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Introduccion

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

La mejora continua de la calidad de los servicios publicos que presta la Generalitat es uno de los objetivos
basicos de la politica del Consell, este objetivo va ligado estrechamente con la atencidon a la ciudadania;
por lo que, desde la Generalitat se reafirma el compromiso para elevar los niveles de calidad en la
prestacion de servicios publicos, y dentro del plan de mejora se encuentra la medicion de la calidad y
satisfaccion de los servicios prestados.

El objetivo principal de este proyecto es el de conocer de manera real el nivel de satisfaccion que tienen
las personas ante el servicio de atencidon ciudadana prestado por la Generalitat, mediante el teléfono

de Atencidn Telefonica.
\
012
\ }

El nimero 012 centraliza la informacién administrativa de la Generalitat y tiene como objetivo principal el
ayudar a los ciudadanos a obtener informacién completa, fiable y al dia, garantizando la absoluta
confidencialidad sobre las consultas de informacidn de los ciudadanos y las respuestas que han obtenido.
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936 866 000

Introduccion

Objetivos del 012
v

Facilitar informacién sobre cualquier tramite o servicio que pueda o
haya que tramitarse ante la Administraciéon de la Generalitat, como
también sobre las ofertas de empleo publico.

Ofrecer informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes de
vivienda, tarjetas de transporte, ayudas para la atencidon de personas
ancianas desde el ambito familiar o informacion sobre instaladores
autorizados por Industria.

Transferir las llamadas telefdnicas de los ciudadanos a cualquiera de las
personas de la organizacion.

La informacidn que se facilite telefdnicamente se puede enviar de forma
gratuita, por correo electrdnico.

Teléfono de informacidon administrativa de la Generalitat para llamadas telefénicas desde fuera
—p de la Comunidad Valenciana o para los ciudadanos que disponen de un servicio de tarifa plana

para llamadas telefénicas nacionales a teléfonos fijos.
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Objetivos del estudio

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Como se menciona anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es la medicion de la calidad y
satisfaccion del servicio de Atencion Telefénica a la ciudadania, mediante encuestas y su posterior
analisis, esto se logra mediante los siguientes objetivos especificos:

* Conocer de forma detallada el perfil de los usuarios del teléfono de atencidn a la ciudadania.

— Mediante las variables de segmentacion sociodemografica serd posible identificar el perfil de los ciudadanos usuarios
del servicio de atencion a la ciudadania 012.

* I|dentificar las areas de consulta, los motivos y la frecuencia del uso del servicio de atencion
telefdnica.

— Analizar las variables de area, motivos y frecuencia de uso con la finalidad de observar el comportamiento de los
usuarios del servicio prestado por la Conselleria.

* Medir los niveles de satisfaccion que tienen los usuarios con el servicio de manera general, y
diversos atributos relacionados al servicio de atencion telefénica.

— Se obtendran las notas que obtiene el servicio de manera global asi como de los atributos especificos medibles del
servicio, con la finalidad de conocer los puntos fuertes y los que ofrecen oportunidades de mejora identificados en el
servicio del 012.
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N\ Metodologia

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Para lograr los objetivos marcados en este proyecto, se realiza un trabajo de aplicacién

Instrumento: _ ) i _
de encuestas mediante un cuestionario elaborado y aportado por la Generalitat.

La aplicacion de encuestas se ha realizado mediante la técnica CATI (Computer Assisted

Tecnica: Telephone Interview), reforzado con un software de aplicacion de encuestas para la
recoleccion de los datos.
Error muestral: 3,1
Cdlculo Poblacion: Infinita
Intervalo de
Confianza: 95%*

Distribucion Muestral:
Usuarios del teléfono
! de atencion al Zz-p-(l—p)
Universo ciudadano, que han n=— o2

*(1,96 sigmas)

lamado durante los

ultimos meses.
Tamafio Muestral 1000 encuestas

Tipo de muestreo: Aleatorio simple.
febrero marzo
L M X J V S D L M X J V S D
Fechas de trabajo de campo: Del 11 de Febrero al 11 de 1|2|3|4]5]6 112131415
78 9 10 11 1213 7 8 9 10 11 1213
Marzo. 14 15 16 17 18 19 20 14 |15 16 17|18 19 20
21 22 23 24 25 2627 21 22 23 24|25 2627
28 28 29 30 31
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VARIABLES DE SEGMENTACION

Gracias a la esquematizacion del cuestionario implementado, es posible realizar un analisis segmentando
la informacion en diferentes bloques, lo cual posteriormente facilita la identificacion de los perfiles y el
comportamiento y/o motivacion de los ciudadanos para el uso de este servicio.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

o c o
@® Género Edad 18 o Nivel Educativo Provincia
Masculino De 18 a 29 % Menos de primarios Alicante -
Femenino De30a44 Primarios o EGB Castellon
De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valencia
De 65 afios y mas Universitarios medios Otro
Universitarios superiores
Postgrado
Ocu pacion Estudiante exclusivamente Trabajador/a por cuenta propia
Labores del hogar exclusivamente Trabajador/a por cuenta ajena
- Parado o buscando empleo Cuidador/a

Jubilado/a Pensionista

cotEsa >
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Metodologia

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

VARIABLES DE SEGMENTACION

SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES
DE COMPORTAMIENTO

Todos los dias

2 6 3 dias por semana
Un dia a la semana
Cada 15 dias

1 vez al mes

2 6 3 veces al ano

1 vez al afio

Menos de 1 vez al afio
Primera llamada

©

Frecuencia de Uso

AN N N N NN YN

Motivos o

» Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites telematicos
» Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites

» Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados

» Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas

» Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

» Informacidn sobre pago de facturas, tasas, impuestos

» Solicitar cita previa para atencion presencial en oficinas PROP

» Solicitar cita previa para atencion presencial en otras oficinas

» Covid 19

» Realizar gestiones LABORA

cotEsa

Area de Consulta

Agricultura, Ganaderia, Pesca

Comercio Consum

Cooperacién y Participacion

Transparencia y derecho de acceso a la informacidn publica
Cultura

Deportes

Ocupacién publica

Trabajo

Ensefianza

Hacienda

Industria

Energia

Infraestructuras y Obras Publicas

Innovacién y Desarrollo Tecnolégico

Justicia (Uniones de hecho, ayuda victimas delitos, juicios
Juventud

Medio Ambiente y desarrollo sostenible

Mujer e Igualdad

Asociaciones (asociaciones, fundaciones, colegios pro
Politica Linguistica

Sanidad

Ocio y Restauracién

Servicios Sociales

Transportes

Turismo

Urbanismo

Vivienda

Vulneracién de derechos y Seguridad

Proteccién de datos

Cita previa oficinas
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Metodologia

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

TRABAJO DE CAMPO

Como instrumento, se utilizé un cuestionario especialmente elaborado para medir diversas caracteristicas
especificas del servicio de tencidn del 012. Para llevar a cabo la encuestas, se ha realizado un trabajo de
campo el cual consta de llamadas a los numeros telefénicos registrados en el sistema de recepciéon de
llamadas del 012.

Distribucion de encuestas:

Horario establecido: 9:00 a 14:00 (Mahana)

17:00 a 20:00 (Tarde)

Manana 679 67,9%
Tarde 321 32,1%
Por ultimo, dado que la Comunidad cuenta con dos
idiomas oficiales, se ha dad.o la p05|b|I|daFi fa los usuarios Castellanc 65,6%
de contestar en cualquiera en el idioma de su
preferencia: Valenciano 34,4%
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Analisis descriptivo de la muestra

) CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico del usuario

Areas de consulta
Motivos de consulta
Frecuencia de uso del servicio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global

Satisfaccion por atributos

»» ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidn y experiencia del usuario

Medios y Canales de atencidén
Calidad de mejora continua

cotEsa 8
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Distribucion de los entrevistados por variables sociodemograficas
Perfil sociodemografico del usuario
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Provincia .,

7,7% 3,9% otro
7,7%

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Nivel Educativo

Género e
Postgrad
. . ostgrado
Universitarios superiores 21,2%  20,6% 60,6%
31,6% 68,4% 0
! ! Universitarios medios 13,9% 16,9% 60;66

36,7% 42,6%

Primarios o EGB 18,2% 16,7%

o) 0,
34,8% 65,2% @ Secundarios

To imari 27,8%
OCU acion Menos de primarios )
° 27,8%

1,7% 1.6°
o 1,6% Edad
40,1% 497 34,1%

Cuidador/a en I'entorn familiar

Trabajador/a por cuenta ajena

111% 7,5% 4560 8% Resumen: mas de las mitad de los usuarios del 012
son mujeres, las personas que utilizan el servicio, en
su mayoria tienen estudios secundarios, la mayoria
de los usuarios se encuentran en el provincia de
Valencia, casi la mitad de los usuarios encuestados
son trabajadores por cuenta ajena o personas en
paro o en busqueda de empleo y mas de la mitad
de los usuarios tienen entre 30 y 64 afios 0 menos.
9

Trabajador/a por cuenta propia

Jubilado/a-Pensionista 9,9% /,6%

Parado o buscando empleo 28,6% 40,2%

Labores del hogar... 6,1% 5,2%

Estudiante exclusivamente 24%  3,0% De18a29 De30a44 De45a64 Deb650

mas

Nota: Los datos en gris pertenecen al 2020 cotesao
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS Areas de consulta

Analisis descriptivo de la muestra Servicios Sociales S5

Trabajo

Cita previa oficinas

Est i pri I .
sta es mi primera llamada Sanidad
Menos de 1 vez al aino Ensefianza
Frecuencia 1 vez al afio Hacienda
. . Vivienda
de uso 2 6 3 veces al afio 37%
Justicia
1vezal mes Agricultura, Ganaderia, Pesca
Cada 15 dias Urbanismo
Un dia a la semana Transportes
Ocupacion publica... 2%
2 6 3 dias por semana .
Mujer e Igualdad 2%
Todos los dias Industria 2%
) N Comercio y Consumo... 1%
Resumen: mas del 35% de los encuestados llaman 2 o 3 veces al aiio . )
, , , Medio Ambiente y desarrollo... 1%
0 menos, las areas con mds consultas y por tanto las mas
Asociaciones 1%

significativas han sido Servicios Sociales, Trabajo, Cita previa, y
Sanidad.

Cultura 1%

Energia 1%

Turismo 1%

Vulneracion de derechos y... §| 1%

0,
cotesa Otras 2% 10
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Realizar gestiones LABORA

Cita previa altres oficinas

MOtIVOS Cita previa oficinas PROP
Covid-19/ Covid-19
Realizar otras gestiones

O Informacion sobre pago de ayudas, subvenciones, etc. 25,8%

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas
Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados
Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites

Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites telematicos

Resumen: La principal razén por la que los ciudadanos hacen uso del servicio de atencién 012 es
el pedir Informacién sobre pago de ayudas, subvenciones, etc. el segundo motivo es para realizar
otras gestiones. Cabe sefialar, que los ciudadanos pueden hablar por mas de un motivo por lo que
en esta grafica se encuentran reflejados todos los motivos por los que las personas han llamado al
012.
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

) CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Perfil sociodemografico: Género

» Areas mas consultadas

Areas mas consultadas

—_— Servicios Sociales (32,3%)
Trabajo(18,4%)
Cita Previa (10,5%)

_\—> Motivos de consulta

Informacion sobre pago de ayudas,
subvenciones, etc. (29,5%)

Servicios Sociales (20,3%)
Trabajo (17,4%)
Sanidad (10,4%)

Motivos de consulta

Solicitar informacion otros tramites (21,8%)
Informacién sobre pago de ayudas, subvenciones,

etc. (17,7%)
Realizar otras gestiones (17,7%)

Realizar otras gestiones(18,%)
Solicitar informacién otros tramites (15,2%)

_I—> Frecuencia de uso

2 0 3 veces al afio (38,3%)
2 0 3 veces al afio (31,6%) Primera llamada (17,7%)
Primera llamada (28,7%) 1 vez al mes (13,5%)

1 vez al mes (14,0%)

Frecuencia de uso

12
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Edad
] < 4) 45 —) 65
A Q Servicios Sociales (31,1%) Servicios Sociales (26,0%) Servicios Sociales (29,0%)
reas lr:zs Trabajo (17,1%) Trabajo (21,1%) Cita Previa(22,6%)

consuftadas Ensefianza (11,6%) Cita Previa (10,7%) Sanidad (12,9%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR

Informacién sobre pago o Informacién sobre pago o Realizar otras i (27,4%)

: gestiones ,
MOt'VlotS de de ayudas, subvenciones,(30’9é) de ayudas, subvenciones, (22,3%) Cita previa otras oficinas (19,4%)
consulta etc. etc. Informacién sobre pago
o)
Realizar otras gestiones (17,6%) Realizar otras gestiones (18,2%) de ayudas, subvenciones, (16,1%)
Solicitar informacion Solicitar informacidn otros
0 0 etc.
@ otros tramites (17,6%) tramites (18,0%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Frecuencia 1 vez al mes 14,2% 1 vez al mes 14,3% 1vezal afio 10,3%
de uso .
Primera llamada 21,1% Primera llamada 20,4% Primera llamada 31,0%
cesce 2 6 3 veces al afio 32,2% 2 0 3 veces al afio 40,9% 2 0 3 veces al afio 37,9%

"® cotEsa 13
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N VALENCIA Resultados

Transparencia‘ Cooperacién
y Calidad Democratica

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Nivel Educativo

< Primarios «—
Servicios Sociales (71,4%)

Trabajo (9,5%) Q
Cita previa (9,5%) f&

Informacién sobre pago de
ayudas, subvenciones, etc.

@‘ (42,9%)

Primarios/EGB +——
Servicios Sociales (44,1%)
Trabajo (28,2%)
Cita previa (11,3%)
Informacién sobre pago de ayudas, FP/BUP/COU/ESO
subvenciones, etc.(35,6%) Servicios Sociales (25,7%)
Trabajo(17,9%)
Sanidad (13,1%)
Cita Previa(13,1%)

Informacidn sobre pago de ayudas,
subvenciones, etc.(26,3%)

cotEsa

—— > Posgrado

Trabajo (17,1%)

Servicios Sociales (14,5%)
Ensefianza (14,5%)

Realizar otras gestiones (35,5%) O/
@

— > Universitarios Superiores

Servicios Sociales (21,7%)
Ensefianza (13,0%)
Trabajo (11,1%)
Solicitar informacion otros tramites
(24,6%) /

———— Universitarios Medios

Servicios Sociales (25,0%)
Trabajo (18,4%)
Ensefianza (11,8%)

Solicitar informacidn otros tramites
(22,8%)
14
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Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion
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Resultados

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Ocupacién

Areas mas O\ :
consultadas :

Sanidad (30,4%)
Estudiante Ensefianza (21,7%)
Servicios Sociales (17,4%)

Servicios Sociales (53,0%)

Labores deISanidad (10,0%)

hogar Cita Previa (10,0%)
Parado/ Servicios Sociales (40,4%)
Buscando  Trabajo (33,2%)

empleo Cita Previa (10,4%)

Motivos de /
consulta @
Covid-19 (26,1%)
Informacion sobre pago de ayudas, (21,7%)
subvenciones, etc.
o Solicitar informacién otros tramites (17,4%)
® Informacién sobre pago de ayudas, (51,7%)
subvenciones, etc.
Informacidn sobre tramites ya (13,3%)

iniciados
Solicitar informacién otros tramites (11,7%)

Informacion sobre pago de ayudas, (31,8%)
subvenciones, etc. 0
o Gestiones LABORA (23,9%)
» Otras gestiones (15,7%)

m
O
put
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n
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Frecuencia (i

de uso 2O

2 o 3 veces al afio 13,0%
1 vez al afio 13,0%

Primera llamada 65,2%

1 vez al afno 1,9%
Primera llamada 27,1%

2 o 3 veces al ano 30,5%

1 vez al mes

Primera llamada

2 o 3 veces al afio 42,0%

15
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Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Areas mas

consultadas O\

. Servicios Sociales (35,1%)
Jubllled@ Cita Previa (17,5%)
Pensionista Agricultura... (9,3%)

Trabajador Hacienda (17,4%)
por cuenta Cita Previa (12,8%)
propia Servicios Sociales (11,9%)

Trabajador Servicios Sociales (19,4%)
por cuentaEnsefianza (16,3%)
ajena Trabajo (15,8%)

Cuidador g yicios sociales (35,3%)
entc?r.no Sanidad (17,6%)
familiar (5 previa (17,6%)

o Cita Previa
e Covid-19

Resultados

Motivos de @/0

consulta

Realizar otras gestiones (25,8%)
Informacion sobre pago de ayudas, (18 6%)
subvenciones, etc.

Solicitar informacion otros tramites (16,5%)

o Solicitar informacion otros tramites (27,5%)

Informacidn sobre pago de ayudas, (17,4%)
subvenciones, etc. ’

Informacidén sobre tramites ya (17,4%)
iniciados

® Realizar otras gestiones (22,4%)
Informacidén sobre pago de ayudas, (20,2%)

subvenciones, etc.
Solicitar informacidn otros tramites (19,1%)

Informacion sobre pago de ayudas, (41,2%)
subvenciones, etc.

(29,4%)
(11,8%)
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Frecuencia

de uso

1vez al mes
Primera llamada

2 o 3 veces al afio

1 vez al mes
Primera llamada

2 o 3 veces al afio

1 vez al mes
Primera llamada

2 o 3 veces al afio

1 vez al afio
1 vez al mez

Primera llamada

TH B E T

13,0%

23,9%

45,7%

6,2%

19,0%

24,8%

5,7%

17,8%

39,1%

1,8%

29,4%

35,3%

16
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Motivos de consulta

Frecuencia de uso del servicio
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Servicios Sociales 29%
Trabajo

Cita previa oficinas
Sanidad
Ensefianza

Hacienda Servicios Sociales es la principal area de consulta, ya que una

cuarta parte de las llamadas se dirigen a esta misma, en segundo
lugar Trabajo, seguida de Cita Previa.

Vivienda

Justicia

Agricultura, Ganaderia, Pesca

El perfil de los ciudadanos que llaman para realizar consultas de

Servicios Sociales es de mayoritariamente mujeres, la edad con

mayor representatividad es de 45 a 64 afios, los estudios son los

secundarios, en cuanto a la ocupacién son en su mayoria
personas en paro o busqueda de empleo.

Urbanismo
Transportes
Ocupacion publica...
Mujer e Igualdad
Industria

Comercio y Consumo...
Medio Ambiente y desarrollo...
Asociaciones

Cultura

Energia

Turismo

Vulneracion de derechos y...

Otras
cotEsa 17
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Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Menos Primari Universi Universi Labores Pa':do Jubilado cru/f?e:o
De18a De30a Ded5a de Secund . tarios Posgrad|Estudia /a Cuenta Cuenta
TOTAL Mas.  Fem. affiosy| ."~ . o0so . tarios . del  buscan . . X el
29 44 64 . primari arios . __superior o nte Pension propia ajena
mas EGB medios hogar do R entorno
os es ista .
empleo familiar

Servicios Sociales|  28,5% 20,3% 32,3%|32,2% 30,7% 26,0% 29,0%|71,4% 44,1% 25,7% 25,0% 21,7% 14,5%|17,4% 53,3% 40,4% 35,1% 11,9% 19,4% 35,3%
Trabajo 18,1% 17,4% 18,4%|14,8% 17,9% 21,1% 1,6% | 9,5% 28,2% 17,9% 18,4% 11,1% 17,1%|13,0% 5,0% 33,2% 5,2% 10,1% 15,8% 5,9%
Cita previa 10,1% 9,2% 10,5%| 7,8% 7,8% 10,7% 22,6%| 9,5% 11,3% 13,1% 59% 6,8% 5,3% | 0,0% 10,0% 10,4% 17,5% 12,8% 7,1% 17,6%
Sanidad 9,7% 10,4% 9,4% |15,7% 7,8% 9,2% 129%| 48% 5,6% 13,1% 9,6% 9,7% 5,3% [30,4% 10,0% 4,3% 8,2% 9,2% 12,2% 17,6%
Ensefianza 9,3% 7,0% 10,4%(10,4% 11,9% 8,0% 3,2% | 4,8% 3,4% 7,5% 11,8% 13,0% 14,5%|21,7% 5,0% 4,3% 0,0% 4,6% 16,3% 11,8%
Hacienda 7,0% 89% 6,1% | 7,0% 6,6% 8,2% 0,0% | 0,0% 23% 4,7% 11,8% 11,1% 13,2%| 43% 3,3% 2,1% 6,2% 17,4% 8,7% 5,9%
Vivienda 6,1% 6,6% 58% |61% 7,5% 53% 48% |48% 51% 56% 4,4% 68% 11,8%|0,0% 50% 29% 72% 11,9% 6,9% 5,9%
Justicia 3,2% 38% 29% | 43% 3,0% 29% 48% |00% 06% 36% 37% 39% 66%|00% 83% 21% 3,1% 4,6% 3,3% 0,0%
Agricultura, Ganaderia, Pesca 3,1% 57% 1,9% | 0,0% 2,7% 3,1% 11,3%| 0,0% 51% 28% 22% 34% 13% |00% 33% 04% 93% 55% 3,3% 0,0%
Urbanismo 2,5% 38% 1,9% | 0,0% 18% 3,7% 16% | 0,0% 1,7% 22% 22% 3,9% 3,9% |00% 1,7% 11% 4,1% 6,4% 2,6% 0,0%
Transportes 2,1% 1,9% 2,2% | 3,5% 12% 2,7% 0,0% | 0,0% 0,6% 2,8% 4,4% 14% 13% |8,7% 0,0% 1,1% 2,1% 18% 3,1% 0,0%
Ocupacién publica 1,9% 09% 2,3% | 1,7% 2,7% 1,6% 0,0% |0,0% 0,0% 0,3% 3,7% 53% 26% |00% 00% 18% 10% 18% 28% 0,0%
Mujer e Igualdad 1,8% 1,6% 1,9% | 1,7% 12% 23% 16% | 00% 34% 1,7% 0,0% 24% 13% |0,0% 1,7% 1,1% 1,0% 1,8% 2,3% 11,8%
Industria 1,5% 19% 13% | 1,7% 18% 14% 0,0% | 0,0% 00% 06% 22% 29% 53%|00% 00% 04% 0,0% 55% 20% 0,0%
Comercio y consumo 1,4% 1,9% 12% | 26% 15% 10% 16% |00% 0,6% 14% 22% 24% 0,0% |0,0% 0,0% 0,7% 1,0% 0,9% 2,6% 0,0%
Medio Ambiente y desarrollo sostenible] 1,4% 2,2% 1,0% | 1,7% 0,9% 1,4% 3,2% |0,0% 0,0% 08% 0,7% 3,4% 39% |00% 0,0% 0,0% 21% 4,6% 1,8% 0,0%
Asociaciones 0,9% 09% 09% | 0,0% 09% 1,0% 1,6% |0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 3,4% 13% |0,0% 0,0% 00% 10% 18% 15% 0,0%
Cultura 0,8% 1,6% 04% | 09% 12% 0,6% 0,0% |00% 00% 1,1% 0,7% 0,0% 3,9% |43% 0,0% 04% 0,0% 09% 1,3% 0,0%
Energia 0,8% 1,3% 06% | 1,7% 00% 1,0% 1,6% | 0,0% 0,0% 03% 07% 24% 13% |00% 00% 04% 10% 2,8% 08% 0,0%
Diferencias significativas
Superior/Inferior al total 18

Unidad. Porcentajes
Solo se muestran las areas con base mayor a 12 _ _
v cotesa
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Solicitar - Informa
Solicitar Consulta Informa
Informa rse Present L.
cién y/o informa sobre " sobre ; cion
cién y/o " escritos K sobre Realizar Cita Cita Realizar ¢
asesora expedie quejas, . R . . ON MENOr £ i3 es mi
. asesora /0 pago de otras Covid- previa previa gestione| Todoslos 263dias Undiaala Cadail5 lvezal 26 3veces .. frecuencia, :
TOTAL miento ) ntes o . sugeren . - . . ~  1lvezalafo primera
miento _ . .~ comunic ayudas, gestione 19  oficinas altres s dias  porsemana semana dias mes al afio menosdel "o
para tramites . cias o - vez al afio
P para aciones . subvenc S PROP oficinas LABORA
tramites ... agradeci ~.
... otros . . recibida °. iones,
telemadti _ . .~ iniciado mientos
tramites s s etc.
Servicios Sociales| 28,5% 10,0%  23,7%  33,8% 167%  192%  68,2%  11,9% 7,1% 16,7%  19,4%  13,6% | 50,0%  556%  62,8%  521%  382%  251%  19,6%  28,2%  182%
Trabajo 18,1% 10,0%  12,7% 5,5% 22,2% 3,8% 101%  151%  11,9%  20,0%  13,4%  87,2% 0,0% 22,2% 2,3% 14,6%  169%  19,8%  17,6%  154%  23,4%
Cita previa 10,1% 10,0% 6,9% 7,6% 5,6% 7,7% 3,1% 7,0% 2,4% 56,7% 49,3% 8,8% 0,0% 5,6% 0,0% 14,6% 8,1% 10,3% 14,7% 17,9% 8,1%
Sanidad 9,7% 12,0% 9,2% 10,3%  11,1%  19,2% 3,5% 7,0% 95,2% 5,0% 11,9% 5,6% 0,0% 16,7% 7,0% 0,0% 4,4% 8,6% 12,7%  17,9%  14,4%
Ensefianza 9,3% 14,0%  162%  11,7% 5,6% 15,4% 6,6% 14,1% 7,1% 3,3% 7,5% 0,0% 16,7%  11,1% 4,7% 4,2% 7,4% 10,3% 4,9% 10,3%  11,5%
Hacienda 7,0% 20,0%  12,7%  131%  27,8% 7,7% 3,1% 11,4% 2,4% 6,7% 3,0% 2,4% 16,7%  16,7%  14,0%  20,8% 7,4% 4,2% 5,9% 0,0% 7,7%
Vivienda 6,1% 8,0% 4,6% 11,0%  11,1% 3,8% 10,9% 4,3% 0,0% 6,7% 1,5% 0,0% 0,0% 5,6% 7,0% 6,3% 5,9% 6,7% 8,8% 2,6% 4,3%
Justicia 3,2% 4,0% 5,2% 6,9% 5,6% 0,0% 1,6% 7,0% 0,0% 1,7% 3,0% 0,8% 8,3% 11,1% 2,3% 4,2% 2,2% 2,8% 2,0% 2,6% 3,8%
Agricultura, Ganaderia, Pesca 3,1% 4,0% 5,2% 1,4% 5,6% 0,0% 1,2% 6,5% 0,0% 5,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0% 2,3% 2,1% 4,4% 4,2% 2,9% 0,0% 1,9%
Urbanismo| 2,5% 4,0% 4,6% 4,1% 16,7% 3,8% 0,8% 3,2% 0,0% 5,0% 3,0% 0,8% 0,0% 11,1% 2,3% 0,0% 1,5% 3,3% 0,0% 7,7% 1,9%
Transportes 2,1% 6,0% 2,3% 4,8% 11,1%  11,5% 0,8% 1,6% 0,0% 1,7% 1,5% 0,8% 8,3% 5,6% 0,0% 2,1% 0,7% 2,8% 3,9% 0,0% 1,4%
Ocupacién publica 1,9% 6,0% 1,7% 0,7% 0,0% 0,0% 0,4% 5,4% 0,0% 0,0% 1,5% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,9% 1,9% 2,9% 0,0% 1,4%
Mujer e Igualdad 1,8% 2,0% 0,6% 5,5% 5,6% 0,0% 1,6% 2,2% 0,0% 1,7% 3,0% 0,8% 8,3% 11,1% 0,0% 2,1% 1,5% 1,7% 0,0% 5,1% 1,4%
Industria 1,5% 4,0% 2,3% 3,4% 0,0% 0,0% 1,6% 1,6% 0,0% 0,0% 1,5% 0,0% 8,3% 5,6% 7,0% 2,1% 4,4% 0,0% 2,0% 2,6% 0,0%
Comercio y consumo 1,4% 2,0% 2,3% 2,1% 0,0% 19,2% 0,8% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0,8% 1,0% 2,6% 2,4%
Medio Ambiente y desarrollo
sostenible 1,4% 0,0% 2,3% 1,4% 0,0% 0,0% 0,4% 3,8% 0,0% 0,0% 1,5% 0,0% 0,0% 0,0% 4,7% 0,0% 3,7% 0,8% 2,0% 0,0% 1,0%
Asociaciones| 0,9% 4,0% 1,7% 0,7% 0,0% 0,0% 0,8% 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 2,1% 2,2% 0,6% 1,0% 0,0% 0,5%
Cultura 0,8% 0,0% 0,6% 0,7% 0,0% 0,0% 1,6% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 1,0% 2,6% 1,0%
Energia 0,8% 4,0% 0,0% 3,4% 0,0% 3,8% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 2,3% 2,1% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 1,0%

Diferencias significativas

Unidad. Porcentajes
Superior/Inferior al total 19

Solo se muestran las areas con base mayor a 12 _ _
Y cobtEsa
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y Calidad Democratica

Informacion sobre pago de ayudas,
subvenciones, etc. es el principal motivo de
Motivos llamada, ya que una cuarta parte de las llamadas

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

son por este motivo.

El perfil de los ciudadanos que llaman para
realizar estas consultas es de mayoritariamente
mujeres, la edad con mayor representatividad es
de menores de 44 anos, los estudios menos de
primarios, en cuanto a la ocupacién son en su
mayoria labores del hogar.

Realizar gestiones LABORA 12,5%
Cita previa altres oficinas

Cita previa oficinas PROP

Covid-19/ Covid-19

Realizar otras gestiones

Informacidn sobre pago de ayudas, subvenciones, etc. 25,8%
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos
Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas
Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados

Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros trami

Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramite
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Motivos

De 65 Menos Universit Universit Parado o Jubilado/ Cuidador
Del8a De30a Deéd5a ~ Primarios Secundari R arios Estudiant Labores Cuenta Cuenta /aenel
TOTAL Mas Fem. afios y de arios . Posgrado buscando - X R
29 44 64 . . . o EGB os . superiore e del hogar Pensionis propia ajena  entorno
mas |primarios medios empleo s
ta familiar
Solicitar Informacion y/o asesoramiento para tramites
telematicos 5% 76% | 3,8% | 43% 54% 53% 16% | 00% 11% 56% 6,6% 68% 66% | 43% 17% 18% 52% 83% 7,% 59%
Solicitar informacién y/o asesoramiento para otros
trémites 17% 21,8% | 15,2% | 15,7% 18,2% 18,0% 9,7% | 19,0% 11,9% 13,1% 22,8% 24,6% 18,4% | 17,4% 11,7% 13,2% 16,5% 27,5% 19,1% 0,0%
Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados 15% 17,1% | 13,3% | 18,3% 13,4% 150% 9,7% | 14,3% 9,6% 13,1% 22,1% 14,5% 158% | 0,0% 13,3% 11,4% 14,4% 17,4% 16,8% 5,9%
Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas 2% 25% | 1,5% | 1,7% 09% 27% 00% | 00% 00% 14% 44% 14% 53% | 00% 00% 00% 10% 46% 31% 0,0%
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 3% 22% | 2,8% | 2,6% 24% 20% 81% | 95% 2,3% 3,6% 0,0% 2,9% 1,3% |13,0% 50% 14% 4,1% 09% 28% 0,0%
Informacién sobre pago de ayudas, subvenciones, etc. 26% 17,7% | 29,5% | 35,7% 29,3% 22,3% 16,1% | 42,9% 35,6% 26,3% 21,3% 16,4% 23,7% | 21,7% 51,7% 31,8% 18,6% 17,4% 20,2% 41,2%
Realizar otras gestiones 19% 17,7% | 18,9% | 14,8% 18,5% 18,2% 27,4% | 0,0% 10,7% 17,3% 19,1% 24,2% 35,5% | 13,0% 8,3% 157% 258% 16,5% 22,4% 11,8%
Covid-19 4% 4,4% | 41% | 96% 2,7% 43% 16% | 0,0% 2,8% 59% 44% 3,9% 26% |261% 1,7% 1,8% 1,0% 55% 4,8% 11,8%
Cita previa oficinas PROP 6% 51% | 64% | 43% 51% 6,6% 97% | 48% 85% 61% 59% 48% 2,6% | 0,0% 10,0% 54% 103% 92% 4,6%  0,0%
Cita previa altres oficinas 7% 6,0% | 7,0% | 35% 51% 7,0% 194% | 95% 7,9% 7,8% 51% 3,9% 66% | 00% 3,3% 6,1% 103% 7,3% 59% 29,4%
Realizar gestiones LABORA 13% 11,7% | 12,9% | 87% 11,0% 158% 1,6% | 48% 23,2% 12,6% 7,4% 68% 145% | 87% 50% 23,9% 4,1% 3,7% 10,5% 59%

Diferencias significativas en 2019

Unidad. Porcentajes
Superior/Inferior al total 21

Solo se muestran las areas con base mayor a 15 _ _
Y cobtEsa
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

Esta es mi primera llamada

Menos de 1 vez al afio Resumen: casi la mitad de los ciudadanos
) utilizan el servicio en una frecuencia baja 2
Frecuencia 1 vez al afo o 3 veces al afo. las personas que utilizan
Baja el servicio con mayor frecuencia mujeres,
. . personas de 45 a 64 afos y la ocupacién
2 6 3 veces al afo 37% . . .
- mds repetida en todas las frecuencias de
uso es la de parado o en busqueda de
1vez al mes empleo.
Frecuencia
Media Cada 15 dias
Un dia a la semana
Frecuencia - 2 6 3 dias por semana
Alta
Todos los dias

cotEsa 22
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y Calidad Democratica

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Menos Universit Universit Parado o Jubilado/ Cuidador
Del18a De30a De45a N Primarios Secundar R arios Estudiant Labores a Cuenta Cuenta /aenel
TOTAL Fem. Mas. afios y de . arios . Posgrado buscando - . K
29 44 64 . . . o EGB ios . superiore e del hogar Pensionis propia ajena  entorno
mas  |primarios medios mpleo .
ta familiar
Todos los dias 1% 0,9% 1,3% 0,9% 2,4% 0,4% 1,6% 0,0% 1,1% 0,8% 2,9% 0,5% 1,3% 0,0% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% 1,5% 0,0%
2 6 3 dias por|
semana 2% 0,9% 2,2% 2,6% 3,3% 0,8% 0,0% 0,0% 1,1% 1,7% 0,7% 3,9% 1,3% 0,0% 0,0% 1,8% 1,0% 3,7% 2,0% 0,0%
Undiaala
semana 4% 3,2% 4,8% 7,0% 5,1% 3,7% 0,0% 9,5% 4,5% 4,2% 2,9% 3,9% 5,3% 8,7% 6,7% 3,9% 1,0% 6,4% 4,1% 0,0%
Cada 15 dias 5% 4,7% 4,8% 8,7% 5,1% 3,9% 3,2% 9,5% 6,8% 4,2% 4,4% 4,8% 3,9% 0,0% 8,3% 5,4% 2,1% 10,1% 3,8% 0,0%
1vezal mes 14% 13,9% | 13,5% | 13,0% 14,6% 13,7% 8,1% | 143% 13,6% 11,2% 14,7% 12,6% 26,3% | 0,0% 10,0% 13,6% 7,2% 15,6% 15,3% 29,4%
263 veces al afio 37% 30,7% | 38,3% | 24,3% 349% 39,3% 355% | 52,4% 33,3% 36,6% 42,6% 33,8% 31,6% | 13,0% 30,0% 40,4% 43,3% 23,9% 38,0% 11,8%
1vezal afio 11% 9,2% | 10,7% | 10,4% 9,0% 11,1% 9,7% 0,0% 8,5% 10,1% 10,3% 11,6% 14,5% | 13,0% 11,7% 7,1% 12,4% 11,9% 10,7% 11,8%
Menos de 1 vez al
afo 4% 5,7% 3,1% 0,9% 4,8% 3,7% 6,5% 4,8% 3,4% 5,3% 2,9% 2,9% 3,9% 0,0% 5,0% 2,1% 5,2% 6,4% 4,3% 5,9%
Primera llamada 22% 27,8% | 17,7% | 30,4% 17,9% 19,7% 29,0% | 4,8% 23,2% 22,1% 16,2% 23,7% 11,8% | 65,2% 26,7% 20,0% 22,7% 183% 17,3% 35,3%
Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2020
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 - Superior/Inferior al total 23

cotEsa
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y Calidad Democratica

7,92

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA Media:
Satisfaccion Global 8,60 - sa
8,40 - '
8,20 - 8,11
Aceptacion: 79,6% 8,00 1 793 7,92
1 780 - 7,77
’ ¥ 160 J
/ 37,7% 7'40 i . . . .
/ 2017 2019 - | 2019 - 11 2020 2022
, —0—12022
Rechazo: 9,5% === 2020
...... 2019 ||
e ) (019 |

—=2017 Resumen: de manera general se observa una ligera
disminucion en la satisfaccion de los ciudadanos
usuarios del servicio 012. Cerca del 80% de los
ciudadanos atendidos le dan una nota de
aceptacion, y el servicio ha alcanzado una nota
media de 7,92 sobre 10, siendo menor que en el
ano 2020.
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA Valoracion media

. L, i Media
Satisfaccion Global por areas

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion
Servicios Sociales 8,33 LI i

Trabajo 8,34 1
Cita previa 8,08
Sanidad 7,77
Ensefianza 7,30
Hacienda 7,38
Vivienda 7,10
Justicia 7,77

Agricultura, Ganaderia, Pesca 7,71 t
Urbanismo 7,88

Transportes 7,76 1
Ocupacién publica 6,79
Mujer e Igualdad 7,50
Industria 7,20
Comercio y consumo 7,07
Medio Ambiente y desarrollo sostenible 6,71
Asociaciones 7,67 1

Cultura 7,63
Energia 7,92
sasfcio 7.9

General
cokesa t Aumento ante la oleada anterior 25
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Nivel de satisfaccion por variables sociodemograficas

Nivel Ed ug:ativo

Género

ltados

Provincia
7,750tro

8,12

7,96

-

Postgrado 814
. . Universitarios superiores 7,85
7,85
Universitarios medios 8,13
71,77 7,99
Secundarios 8,18
8,04 8,14 ("
% Primarios o EGB 8,48 8,20
» Menos de primarios 8,86 8,10 8’ 10
Ocupacion
8,20 . . . .
Cuidador/a en el... Edad Res.umen. al a’n.allzar la nota media por variables
208 2 d sociodemograficas encontramos que esta ha
Trabajador/a por cuenta... ’ ’ disminuido en la gran mayoria de los casos.
8,25
741 7,95 8,17
Trabajador/a por cuenta... ’ 7,95 7,86 8,14
- 768w nns
Jubilado/a-Pensionista 8,73 l I
Parado o buscando... 8,14 : : : l
800 Del18a De30a De45a Deé650
Labores del hogar 8,72 ’ 29 a4 64 mas
....... Media 7,92
Estudiante exclusivamente 8,18 Datos en Gris, datos 2020

c
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Nivel de satisfaccion por motivos, frecuencia y resolucion.

Resumen: al analizar la satisfaccion por motivos de uso del servicio, las personas que realizan gestiones
LABORA vy piden cita previa para otras oficinas son las mas satisfechas con el servicio, y son las que
presentan quejas sugerencias o agradecimientos las mas insatisfechas, por su parte, se observa que a
mayor frecuencia de llamadas mas insatisfecho se encuentra el usuario. Por otra parte, las personas que
7,28 afirman que su llamada ha sido transferida y no resuelta por la primera persona también tienen un nivel

de satisfaccion por debajo de la media.

8,58

7,17
8,73

Fue resuelta porla Lallamada fue
primera persona transferida
855 7,92

8,62 7,97

Realizar gestiones LABORA
Cita previa otras oficinas

Cita previa oficinas PROP

Primera llamada 27,84 8,26 Covid-19 836 8,49
Menos de 1 vez al afio 57,66 Realizar otras gestiones 57,72
1 vez al afio 57,83 8,85 Informacion sobre pago de ayudas, subvenciones, etc. 839 7,57

2 6 3 veces al afio 8,17 8,07 Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 5,65 7;37
1 vez al mes 7,91 8,20 Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas 733 7,86
Cada 15 dias 7,96 8,26 Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados 5,48 7,93

7,63 8,08
7,82 8,22

787 Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites
’

75 7,55 Solicitar Informacion y/o asesoramiento para tramites telematicos

Un dia a la semana

2 6 3 dias por semana

sawbannnnn

8,00 6,00 sssssss Media 7,92
’ / Datos en Gris, datos 2020 27

cotEsa

Todos los dias



S st
\\ Conselleria de Participacion, R e S u | ta d O S

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos

Valoracion media  Evolucion oleada

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion Media anterior
Correcta identificacion/presentacion de las personas 8:78 0,18
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado 7;71 0,06
La correccién de la informacién y atencion recibida 8,22 -0,03 |
Rapidez en contestar su llamada 6,98 0,48
Rapidez en facilitar la informacién o gestidn solicitada 7,83 -0,19 |
Competencia y profesionalidad de la persona que le atendié 8’33 -0,14 |
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,92 0,23
Interés y voluntad mostrados por la persona que le atendio 8’48 0,06
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,94 0,07
Facilidad para comunicar, contactar y recibir el servicio solicitado 7’51 0,07
El lenguaje o ha sido claro y comprensible 9,03 1,22
Info. previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 yservicios prestados 7’72 -1,18 |r
La entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones 7,29 0,45 |
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcion del servicio 7,57 0,00 |
Utilidad del servicio recibido 7’77 0,24 |
28
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Elementos tangibles

Correcta identificacion y presentacion de las personas que
contestaron su llamada

i Provincia
Género Edad
8,65
[ o De 65 0 mas 8,70
Media: ﬂ ’ 8,67 - De 45 a 64 8,82
8,78
8,50 8,90 De 30a44 8,68
De 18 a 29 8,88
8,96

cotEsa 29



% GENERALITAT
VALENCIANA
N\

Conselleria de Participacion, I t ‘ S u |ta d O S
Transparencia, Cooperacion

y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Fiabilidad

La prestacion del servicio en relacion con lo esperado

) Provincia
Género Edad
7,82
@ ® De 65 0 mas 7,48
Media: ” ’ 7,77 — % De 45 a 64 7,66
7,71
7,57 7,78 De 30 a 44 7,75
De 18 a 29 7,96
7,76
La correcta informacién y atencién recibida
, Provincia
Género Edad
8,44
o ® De 65 0 mas 8,00
Media: n ’ 8,18 - De 45 a 64 8,23
8,22
8,09 8,29 De 30 a 44 8,15
De 18229 8,53
8,39
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Capacidad de respuesta

Rapidez en contestar su llamada

Género
@ ®
Media: I ’
6,98
6,99 6,98
Rapidez en facilitarle la informacion o gestidn solicitada
Género
® [
Media: n ’
7,83
7,73 7,87

cotEsa

Provincia
7,11

6,85 ™
7,16
Provincia
7,79

7,78 -
7,97

Edad
De 65 o0 mas 7,23
De 45 a 64 7,07
De 30 a 44 6,90
De 18 a 29 6,70
Edad
De 65 0 mas 7,38
De 45 a 64 7,76
De 30a44 7,86
De 18a 29 8,22
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Profesionalidad

La competencia y profesionalidad de las personas que le

atendieron Provinci
] rovincia
Género Edad
8,46
| ] [ ] De 65 0 mas 8,04
Media: ﬂ ’ 8,29 y
oea De 45 a 64 8,37
)
8,28 8,35 De30a44 8,28
De 18 a 29 8,46
8,51
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Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Atencidn personalizada

La cortesia y amabilidad en el trato del informador/a 012

Género
@ ®
Media: I ’
8,92
8,79 8,99
Interés y voluntad mostrados por el informador/a 012
Género
® [
Media: n ’
8,48
8,35 8,54

cotEsa

Provincia
8,88

8,88 ™
9,11
Provincia
8,48

8,41 -
8,70

Edad
De 65 0 mas 8,72
De 45 a 64 8,96
De 30a44 8,90
De 18229 8,96
Edad
De 65 0 mds 8,12
De 45 a 64 8,54
De30a44 8,43
De 18 a 29 8,54
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Atencidn personalizada

La intimidad y confidencialidad de la atencion

i Provincia
Género Edad
8,67
o ® De 65 o0 mas 8,58
Media: ” ’ 8,87 - De 45 a 64 8,98
8,94
8,82 9,00 De 30 a 44 8,91
De 18 a29 9,03
9,16
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Accesibilidad

Facilidad para comunicar, contactar y recibir, en su caso, la
informacion solicitada

Género
] ®
Media: I ’
7,51
7,42 7,55

cotEsa

Provincia
7,32

7,53 -

7,72

Edad
De 65 o mas 7,07
De 45 a 64 7,52
De30a44 7,40
De 18 a 29 7,97
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Conselleria de Participacion, I t ‘ S u |ta d O S
Transparencia, Cooperacion

y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Comunicacion

El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha

sido claro y comprensible Género Provincia Edad
8,97
® ® De 65 0 mas 8,77
Media: ﬂ ’ 9,00 - De 45 a 64 9,00
9,03
8,96 9,06 De 30a44 9,04
De 18 a 29 9,23
9,28
Informacidn previa proporcionada por la GV respecto al o
servicio 012 Género Provincia Edad
7,86
[ ) Y De 65 0 mas 7,49
Media: n ’ 7,58 A De 45 a 64 7,82
7,72
7,36 7,89 De 30a 44 7,52
De 18 a 29 8,04
8,07

cotEsa 36



% GENERALITAT
VALENCIANA
\\

Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Participacion y escucha a la ciudadania

Percepcidon que la entidad tiene en cuenta sus necesidades

y opiniones orovinci
. rovincia
Género Edad
7,58
® Y De 65 o mas 6,70
Media: I ’ 7,26 - De 45 a 64 7,28
7,09 7,39 De 30a 44 7,28
De 18 a 29 7,69
7,61
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Rendimiento

Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la atencion

recibida Género
] [ ]
Media: I ’
7,57
7,49 7,60
Utilidad del servicio recibido
Género
] o
Media: n ’
7,77
7,66 7,82

cotEsa

Provincia
7,44

7,54 -
7,87
Provincia
7,60

7,77 -
8,05

Edad
De 65 o mas 7,15
De 45 a 64 7,55
De30a44 7,49
De 18a 29 8,09
Edad
De 65 0 mas 7,33
De 45 a 64 7,79
De 30 a 44 7,69
De 18 a 29 8,17
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de comportamiento

Con
o s , menor .
2 6 3 dias , 263 . Esta es mi
Todos los Undiaa Cadal5 1vezal lvezal frecuenci .
, por , veces al o primera | MEDIA
dias la semana dias mes - afio a, menos
semana afo llamada
de 1vez
al afio

Correcta identificacién/presentacion de las personas 9,08 9,28 8,02 8,79 8,81 8,87 8,72 8,36 8,91 8,78

La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado 7,73 7,56 6,81 6,74 7,74 8,03 7,62 7,39 7,72 7,71

La correccion de la informacidn y atencién recibida 8,00 8,41 7,49 8,53 8,16 8,42 8,08 7,79 8,15 8,22

Rapidez en contestar su llamada 6,33 6,33 6,48 6,17 6,67 7,32 6,88 7,03 7,12 6,98

Rapidez en facilitar la informacidn o gestion solicitada 7,33 7,78 7,22 7,31 7,54 8,21 7,89 7,55 7,78 7,83

Competencia y profesionalidad de la persona que le atendié 7,58 8,56 7,74 8,52 8,26 8,56 8,06 7,87 8,44 8,33

La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,08 9,11 8,35 9,27 8,96 9,03 8,65 8,79 8,95 8,92

Interés y voluntad mostrados por la persona que le atendié 8,42 8,78 7,76 8,71 8,30 8,69 8,16 8,34 8,56 8,48

La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,58 9,00 8,40 9,20 9,04 9,05 8,82 8,94 8,98 8,94

Facilidad para comunicar, contactar y recibir el servicio solicitado 5,75 5,94 6,72 7,13 7,44 7,84 7,60 7,32 7,58 7,51

El lenguaje o ha sido claro y comprensible 8,42 9,06 8,56 9,06 8,96 9,21 8,90 8,92 9,10 9,03

Info. previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 yservicios prestados 7,50 7,24 6,90 7,89 7,76 8,07 7,70 7,65 7,39 7,72
La entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones 6,55 6,67 6,59 7,24 7,06 7,57 7,13 7,29 7,42 7,29
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcion del servicio 6,25 7,33 6,60 7,25 7,51 7,87 7,44 7,87 7,53 7,57
Utilidad del servicio recibido 7,42 7,67 7,30 7,44 7,80 8,05 7,69 7,66 7,67 7,77
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Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

&
N\ Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de comportamiento

Solicitar .Solicitar_ Informar Consultar Informac
informaci Presenta .,
Informac se sobre  sobre . ion sobre . .
L ny/o . . r quejas, . . Cita Cita .
i6ny/o expedien escritos pago de Realizar Covid- . . Realizar
asesora sugerenc previa previa .
asesora tes o y/o ayudas, otras 19/ L gestiones| MEDIA
. ento .. . . . . oficinas altres
miento tramites comunica . subvenci gestiones Covid-19 . LABORA
. agradeci PROP  oficinas
para ya ciones . ones,
L. otros e . . mientos
tramite , . iniciados recibidas etc.
trami
Correcta identificacién/presentacién de las personas 8,80 8,50 8,76 8,40 8,84 8,77 9,00 9,18 8,29 9,14 8,93 8,78
La prestacidn del servicio en relacidn con lo esperado 7,26 7,39 7,01 7,28 5,60 7,91 7,68 8,10 7,33 8,79 8,31 7,71
La correccion de la informacidn y atencién recibida 8,10 7,94 7,83 7,50 6,31 8,40 8,31 8,61 7,75 9,09 8,74 8,22
Rapidez en contestar su llamada 7,22 6,57 6,75 7,06 6,69 6,88 6,96 7,29 6,07 7,66 7,27 6,98
Rapidez en facilitar la informacion o gestion solicitada 8,27 7,51 7,61 7,33 5,62 8,04 7,68 8,21 7,70 8,42 8,50 7,83
Competencia y profesionalidad de la persona que le atendié 8,27 8,17 7,70 7,59 7,43 8,61 8,22 8,66 7,97 8,99 8,85 8,33
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,98 8,94 8,68 8,82 8,88 8,87 8,94 9,45 8,36 9,37 9,15 8,92
Interés y voluntad mostrados por la persona que le atendié 8,49 8,29 8,10 8,53 7,96 8,50 8,39 8,90 8,03 9,24 8,96 8,48
La intimidad y confidencialidad de la atenciéon 8,70 8,85 8,76 8,76 9,25 8,98 9,02 9,10 8,55 9,32 9,12 8,94
Facilidad para comunicar, contactar y recibir el servicio solicitado 7,57 7,35 6,89 7,56 5,72 7,70 7,04 8,12 7,59 8,22 8,31 7,51
El lenguaje o ha sido claro y comprensible 8,96 9,02 8,78 9,00 9,24 8,95 9,06 8,93 8,91 9,40 9,07 9,03
Info. previa proporcionada por la GV respecto al ‘012 yservicios
prestados 6,84 7,33 7,42 7,25 6,96 8,06 7,44 7,73 7,62 8,71 8,23 7,72
La entidad tiene en cuenta sus necesidades y opiniones 6,73 6,85 6,58 7,53 5,29 7,65 6,98 7,61 7,27 8,42 7,76 7,29
Cumplimiento de sus objetivos en cuanto a la recepcién del servicio 7,33 7,24 6,64 6,89 5,65 7,83 7,43 8,05 7,58 8,48 8,42 7,57
Utilidad del servicio recibido 7,50 7,55 6,76 7,50 5,92 8,07 7,66 8,33 7,65 8,73 8,52 7,77
40
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucion y experiencia del usuario Le han atendido en la
misma lengua o
Idioma seleccionado para la encuesta: idioma de uso en el
que Ud. ha realizado
la consulta?
Si No % total
Idioma de Valenciano 33% 1% 34,4%
W Valenciano encuesta Castellano 62% 3% 65,6%
m Castellano % total 95,4% 4,6%

65,6%

Mas de la mitad de las llamadas han sido en Castellano al preguntar sobre
si han sido atendidos en el idioma en el que ha sido realizada la consulta el

éLe han atendido en el mismo idioma en el que ha realizado 95% ha contestado de manera afirmativa.
la consulta?
4,6%

| Si

® No

95,4%
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

No ha sido resuelta

b

La llamada fue transferida

Media de Satisfaccién Global por resolucion de

[lamada
Fue resuelta por la primera persona 8,58
La llamada fue transferida 7,17
No fue resuelta 6,79
Media de satisfaccion 7,92

La llamada fue resuelta
por la primera persona

cotEsa

M3ds de la mitad de las llamadas han sido
resueltas por la primera persona de
contacto, aproximadamente el 35% de las
llamadas son transferidas, por otro lado el
y un 10% considera que su consulta o
gestion no ha sido resuelta.

Al analizar la valoracién general del
servicio, los que dan mejor valoracién son
los cuales han resuelto su gestion con la
primera persona, por debajo de la media
(7,92) se encuentran los que han sido
transferidos a otra persona y los que
consideran que no ha sido resuelta.
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

Ha presentado quejas, sugerencias o agradecimientos
¢Requeria que le enviasen documentacién .

’ . 0 i
por correo postal o electrénico? Solo el 3% de los usuarios

contactados ha  presentado

H ; ] H No
. quejas, sugerencias 0 )
. . . mSi
: agradecimientos, y tienen una
: valoracion media de 5,65 de
mSi: satisfaccion ante la agilidad y
: capacidad con que el servicio ha
mNg . . - .
. tramitado su peticion. Satisfaccién con la agilidad y capacidad con que el
. servicio 012 ha tramitado su sugerencia, queja o

agradecimiento presentado

El 37% de las personas han
requerido que se les enviase

¢Le han ofrecido enviarle dicha documentacion  por  correo !
documentacién gratuitamente? postal o electrénico de los cuales =

el 10% afirma que no le han

ofrecido el envio de forma @ B Rechazo M Indiferencia M Aceptacién
gratuita, :
® msi : Satisfaccion con la
= No : agilidad y capacidad
: media: 5,65
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Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

Resultados

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

éConoce el coste de la llamada?

50% 50%

Variable en Fijoe

funcién de la independiente
duracion de la de la duracion
llamada de la llamada

Satisfaccion con el coste de la llamada

58,6% 16,2% 25,2%
B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Valoracion del coste:

3,47

El 12% de las personas eran
conocedoras del coste de la
llamada, al preguntar por el
mismo el 50% opina que es
variable y el 50% que es fijo, se
han mostrado insatisfechos con
el mismo, puntuando el coste
con un 3,47 de media.

Del total encuestados el 25%
sabe que si llama al nimero de
cabecera y dispone de tarifa
plana la llamada seria gratuita.

é¢Conoce el Horario de atencion del servicio 0127

El 44% de las personas afirma
conocer el horario, sin embargo
al preguntar cual era, solo el
30% de las personas conocen de
manera correcta el horario de
atencioén al servicio del 012. Al
horario se le asigna un 8,75 de
media en cuanto a satisfaccién
con el mismo.

cotEsa

o)
msi 69,1%
m No
30,9%
Correcto Incorrecto

Satisfaccion con el horario de atencion

2,3% 8,5% 89,1%

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Valoracion del horario:
8,75
44
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Resultados

Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

A través de qué medio/s conocio el servicio de atencion que se presta en el 012...

—

Portal Web de la Generalitat/Internet 43,2%

5,9%

Medios de comunicacion en general (TV, prensa, radio)

15,6% Resumen: al analizar los medios por los que conocio el
servicio de atencidn el principal es mediante el portal
web de la Generalitat, seguido de personas de su
entorno.

Oficinas de informacion y atencidn al ciudadano

Teléfono de informacién del Ayuntamiento

8,3%

Otros teléfonos de informacién 13,0%

Persona de su entorno/ boca a boca 22,7%

Redes sociales

3,5%

-
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Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
.. Universit Jubilado/ Cuidador
Del8a De30a De45a D~e 65 Menos de Primarios Secundari Unlv.er5|t arios Estudiant Labores Parado o a Cuenta Cuenta /aenel
TOTAL Mas. Fem. afios y X . arios . Posgrado buscando - X |
29 44 64 . primarios o EGB 0s . superiore e del hogar Pensionis propia ajena  entorno
mas medios empleo ta familiar

Portal Web de la Generalitat/Internet| 43,2% | 45% 43% 38% 52% 40% 27% 19% 30% 42% 49% 51% 59% 30% 30% 41% 28% 56% 49% 29%

Medios de comunicacién en general
(TV, prensa, radio)| 5,9% 8% 5% 3% 5% 7% 5% 19% 10% 4% 1% 4% 9% 4% 7% 8% 5% 3% 6% 6%

Oficinas de informacién y atencién al

ciudadano| 15,6% | 15% 16% 6% 12% 20% 19% 24% 23% 18% 12% 9% 13% 0% 23% 17% 27% 9% 13% 29%

Teléfono de informacion del
Ayuntamiento| 8,3% 10% 7% 5% 8% 9% 11% 10% 9% 9% 10% 6% 3% 4% 10% 7% 11% 6% 9% 0%

Otros teléfonos de informacion| 13,0% 12% 14% 18% 10% 14% 18% 33% 12% 16% 13% 8% 7% 22% 22% 15% 16% 9% 10% 0%
Persona de su entorno/ boca a bocal 22,7% 21% 24% 26% 26% 20% 23% 29% 25% 25% 21% 21% 14% 43% 32% 26% 21% 19% 19% 18%
Redes sociales| 3,5% 3% 4% 4% 2% 5% 0% 0% 5% 2% 7% 1% 5% 0% 3% 5% 1% 1% 4% 0%
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Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

Frecuencia de uso

Ocupacioén Provincia
. Labores Parado . Trabaja Trabaja .
Estudia del o] Jubilado dor/a  dor/a Cuidado . 263 Undiaa 26 Menos Esta es
nte a- rlaenel|,. Castello ) Todos . Cada 151 vez al 1lvezal mi
TOTAL . hogar buscand . __.por por /Alicante Valencia Otro - dias por la P veces al _ . delvez .
exclusiv . Pensioni entorno n los dias dias mes = - primera
exclusiv o cuenta cuenta - semana semana afio al afio
amente sta ) - familiar llamada
amente empleo propia ajena
43,2% | 30% 30% 41% 28% 56% 49% 29% | 42,5% 42,3% 49,3% 44,2% | 25,0% 50,0% 41,9% 31,3% 42,6% 42,1% 52,0% 38,5% 48,3%

Portal Web de la Generalitat/Internet]

Medios de comunicacién en general
(TV, prensa, radio)| 5,9% | 4% 7% 8% 5% 3% 6% 6% 56% 53% 60% 76% | 00% 56% 23% 42% 51% 7,8% 69% 2,6% 4,8%

Oficinas de informacion y atencion all

ciudadano| 15,6% | 0% 23% 17%  27% 9% 13% 29% | 14,6% 18,1% 11,9% 15,7% | 83% 11,1% 11,6% 22,9% 19,1% 16,2% 11,8% 12,8% 13,4%

Teléfono de informacidn dell
Ayuntamiento| 8,3% 4% 10% 7% 11% 6% 9% 0% 7,7% 7,5% 9,0% 11,0% | 16,7% 22,2% 11,6% 6,3% 8,1% 103% 69% 7,7% 4,8%

15% 16% 9% 10% 0% |11,7% 12,8% 17,9% 151% | 8,3% 22,2% 16,3% 8,3% 16,9% 145% 8,8% 154% 8,6%
24,8% 23,1% 13,4% 19,8% | 33,3% 16,7% 27,9% 27,1% 22,1% 24,8% 18,6% 23,1% 20,6%
59% 10,3% 0,0%

Otros teléfonos de informacion| 13,0% | 22% 22%

Persona de su entorno/ boca a bocal 22,7% | 43% 32% 26% 21% 19% 19% 18%
Redes sociales| 3,5% 0% 3% 5% 1% 1% 4% 0% 2,5% 32% 60% 58% | 00% 00% 23% 63% 29% 4,5%
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Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

Canales de atencién que conoce...

Guia PROP (Internet) — 42% El canal mas conocido por estos usuarios del 012 es el de las oficinas
. PROP, y en segundo puesto la guia PROP por internet.
oficinas pror - | 7%
i El conocimiento de los diversos canales de atencion que tiene la
- 15% Generalitat es de una media de 3, esto significa que las personas

conocen al menos 3 de los canales que se han puesto a disposicién
para la atencidn del ciudadano. El perfil de usuarios que conocen a

Chat de texto

o . o
Suscripcion del Boletin de novedades _ 25% cada uno de estos canales es:
Buzén del ciudadano | 29% Mujeres, personas de entre 30 y 44 afios de edad, con nivel de
- estudios universitario medios, y parados o en busqueda de empleo y
Chat de video en lengua de signos F 6% trabajadores por cuenta ajena.

Media de 3 canales
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Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Medios y Canales de atencidn

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
. . Parado ) .
Menos . . Universi Jubilado Cuidado
De 65 . . Universi . . Labores
De18a De30a Ded45a de  Primario Secunda R tarios Posgrad|Estudian /a Cuenta Cuenta r/aenel
TOTAL | Mas. Fem. afiosy | . . . ios R del  buscand - X .

29 44 64 . ' |primario so EGB  rios .~ superior [¢] te Pensioni propia ajena entorno

mas medios hogar o s
s es sta familiar

empleo

Guia PROP (Internet) 42% | 41% 43% | 49% 44% 40% 29% 0% 23% 42% 50% 53% 57% | 48% 30% 28% 29% 62% 52% 24%

Oficinas PROP| 71% | 67% 72% | 64% 73% 71% 63% | 19% 61% 71% 78% 77% 82% | 65% 60% 62% 64% 78% 78% 88%

Chat de texto| 15% | 15% 16% | 21% 16% 14% 8% 0% 10% 15% 21% 16% 21% 9% 8% 14% 12%  17% 18% 6%

Suscripcion del Boletin de
novedades| 25% | 20% 27% | 31% 34% 20% 8% 5% 7% 25% 35% 32% 42% | 35% 12% 19% 7% 32%  35% 0%

Buzdn del ciudadano| 29% | 28% 29% | 35% 33% 25% 21% | 10% 10% 29% 38% 36% 45% | 39% 18% 18% 20% 37% 39% 0%

Chat de video en lengua de signos| 6% 5% 6% 11% 6% 6% 2% 0% 3% 6% 5% 8% 9% 4% 8% 6% 4% 3% 7% 0%
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Guia PROP (Internet)
Oficinas PROP
Chat de texto

Suscripcion del Boletin de
novedades|

Buzdn del ciudadano

Chat de video en lengua de signos

Ocupacion Provincia Frecuencia de uso
. Labore . . . .
EstudlaS del Parado Jubilad Trabaja Trabaja Cuidad 2103 Un dia ) Menos Egta es
nte dor/a dor/a orlaen|,,. . dias 263 mi
. hogar /Alicant Castell Valenci Todos ala Cada 1lvezal 1vez alde 1 .
TOTAL [exclusi . buscan . por por el . Otro ~ _por . o primera]
xclusi Pensio e on a los dias seman 15 dias mes -~ afio vez al
ament . cuenta cuenta entorno seman al afio - llamad
vament nista . - . afio
e e empleo propia ajena familiar a
42% | 48% 30% 28% 29% 62% 52% 24% |42,5% 42,3% 49,3% 44,2%| 50% 72% 63% 44% 50% 44% 48% 13% 28%
71% | 65% 60% 62% 64% 78% 78% 88% | 56% 53% 60% 76% | 67% 61% 79% 79% 74% 72% 84% 62% 58%
15% | 9% 8% 14% 12% 17% 18% 6% |14,6% 18,1% 11,9% 15,7%| 33% 56% 28% 25% 21% 14% 16% 5% 6%
25% | 35% 12% 19% 7% 32%  35% 0% | 7,7% 7,5% 9,0% 11,0%| 25% 56% 37% 29% 28% 28% 23% 18% 15%
29% | 39% 18% 18% 20% 37% 39% 0% |11,7% 12,8% 17,9% 151%| 33% 50% 26% 27% 35% 32% 22% 23% 23%
6% 4% 8% 6% 4% 3% 7% 0% |24,8% 23,1% 13,4% 19,8%| 8% 28% 7% 6% 8% 5% 13% 0% 2%
cobtesa 20
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Resumen: Las notas bajas en el chat de texto se pueden
ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012 deber a la disconformjdad de ,Ia?s personas que. lo han
] ) evaluado ante la atencion telematica y la preferencia por la

Medios y Canales de atencidn presencial.
*el numero de ciudadanos que han utilizado los

diferentes canales de atencion es muy bajo por lo que la

% de valoracion no es significativa
ciudadanos
que han
utilizado los Valoracién
canales: B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
1,6%* Chat de video en lengua de signos [ S 319
15,7% Buzén del ciudadano 7,27
17,8% Suscripcion del Boletin de novedades 12,1 8,15
9,1%* Chat de texto 17,6 6,95
59,3% Oficinas PROP 7,23
30,6% Guia PROP (Internet)  IEIINNEE S — 7,45
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Aceptacion: 68,6%

35,0

30,0

25,0

20,0 +11,9%

15,0 \
10,0 /S A

53 / - ,I
5,0 G- ¥ S

~ "‘-.—’,21

Indiferencia: 19,5%

cotEsa

7,15

Media:
7,71
7,49
’ 7,33
i I I I ]
2017 20191 201911 2020 2022

=0=—12022

=== 2020
201911

=== 2019 |

La valoracion ante el esfuerzo de mejora de la
calidad y modernizacion de los Servicios
Publicos de la Generalitat en los ultimos afos
y en concreto el actual muestra un descenso.
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Calidad de mejora continua

NADA I 59,0%
RAPIDEZ EN CONTESTAR Y ATENDER LA LLAMADA Il 6,3%

ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD A LA INFORMACION V... Il 5,6%
Para cumplir con el compromiso de calidad y mejora continua, se les

9 0 . A . .
PERSONAL PREPARADO Y CAPAZ DE DAR LA INFORMACION Il 5,5% ha preguntado a los usuarios si tienen alguna sugerencia, o queja que
sirva para tomar medidas y mejorar el servicio cumpliendo asi con las

MAS PERSONAL, MEJOR TRATO Y ATENCION HUMANA, NO... Il 4,0%
expectativas del ciudadano.

SERVICIO GRATUITO, MENOR COSTE O CONOCIMIENTO... lll 3,9%
REDUCIR EL TIEMPO DE ESPERA Il 3,7% Ante esta pregunta, el 59% de las personas no han contestado nada o
por el contrario han hecho comentario de satisfaccion ante el servicio

AMPLIAR HORARIO Il 3,6%
prestado.

MAS COORDINACION CON OTRAS DEPENDEPENDIENCIAS... Ml 2,6%
MEJORAR CALIDAD W 1,8% Por otro lado, la primera sugerencia que surge en esta pregunta es la
MAS DIFUSION DE TELEFONOS Y SERVICIOS PRESTADOS B 1,7% rapidez de atencidn, accesibilidad de mfcirfnacwn, personal
preparado, aumento de personal y coste del servicio.

VOLVER A LA PRESENCIALIDAD I 1,2%
En el campo otros, se encuentran sugerencias genéricas que no

AGENTES CON ACCESO A CUALQUIER TRAMITE, GESTION,...1 0,6%
intervienen con el servicio de atencion al 012.

INFORMACION EN CASTELLANO Y VALENCIANO | 0,4%

Otro  0,1%
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¢Ha podido realizar la gestion deseada?

Ha sido atendido por el sistema
automatizado de autoprovisién IVR?

6%

52,6%
47,4% I
Si No

!

M Persona

94%

= VR

Nivel de satisfaccién de IVR

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacidn

Valoracién MEDIA: 4,52

cotEsa

Una de las medidas de mejora continua que ha
puesto a disposicion de los ciudadanos la
Generalitat, es el sistema automatizado de
autoprovision (IVR)

Ante este nuevo servicio derivado del 012, se
aprecia que el 6% de los ciudadanos han sido
atendidos por este sistema y el 47% de los mismos
ha podido realizar la gestion deseada.

Si bien es un servicio que atiende a la necesidad
de la ampliacién del horario entre otras cosas, la

valoracion que se le da al mismo es de 4,52

El 98% de los atendidos por IVR prefiere ser
atendido por Personas
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¢éLa atencion en el periodo de pandemia (ahora mismo) ¢éSabia que puede pedir cita previa para los
es peor, igual o mejor que antes? oficinas PROP también por internet?

22%

H No
mSi
m Peor = Igual = Mejor
éQué via prefiere?
Uno de los servicios que mds han estado en auge para el
servicio del 012 es la cita previa para las oficinas PROP, puesto
gue estas no atienden sin cita previa,.
o . . . m 012
El 48% de los ciudadanos encuestados sabia que puede pedir
cita previa por medio del Internet. M Internet

Al preguntar sobre el medio preferencial para sacar cita
previa el 56% de los encuestados considera que es mejor por
medio del servicio del 012
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Los principales rasgos sociodemograficos son:

La usuaria mayoritaria es mujer, la edad de los usuarios es de entre 45 a 64 afos de edad, mas de la mitad de los
usuarios reside en la provincia de Valencia, en cuanto al nivel educativo, son los estudios secundarios lo que tienen
mayor representatividad en los usuarios del servicio y son personas que trabajan por cuenta ajena y que se
encuentran en paro o buscando empleo los que mas llamadas al 012 realizan.

Areas de consulta:

Las principales areas de consulta son Servicios Sociales, Trabajo, Cita previa a oficinas y Sanidad.

Motivos y Frecuencia:

La frecuencia mas comun de llamadas es de 2 o 3 veces al aiio, y como principales motivos encontramos
informacidn sobre pago de subvenciones y ayudas.
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Nivel de Satisfaccion

El indice de satisfaccidn con el servicio de atencion del 012 es de 7,92 el cual ha disminuido en comparacién con el
indice de finales del 2019 (8,11) y los resultados obtenidos a principios del 2019 (7,93).

Los atributos mejor valorados son el lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ya que ha sido claro y la
cortesia y amabilidad en el trato de las personas.

Servicio IVR, COVID y Cita Previa

La valoracion del servicio IVR es de rechazo, (4,52) sin embargo solo el 6% de los encuestados han sido atendidos
por este sistema. En cuanto a la atencidn en comparacion con el periodo previo a la panémia mas de la mitad de
los ciudadanos opina que es igual. Por su parte la mitad de los encuestados sabia que por internet también se
puede solicitar cita para las oficinas PROP.
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