  6,82%  6,32%  7,00% 5,63% 9,03% 526% | 7,69% 506% 820% 0,00% | 807%  4,95%
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Qualitat i millora continua

Per a millorar la qualitat del servici i complir les expectatives dels ciutadans, s’han consultat les
persones usuaries sobre els seus suggeriments amb el servici. El 72,6 % de les persones no ha
proporcionat cap suggeriment en resposta a esta pregunta.

D’altra banda, entre el 27,4 % de les persones (274) que han compartit suggeriments, les més
freqlients son:

+ Cost del servici: la gratuitat del servici o almenys el seu baix cost és un reclam recurrent,
aixi com més transparéncia sobre les condicions d’us del 012.

* Eliminar IVR i prioritzar atencié humana: hi ha un ampli rebuig cap al sistema de
resposta automatitzada (IVR), considerat confus, ineficag i frustrant. La ciutadania demana
atencio directa de persones des del primer contacte.

* Personal preparat i resolutiu: algunes persones expressen frustracido per la falta de
preparacio, capacitaci6 o coneixement especific del personal que atén. Les queixes
apunten el fet que els operadors no sempre poden oferir informacié adequada, correcta o
atil.

+ Connexié efectiva i coordinaci6 amb departaments: la dificultat per a ser transferit
eficagment o rebre resposta des de les arees competents genera sensacié de bloqueig i
pérdua de temps, la qual cosa fa que el 012 perda utilitat practica.

Servici gratuit, menor cost o coneixement del mateix _ 21,2%
Eliminar IVR i prioritzar l'atencié humana _ 16,4%

Personal preparati capac de donar lainformacid i resoldre 16,1%

Connexid efectiva i coordinacio del 012 amb els departaments _ 10,6%

Accessibilitati eficacia de la informacid i atenci6 proporcionada

Rapidesa a contestari atendre 'anomenada _ 8,4%

Més personal i millor tracte - 4,7%

Ampliar horari - 2,9%

10,2%

Atencio en la llengua d'eleccio - 2,9%
Millorar els canals d'atencid i cita prévia . 2,6%
Reduir el temps d'espera . 2,2%

Millor qualitat I 1,1%

Més difusio de teléfonsi servicis prestats I 0,7%
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Conclusions
A partir de l'analisi de les dades, el perfil de la persona usuaria del servici 012 presenta les
seguents caracteristiques destacades:

Génere: les dones constituixen una clara majoria entre les persones usuaries i superen
els dos tercos del total. Esta diferéncia per génere ha crescut molt lleugerament respecte a
l'onada anterior.

Edat: el grup d’edat que més utilitza el servici 012 continua sent el comprés entre 45 i
64 anys, que representa el 44,9 % de les persones usuaries. El seguixen les persones
usuaries d’entre 30 i 44 anys, amb un 35,3 % de les respostes. Esta distribucié per trams
d’edat es manté practicament sense variacions respecte a I'any passat, la qual cosa
confirma I'estabilitat del perfil per edat.

Pais de naixement: la majoria de les persones usuaries han nascut a Espanya (81,8
%), mentres que el 18,2 % restant son persones nascudes en I'estranger. Este percentatge
coincidix amb el que reflectix el padré6 de I'INE per a la poblacié de la Comunitat
Valenciana, la qual cosa suggerix una representativitat adequada en termes d’origen. A
més, augmenten en quasi 3 punts les persones usuaries de nacionalitat espanyola
respecte a I'any passat.

Provincia de residéncia: quant a la distribucié geografica, el 62,2 % de les persones
usuaries residixen en la provincia de Valéncia; el 26,0 %, a Alacant, i el 7,9 %, a Castello.
Esta distribucio diferix del patré6 poblacional oficial, ja que, segons [I'INE, Valéncia
representa el 51,4 % de la poblacio de la comunitat; Alacant, el 36,9 %, i Castello, I'11,7%.
Aix6 podria indicar una utilitzacié més elevada del servici a Valéncia en comparacié
amb el seu pes demografic.

Nivell educatiu: els nivells formatius més representats entre les persones enquestades
sbn els estudis universitaris i els estudis secundaris, que en conjunt suposen el 85,6 %.
Este fet apunta un perfil d’usuari amb un nivell educatiu mitja-alt.

Ocupacio: I'ocupacié més frequient entre les persones usuaries del 012 és la de persones
que treballen per compte d’altri, grup que ha experimentat un creixement significatiu de
5,7 punts respecte a I'any anterior i que representa ja quasi la mitat de les persones
usuaries. En canvi, el percentatge de persones en situacié de desocupacié o busca
d’ocupacié ha descendit en 6,5 punts, encara que continua sent el segon grup més
representat.
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Arees de consulta:

Entre les diferents arees de consulta del servici 012, servicis socials destaca com la més
demandada, ja que concentra el 30,7 % de les respostes, molt per damunt de la resta. La seguixen,
amb percentatges entorn del 10 %, les arees de treball, ensenyanga i vivenda. També és
destacable el pes del grup “Altres arees”, que arriba al 13 %, en qué s’observa un nombre
significatiu de telefonades relacionades amb la DANA, la qual cosa reflectix un augment de les
necessitats ciutadanes després de la catastrofe.

L’alta demanda d’informacié en servicis socials posa de manifest la importancia que la ciutadania
atorga a esta area, per la qual cosa resulta rellevant caracteritzar el perfil dels seus usuaris.

¢ No s’aprecien diferéncies significatives quant a génere, edat, lloc de naixement o provincia
de residéncia. No obstant aix0, si que s’observa més utilitzacio d’este servici entre
persones amb nivells educatius més baixos. En concret, el 72,7 % de les que no han
finalitzat estudis consulten el 012 sobre servicis socials, enfront del 18,9 % de les que
tenen estudis universitaris.

¢ Quant a 'ocupacio, I'area presenta una consulta inferior entre persones que treballen
per compte propi, mentre que registra una proporcié de consultes superior entre les
persones jubilades, dedicades a les faenes de casa o cuidadores en I’entorn familiar,
la qual cosa suggereix un Us més intensiu per part de col-lectius en situacid de més
vulnerabilitat o dependéncia.

o A més, destaca la freqléncia d’Us: la majoria de les persones usuaries que telefonen per
temes relacionats amb servicis socials ho fan de manera habitual, siga una vegada a la
setmana (40,5 %) o una vegada al mes (53,5 %), la qual cosa reforga la idea que es tracta
d’un servici essencial per a determinats perfils de la poblacié.

Motius i freqliéncia:

El principal motiu pel qual la ciutadania recorre al servici telefonic 012 és consultar sobre
expedients o tramits ja iniciats, amb un 41,0 % de les respostes. Este motiu ha crescut
notablement respecte a I'any anterior (+12,6 punts), fet que indica un major Us del servici com a
canal de seguiment. El perfil més freqlent per a esta mena de consulta correspon a dones,
persones d’entre 18 i 29 anys, persones usuaries sense estudis o amb nivell educatiu baix, i
persones cuidadores o dedicades a les labors de la llar.

Un altre motiu en augment és la realitzacié de gestions diverses, que també creix de manera
significativa (+13,8 punts). En este cas, el perfil predominant correspon a persones amb estudis
universitaris i a treballadors per compte propi.

També es manté com a rellevant el motiu de consulta relacionat amb pagaments d’ajudes i
subvencions. Este tipus de telefonades prové majoritariament de persones de més de 65 anys,
persones usuaries amb menys nivell educatiu i, en termes ocupacionals, de jubilats, persones
encarregades de tasques domeéstiques i cuidadors de I'entorn familiar.

Quant a la freqiiéncia d’as del servici, un 41,6 % de les persones usuaries declara telefonar
diverses vegades a 'any. Un 42,6 % ho fa de manera esporadica, mentre que només un 15,8 %
afirma utilitzar-lo amb alta frequéncia. En comparacié amb I'any anterior, descendeix el nombre de
persones que contacta habitualment i augmenta el de les que ho fan ocasionalment. Esta
tendéncia pot estar relacionada amb una major efectivitat en la resolucié de consultes, o bé amb una
major utilitzacié de canals alternatius com la Guia PROP en linia o I'atencié presencial en les oficines
PROP.
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Satisfaccio global:

L’index de satisfaccio global amb el servici d’atencié telefonica 012 arriba a una mitjana de 8,36
punts sobre 10, mostra una millora respecte a onades anteriors i s’acosta al seu valor més alt
registrat en 2019 (8,40 punts).

La valoracié general varia en funcié de la resolucié de la consulta. Aixi, els que obtenen una
resposta satisfactoria des del primer contacte atorguen una puntuacié mitjana de 8,60, mentres que
els que son derivats a un altre departament o unitat de la Generalitat qualifiquen la seua
experiéncia amb un 8,03. Esta diferéncia subratlla la importancia d’'una resolucié agil i efectiva des
del primer contacte.

Quant a les diferéncies per arees de consulta, no s’observen variacions especialment significatives,
encara que destaca l'area de comerg i consum, que registra la valoracié6 més alta i millora
notablement respecte a I'any anterior (+2,11 punts). Per contra, industria té la valoracié més baixa,
amb un descens de 0,59 punts respecte a I'enquesta anterior.

Des d’'una perspectiva sociodemografica, els grups que mostren nivells de satisfaccié més alts
amb el servici son: dones, persones majors de 65 anys, persones usuaries amb un menor nivell
educatiu, persones nascudes en I’estranger i residents en la provincia d’Alacant.

Per contra, els menors nivells de satisfaccié es concentren entre els que utilitzen el servici amb
més frequéncia (almenys una vegada per setmana), els que telefonen per a consultar sobre
escrits i/o comunicacions rebudes, i els residents a Castello.

Es manifesta una relacié inversa entre el nivell de satisfaccid i el nivell d’estudis, aixi com una
tendéncia a més satisfaccio per part de les dones que dels homens.

Satisfaccio pels atributs:
Entre els diferents atributs avaluats del servici 012:

e els més ben valorats per les persones usuaries son la intimitat i confidencialitat en
I’atencio, i la claredat en el llenguatge utilitzat per la persona que atén la telefonada.

e els aspectes amb puntuacions més baixes son la rapidesa a contestar la telefonada i
I'agilitat per a facilitar la informacié.

Malgrat estes diferéncies, tots els atributs han millorat respecte a I’any anterior, la qual cosa
reflectix una tendéncia general positiva en la percepcié del servici. Quant a I'analisi per segments,
no es detecten diferéncies significatives entre grups sociodemografics, amb I'excepcié de les
persones sense estudis finalitzats i les persones usuaries que telefonen diariament, que
mostren més insatisfaccio especificament amb la rapidesa en I’atencié.

Respecte als aspectes que les persones usuaries consideren més importants, destaquen la qualitat
de l'atencié o informacio rebuda i, especialment, la seua utilitat practica per a resoldre la
consulta.

Amb aixd, detectem com a punt fort del servici 012 I'alta valoracié d’atributs humans, fet que
evidencia una atencid proxima, respectuosa i comprensible. D’altra banda, la demora a contestar
telefonades i a facilitar informacié continua sent el punt més débil, la qual cosa pot impactar
negativament en la percepcié general del servici.
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Aspectes relacionats amb I’atencid, I'idioma i altres elements del servici:

Idioma d’atencioé: el 84,9 % de les persones usuaries va realitzar la seua consulta en
castella. Només un 3,6 % declara no haver sigut atés en la llengua triada, un percentatge
que ha disminuit respecte a l'any anterior, fet que reflectix una millora en latencio
linguistica. L’Us del valencia tendix a augmentar amb I'edat de les persones usuaries, aixi
com entre les que tenen estudis universitaris i entre els treballadors per compte propi. En
'ambit provincial, Castelld destaca per ser la que registra més Us del valencia, mentres que a
Alacant predomina clarament el castella.

Resolucié en el primer contacte: augmenta el percentatge de persones usuaries que
resolen la seua consulta amb la primera persona que les atén, la qual cosa contribuix
positivament a la satisfaccié i reflectix més eficiéncia del servici. En els casos en els quals la
telefonada es va transferir, la valoracié és més alta per a la primera persona de contacte
que per a la segona, fet que suggerix que la mateixa transferéncia pot generar certa
insatisfaccio.

Enviament de documentacié: entre les persones usuaries que requerien I'enviament de
documentacié per correu postal o electronic, el 10,7 % afirma que no se’ls va oferir esta
possibilitat. Esta dada assenyala una oportunitat de millora en la gestido d’esta classe de
sol-licituds.

Queixes i suggeriments: les persones usuaries que contacten el servici per a presentar
queixes o suggeriments atorguen una valoracié mitjana de 6,85 punts a 'agilitat amb la qual
el servici 012 va tramitar la seua queixa o suggeriment, una puntuacié molt inferior a la
mitjana general, perd que ha millorat respecte a I'any anterior. Este aspecte s’hauria de
considerar prioritari per a la seua millora.

Sol-licitud de cita prévia: encara que la majoria de les persones usuaries que van
telefonar per a demanar cita prévia en les oficines PROP sabien que podien fer-ho per
internet, la preferéncia continua sent I'atencié telefonica, la qual cosa reforga la importancia
del canal 012 com a via principal de contacte.

Cost de la telefonada: el cost de la telefonada rep una valoracié baixa, de 5,37 punts.
Només un 28 % de les persones usuaries coneixen que, si disposen de tarifa plana,
telefonar al numero de capgalera és gratuit, aspecte que indica una necessitat de millorar
la comunicacio sobre esta alternativa.

Horari d’atencié: I'horari del servici és un dels aspectes més ben valorats, amb una
puntuacié mitjana de 8,81 i una acceptacié del 91,2 %. Encara que hi ha alguns
suggeriments per a ampliar I'horari, en general, la majoria de les persones usuaries es
mostra satisfeta.

IVR: 'atencié personalitzada continua sent predominant en el servici 012. El 98,6 % de les
persones usuaries han sigut atesos per una persona, siga directament o després d'un
primer contacte amb el sistema de resposta de veu interactiva (IVR). Només un 1,4 % va
resoldre la seua consulta exclusivament a través de I'lVR, mentre que el 42,4 % va utilitzar
els dos canals. Entre els que van interactuar amb I'lVR, la valoracié mitjana del sistema va
ser de 6,28 punts, puntuacié que mostra una millora respecte a I'any anterior. A pesar d’este
avang, una de cada quatre persones nega haver pogut realitzar la gestié desitjada i la
majoria continua mostrant una clara preferéncia per I'atencié directa amb un agent.
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Mitjans i canals d’atencio:

El principal mitja a través del qual la ciutadania coneix el servici 012 és el portal web de la
Generalitat. Este mitja és especialment rellevant entre les persones usuaries més joves i els
estudiants. En canvi, entre les persones usuaries de més edat, el coneixement del servici prové
majoritariament de I'entorn personal, fet que reflectix un us més frequent del boca-orella com a via
d’informacio.

Quant al coneixement d’altres canals d’atencié disponibles, a més del 012, destaquen les
oficines PROP, la Guia PROP en internet i la Bustia del ciutada. S’observa una diferéncia
generacional: les persones usuaries mes joves tendeixen a conéixer més la bustia del ciutada i
menys les oficines PROP, mentre que en els perfils de més edat ocorre el contrari.

Qualitat i millora continua:

El servici necessita ser més resolutiu i derivar menys consultes a altres
departaments: una de les principals critiques (16,1 %) apunta el fet que el personal del 012
no esta prou capacitat o no té autoritat ni ferramentes per a resoldre directament les
consultes. S’exigix més formacié técnica i coneixement actualitzat, capacitat per a tancar
gestions sense necessitat de transferencies i menys dependéncia d’altres departaments.
L’atenciéo ha d’estar més ben connectada amb els departaments competents: la
preocupacio (10,6 %) gira entorn de la falta de connexié efectiva amb les arees
especifiques. Les transferéncies solen quedar sense resposta, la qual cosa genera
frustracio. Es requerix assegurar que la telefonada transferida siga atesa, millorar la
coordinacié entre el 012 i les conselleries, i establir linies directes o preferents amb
departaments.

Es valora I'atenci6 humana davant de sistemes automatitzats: el rebuig a I'IVR
(resposta de veu interactiva) és contundent (16,4 %). Les persones usuaries demanen la
seua eliminacié o una millora significativa en el seu funcionament, atencié directa de
persones des del primer moment i agilitat en la transferéncia a un agent huma.

La gratuitat o reduccio de costos és una demanda clara: el cost del servici preocupa una
part significativa de persones usuaries (21,2 %). Se sol-licita que el 012 siga gratuit, o
almenys més accessible econdmicament, i més claredat sobre el cost de la telefonada.
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Punts forts i debils
PUNTS FORTS

v Alt nivell de satisfaccié general: la valoraci6 mitjana es manté elevada, amb bona
percepcio de I'atencié humana i millora en la utilitat de la informacio rebuda.

v Més coneixement dels canals disponibles: augmenta la notorietat de servicis com la
Guia PROP i la bustia del ciutada, fet que reflectix que s’ha ampliat I'abast del sistema
d’atencié.

v' Atencio6 inclusiva i accessible: el servici garantix, en la seua majoria, I'atencié en la
llengua triada per la persona usuaria i mostra coheréncia amb la diversitat
sociodemografica de la Comunitat Valenciana.

PUNTS DEBILS

x Desigual distribucié territorial de I’is del servici: Castelld continua infrarepresentat en
volum de persones usuaries, aspecte que pot indicar barreres d’accés o menys penetracio
informativa en eixe territori.

x Desconeixement del nimero gratuit: a pesar que existix una alternativa sense cost, quan
la persona que telefona disposa de tarifa plana de telefonades, la falta d’informacié continua
generant rebuig i percepcio d’encariment.

x Escassa valoracié de I'atencié automatitzada (IVR): encara que millora lleugerament,
continua sense complir expectatives, especialment entre col-lectius vulnerables o amb
menys formacio.

Suggeriments de millora
Alguns suggeriments de millora del servici 012 sén:

e Impuls del canal digital: fomentar I'is de tramits senzills en linia (cita prévia, formularis,
bots de conversa, tutorials) i permetre a la persona usuaria seguir les seues gestions en
linia després d’identificar-se, sense tornar a telefonar.

¢ Campanyes informatives segmentades: entre les persones que disposen de tarifa plana
de telefonades, cal difondre la gratuitat del nimero de capgalera (963 866 000) i servicis
del 012, segons provincia i perfil sociodemografic.

o Auditoria de temps d’espera: analitzar técnicament els colls de botella per a millorar la
rapidesa en I'atencio telefonica.

e Seguiment post atencio: enviar SMS o correus automatics per a verificar si la consulta va
ser resolta, especialment després de transferéncies.

¢ Formacioé especialitzada del personal: refor¢ar coneixements practics en arees sensibles
(servicis socials, ajudes, etc.).

¢ Personalitzacié de I'lVR: adaptar el menu inicial segons els perfils més comuns i arees
freqlients de consulta.

o Gestid per franges horaries: informar la persona usuaria dels horaris amb menys carrega
per a millorar la seua experiéncia.

e Promocié de canals alternatius: impulsar la Guia PROP i altres canals com a vies
preferents per a tramits simples.

e Millora del protocol de transferéncies: garantir atencié efectiva després de la
transferencia i reduir temps d’espera.
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