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GENERALITAT

N VALENCIANA Introduccion

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

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 atencién 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 atencion ciudadana prestado por la Generalitat, mediante la oficinas
PROP distribuidas por toda la Comunidad.

A@
PROP

Las oficinas PROP centralizan la informacién administrativa de la Generalitat y tienen como objetivo
principal el ayudar a los ciudadanos a obtener informacion completa, fiable y al dia, garantizando la
absoluta confidencialidad sobre las consultas de informacion de los ciudadanos y las respuestas que han
obtenido.
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Introduccion

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Los servicios que prestan las oficinas PROP son:

v

Facilitan a los ciudadanos informacion general sobre cualquier tramite o procedimiento que pueda o
tenga que realizarse ante la Administracion de la Generalitat, asi como también sobre las ofertas de
empleo publico.

Facilitan de forma gratuita impresos oficiales para iniciar o realizar tramites o procedimientos de
forma que estos puedan completarse en una sola visita.

Informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes relacionados con subvenciones de planes
de vivienda, tarjetas de transporte, calculo del impuesto de transmisiones de vehiculos.

Informan sobre la organizacion, competencias, direccion, teléfono, fax y direccion electrénica de las
unidades administrativas de la Generalitat, asi como también sobre los horarios de atencion y el
registro de documentos.

Organizan, a través de un sistema informatizado, la asignacion de turnos de atencion de forma que
se minimiza el tiempo de espera y se garantiza el direccionamiento correcto de los ciudadanos a
cualquiera de las unidades administrativas autondmicas y, en su caso, municipales, que se
encuentran ubicadas en la oficina.

Facilitan a los ciudadanos y ciudadanas, a través del registro municipal instalado en la propia oficina,
la presentacion y el registro de los documentos dirigidos a |la Generalitat, a la Administracion del
Estado o al ayuntamiento en el que ella se encuentra.

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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\Mortsrahe Objetivos del estudio

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Como se menciona anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es la medicion de la calidad y
satisfaccion del servicio de Atencion al ciudadano en las oficinas PROP, mediante encuestas y su
posterior analisis, esto se logra mediante los siguientes objetivos especificos:

* Conocer de forma detallada el perfil de los usuarios de las oficinas.

— Mediante las variables de segmentacion sociodemografica sera posible identificar el perfil de los ciudadanos que asisten
a las oficinas

* Identificar las areas de consulta, los motivos y la frecuencia de asistencia a las oficinas PROP.

— Analizar las variables de drea, 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 presencial.

— 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 las
oficinas PROP.
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Metodologia

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Para lograr los objetivos marcados en este proyecto, se realiza un trabajo de aplicacién
de encuestas mediante un cuestionario elaborado y aportado por la Generalitat.

Instrumento:

La aplicacidn de encuestas se ha realizado mediante la técnica TAPI (Tablet Assisted Personal

Técnica: : . .,
Interview), reforzado con un software de aplicacion de encuestas para la recoleccidon de los
datos.

Error muestral: £2,31

Distribucién Muestral: Cdlculo Poblacién: Infinita

Intervalo de

Personas usuarias del
servicio de atencion
Universo presencial PROP, *(2,575 sigmas)

Confianza: 99%*

(mayores de edad)

Tamafio Muestral 2916 encuestas

Tipo de muestreo: Por cuotas.

Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
Fechas de trabajo de campo: Del 18 de Marzo al 1 2 3 NS s 7
17 de Abril 4 5 6 7 8 9 10 NENENERE 13 14
' 11 12 13 14 15 11 12 N ¢ 19 15 16
BN 5 14 2 23 24 25 26 17 18
DSHCG o se 15 16 29 30
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VARIABLES DE SEGMENTACION

Gracias a la esquematizacion del cuestionario implementado, es posible realizar un analisis segmentando

la informacién en diferentes bloques, lo cual posteriormente facilita la identificacion de los perfiles y el
comportamiento y/o motivacién de los ciudadanos para el uso de este servicio.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

® s
® Género Edad GSJ o Nivel Educativo Provincia
Masculino De 18 a 29 % Menos de primarios Alicante >
Femenino De30a44 Primarios o EGB Castelldn
De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valencia

De 65 afios y mas Universitarios medios Otro
Universitarios superiores

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
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i
A\ Metodologia

VARIABLES DE SEGMENTACION

SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES

Area de Consulta

Administracién Local
Agricultura, Ganaderia, Pesca

DE COMPORTAMIENTO Y USO Comercio
Consumo (Atencion al consumidor, Inspecciones, Ayudas)
v Todos los dias Cooperacién y Solidaridad
v’ 2 6 3 dias por semana Cultura
v Undiaalasemana Deportes
@ v Cada 15 dias Ocupacién publica (oposiciones, bolsas de trabajo...)
] v 1lvezalmes Trabajo: (desempleo, convenios colectivos, huelgas, sindicatos)
Frecuencia de Uso v 263 vecesalafio Ensefianza
v' 1vezal afio Hacienda
v Menos de 1 vez al afio Industria y Energia
v' Primera visita

G

Infraestructuras y Obras Publicas
Investigacion Cientifica y Desarrollo Tecnoldgico
Justicia (Uniones de hecho, ayuda victimas delitos, juicios)

Motivos Juventud
Medio Ambiente y desarrollo sostenible
» Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites Mujer

telematicos
» Solicitar informacién 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
» Solicitud de ayudas, becas, subvenciones

m

]

Participacion Ciudadana (asociaciones, fundaciones, colegios profesionales)
Politica Linglistica

Sanidad

Proteccidn personas bienes (espectaculos, establecimientos publicos...).
Servicios Sociales (Dependencia, Diversidad funcional, etc.)

Transportes

Turismo

Urbanismo y Vivienda
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

, PROP LA CIGUENA
SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA
DE COMPORTAMIENTO Y USO PROP |
PROP LLIRIA
) _ PROP SAGUNTO
Calidad de Valencia PROP ONTINYENT
. PROP XATIVA
asistente v' Persona fisica PROP ALZIRA
8 v" En representacién de persona :ZES:Z :lEJéE]I-EiIEE SAGUNTO
fisi
v EI:\ICerresentacién de persona PROP GANDlA":A SAFOR
juridica PROP CASTELLON CASA DE LOS CARACOLES

PROP CASTELLON AV. DEL MAR
) PROP CASTELLON HERMANOS BOU

Castellon PROP SEGORBE
PROP VILA-REAL
PROP VINAROS
PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT
PROP ALICANTE CHURRUCA
PROP ELX
PROP ALCOI

Alicante PROP ELDA

PROP BENIDORM FOIETES
PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA

v’ En representacion de
Comunidad de Vecinos.
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TRABAJO DE CAMPO

Como instrumento, se utilizé un cuestionario especialmente elaborado para medir diversas caracteristicas
especificas del servicio de las Oficinas PROP, este servicio es una red de atencién presencial, distribuida
estratégicamente en toda la comunidad y su principal objetivo es acercar los servicios de la Generalitat a
la ciudadania. Las oficinas PROP son de dos tipos, mixtas en las cuales de prestas servicios de entidades
locales y forman una colaboracién con las mismas, y por otro lado estan las propias, que solo prestan los
servicios de la Generalitat.

La muestra se ha calculado en base a los datos del afio 2018, sin embargo por razones ajenas al estudio se
han eliminado de la distribucién la oficina PROP Il que ha cerrado y la oficina mixta de Morella, por poca
afluencia y enfermedad de la persona responsable. A su vez, dadas las fechas de festividades y la falta de
campafas abiertas, la afluencia en las oficinas no ha sido como la esperada, a continuacion se muestra la
distribucién de la muestra calculada, y la obtenida con el trabajo de campo.
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

TRABAJO DE CAMPO

NUM. PROV | TIPO OFICINA Muestra |  Obtenidas
1 Y Propia PROP LA CIGUENA 38 41
2 Vv Propia PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA 413 420
3 Vv Propia PROPI 648 533
4 Vv Mixta PROP LLIRIA 30 29
5 Vv Mixta PROP SAGUNTO 35 36
6 v Mixta PROP ONTINYENT 64 66 La oficina de Alicante, Churruca, se
7 v Mixta PROP XATIVA 58 57 ha visto afectada por la falta e
8 Vv Mixta PROP ALZIRA 43 42 fl s d te la temporalidad de
9 Vv Mixta PROP PUERTO DE SAGUNTO 120 116 arluencia durante porafi
10 v Mixta PROP REQUENA 53 49 la primera oleada, por lo que se han
11 V Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 73 65 aumentado el numero de encuestas
12 C Propia PROP CASTELLON CASA DE LOS CARACOLES 143 148 de la oficina propia Torre de la
13 C Propia PROP CASTELLON AV. DEL MAR 172 173 Generalitat.
14 C Propia PROP CASTELLON HERMANOS BOU 207 205 .
1 c Mixta PROP SEGORBE 54 ) Se, ha procurado cubrir las cuotas
16 C Mixta PROP VILA-REAL 42 42 minimas en todas las oficinas para
17 C Mixta PROP VINAROS 68 66 que ninguna pierda representatividad
18 A Propia PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT 88 120 a la hora de hacer el andlisis.
Con el trabajo de campo se ha

20 A Propia PROP ELX 184 181 obtenido un 94% de respuesta ante
21 A Mixta PROP ALCOI 30 34 el tamafio muestral esperado.
22 A Mixta PROP ELDA 30 34
23 A Mixta PROP BENIDORM FOIETES 38 38
24 A Mixta PROP ORIHUELA 103 104
25 A Mixta PROP DENIA 30 35
26 A Mixta PROP TORREVIEJA 30 28

TOTAL 2916 2742
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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 OFICINAS PROP
Resolucidn y experiencia del usuario

Medios y Canales de atencién
Calidad de mejora continua

» COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
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Provincia
16,9%

25,0%

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Nivel Educativo

Género ) +w
. . Universitarios superiores 24,2% 32,5%
45 3% 54 7% Universitarios medios 17,1% 11,2% 65,7%
1270 1170 ’ 53,0%
46,0% 54,0% ( Secundarios 36,0%°°,7%
% Primarios o EGB 17,9% 15,5%
Ocupacion o
i i 0, o)
Menos de primarios 4,8% 1,1% 22’0%
Cuidador en el entorno familiar Edad
Trabajad ta aj % 48,6% 34,8% , . .
rabajador/a por cuenta ajena 46,6% ’ 37,9%  384% Resumen: mas de las mitad de los usuarios son
Trabajador/a por cuenta propia 11,8% 13,7% 34,1% ’ mujeres, las personas que utilizan el servicio, en su

mayoria tienen estudios secundarios o superiores,
la mayoria de los usuarios se encuentran en el
provincia de Valencia, la mitad de los usuarios
encuestados son trabajadores por cuenta ajena,
seguido de personas en paro o en busqueda de

3,1% 4.3%
. A empleo, y mas de la mitad de los usuarios tienen 44
5,3% 6.3% 29 44 64 afios y o
) afos o menos.
mas 11

Jubilado/a-Pensionista 17,4% 10,2% 20,4%

13,0%

Parado o buscando empleo

14,6% 16,7%

Labores del hogar...

Del8a De30a Ded45a De 65

Estudiante exclusivamente

Nota: Los datos en gris pertenecen a la ultima oleada del 2017 cotesa
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS Areas de consulta

Analisis descriptivo de la muestra

Administracion Local 29,8%
) » Urbanismo y Vivienda
Primera visita
Servicios Sociales
Menos de 1 vez al afio
Justicia
1 vez al afio 20,7%
H ! Agricultura, Ganaderia, Pesca
Frecuenua2 . - 25 694 8
O 5 veces al ano (s} . s T
’ Ocupacién publica
de uso pacionp
1 vez al mes Consumo
°° Cada 15 dias Participacion Ciudadana
@ Un dia a la semana Transportes
2 6 3 dias por semana Ensefianza
Todos los dias Haclenda
Trabajo
Resumen: mas de la mitad de los encuestados asisten 2 o 3 veces al Turismo
ano o menos, las dreas con mads consultas y por tanto las mas .
e . . .. .. . . . Sanidad
significativas han sido Administraciéon Local, Urbanismo y Vivienda,
Servicios Sociales, Justicia, Agricultura Ganaderia y Pesca, y Comercio
Ocupacion Publica. . ,
Mujer (,9%), Cultura (,8%), Proteccidn (,4%), Industria y Energia
Infraestructura (,3%), Investigacion y Desarrollo (,3%), Medio Ambiente
Deportes (,2%), Politica linglistica (,1%), Cooperacién y
Solidaridad (,1%). Otras 12
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites telematicos
MOtiVOS Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites 34,4%
Presentar y registrar documentacién para la Generalitat 34,1%

Presentar y registrar documentacién para otras Administraciones...

o Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos
Solicitar firma digital o clave electrénica

Recogida de documentacion

Solucitud de ayudas, becas, subvenciones

Pago de Tasas e Impuestos

Realizar otras gestiones

Resumen: La principal razén por la que los ciudadanos acuden a las oficinas es el solicitar
informacion y/o asesoramiento para tramites no telematicos, el segundo motivo es para obtener
informacion sobre expedientes o tramites ya iniciados. Cabe sefalar, que los ciudadanos pueden
hablar por mas de un motivo por lo que en esta gréafica se encuentran reflejados todos los motivos
por los que las personas han acudido a las oficinas.
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

V PROP La Ciguefia

V PROP Valencia Ciudad Administrativa

Analisis descriptivo de la muestra

Empleado publico
Representante de Persona Juridica
Representante de Personas fisica

Persona fisica

79,5%

Resumen: El 79% de las personas que visitan las oficinas PROP,
acuden en calidad de personas fisicas. En el grafico de las
oficinas se observa la distribucién de la participacion de la
ciudadania en este estudio.

cotEsao

V PROP |

V PROP Lliria

V PROP Sagunto

V PROP Ontinyent

V PROP Xativa

V PROP Alzira

V PROP Puerto de Sagunto
V PROP Requena

V PROP Gandia-La Safor

C PROP Casa de los Caracolres
C PROP Av del Mar

C PROP Hermanos Bou

C PROP Segorbe

C PROP Vila-Real

C PROP Vinaros

A PROP Torre de la Generalitat
A PROP Churruca

A PROP Elx

A PROP Alcoi

A PROP Elda

A PROP Benidorm

A PROP Orihuela

A PROP Denia

A PROP Torrevieja

15,3%
19,4%

14
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS 67%
Analisis descriptivo de la muestra

Administracion Local
44,7% 33%
Urbanismo y Vivienda

9,1%

10,9% | Oficinas Propias  m Oficinas Mixtas
11,3%

11,1%

Servicios Sociales

Justicia

1. (22,5%) Administracion Local
2. (12,6%) Urbanismo y Vivienda
3. (10,9%) Servicios Sociales

4. (11,1%) Justicia

Agricultura, Ganaderia, Pesca

Ocupacion publica
Consumo M Propias

B Mixtas
Participacion Ciudadana

1. (44,7%) Administracion Local

Transportes 2. (11,3%) Servicios Sociales
_ 3.(9,1%) Urbanismo y Vivienda
Hacienda 4. (7,7%) Hacienda
Ensefianza
Trabajo
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Género

» Areas mas consultadas

Areas mas consultadas

—_— Administracion Local (31,4%)
Urbanismo y Vivienda (11,8%)
Servicios Sociales (12,8%)

Administracion Local (27,8%)
Agricultura, Ganaderia y Pesca (12,2%)
Urbanismo y Vivienda (11,1%) e

=) Motivos de consulta
Presentar y registrar documentacién para la

Generalitat (34,5%)

Informacion para otros tramites (34,4%)
Presentar y registrar documentos para otras

Administraciones publicas (19,5%)

Motivos de consulta

Informacidn para otros tramites (34,4%)
Presentar y registrar documentacion para la

Generalitat (33,7%)
Presentar y registrar documentos para otras

Administraciones publicas (15,3%)

» Frecuencia de uso

2 0 3 veces al afio (26,9%)
2 0 3 veces al afio (24,0%) Primera visita (20,9%)
1vez al afio (21,2%) 1 vez al afio (20,2%)
Menos de una vez al afio(20,3%)

Frecuencia de uso

16
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Edad
A Q Administracion Local (31,6%) Administracién y Local(28,8%) Administracién y Local(28,3%)
reas lma: Urbanismo y Vivienda (10,6%) Servicios Sociales (12,7%) Servicios Sociales (18,3%)
consuftadas Justicia(10,0%) Urbanismo y Vivienda (12,2%) Urbanismo y Vivienda (12,8%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Presentar docs. para o Presentar docs. para la 0 Informacion para o
Motivos de la Generalitat (34,2%) Generalitat (35,4%) otros tramites (41,9%)
consulta Informacién para Informacidn para otros Presentar docs. para
0, (o) 0,
otros tramites (32,9%) tramites (33,0%) la Generalitat (30,6%)
o Presentar docs. Para Presentar docs. Para Asesoramiento
0, (o) 0,
O otras Admins. (19,0%) otras Admins. (17,7%) tramites telematicos (15,3%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Frecuencia Primera visita 24.1% Menos de 1 vez al afio 18,1% Primera visita 20,1%
de uso
1 vez al afio 18,6% 1 vez al afio 21,3% 1 vez al afio 25,6%
seee 2 6 3 veces al afio 25 4% 2 6 3 veces al afio 26,3% 2 6 3 veces al afio 24,1%

2O, '
[ X ]
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Nivel Educativo
< Primarios «—

Servicios Sociales (33,1%)
Administracion Local (22,3%)Q
Consumo (10,0%)

Solicitar informacion otros tramites
Solicitar ayudas, becas, subvenciones

‘O’ Solicitar informacidon de tramites

telematicos

Primarios/EGB +——
Administracion Local(27,6%)
O\ Servicios Sociales (18,2%)
Agricultura, Ganaderia y Pesca (14,9%)

Solicitar informacidén otros tramites
Presentar documentos para la
Generalitat

Presentar documentos para otras
Administraciones Publicas

Resultados

@

FP/BUP/COU/ESO
Administracién Local (30,5%)
Urbanismo y Vivienda (12,6%)
Servicios Sociales (9,3%)

Solicitar informacion otros tramites
Presentar documentos para la
Generalitat

Presentar documentos para otras
Administraciones Publicas

cotEsao

» Universitarios Superiores
Administracién Local (29,6%)

Justicia (14,0%)

Ocupacién Publica(10,6%)

Presentar documentos para la
Generalitat /
Solicitar informacidén otros tramites @

Presentar documentos para otras
Administraciones Publicas

» Universitarios Medios

Administracion Local (32,8%)
Urbanismo y Vivienda (10,5%
Ocupacion Publica (10,5%)

Presentar documentos para
la Generalitat

Solicitar informacién otros
tramites

Presentar documentos para
otras Administraciones

Publicas
18
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)

Estudiante

Labores del
hogar

Parado/
Buscando
empleo

GENERALITAT
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Conselleria de Transparéncia

Areas mas
consultadas

3

Administracién (30,6%)
Ocupacion Publica (18,1%) :
Ensefianza(16,7%)

Servicios Sociales (48,9%)
Administracion (17,0%)
Urbanismo (14,9%)

Administracion (24,5%)
Servicios Sociales (23,5%) :
Urbanismo (20,6%)

Resultados

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Ocupacién

Motivos de
consulta

o

e Documentacién para la Generalitat

o Solicitar informacion otros tramites
e Documentacion para otras

administraciones publicas.

® Solicitar informacidn otros tramites
® Solicitud de ayudas, becas o

subvenciones.
Documentacion para la Generalitat

¢ Solicitar informacidn otros tramites
® Informacidn sobre tramites ya

iniciados
Solicitud de ayudas, becas,
subvenciones

m
O
r
[+
]
(]

(38,2%)
(27,8%)
(16,7%)

(40,5%)

(23,8%)
(19,0%)

(40,5%)
(25,0%)

(15,3%)

Frecuencia i+
de uso 2 O)
Primera visita 42,4%
1 vez al afio 18,8%
2 6 3 veces al afio 18,1%
Primera visita 21,4%
1 vez al afio 21,4%
2 6 3 veces al afio 16,7%
Primera visita 22,0%
Menos de 1 vez al afio 23,3%
2 6 3 veces al afio 26,0%
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% GENERALITAT
VALENCIANA
\§ Conselleria de Transparéncia

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultados

Areas mas O\ Motivos de / Frecuencia @
consultadas consulta @ 5 de uso
: . . ., .. : Primera visita 20,6%
Administracién (27,9%) :°® Solicitar informacion otros tramites (41,8%) -
Jubilad@  sqrvicios Sociales (20,2%) : ¢ Documentacion para la Generalitat (32 1%) 1vezal afio 26,5%
Pensionista |jrhanismo (13,7%) Pe Asesoramiento tramites telematicos (15,5%) 2 63 veces al afio 26,3%
Trabajador Administracién (25,2%) :*® Solicitarinformacion otros tramites  (34,5%) Primera visita 16,8%
por cuenta Agricultura... (10,9%) | Documentacionparala Seneralitat | o) o\ b oo o ecuenc,.. Il 19,9%
; _ 10.6% e Documentacidn para otras DAY ’
propia Urbanismo (10,6%) Administraciones publicas (18,0%) :  293vecesalafio 21,1%
Trabajador  Administracién (31,3%) ® Documentacién para la Generalitat (38,2%) brimera visita 17,4%
t bani 11 3% Solicitar informacidn otros tramites (30,2%) Lverala .
por cuenta ur f;\r'nsmo( i 0) : o« Documentacién para otras 1£70 vezaiane 21,2%
ajena Justicia (10,1%) Administraciones publicas (21,1%) 26 3 veces al afio 27,7%
Cuidador Administracion (37,1%) o Documentacion para la Generalitat (31,4%) Primera visita 25,7%
entorno Servicios Sociales (25,7%) o Sol!c!tar |r1formz?c!on otros tramites (31,4%) Con menor.. 28,6%
familiar Urbanismo (11,4%) e Solicitar firma digital o clave
’ leatdnles (14’3%) 2 6 3 veces al afio 20,0%

m
O
r
[+
]
(]
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\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Provincia
@/ Informacidn para otros tramites (41,3%) [::G
Administracion (26,0%) Presentar documentacion a la 727 2 0 3 veces al afio (26,7%)
— == Urbanismo(19,1%) == Generalitat (33,4%) =='1vezal afio (19,3%)
Presentar documentacion a otras Menos de 1 vez al

Agricultura...(11,1%
gricultura...( °) Administraciones Publicas (18,4%) afio(17,7%)

— . 203 veces al afio (24,3%)

Administracion (34,8%) Presentar documentacién a la (34,9%)

y= == Justicia (12,2%) — = Generalitat

I Urbanismo (9,0%) Informacion para otros tramites  (33,9%) 1 vez al afio (21,9%)
Presentar documentacion a otras Primera visita (21,7%)
Administraciones Publicas (16,6%)

/ g o
’(%ervicios Sociales (27,4%)@ Presentar documentacion a la (33,2%) 2 0 3 veces al afio (27,4%)

Generalitat
—— Admlnls',t,rauc,)n .(21,9%) = =" Informacién para otros trémites (27,5%)= = Primera v~|5|ta(22,1%)
Ocupacién Publica(12,4%) Presentar documentacion a otras (19,1%) 1 vez al afio(19,2%)

Administraciones Publicas

cotEsao 21
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Areas de consulta

Motivos de consulta

Frecuencia de uso del servicio




% GENERALITAT
VALENCIANA
N

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Administracién Local

29,8% 1

11,5% §

Urbanismo y Vivienda

- . — . ici i 0
Administracién Local es la principal drea de consulta, ya que Servicios Sociales 11,0% 1
mas de una cuarta parte de las visitas solicitan informacion Justicia 8,1% ¢
sobre esta area, en segundo lugar Urbanismo y Vivienda, seguida

. . . Agricultura, Ganaderia, Pesca y
de Servicios Sociales. & 74% 1

Ocupacién publica 7,3% 1 1

I?n comparacién con e! 2017,, se encuentran ma.s dIStrIbUI.daS las Consumo 4,9%
areas de consulta, aun asi se observan cambios por ejemplo
durante el 2017, el drea de Administracion Local no figuraba Participacion Ciudadana 4,8%
entre las primeras opciones y ahora a superado a Urbanismo y Transportes 4,3%
Vivienda. También se observa un aumento en el drea de Justicia y Enset o 3
Agricultura Ganaderia y Pesca, puesto que no figuraban en 2017 nsenanza 3,8%
como primeras opciones. Hacienda 3,3% ! ]

. . . - . Trabajo 2,6%
El perfil de los ciudadanos visitan las oficinas para realizar 1070
consultas de Administracion Local es de mayoritariamente Turismo 2,4%
mujeres, la edad con mayor representatividad es de entre 45 ;

J . Y . P . y Sanidad 1,4% Mujer (,9%), Cultura (,8%),
64 aios de edad, los estudios son los secundarios, en cuanto a Proteccion (,4%)
. , . . i 0 A7)
la ocupacién son en su mayoria trabajadores y trabajadoras por Comercio 1,2% Infraestructura (,3%),
cuenta ajena, y la frecuencia de llamada de estos usuarios es de Industria y Energia 1,1% Investigacién y Desarrollo
2 o 3 veces al afo. Y el motivo principal es para solicitar , , (,3%), Deportes (,2%),
Medio Ambiente 1,1% Politica lingiiistica (,1%),

informacion y asesoramiento sobre otros tramites.

cotEsao

Otras

3,6%

Cooperacion y Solidaridad
(,1%).
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Administracién Local

29,8% i

°
Urbanismo y Vivienda 11,5% ’ De 45 a 64 aiios, , estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
°
Servicios Sociales 11,0% ’ De 45 a 64 afios, estudios secundarios, jubilado o pensionista

°
Justicia 8,1% ’ De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
Agricultura, Ganaderia, Pesca 7,4% De 45 a 65 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
.7 i . .
Ocupacion publica 7,3% ’ De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

°
Consumo 4,9% * De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

C ®
Participacion Ciudadana 4,8% * De 30 a 44 aios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

Transportes 4,3% De 45 a 64 aiios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
°
Ensefianza 3,8%’ De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
Hacienda 3,3% De 45 a 64 afos, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
°
Trabajo 2,6% ’ De 45 a 64afrios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
H 0 . ’ ~ . . . . . .
Turismo 2,4A; ’ Mas de 65 afios, estudios primarios o EGB, Jubilado o pensionista
. °
Sanidad 1,4% * De 30 a 44 afios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena
°
Comercio 1’2% ’. De 45 a 64 aios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

Industria y Energia De 30 a 44 afios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena

1,1%
1,1%

3,6%

Medio Ambiente

Otras cotesa

De 45 a 64 aios, estudios secundarios, trabajador por cuenta ajena

Resumen. Asi es la distribucidon de
los perfiles ante cada una de las
areas de consulta, cabe seialar
que la frecuencia de llamada
mayoritaria en todos los casos es
de 2 o 3 veces al afio y los
motivos mayoritarios han sido
para informacion sobre otros
trdmites y de tradmites vya
iniciados.

De 45 a 64 afios, estudios segundarios y universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
. o Cuidador/a
De 18a De30a De45a D~e 65 Menos de Primarios o Secundario Universitari Universitari . Labores Parado o Jubilado/a Cuenta Cuenta enel
TOTAL Fem. Mas. afios y L K o Estudiante buscando L . K
29 44 64 . primarios EGB s os medios X del hogar Pensionista propia ajena entorno
mas superiores empleo familiar

Administracién Locall  29,8% |31,4% 27,8%(33,6% 21,7% 28,8% 28,3%| 22,3% 27,6% 30,5% 32,8% 29,6% 30,6%  28,6% 29,8% 279%  252% 31,3% 37,1%
Urbanismoy Vivienda| 11,5% [11,8% 11,1%| 8,8% 8,2% 12,2% 12,8%| 9,2% 14,5% 12,6% 10,5% 8,8% 2,1% 16,7% 12,5% 13,7% 10,6% 11,3% 11,4%

Servicios Sociales| 11 g9 (12,8% 8,8% | 8,2% 5,1% 12,7% 18,3%| 33,1%  182% 9,3% 7,9% 6,0% 2,8%  38,1% 14,8% 202% 62%  6,3% 25,7%
Justicia|  8,1% | 8,9% 7,0% | 9,3% 7,5% 7,7% 2,8% | 3,8% 5,1% 7,9% 4,1% 14,0% | 11,8% 2,4% 63%  3,8% 87% 10,1%  57%

Agricultura, Ganaderia, Pesca|  7,4% 3,4% 12,2%| 3,4% 3,7% 8,7% 12,5%| 3,8% 14,9% 7,8% 4,1% 4,2% 4,2% 7,1% 5,0% 12,2% 10,9% 6,0% 5,7%
Ocupacioén Publical|  7,3% | 9,1% 5,2% |11,3% 6,7% 6,9% 0,3% | 1,5% 1,2% 7,5% 10,5%  10,6% | 181%  2,4% 11,0% 0,4%  2,8%  9,2% 0,0%
Consumo| 4,9% | 51% 4,7% | 54% 3,0% 4,8% 6,0% | 10,0%  4,7% 5,6% 3,2% 4,2% 07% 71% 50%  67%  3,4%  4,9% 2,9%
Participacién Ciudadana|  4,8% | 4,5% 5,1% | 4,5% 3,9% 4,1% 5,8% | 2,3% 3,3% 4,5% 4,9% 6,9% 63%  00% 23%  50% 87% 4,8% 2,9%
Transportes|  4,3% | 2,8% 6,1% | 1,1% 3,8% 5,3% 2,3% | 2,3% 3,5% 5,3% 5,2% 3,2% 0,0%  12% 2,8%  2,1% 102% 4,9% 2,9%
Ensefianza| 3,8% | 4,1% 3,3% | 6,8% 4,0% 2,6% 0,0% | 1,5% 4,5% 3,6% 4,5% 35% | 16,7% 0,0% 4,0%  00%  16%  4,5% 2,9%

Hacienda| 3,3% |2,9% 3,8% | 3,7% 2,3% 3,1% 3,8% | 6,2% 2,2% 2,6% 4,9% 3,3% 2,1%  12%  53%  29%  3,1%  3,2% 0,0%

Trabajo| 2,6% | 2,5% 2,7% | 3,4% 1,8% 2,9% 1,5% | 3,1% 1,6% 2,5% 4,5% 2,0% 1,4%  1,2%  45%  1,3%  2,2%  2,8% 2,9%

Turismo|  2,4% | 2,6% 2,2% | 1,7% 0,2% 1,4% 10,3%| 6,2% 3,3% 1,5% 3,0% 1,8% 00%  48% 10%  90% 06% 1,0% 0,0%

sanidad|  1,4% | 1,5% 1,2% | 2,0% 12% 1,1% 0,8% | 2,3% 0,8% 1,3% 2,1% 1,2% 1,4%  1,2% 05%  08%  03% 22% 0,0%

Comercio| 1,2% | 1,1% 1,3% | 1,4% 0,9% 1,3% 0,8% | 0,0% 0,8% 1,4% 2,1% 0,8% 00% 00% 13% 1,1%  22%  1,2% 2,9%
Industria y Energial  1,1% | 1,0% 1,3% | 0,6% 1,0% 1,0% 1,3% | 1,5% 1,2% 0,5% 1,7% 1,5% 0,7% 00% 18%  0,8%  25% 0,9% 0,0%
Medio Ambiente]  1,1% | 0,2% 2,1% | 2,0% 0,3% 1,1% 1,5% | 0,0% 1,4% 1,0% 0,4% 1,5% 1,4%  0,0% 05%  1,5%  16% 1,0% 0,0%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEsa Superior/Inferior al total 24
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\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

MOTIVOS FRECUENCIA

Presentar  Presentar Quejas, Solicitar Solicitud de

Informacién Informacion sugerencias . ..., Recogida de Pago de Realizar 263 Undiaa 263 Menos .

L documentac documentac firma digital ayudas, Todos los |, Cada 15 1vezal lvezal Primera
TOTAL tramites otros - L documentac Tasas e otras ) dias por la ) veces al o delvez ..
(s . ion ién otras . o clave L becas, . dias dias mes - afio o visita

telematicos  tramites . L agradecimie . ion . Impuestos  gestiones semana semana afo al afio

Generalitat ~ Adminis. electrénica subvenciones

ntos

Administracién Local| 29,8% 44,2% 31,0% 24,6% 22,4% 23,8% 67,8% 30,1% 18,1% 3,4% 37,3% 0,0% 18,5% 19,1% 21,1% 28,1% 32,5% 29,3% 31,7% 29,5%
Urbanismo y Vivienda| 11,5% 18,8% 19,4% 8,8% 6,6% 2,4% 0,7% 4,9% 15,7% 16,9% 7,3% 30,8% 18,5% 17,0% 10,0% 12,8% 13,6% 11,1% 10,4% 8,5%

Servicios Sociales|  11,0% 6,9% 10,5% 10,5% 8,7% 17,9% 0,4% 9,2% 42,5% 0,0% 9,1% 0,0% 7,4% 21,3% 14,4% 15,3% 9,7% 9,7% 9,6% 12,4%
Justicia|  8,1% 1,2% 9,4% 9,0% 14,1% 2,4% 0,7% 5,5% 0,0% 0,0% 5,5% 0,0% 7,4% 8,5% 14,4% 7,9% 4,6% 55% 6,4% 15,8%

Agricultura, Ganaderia, Pesca|  7,4% 6,9% 6,2% 10,3% 7,2% 3,6% 0,0% 16,6% 11,0% 47,5% 10,0% 0,0% 7,4% 6,4% 4,4% 1,7% 5,8% 13,6% 9,2% 4,7%
Ocupacion publica|  7,3% 5,8% 4,5% 10,6% 17,8% 7,1% 3,7% 6,1% 0,0% 3,4% 8,2% 0,0% 0,0% 10,6% 12,2% 9,1% 10,6% 6,4% 4,4% 5,5%
Consumo| 4,9% 3,2% 6,3% 2,9% 2,9% 32,1% 2,6% 9,8% 8,7% 0,0% 4,5% 0,0% 3,7% 4,3% 22% 2,1% 6,0% 4,4% 6,4% 4,5%

Participacion Ciudadana| 4,8% 4,6% 4,2% 8,3% 6,2% 2,4% 3,7% 3,7% 0,8% 0,0% 3,6% 0,0% 3,7% 2,1% 4,4% 54% 6,7% 4,2% 4,0% 4,0%
Transportes|  4,3% 6,1% 6,7% 2,1% 3,1% 2,4% 3,0% 9,8% 0,8% 3,4% 5,5% 46,2% 22,2% 10,6% 12,2% 5,0% 2,9% 4,2% 4,8% 1,8%

Ensefianza| 3,8% 1,4% 3,6% 5,6% 5,6% 1,2% 0,7% 3,7% 3,9% 6,8% 10,0% 0,0% 0,0% 0,0% 22% 2,1% 3,9% 3,7% 3,0% 6,0%

Hacienda| 3,3% 1,4% 1,2% 1,1% 2,3% 1,2% 17,0% 1,2% 0,8% 13,6% 3,6% 7,7% 3,7% 0,0% 1,1% 2,1% 3,7% 4,1% 4,0% 2,4%

Trabajo| 2,6% 2,6% 3,2% 2,4% 2,7% 1,2% 2,2% 4,9% 4,7% 1,7% 2,7% 7,7% 74% 0,0% 3,3% 3,7% 2,4% 19% 3,8% 1,6%

Turismo|  2,4% 1,7% 4,6% 1,7% 1,4% 1,2% 0,0% 3,7% 0,8% 1,7% 5,5% 0,0% 0,0% 0,0% 00% 21% 21% 2,1% 1,8% 4,5%

Sanidad| 1,4% 0,3% 0,7% 2,5% 1,9% 4,8% 0,0% 1,8% 1,6% 1,7% 1,8% 0,0% 3,7% 2,1% 1,1% 1,7% 1,3% 12% 1,8% 1,1%

Comercio| 1,2% 2,9% 1,0% 1,2% 1,0% 13,1% 0,0% 3,1% 0,0% 0,0% 1,8% 0,0%» 0,0% 0,0% 00% 1,7% 19% 1,4% 1,4% 0,2%

Industria y Energia|  1,1% 2,6% 1,0% 1,4% 1,7% 2,4% 0,4% 1,2% 0,0% 0,0% 0,9% 7,7% 00% 2,1% 7,8% 04% 06% 1,1% 08% 1,3%
Medio Ambiente| 1,1% 1,4% 1,2% 1,6% 0,6% 1,2% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0% 0,9% 0,0% 3,7% 0,0% 1,1% 12% 1,3% 05% 1,8% 0,5%

Diferencias significativas en 2019

Unidad. Porcentajes
Superior/Inferior al total 25

Solo se muestran las areas con base mayor a 15 _ _
Y cokEsa
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resumen. Los perfiles de acuerdo al motivo de la llamada se

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO distribuyen de la siguiente forma. En cuanto a la ocupacion, la que se

Motivos encuentra en el 50% o mas en todos los motivos es la de trabajador por

cuenta ajena y la frecuencia de llamada mds comun para todos los
motivos es de 2 o 3 veces al aiio.

12 6% o De 30 a 44 aiios, , estudios secundarios, el area en la que se solicita es en
R
?

Solicitar Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos o C .,
Administracion Local

o De 30 a 44 afios, estudios secundarios, Administracion

Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites 9 ’ , , .
34'46 Local es el drea mas consultada por este motivo.

Presentar y registrar documentacion para la Generalitat 34,1% i De 30 a 44 afios, estudios secundarios, el area

mayoritariamente es en Administracién local.

[ ]
Presentar y registrar documentacién para otras Administraciones Publicas 17.6% ’ De 30 a 44 afios, estudios secundarios, Administracién Local,
’

[ ] ~ . . . . .z , , ..
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 3,1% * De 45 a 64 afios, estudios secundarios, Administracion Local es el area mas solicitada por

este motivo.

Solicitar firma digital o clave electrénica 9,8% i De 30 a 44 afios, estudios secundarios, Urbanismo y Vivienda es el area mas solicitada

por este motivo.

o ~ . . . .. . , ..
Recogida de documentacién 5’9% * De 30 a 44 aiios, estudios secundarios, Urbanismo y Vivienda es el area mas solicitada

por este motivo.

Solucitud de avudas. becas. subvenciones 4 6% o De 45 a 64 aios, estudios secundarios, Parado o en busqueda de empleo y el area en
4 ! ! 1970 * donde mas se solicitan es en Servicios Sociales.
De 45 a 64 afos, estudios primarios, Agricultura y Ganaderia es el area mas solicitada por
Pago de Tasas e Impuestos 2,2% este motivo
Realizar otras gestiones 4’0% i De 30 a 44 aiios, estudios secundarios, Administracion Locales el area mas solicitada por
este motivo.
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Motivos

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Labores Parjdo Jubilado Cuidador/a
Del18a De30a Ded5a N Menos de Primarios Secundar Universitarios Universitarios . /: Cuenta Cuenta enel
TOTAL Fem. Mas. afios y X . . . R Estudiante del buscand - . .
29 44 64 . primarios o EGB ios medios superiores Pensioni propia ajena entorno
mas hogar 0 sta familiar

empleo

Informacion y/o asesoramiento para tramites telematicos| 12,6% |12,9% 12,3%|13,0% 12,0% 12,1% 15,3%| 16,2% 10,4% 13,3% 18,5% 8,2% 10,4% 7,1% 11,5% 15,5% 12,7% 12,6% 2,9%
Informacién y/o asesoramiento para otros tramites| 34,4% [34,4% 34,4%(31,9% 32,9% 33,0% 41,9%| 39,2% 42,9% 37,4% 30,9% 24,9% 27,8% 40,5% 40,5% 41,8% 34,5% 30,2% 31,4%
34,1% |34,5% 33,7%|32,8% 34,2% 35,4% 30,6%| 13,8% 31,2% 32,4% 40,1% 38,8% 38,2% 19,0% 25,0% 32,1% 34,5% 38,2% 31,4%

12,2% 17,3%  20,0% 22,7% | 16,7% 7,1% 15,3% 13,0% 18,0% 21,1% 8,6%
4,5% 4,8% 25% 2,4% 2,9%

Presentar/registrar documentacion para la Generalitat
Presentar/registrar documentacion para otras
Administraciones| 17,6% |19,5% 15,3%(20,1% 19,0% 17,7% 13,5%| 7,7%

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos| 3,1% 29% 33% | 23% 24% 3,6% 38% | 3,1% 3,5% 3,2% 2,4% 3,2% 2,8% 0,0%

Solicitar firma digital o clave electrénical 9,8% |10,2% 9,4% [17,5% 13,0% 8,3% 4,0% | 4,6% 57% 10,4% 9,0% 13,9% | 16,0% 4,8% 11,0% 3,4% 11,8% 11,0% 14,3%
Recogida de documentacién| 5,9% 59% 6,0% |79% 58% 62% 60%| 62% 8,0% 6,3% 5,4% 4,2% 3,5% 8,3% 6,5% 57% 53% 6,1% 8,6%

Solicitud de ayudas, becas, subvenciones| 4,6% 50% 4,2% | 3,7% 3,5% 4,7% 83% |23,8% 7,8% 4,0% 2,8% 0,9% 56% 23,8% 9,0% 7,1% 2,5% 15% 5,7%
Pago de Tasas e Impuestos| 2,2% 1,1% 3,4% | 1,4% 1,4% 2,6% 3,5% | 3,1% 51% 1,3% 2,4% 0,9% 0,0% 0,0% 23% 3,8% 2,8% 18% 0,0%

3,7% 5,4% 2,3% 2,8% 4,8% 3,8% 55% 3,4% 3,8% 5,7%

Realizar otras gestiones| 4,0% 3,7% 4,4% | 4,0% 4,0% 3,6% 53% | 92% 4,5%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 27
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Motivos

FRECUENCIA AREAS
Agricult -
. . . Menos " Particip .
Todos ,203 Un dia Cada 15 1vezal 263 lvezal del Primera/Administracié Urbanismo Servicios - ura, OCL,JpaCI Consum acién Transporte o . . Turism . Comerci Industria Me(_ilo
TOTAL . diaspor ala ., sal = L - . Justicia Ganade  6n . Ensefianza Hacienda Trabajo Sanidad . Ambient
los dias dias mes o fio vezal visita n Local y Vivienda  Sociales . . o Ciudad s o o  yEnergia
semana semana afio o ria,  publica
afio ana
Pesca
Informacidn y/o asesoramiento para tramites|
teleméticos| 12,6% | 7,7% 3,7% 4,3% 7,8% 11,2% 16,3% 14,7% 11,8% 9,3% 18,8% 20,6% 79% 1,8% 11,8% 10,0% 8,2% 12,1% 17,8% 4,9% 56% 12,7% 9,1% 2,6% 30,3% 29,0% 17,2%
42,3% 65,2% 18,4% 27,3% 29,0% 37,9%

Informacién y/o asesoramiento para otros trémites| 34,4% [38,5% 25,9% 17,0% 33,3% 27,3% 30,0% 34,5% 37,8% 41,6%| 35,8% 58,1%  32,8% 40,3% 28,6% 20,9% 44,0% 30,3% 53,4% 33,0% 12,2%
Presentar/registrar documentacion para la Generalitat| 34,1% |(38,5% 48,1% 51,1% 40,0% 39,3% 37,4% 32,9% 28,7% 30,7%| 28,2% 26,0%  32,5% 38,0% 47,3% 49,3% 20,1% 59,1% 16,9% 50,5% 11,1% 31,0% 24,2% 60,5% 33,3% 41,9% 51,7%

Presentar/registrar documentacién para otras

Administraciones| 17,6% [23,1% 40,7% 34,0% 28,9% 24,4% 18,3%
1,7% 43% 2,5% 2,6% 3,3% 2,5% 0,6% 50% 09% 15% 3,0% 20,1%
0,3% 09% 00% 50% 52% 7,6% 6,8% 1,9% 51,1% 8,5% 0,0% 0,0%

15,5% 13,5% 14,7%| 13,2% 102%  13,9% 30,8% 17,2% 42,8% 10,4% 22,7% 12,7%  26,2% 12,2% 18,3% 10,6% 23,7% 15,2% 25,8% 10,3%
1,5% 1,7% 1,0% 1,1% 1,4% 15% 10,5% 33,3% 6,5% 3,4%

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos| 3,1% | 0,0% 0,0% 6,4% 2,2%
0,0% 32% 0,0%

Solicitar firma digital o clave electrénical 9,8% | 0,0% 3,7% 6,4% 4,4% 25% 84% 9,4% 153% 12,2%| 22,4% 0,6%
Recogida de documentacién| 5,9% |[0,0% 7,4% 64% 11,1% 7,4% 6,3% 58% 7,4% 2,9% 6,0% 2,5% 50% 4,1% 13,3% 50% 11,9% 4,5% 13,6% 5,8% 2,2% 11,3% 9,1% 7,9% 152% 6,5% 6,9%
Solucitud de ayudas, becas, subvenciones| 4,6% |0,0% 0,0% 6,4% 7,8% 87% 4,6% 4,6% 2,6% 4,5% 2,8% 6,3% 179% 0,0% 6,9% 0,0% 82% 0,.8% 0,8% 4,9% 1,1% 85% 15% 53% 00% 00% 0,0%
00% 0,0% 1,7% 3,9% 89% 14% 15% 2,6% 0,0% 0,0% 0,0%

21% 00% 08% 1,7% 6,0% 1,0% 0,7% 0,2% 3,2% 0,0% 0,0% 13,8% 1,0%

2,5% 33% 2,7% 54% 45% 3,7% 3,0% 51% 10,7% 44% 42% 9,1% 53% 6,1% 32% 3,4%

Pago de Tasas e Impuestos| 2,2% | 7,7% 0,0%
4,0% 0,0% 0,0% 21% 5,6% 54% 34% 4,6% 3,8% 4,0% 5,0%

Realizar otras gestiones

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 28
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Resultados

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

Primera visita De 30 a 44 afos, , estudios secundarios..

20,1% i

gu—
Menos de 1 vez al afio 18,3% i. De 45 a 64 afios, , estudios secundarios.
Frecuencia N ®
Baja 1vez al afio 20,7% ’ ' De 45 a 64 afios, , estudios secundarios.
] B °
2 6 3 veces al afio 25,6% #§ De 45 a 64 afios, estudios secundarios.
—
®
. 1 vez al mes 8’8% ’ De 45 a 64 afos, , estudios secundarios.
Frecuencia
Media ®
Cada 15 dias 3’3% ’ De 45 a 64 aios, , estudios universitarios superiores.
B °
i 0
Un dia a la semana 1,7% ’ De 45 a 64 afios, , estudios universitarios superiores.
Frecuencia o |
Alta =) 263 diasporsemana | 1,0% De 45 a 64 afios, , estudios secundarios.
- Todos los dias ,5% De 30 a 44 afios estudios secundarios.

cotEsao

Resumen: mas de la mitad de
los ciudadanos utilizan el
servicio en una frecuencia baja
(de manera anual), las personas
que utilizan el servicio con
mayor frecuencia son en su
mayoria mujeres, y la ocupacién
mas repetida en todas las
frecuencias de uso es la de
trabajador por cuenta ajena.

29
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Parado o Cuidador/a
De18a De30a De45a Menos de Primarios Secundario Universitario Universitario . Labores Jubilado/a Cuenta Cuenta enel
TOTAL Fem. Mas. afios y . . . . Estudiante buscando L . R
29 44 64 . primarios o EGB S smedios s superiores del hogar Pensionista propia ajena entorno
mas mpleo famili
amiliar
Todos los dias|  0,5% 0,3% 0,6% | 0,0% 0,6% 04% 0,3% 0,0% 0,0% 0,6% 0,4% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 0,7% 0,0%
2 6 3 dias por semana| 1,0% 0,7% 13% | 06% 1,0% 1,2% 0,3% 0,0% 0,0% 1,1% 1,5% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 1,2% 1,6% 0,0%
Undiaalasemanal 1,7% 1,7% 1,7% | 0,8% 1,6% 2,3% 0,5% 1,5% 0,4% 0,9% 2,8% 3,2% 1,4% 2,4% 1,0% 0,2% 4,3% 1,9% 0,0%
Cada 15dias| 3,3% 3,3% 32% | 45% 2,6% 45% 2,3% 8,5% 2,0% 2,2% 4,3% 3,9% 0,7% 8,3% 2,3% 1,7% 6,8% 3,3% 2,9%
lvezalmes| 8,8% 9,0% 86% | 93% 79% 10,6% 7,3% | 16,2% 7,3% 7,9% 9,7% 9,2% 4,9% 19,0% 8,0% 6,3% 12,7%  8,8% 8,6%
263 vecesalafio] 25,6% [26,9% 24,0%|25,1% 25,4% 26,3% 24,1% | 23,8% 26,3% 24,3% 29,6% 24,2% 18,1% 16,7% 26,0% 26,3% 21,1% 27,7% 20,0%
lvezalafio] 20,6% |20,2% 21,2%|19,2% 18,6% 21,3% 25,6% | 26,2% 24,1% 19,7% 22,3% 17,4% 18,8%  21,4% 17,3% 26,5% 15,8% 21,2% 11,4%
Menos de 1vez al afio| 18,3% |16,7% 20,3%|17,5% 17,9% 18,1% 19,5%| 6,9% 19,2% 19,9% 16,7% 18,9% 13,9% 10,7% 23,3% 18,1% 19,9% 17,2% 28,6%
Primeravisital 20,1% |20,9% 19,0%| 22,9% 24,1% 15,2% 20,1% | 16,9% 20,6% 23,1% 12,4% 21,0% 42,4%  21,4% 22,0% 20,6% 16,8% 17,4% 25,7%

Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las areas con base mayor a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 30
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global
Satisfaccion por atributos
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Responsabilitat Social,
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9,02

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA Media:
Satisfaccion Global
9,05 - 9,02
9,00 -
8,95 -
8,90 -
Aceptacion: 95,8% 8,85 - 883
60,0 | 8,80 -
J 56,0%p ‘ o
’ 8,70 T )
50,0 4 2017 2019
40,0
Rechazo: 2,4%
30,0 =—0O—2019
=== 2017
20,0 i l i .
Io s
0, V4 [0)
10,0 2 2(y5,5/) Z 12,7% Resumen: de manera general se observa un
o 1.8% )£ 70 . . s
8% 3% 1% ,5% J% L aumento en la satisfaccion general de los
,0 - T . . . . . . ciudadanos que han asistido a las oficinas. Cerca del
0 1 2 3 4 > 6 7 8 9 10 96% de los ciudadanos atendidos le dan una nota
\_'_’ de aceptacion, y el servicio ha alcanzado una nota
media de 9,02 sobre 10.

Indiferencia: 4,0%

cotEsao 31
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Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion Global por areas

Hacienda

Turismo

Justicia

Administracién Local
Ocupacién publica
Consumo

Ensefanza

Transportes
Participacion Ciudadana
Servicios Sociales
Sanidad

Urbanismo y Vivienda
Trabajo

Agricultura, Ganaderia, Pesca
Comercio

Industria y Energia
Medio Ambiente

Satisfaccion
General

Valoracion media Evolucion oleada
B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion Media anterior
1% — 9,63 1 1,43
— 9,52 t )22
2% —F— 9,11 1 48
2% ——— 9,09 4 os
3% ——— 9,08 3 .20
bos ——F 9,03 4 ,00
rm ——— 9,03 1 40
3% 901 1 : 38
2% — 8,97 ‘ -,05
D% —— 8,9 ¥
p% — 892 3 -20
3% — 8,91 i | -10
4% 8,77 '] -,40
3% ——— 8,65 i | -35
3% — 8,36
3% — 8,19 ¥
10% — 8,03 i | _'401

cotEsao
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Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

. . ., ) ) - 9,33
Nivel de satisfaccion por variables sociodemograficas ’
Nivel Educativo +»
Genero Universitarios... 9,05
o e 15,68
Universitarios medios 8,85
4
8'91 19’08 o Secundarios 9,04 T 8,90
8,77 8,89 @ﬁ
Primarios o EGB 9,02
8,08
' 9,06

Menos de primarios 9,05

Ocupacion

Resumen: al analizar la nota media por variables

Cuidador/a en el entorno familiar 9,17 Edad 19 o1 . o
. , sociodemograficas encontramos que esta ha
Trabajador/a por cuenta ajena 8,98 1 3,74 43876 9,12 aumentado en practicamente todos los casos,
. . : 9,05 890 salvo en las personas que se dedican a las
Trabajador/a por cuenta propia §8'97 T8 2850 sum 900 WM labores del hogar, y los que tienen estudios

primarios o inferiores.

Jubilado/a-Pensionista
También, se observa que la gran mayoria de los

H 9,06 T 9,02

Parado o buscando empleo 9,11 % 9,10 segmentos se encuentran por encima de la
: De18a De30a De45a De65 media.
Labores del hogar exclusivamente
& 8'8:5 l 9,32 29 44 64  afosy
. . : mas = mmsssss Media 8,40
Estudiante exclusivamente 9,08 t 8,80 t Aumento con respecto al 2017 33

co t =Es0 Datos en Gris, datos 2017
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Nivel de satisfaccion por motivos, frecuencia y oficinas.

Resumen: al analizar la satisfaccion por motivos de uso del servicio, las personas que solicitan la firma digital, van para recibir
documentos, y las que buscan informacion y/o asesoramiento para otro tipo de tramites son las que estan mas satisfechas con el
servicio, y son las que presentan quejas sugerencias o agradecimientos, piden apoyo con tramites telematicos, y las que van para
solicitar ayudas, subvenciones o becas las mas insatisfechas, por su parte, se observa que la frecuencia de visitas no es un factor que
discrimine la puntuacidn de satisfaccién con el servicio.

Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos

Informacion y/o asesoramiento para otros tramites

Primera visita 9,11 t 9,06

9,10
906 1 8,84 Presentar/registrar documentacion para otras...

~ Presentar/registrar documentacion para la Generalitat
Menos de 1 vez al afio

1 vez al afio

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

2 6 3 veces al afio 8,98

Solicitar firma digital o clave electrdnica
Fess Recogida de d i
9,03 ecogida de documentacién

Solucitud de ayudas, becas, subvenciones

1 vez al mes
Cada 15 dias

Un dia a la semana

2 6 3 dias por semana 9,04 t 8,56 Pago de Tasas e Impuestos

Realizar otras gestiones

Todos los dias

ssmsmnnm Media 9,02
t Aumento con respecto al 2017 34

() t =Es0 Datos en Gris, datos 2017
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%
\\ Resultados

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

161 V PROP La Ciguefia 9,68
0,46 V PROP Valencia Ciudad Administrativa :8,99
-0,49 :
1,48 v PR:J/:RLﬁfiaI 831 : 9,83 Resumen: Al analizar el grado de
0,97 V PROP Sagunto . 9,67 satisfaccion general por oficinas,
0,73 V PROP Ontinyent : 9,67 nos encontramos que las que se
0,18 V PROP Xativa . 9,39 encuentran por debajo de la
0,48 V PROP Alzira H 9,48 media en Valencia son PROP |y
V PROP Puerto de Sagunto o 9,11 la de Requena, en Castelldén por
0,34 V PROP Requena 8,33 debajo de la media se encuentra
V PROP Gandia-La Safor 9,28 Vinaros, y es en la provincia de
C PROP Casa de los Caracolres . 9,46 . ! .
C PROP Av del Mar 9,55 Alicante Ien donde el nivel de
C PROP Hermanos Bou £ 9,03 satisfaccion del servicio en
C PROP Segorbe . 9,84 general es inferior.
C PROP Vila-Real : 9,71 De  manera  general, la
0,73 C PROP Vinaros 8,71 satisfaccion general en |Ia
0,97 A PROP Torre de la Generalitat . 9,56 mayoria de las oficinas ha
A PROP Churruca 8;83 aumentado del 2017 a la fecha.
-0,80 A PROP Elx 8,74
A PROP Alcoi 9,38
A PROP Elda : 9,88
0,82 A PROP Benidorm - 9,47
-1,24 A PROP Orihuela 840 :
A PROP Dénia 9,63
A PROPITorrevieja = 9,00 L Mediaso2
Diferencia de la satisfaccion del SATISFACCION GLOBAL cobesa 9,02 1 g:g‘:’;t:é:’i:f;f;i%f;m” 35
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Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos Valoracién media  Evolucién oleada
B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion Media anterior
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,22 0,25
Las condiciones ambientales de la oficina 8,84 0,09
El nimero de puestos de atencion 8,32 0,58
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,86 | 012
La correcién de la informacién y atencién recibida 9,06 0,07
El tiempo de espera para ser atendido 8,77 [ 036
El tiempo de atencidn y prestacion del servicio 9,06 -0,01
La adecuacién del horario de atencién 8,40 | o051
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,14 0,04
La cortecia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,22 0,06
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su... 9,15 I 0,10
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 8,87 0,08
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,60
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas 8,87
El lenguaje utilizado ha sido claro y comprensible 8,55 -0,76
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de... 9,26 1,12
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn 8,03 1,67
Sencillez y simplicidad en la prestacidn del servicio 8,73
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,05

cotEsao 36
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La sefalizacion externa e interna de la oficina

8,84

Media: Nivel Educativo >
8,22 _
G é nero Universitarios superiores é,14
o . : 7,98
. . Universitarios medios 8,10
8 19 (’l Secundarios : 8,25
! ’ % Primarios o EGB : 8,30
Menos de primarios 8,40 8 08
.7 14
Ocupacion
Cuidador en el entorno... 8,31 Edad 834 Resumen: son las mujeres las que presentan mayor
Trabajador/a por cuenta ajena 4 satisfaccion con este atributo, también se observa
Trabajador/a por cuenta... 8,23 qug a .r,nenor nlvel' educativo mayor es |la
: ..819..819...M..... satisfaccion con el mismo, y solo las personas
Jubilado/a-Pensionista : 8,36 mayores de 65 afios de edad son los que tienen
Parado o buscando empleo 8,27 l I ponen una nota por encima de la media
Labores del hogar... De18a De30a De45a De 65
Estudiante exclusivamente 29 44 64 aﬁols y
mas

....... Media 8,22

cotEsao 37
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\\ Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Las condiciones ambientales de la oficina

Media: 8’ 84

Género

Nivel Educativo

Universitarios superiores

8,77

Universitarios medios

8,86 @

Menos de primarios

8,88
] B [

Secundarios 8,91

8,82

Primarios o EGB

8,90

Ocupacion

Cuidador en el entorno...
Trabajador/a por cuenta ajena
Trabajador/a por cuenta...

Jubilado/a-Pensionista

8,96

Parado o buscando empleo 8,90
De18a De30a Ded45a De65
Labores del hogar... 29 44 64 afiosy
mas

Estudiante exclusivamente

8,99

cotEsao

Provincia

9,11

*»

8,73

8,77

Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
significativa ante la puntuacion de este atributo, se
observa que el nivel educativo de estudios
secundarios y primarios tienen un nivel alto de
satisfaccion con el mismo, y solo las personas de
entre 45 y 64 aios de edad son los que ponen una
nota por debajo de la media. Por su parte, los
trabajadores por cuenta propia y los que se
dedican a las labores del hogar son los mas
insatisfechos con la prestacidn del servicio.

Media 8,84

38
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

., . . ., 8,73
Valoracion por atributos y variables de segmentacion ’
El numero de puestos de atencion
Media: Nivel Educativo
8,38 : -
G é nero Universitarios superiores
o 8,27
. . Universitarios medios
' Secundarios
8,32 8,43 § @ﬁ .
Primarios o EGB
Menos de primarios 8,56 8 24
Ocupacion ’
_ B Edad Resumen: son las mujeres las que califican mejor
Cuidador en el entorno familiar 8,49 8,65 este atributo, se observa que a menor nivel

educativo mayor es la satisfaccion con el mismo, y
las personas de mayores de 65 aios de edad son
los que ponen una nota por encima de la media.

Trabajador/a por cuenta ajena

Trabajador/a por cuenta propia

...8.35...8,32...8,33....

Jubilado/a-Pensionist . .
ubilado/a-Pensionista 8,55 I I Por su parte, los trabajadores por cuenta propia y
Parado o buscando empleo : : : los que se dedican a las labores del hogar son los
Labores del hogar... Del8a De30a Ded5a De65 mas insatisfechos con el nimero de puestos de
29 44 64  afiosy atencion.
Estudiante exclusivamente 8,49 mas
....... Media 8,38
39
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La prestacion del servicio en relacion con lo esperado por Usted

9,06

Media: Nivel Educativo
8,86 ! -
Género Universitarios superiores
N . 8,76
. . Universitarios medios
Secundarios
8,78 8,92 ’f’@ﬂ o
Primarios o EGB
Menos de primarios 8,85

Ocupacion

Edad Resumen: en cuanto al son la mujeres las que estdn
9,31 d mas satisfechas con la prestacién del servicio en
8,90 8,90 relacion a lo esperado, se observa que a las

8,84 personas que tienen estudios universitarios

e ’ superiores y secundarios son los mas satisfechos
8,75 -

con este atributo y son las personas de entre 30 y

J 44 anos y mayores de 65 anos de edad los que
. . . ponen una nota por encima de la media.
De18a De30a De45a Deb65

Estudiante exclusivamente 9,07 29 44 64 afios y

Cuidador en el entorno...
Trabajador/a por cuenta ajena

Trabajador/a por cuenta...
Jubilado/a-Pensionista

Parado o buscando empleo

Labores del hogar...

mas Media 8,86

cotEsao 40
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La correccion de la informacion y atencion recibida

9,41

Media: Nivel Educativo '
9,06 5
G é nero Universitarios superiores
. . Universitarios medios ’
' Secundarios
9,00 9,11 § o
Primarios o EGB
Menos de primarios 9 08
Ocupacion ’
Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
Cuidador en el entorno... 912 significativa ante la puntuacion de este atributo, se
Trabajador/a por cuenta ajena 9,09 ‘ observa que a menor nivel educativo mayor es la
Trabajador/a por cuenta 9,04 satisfaccion con el mismo, y son las personas
8,98 mayores de 45 afos de edad los que ponen una
Jubilado/a-Pensionista nota por encima de la media. Por su parte, los
Parado o buscando empleo J trabajadores por cuenta propia y ajena son los mas

insatisfechos con la rapidez en facilitar Ila

Labores del hogar... . o, . o
informacidn o gestion solicitada.

De18a De30a Ded5a Deb65
29 44 64 afosy

mas .. Media 9,06

Estudiante exclusivamente

cotEsao 41
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., . . ., 9,01
Valoracion por atributos y variables de segmentacion ’
El tiempo de espera para ser atendido
Media: Nivel Educativo
8,77 | -
Género Universitarios superiores
o . 8,61
. . Universitarios medios
' Secundarios
8,71 8,82 § @ﬁ o
Primarios o EGB
Menos de primarios 8 87
Ocupacion ’
Cuidador en el entorno... Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia

ante la puntuacién de este atributo, se observa que

Trabajador/a por cuenta ajena . . . . .
jador/a p ) 8,83 8,84 a menor nivel educativo mayor es la satisfaccion
Trabajador/a por cuenta... 8,73 con el mismo, y son las personas de entre 30 y 44

Jubilado/a-Pensionista 8,65 """" afos de edad los que ponen una nota por debajo
de la media. Por su parte, los trabajadores por

Parado o buscando empleo . . L. .
ajena y los estudiantes son los mas insatisfechos
Labores del hogar... ' ' ' con la profesionalidad de las personas que los

De18a De30a De45a De65 iend
Estudiante exclusivamente 29 44 64 afios y atienden.
mas Media 8,77
42
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
El tiempo de atencion y prestacion del servicio

9,28

Media: Q (06 Nivel Educativo >

Género Universitarios superiores

. . Universitarios medios 8’92
Secundarios

8,97 9,14 ’f@ -
Primarios o EGB
Menos de primarios 9 15
Ocupacion ’
Edad Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia

significativa ante la puntuacion de este atributo, se
observa que a menor nivel educativo mayor es la
satisfaccion con el mismo, y conforme aumenta la

Cuidador en el entorno... 9 46
¢ 9,13
Trabajador/a por cuenta ajena
Trabajador/a por cuenta . b 9°01""" 9,02 : : .z e
) P ’ edad, la insatisfaccion con la amabilidad aumenta.
Jubilado/a-Pensionista I Por su parte, los estudiantes y los que se dedican al
Parado o buscando empleo 9,17 cuidado en’ e! en'.corno familiar son . los que se
. : : : muestran mas insatisfechos con este atributo..
De18a De30a De45a De65

29 44 64 anosy
9,35 maés

cotEsao

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente

....... Media 9,06
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Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La adecuacion del horario de atencion

8,80

Media: Nivel Educativo '
8,40
Género Universitarios superiores 8§15 8 27
. . Universitarios medios ’
8 38 ‘F Secundarios
’ ’ % Primarios o EGB N 3,64
Menos de primarios ,84 8 28
.7 ’
Ocupacion
Resumen: en cuanto al género no hay una diferencia
Cuidador en el entorno... Edad e . 8 ., Y .
8,95 significativa ante la puntuacidn de este atributo, se
Trabajador/a por cuenta ajena observa que a menor nivel educativo mayor es la
Trabajador/a por cuenta... A1 satisfaccion con el mismo, y solo la personas de 18 a
. . -.8.24....8,22... EEEEE - - - (RERE 29 aios de edad ponen una nota por encima de la
Jubilado/a-Pensionista . .
J . media. Por su parte, los estudiantes y los
Parado o buscando empleo , , , trabajadores por cuenta ajena y propia son los que
Labores del hogar... De18a De30a De45a De65 se muestran mas insatisfechos con este atributo..
29 44 64 afiosy
Estudiante exclusivamente més
....... Media 8,40

cotEsao 44
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron

9,50

Media: Nivel Educativo '
9,14 |
Género Universitarios superiores
8,95
. . Universitarios medios ’
' Secundarios
9,09 9,18 § o
Primarios o EGB
Menos de primarios
. P 9,18
Ocupacion
Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
Cuidador en el entorno... 917 gue ponen una nota por encima de la media ante la
. _ 9,15 puntuacion de este atributo, se observa que a son
Trabajador/a por cuenta ajena cemmmeeann .- ...012....J8.. los que tienen estudios inferiores a los primarios
Trabajador/a por cuenta... 9,11 los mas insatisfechos con este atributo, y entre las
Jubilado/a-Pensionista personas de 18 a 29 afios la satisfaccidon disminuye.
Por su parte, los que se dedican a las labores del

Parado o buscando empleo . .
De18a De30a Ded5a De 65 horar, son los que se muestran mas insatisfechos

Labores del hogar... 29 a4 64  afiosy con este atributo.

Estudiante exclusivamente mas

....... Media 9,14
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Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona

Media: 9’22

Género

9,19 9,25 @

Menos de primarios

Ocupacion

Cuidador en el entorno... 9,37

Trabajador/a por cuenta ajena §9,21
Trabajador/a por cuenta... . 9,24

Jubilado/a-Pensionista §9,21

Parado o buscando empleo : 9,36

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente §9,20

Nivel Educativo

Universitarios superiores

Universitarios medios

Secundarios

Primarios o EGB

9,26

De18a De30a Ded5a

29

44 64
cotEsao

De 65
aflosy
mas

9,30

Provincia

9,50

*»

9,08

9,26

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
gue ponen una nota por encima de la media ante la
puntuacién de este atributo, se observa que a los
que tienen estudios universitarios superiores o
secundarios estdn mas satisfechos con el mismo.
Por su parte, los que se dedican a las labores del
hogar, son los que pero puntdan la cortesia y
amabilidad.

....... Media 9,22
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion

9,42

Media: Nivel Educativo
9,15 »
Género Universitarios superiores 9,21
R 8,98
. . Universitarios medios
Secundarios 9,17
9,08 9,20 T’% o :
Primarios o EGB ] 9,12
Menos de primarios 9’23

Ocupacion

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
Edad gue ponen una nota por encima de la media ante la
puntuacion de este atributo, se observa que a
menor nivel educativo menor es la satisfaccion con

emeneenes SO i el mismo, y los mayores de 65 afos son los mas
9,08 satisfechos con el interés y voluntad mostrados por
J el personal.

De18a De30a Ded5a Deb65

29 44 64 afiosy
més = mmmssas Media 9,15

Cuidador en el entorno...
Trabajador/a por cuenta ajena
Trabajador/a por cuenta...
Jubilado/a-Pensionista

Parado o buscando empleo

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente
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., . . . 8,12
Valoracion por atributos y variables de segmentacion ’
La intimidad y confidencialidad de la atencidn
Media: Nivel Educativo
8,87 _ -
Género Universitarios superiores
8,79
. . Universitarios medios
8 83 8 90 f’ Secundarios
I
’ ﬁ Primarios o EGB
Menos de primarios 8’77

Ocupacion

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
gue ponen una nota por encima de la media ante la

puntuacion de este atributo, se observa que a por
8,80

nivel educativos, los que tienen estudios

879 880 universitarios medios son los mas insatisfechos con
’ : .8,79....8....2 OV R . Lo ..

393 la intimidad y confidencialidad de la atencién son

. J l los que tienen entre 30 y 44 afios y los mayores de
8,99 ' ' ' 65 los mas satisfechos con este atributo. Por su
De18a De30a De45a De65

8 parte, los que se dedican a las labores del hogar
29 44 64 afnosy . . :
\ son los mas insatisfechos con el mismo.
9,06 mas

....... Media 8,87
cotEsao

Cuidador en el entorno...

2,09 8,95

Trabajador/a por cuenta ajena

Trabajador/a por cuenta...
Jubilado/a-Pensionista

Parado o buscando empleo

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente
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., . . ., 8,85
Valoracion por atributos y variables de segmentacion ’
Localizacion y facilidad de comunicacion de la oficina
Media: Nivel Educativo
8’60 N *
G é nero Universitarios superiores
o . 8,50
. . Universitarios medios
’ Secundarios
8,53 8,67 @ﬁ
Primarios o EGB
Menos de primarios 8 57
Ocupacion ’
_ Edad Resumen: en cuanto al género son los hombres
Cuidador en el entorno... 8,79 guienes ponen una nota muy por debajo de Ia
Trabajador/a por cuenta ajena 8,90 media ante la puntuaciéon de este atributo, se
Trabajador/a por cuenta... observa que a menor nivel educativo mayor es la
) o e e 8761 -~ """ satisfaccion con el mismo, y son las personas
lubilado/a-Pensionista 8,84 8,51 8,50 mayores de 65 afios los mas satisfechos. A su vez,
Parado o buscando empleo 8,69 J . I los jubilados o pensionistas son los que se muestran
. . . mas satisfechos con este atributo.

Labores del hogar...
De18a De30a De45a De65

29 44 64 afiosy
mas  assssss Media 8,60

Estudiante exclusivamente
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Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas

9,18

Media: Nivel Educativo

8,87 _ »

G é nero Universitarios superiores
. . Universitarios medios 8175
Secundarios
('r
8'89 8’86 ﬁ Primarios o EGB
Menos de primarios
8,83

Ocupacion

: Resumen: en cuanto al género son los hombres
Cuidador en el entorno... 8,94 Edad quienes ponen una nota muy por debajo de la
media de este atributo, se observa que las personas

Trabajador/a por cuenta ajena 8,99 . ; . R
. 891 con estudios secundarios o universitarios
Trabajador/a por cuenta... ceernaenas seliiiasnnnans ---fl----  superiores son los mas satisfechos y son los
Jubilado/a-Pensionista 8,98 8,83 8,81 menores de 29 afios y de entre 45 a 64 los mas
Parado o buscando empleo 8,94 insatisfechos co.n la accesibilidad a la oficina. Por s,u
. parte, los estudiantes, son los que se muestran mas

Labores del hogar... De18a De30s Ded5a De 65 satisfechos con este atributo.

9,06 29 44 64  afiosy
mas = aeeeees Media 8,87

Estudiante exclusivamente
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Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
El lenguaje utilizado ha sido claro y comprensible

8,92

Media: Nivel Educativo '
8,55
Género Universitarios superiores
o 3,36
. . Universitarios medios
343 ‘F Secundarios 8,60
’ ’ % Primarios o EGB 8,58
Menos de primarios
. 8,58
Ocupacion
. Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
Cuidador en el entorno... 9,00 gue ponen una nota por encima de la media ante la
Trabajador/a por cuenta ajena 8,83 puntuacion de este atributo, se observa que el nivel
Trabajador/a por cuenta... g 55 de satisfaccion con el lenguaje es mayor en
' o - 847 8,46 personas con estudios secundarios o primarios y
Jubilado/a-Pensionista g 8,72 Ry " T son los que tienen mas de 65 afios, los Unicos que
Parado o buscando empleo J I ponen una nota muy por encima de la media.. Por
Labores del hogar... . . . su parte, los trabajadore:s p.or Cl_xenta propia, son
De1l8a De30a De45a De65 los que se muestran mas insatisfechos con este
Estudiante exclusivamente 8,75 29 44 64 afios y atributo
: mas R Media 8,55

cotEsao 51




GENERALITAT

\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender

9,49

Media: Nivel Educativo
9,26 -
Género Universitarios superiores 9,34
N 9,14
. . Universitarios medios 9,21
' Secundarios 9,29
9,20 9,32 § @ﬂ o
Primarios o EGB 9,20
Menos de primarios 9 29
Ocupacion ’
Cuidador en el entorno... Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
' ) gue ponen una nota por encima de la media ante la
Trabajador/a por cuenta ajena 9,32 9,30 puntuacion de este atributo, se observa que a mayor

Trabajador/a por cuenta... nivel educativo mayor es la satisfaccion con el

9,27
O3 - -(EERE - - EERISERCRERD - - BER mismo, y son los que tienen ente 30 y 44 afios, los
’ mas satisfechos con la claridad de la informacidn
I disponible. Por su parte, los que se dedican a las

labores del hogar, son los que se muestran mas

Jubilado/a-Pensionista
Parado o buscando empleo

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente De18a De30a De45a De65 insatisfechos con este atributo.
29 44 64 afiosy
mas = msssass Media 9,20
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Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinion

8,35

Media: Nivel Educativo
8,03 -
G é nero Universitarios superiores
o 7,85
. . Universitarios medios
‘F Secundarios
8,02 8,05 @ﬁ - :
Primarios o EGB 8,24
Menos de primarios 8,47 8 15
Ocupacion ’
Cuidador en el entorno... Edad Resumen: en cuanto al género no se observa
] ) diferencia significativa ante este atributo, se observa
Trabajador/a por cuenta ajena . .
8,62 gue a menor nivel educativo mayor es la

Trabajador/a por cuenta... satisfaccion con el mismo, y son los que tienen mas

Jubilado/a-Pensionista de 64 afos de edad , los mas satisfechos. Por su

780 parte, los cuidadores en el entorno familiar, son los
Parado o buscando empleo . .
gue se muestran mas insatisfechos con este
Labores del hogar... atributo.
Estudiante exclusivamente De 18a De30a De45a Deb65
29 44 64 afios 'y )
....... Media 8,03

mas
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Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio

Media: 8 73 Nivel Ed ucatlYo
Género Universitarios superiores 8,75
. . Universitarios medios 5,72
8 66 8 79 @ | Sec.undarlos 8,75
Primarios o EGB
Menos de primarios ;8,73

Ocupacion

Edad

8,81 8,79

ceeeeeen. 8,68, B
8,59
8,88 J | | |

De18a De30a De45a De65
29 44 64 afosy
mas

Cuidador en el entorno... 8,97
Trabajador/a por cuenta ajena

Trabajador/a por cuenta...
Jubilado/a-Pensionista

Parado o buscando empleo

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente

8,97

cotEsao

Provincia

8,85

*»

8,68

8,72

Resumen: en cuanto al género son las mujeres las
gue ponen una nota por encima de la media ante la
puntuacién de este atributo, se observa que a las
personas que tienen estudios primarios son los
mas insatisfechos con el mismo, en cuanto a la
edad, los que tienen mas de 45 afios ponen una
puntuacion por encima de la media. Por su parte, los
estudiantes y los que se dedican al cuidado en el
entorno familiar, son los que se muestran mas
satisfechos con este atributo.

....... Media 8,73
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina

9,29

Media: Nivel Educativo
9,05 | »
G é nero Universitarios superiores
. . Universitarios medios 8’94
Secundarios 9,11
8,99 9,09 {’ﬁ N
Primarios o EGB
Menos de primarios 9 03
Ocupacion ’
Cuidador en el entormno Edad Resumen: en cuanto al género son las mujeres las

gue ponen una nota por encima de la media ante la

Trabajador/a por cuenta ajena 9,06 9,06 puntuacion de este atributo, se observa que a
Trabajador/a por cuenta... R L ....0.04. . menor nivel educativo menor es la satisfaccion con
Jubilado/a-Pensionists 9,02 el mismo, y son los que tienen ente 45 y 64 afos y

entre 18 y 29 aios, los Unicos que ponen una nota

Parado o buscando empleo l por encima de la media ante la resolucién del

: : : motivo de visita a la oficina.
De18a De30a De45a Deb65

29 44 64 afosy
mas ... Media 9,05

Labores del hogar...

Estudiante exclusivamente

cotEsao 55
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de comportamiento

FRECUENCIA DE USO

MEDIA Todgs los 2 ép30cri|’as Un Idai aa Caqa 15 1vezal vezcgssal 1 ve~z al l\/Ile\rllgzs :Ie Pri_m_era
dias semana  semana dias mes afio afio afio visita
La sefalizacion externa e interna de la oficina 8,22 8,23 8,37 7,68 7,88 8,02 8,29 8,34 8,20 8,19
Las condiciones ambientales de la oficina 8,84 8,15 8,52 8,37 8,67 8,53 8,80 8,85 9,01 8,94
El nimero de puestos de atencién 8,38 8,38 7,74 7,32 7,90 7,96 8,35 8,46 8,46 8,65
La prestacion del servicio en relaciéon con lo esperado por Usted 8,86 8,69 8,96 8,04 8,56 8,68 8,79 8,86 9,03 8,96
La correcion de la informacioén y atencion recibida 9,06 8,77 9,41 8,55 8,96 8,76 8,98 9,10 9,21 9,17
El tiempo de espera para ser atendido 8,77 9,08 8,63 7,74 8,30 8,41 8,67 8,77 8,88 9,10
El tiempo de atencion y prestacion del servicio 9,06 8,92 9,00 8,57 8,79 8,74 9,01 9,07 9,19 9,23
La adecuacioén del horario de atencién 8,40 8,62 8,78 8,04 8,44 8,14 8,38 8,39 8,39 8,56
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron (9,14 8,85 9,19 8,43 9,09 8,86 9,11 9,15 9,32 9,21
La cortecia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,22 9,00 9,33 8,79 9,20 8,93 9,21 9,23 9,36 9,28
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su (9,15 8,85 9,44 8,60 9,07 8,91 9,09 9,17 9,30 9,21
eticion
Ea intimidad y confidencialidad de la atencion 8,87 8,92 8,96 8,23 8,76 8,59 8,76 8,81 8,99 9,13
Localizacion y facilidad de comunicacion de la oficina 8,60 8,15 8,92 7,81 8,35 8,42 8,57 8,67 8,67 8,69
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas 8,87 8,38 9,11 8,40 8,69 8,59 8,78 8,87 8,94 9,13
El lenguaje utilizado ha sido claro y comprensible 8,55 8,77 8,73 8,04 8,22 8,27 8,50 8,68 8,44 8,78
La informacion general disponible es clara y sencilla de comprender (9,26 9,00 9,37 8,53 9,11 9,10 9,26 9,24 9,39 9,34
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinion 8,03 7,91 7,85 5,91 7,53 7,68 7,98 8,23 8,04 8,34
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 8,73 8,62 8,63 7,79 8,48 8,59 8,69 8,77 8,83 8,85
El personal ha resuelto le motivo por el que acudi6 a la oficina 9,05 8,77 9,52 8,11 8,91 8,72 9,03 9,10 9,13 9,16

cotEsao 56
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Valoracion por atributos y variables de comportamiento

MOTIVO
Informacion Informaciéon Presentar/re Pregemar/re Presgntar . Solucitud de
ylo f gistrar quejas, Solicitar ’ .
: ylo gistrar . ' ) L Recogida de  ayudas, Pago de Realizar
asesoramien . . documentaci sugerencias firma digital .
MEDIA o para = 2Sesoramien documentaci 6n bara otras o o clave documentaci  becas, Tasas € otras
) P to para otros  6n para la para : . J 6n subvencione Impuestos  gestiones
tramites o ) Administraci agradecimie electrénica
Lo tramites Generalitat s

telematicos ones ntos
La sefializacion externa e interna de la oficina 8,22 8,18 8,11 8,14 7,94 8,46 8,51 8,13 8,09 8,12 8,42
Las condiciones ambientales de la oficina 8,84 8,68 8,92 8,76 8,69 8,64 9,02 8,97 8,52 8,63 9,06
El nimero de puestos de atencion 8,38 8,17 8,41 8,25 8,24 7,90 8,67 8,51 8,11 8,08 8,76
La prestacion del servicio en relacion con lo esperado por Usted (8,86 8,40 8,77 8,90 8,85 8,27 9,27 8,93 8,35 8,68 8,92
La correcion de la informacién y atencion recibida 9,06 8,55 9,11 9,02 9,00 8,65 9,52 9,15 8,42 8,86 9,18
El tiempo de espera para ser atendido 8,77 8,23 8,82 8,77 8,86 8,57 9,03 8,77 7,97 8,39 8,92
El tiempo de atencién y prestacion del servicio 9,06 8,52 9,11 9,04 9,07 8,88 9,44 9,14 8,31 8,58 9,10
La adecuacion del horario de atencion 8,40 8,35 8,45 8,35 8,32 8,33 8,45 8,52 8,22 8,31 8,49
La competencia y profesionalidad de las personas que le 9,14 8,71 9,18 9,10 9,07 8,86 9,55 9,34 8,44 8,83 9,17
atendieron
La cortecia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,22 8,77 9,26 9,18 9,20 9,05 9,58 9,39 8,54 9,02 9,30
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en (9,15 8,66 9,19 9,10 9,09 8,83 9,54 9,33 8,46 8,75 9,18
su peticién
La intimidad y confidencialidad de la atencion 8,87 8,47 8,93 8,84 8,74 8,55 9,26 9,12 8,30 8,49 8,76
Localizacion y facilidad de comunicacion de la oficina 8,60 8,59 8,67 8,53 8,41 8,42 8,62 8,67 8,56 8,32 8,86
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas 8,87 8,60 8,93 8,85 8,74 8,45 8,92 8,93 8,49 8,46 8,89
El lenguaje utilizado ha sido claro y comprensible 8,55 8,40 8,64 8,51 8,37 8,21 8,78 8,71 8,05 8,16 8,67
La informacion general disponible es clara y sencilla de 9,26 8,84 9,31 9,21 9,20 9,00 9,54 9,43 8,54 8,93 9,37
comprender
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinién 8,03 8,17 8,14 7,86 7,75 7,39 8,59 8,31 8,13 8,50 8,42
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 8,73 8,51 8,72 8,69 8,63 8,16 9,08 8,89 8,12 8,75 8,64
El personal ha resuelto le motivo por el que acudi6 a la oficina 9,05 8,67 8,89 9,16 9,11 8,23 9,54 9,18 8,29 8,96 8,81
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Participacié i Cooperacio

Resultados

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Idioma seleccionado para la encuesta:

19%

M Valenciano

m Castellano
81%
¢Le han atendidoen la
misma lengua o idioma
en el que Ud. ha
realizado la consulta?
Si No % total
Idioma de Valenciano 18% 1% 19%
la encuesta Castellano 80% 1% 81%
% total 98% 2%

¢Le han atendido en el mismo idioma en el que ha
realizado la consulta?

2%

uSi

® No

98%

El 19% de los ciudadanos encuestas ha optado por realizar la entrevista en
Valenciano. De la totalidad de encuestados, el 98% ha sido atendido en la
misma lengua o idioma en la que se ha realizado la consulta, de los cuales el
80% han preferido la encuesta en Castellano.

Cabe sefialar que hay un 2% de personas que afirman que no se les ha
atendido en el idioma en el que han realizado la consulta.
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Ha presentado quejas, sugerencias o agradecimientos

,3%

Solo el 3% de los ciudadanos entrevistados afirman haber
presentado quejas sugerencias o agradecimientos, Los usuarios que
han realizado este tipo de tramite tienen un nivel de satisfacciéon de
8,67 el cual se encuentra por debajo de la media.

| Si
Satisfaccion con el servicio en general = No
4% 8% 88%
_ 7
M Rechazo M Indiferencia B Aceptacion

Nivel de Satisfaccion:

8,67
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Resultados

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

¢Ha solicitado en alguna ocasion el servicio
de cita previa para ser atendido en las
oficinas PROP?

24%

mSi

® No .

76% -

El perfil de las personas que han solicitado cita previa para ser atendido en las =
oficinas PROP alguna vez, son en su mayoria mujeres, la edad que predomina es de
45 a 64 anos de edad, los estudios secundarios, y la ocupacion principal es de
trabajadores por cuenta ajena. La mayoria de los usuarios que han solicitado cita

son de Valencia seguidos de Castelldn.

En cuanto al género, la asistencia a las oficinas por la firma digital no se observa una
diferencia significativa, sin embargo al analizar la edad, son las personas de entre 30y 44
afios los que asisten han solicitado la firma digital u otros mecanismos de acceso
mediando la oficina PROP. El nivel educativo de las personas que han solicitado este
servicio es secundarios, y universitarios superiores, en cuanto a la ocupacién la que mas
representatividad muestra es la de trabajadores por cuenta ajena. En su mayoria, los
ciudadanos que han solicitado este servicio pertenecen a la provincia de Valencia,
seguida de Alicante.

¢Ha acudido alguna vez a una oficina PROP para
obtener su firma digital u otros mecanismos para el
acceso?

mSi

m No
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\\Piormibmann Resultados

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
R . . Cuidador/a
o . . . . .. Universitar Parado o Jubilado/a
TOTAL Fem. Mas. De 18a29 De30a44 De4d5ab64 De 65 a’mos Mc.enos.de Primarios o Secundario .Unlver5|.tar ios Estudiante Labores buscando Pensionist Cuen.ta Cu.enta enel
y mas primarios EGB s ios medios . del hogar propia ajena entorno
superiores empleo a familiar

CITA 24,5% 25,4% 23,3% 24,3% 18,0% 24,6% 22,3% 17,7% 26,7% 22,1% 36,7% 18,4% 20,8% 22,6% 25,5% 22,1% 26,1% 24,9% 20,0%
PREVIA 75,5% 74,6% 76,7% 75,7% 82,0% 75,4% 77,7% 82,3% 73,3% 77,9% 63,3% 81,6% 79,2% 77,4% 74,5% 77,9% 73,9% 75,1% 80,0%
FIRMA 27,4% 27,2% 27,6% 33,3% 24,0% 26,7% 10,8% 8,5% 12,9% 29,4% 31,5% 36,4% 31,9% 7,1% 23,0% 11,3% 37,3% 33,4% 20,0%
DIGITAL 72,6% 72,8% 72,4% 66,7% 76,0% 73,3% 89,2% 91,5% 87,1% 70,6% 68,5% 63,6% 68,1% 92,9% 77,0% 88,7% 62,7% 66,6% 80,0%

PROVINCIA FRECUENCIA
. , . Todos los 263 dias Undiaala Cadal5 1vezal 203 1vezal Menos de Primera
TOTAL Valencia Castellén  Alicante , por . veces al o 1vezal .
dias semana dias mes ~ afio - visita
semana afio afio

CITA 24,5% | 26,9% 9,1% 35,8% | 46,2% 259% 23,4% 23,3% 29,8% 28,4% 26,3% 23,9% 15,1%
PREVIA | 75,5% | 73,1% 90,9% 64,2% | 53,8% 74,1% 76,6% 76,7% 70,2% 71,6% 73,7% 76,1% 84,9%
FIRMA | 27,4% | 29,1% 32,3% 17,7% | 46,2% 33,3% 31,9% 31,1% 31,8% 31,5% 24,7% 28,1% 20,7%
DIGITAL | 72,6% | 70,9% 67,7% 82,3% | 53,8% 66,7% 68,1% 68,9% 68,2% 685% 753% 71,9% 79,3%
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

)») ENGAGEMENT OFICINAS PROP Los medios por los que se conoce el servicio de atencién de las

. y oficinas PROP es principalmente mediante una persona del

MEdIOS Y Canales de atencion entorno, el boca a boca, por otro lado, el 20% de la poblacién lo ha
conocido por parte del portal de la Generalitat.

Portal Web de la Generalitat/lnternet 20’ 1% i De 30 a 44 aiios, , estudios secundarios. Y universitarios superiores, .trabajadores

por cuenta ajena

. ~ . . . .
Medios de comunicacion en general . 4’7% * De 30 a 64 afios, , estudios secundarios., trabajadores por cuenta ajena

°
. . De 30 a 44 afios, , estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena
Teléfono 012 de la Generalitat . 5,8% * ! P )

o o~ . . . .
Teléfono de informacién del Ayuntamiento - 9’4% ’ De 45 a 64 afios, estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena..

, . .7 [ ]
Otros teléfonos de informacion I 1,6% ’ De 45 a 64 aios, estudios secundarios, trabajadores por cuenta ajena

o De 45 a 64 afios, , estudios secundarios,
Persona de su entorno/ boca a boca 68,6% ®  trabajadores por cuenta ajena.
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Responsabilitat Social,
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

GENERO EDAD

NIVEL EDUCATIVO OCUPACION

De 65 | Menos Parado o Cuidador

De18a De30aDe45a Primarios Secundario Universitarios Universitario | Estudiant Labores Jubilado/a Cuenta Cuenta /aenel
TOTAL | Fem. Mas. afios y de R . buscando L X R

29 a4 64 ) L o EGB 3 medios s superiores e del hogar Pensionista propia ajena entorno

mas |primarios empleo familiar

Portal Web de la Generalitat/Internet| 20,1% | 18,7% 21,7% | 22,6% 18,7% 18,6% 8,8% | 6,2% 9,4% 18,8% 26,6% 27,9% 23,6% 2,4% 16,3% 9,0% 27,6% 24,6% 8,6%
Medios de comunicacion en generall 4,7% | 4,7% 4,7% | 4,0% 3,6% 4,5% 5,5% | 6,9% 3,9% 4,6% 6,9% 3,5% 0,7% 3,6% 3,3% 5,7% 50% 53% 2,9%
58% | 6,2% 54% | 73% 5,0% 57% 23%| 3,8% 3,7% 5,7% 10,9% 4,5% 2,1% 3,6% 4,5% 2,5% 96% 7,1% 8,6%

Teléfono 012 de la Generalitat
15,5%  10,0% 10,1% 8,1% 9,2% 0,0%

58% 9,2% 11,0%| 12,3% 12,4% 9,3% 10,9% 5,6% 8,3%

Teléfono de informacién del Ayuntamiento| 9,4% | 9,5% 9,2% | 11,9%
Otros teléfonos de informacion| 1,6% | 1,7% 1,4% | 1,1% 0,9% 2,2% 1,3% | 0,8% 1,0% 1,9% 1,7% 1,7% 0,0% 1,2% 0,8% 1,1% 2,8% 2,0% 0,0%
Persona de su entorno/ boca a boca| 68,6% | 69,1% 68,0% | 69,8% 46,1% 68,2% 79,2%| 85,4% 74,9%  70,8% 64,2% 60,4% 61,1% 76,2% 68,8% 78,2% 64,3% 66,2% 71,4%

FRECUENCIA MOTIVOS
Presenta . Solicitar Solicitu
Presentar Quejas, ) .
. ” ” . firma Recogid dde Pagode .
263 dias 263 Menos ) Informacién Informaciéon documen sugerenci . . Realizar
Todos los Undiaala Cada 1vez lvezal Primera - ., docume digitalo ade ayudas, Tasase
TOTAL di por P o de 1vez . tramites otros tacion L. a otras
fas  comana  S€Mana 15 dias al mes o afio o visita (- - .. ntacién . clave docume becas, Impuest )
al afio al afio telematicos  tramites  Generalit agradeci - L gestiones
otras R electrénic ntacién subven os
at .. mientos -
Adminis. a ciones

Portal Web de la Generalitat/Internet| 20,1% | 7,7% 14,8% 36,2% 27,8% 17,4%22,0% 19,6% 16,5% 20,5% 20,2% 17,5% 24,9% 26,5% 26,2% 23,0% 21,5% 7,1% 13,6% 13,6%
Medios de comunicacién engeneral 4 79 | 0,0% 0,0% 10,6% 89% 6,2% 53% 6,9% 2,2% 2,5% 9,5% 3,0% 57% 6,0% 4,8% 3,7% 55% 10,2% 6,8% 5,5%

Teléfono 012 de la Generalitat| 5,8% | 0,0% 7,4% 17,0% 10,0% 7,0% 6,8% 6,7% 4,2% 3,1% 12,1% 4,5% 7,7% 93% 10,7% 3,7% 8,0% 55% 8,5% 6,4%

Teléfono de informacién del
Ayuntamiento| 9,4% | 7,7% 0,0% 19,1% 8,9% 12,8%11,8% 9,0% 5,0% 8,9% 11,8% 11,5% 9,7% 6,8% 10,7% 85% 11,0% 10,2% 6,8% 8,2%
00% 0,0% 6,4% 44% 2,1% 1,0% 1,4% 1,6% 1,6% 1,2% 1,4% 1,8% 1,9% 4,8% 0,7% 2,5% 08% 1,7% 0,9%
75,6% 79,8% 81,9% 79,7%  76,4%

Otros teléfonos de informacion| 1,6%
63,0% 61,7% 68,9% 75,2% 70,3% 69,8% 71,7% 60,2% 79,5% 73,9% 61,2% 66,7% 61,9%

Persona de su entorno/ boca a boca| 68,6% |76,9%

Diferencias significativas en 2019

cokesa Superior/Inferior al total 63



% GENERALITAT
VALENCIANA
N

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultados

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

AREAS
Agricultura R .
- L. . - ., Participacio . . Medio
TOTAL Administracion Urb.ar\lsmo Serv.luos Justicia i OCU’pafZIO Consumo n Transporte Ensefianza Hacienda Trabajo Turismo Sanidad Comerci Industrlla Ambient
Local y Vivienda Sociales Ganaderia, n publica . o y Energia
Pesca Ciudadana

Portal Web de la Generalitat/Internet | 20,1% 18,0%
Medios de comunicacién en general (TV,

prensa, radio) 4,7% 5,4%

Teléfono 012 de la Generalitat 5,8% 6,9%
Teléfono de informacién del

Ayuntamiento 9,4% 10,5%

Otros teléfonos de informacion 1,6% 1,8%

Persona de su entorno/ boca a boca 68,6% 75,4%

Unidad. Porcentajes
Solo se muestran las dreas con base mayor a 15

14,3% 10,9% 38,0% 12,8% 279% 16,4% 30,3% 23,7% 12,6% 26,7% 155% 152% 5,3% 27,3% 38,7% 20,7%

7,9% 4,0%  3,2% 4,9% 2,5%  1,5% 3,0% 7,6% 1,0% 33% 28% 45% 53% 12,1% 16,1% 0,0%
8,6% 1,7%  2,7% 8,9% 4,5%  3,7% 7,6% 8,5% 4,9% 33% 28% 3,0% 53% 182% 16,1% 3,4%

14,6% 10,6% 6,3% 6,4% 9,0% 6,7% 9,1% 5,9% 13,6% 7,8% 2,8% 13,6% 132% 9,1% 6,5% 17,2%
1,3% 23% 0,9% 1,5% 0,0% 3,7% 0,8% 2,5% 1,0% 0,0 00% 15% 26% 0,0% 65% 0,0%
71,4% 67,9% 39,4% 82,3% 60,2% 73,9%  53,0% 79,7% 69,9% 76,7% 62,0% 77,3% 68,4% 818% 67,7% 759%

Diferencias significativas en 2019

cokesa Superior/Inferior al total 64
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

{ o)

Guia PROP (Internet) h 32,7% El canal mas conocido por estos usuarios a parte del de las
oficinas PROP, es el teléfono de atencién 012 y la guia PROP por
internet.

oz pror | 56,7

El conocimiento de los diversos canales de atencidn que tiene la

Generalitat es de una media de 3, esto significa que las

Teléfono 012 de la Generalitat _ 45,7% personas conocen al menos 3 de los canales que se han puesto
a disposicion para la atencién del ciudadano. El perfil de

| usuarios que conocen a cada uno de estos canales es:

Chat de texto I 5,8%

Mujeres, personas de entre 30 y 44 anos de edad

(exceptuando el chat de texto que es mdas conocido entre

Suscripcion del Boletin de novedades - 16,4% personas.de entre 4? y 64 aiios de edad,_ con nivel de estudios
secundarios, y trabajadores por cuenta ajena.

Buzon del ciudadano . 12,1%
! Media de 3 canales

Chat de video en lenguaje de signos J 2,2%
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

%
\\ Resultados

ENGAGEMENT CON OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

)

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION

De 65 | Menos Parado o Cuidador

De 18a De30aDed45a Primarios Secundario Universitarios Universitario | Estudiant Labores Jubilado/a Cuenta Cuenta /aenel

TOTAL Fem. Mas. afios y d R . buscando . . R

29 44 64 p L o EGB 3 medios s superiores e del hogar Pensionista propia ajena entorno

mas |primarios empl .

familiar

Guia PROP (Internet)| 32,7% 33,9% 31,4% | 33,9% 28,5% 34,3% 12,8%| 5,4% 14,7% 31,7% 41,2% 47,3% 27,1% 10,7% 29,3% 13,0% 39,1% 41,9% 22,9%
Oficinas PROP|  96,7% 96,7% 96,8% | 97,5% 70,3% 97,1% 94,0%| 96,2% 95,5% 97,0% 97,4% 96,8% 100,0% 95,2% 97,5% 94,5% 95,7% 97,3% 97,1%

Teléfono 012 de la Generalitat)  45,7% 49,8% 40,8% | 40,4% 36,4% 49,0% 31,6%| 20,0% 31,4% 44,2% 51,3% 60,3% 382% 27,4% 41,5% 33,4% 48,1% 53,0% 57,1%
Chat de texto 5,8% 6,5% 49% | 40% 4,4% 7,6% 1,5% | 0,8% 1,2% 5,1% 6,2% 10,7% 2,8% 4,8% 5,0% 2,1% 71% 7,4% 5,7%

Suscripcion del Boletin de novedades| 16,4% 20,3% 11,7% | 16,4% 16,2% 16,4% 3,0% | 0,8% 3,1% 15,5% 20,0% 28,4% 18,8% 7,1% 15,8% 3,2% 12,1% 23,3% 11,4%
Buzdn del ciudadano| 12,1% 13,2% 10,8% | 9,6% 10,5% 13,8% 4,3% | 1,5% 4,7% 10,6% 13,7% 20,8% 12,5%  2,4% 8,8% 3,8% 14,3% 16,5% 5,7%

Chat de video en lenguaje de signos 2,2% 2,5% 1,8% | 1,4% 1,2% 3,4% 0,8% | 0,0% 1,2% 1,1% 2,8% 4,2% 0,7% 0,0% 2,0% 1,3% 2,5% 2,8% 0,0%

FRECUENCIA MOTIVOS
Presenta . Solicitar Solucitu
Presentar Quejas, . .
, . . ., . firma Recogid dde Pagode R
263 Undiaa Menos ) Informacién Informacién documen sugerenci . . Realizar
Todos ., Cada 1vez 1lvezal Primera - ., docume digitalo ade ayudas, Tasase
TOTAL . diaspor la ) veces o de 1vez L trdmites otros tacién L aso otras
los dias 15 dias al mes - af o visita " .. .. ntacion . clave docume becas, Impuest .
semana semana al afio al afio telematicos  tramites  Generalit agradeci . ., gestiones
at otras mientos electrénic ntacién subven os
Adminis. a ciones

Guia PROP (Internet)| 32,7% |53,8% 74,1% 57,4% 47,8% 40,9% 36,5% 28,6% 29,9% 24,0% 24,6% 28,7% 38,6% 44,7% 29,8% 37,0% 31,3% 10,2% 16,9% 20,0%

Oficinas PROP| 96,7% [92,3% 96,3% 100,0% 97,8% 97,1% 98,7% 97,5% 93,0% 96,2% 97,7% 97,3% 97,1% 98,1% 94,0% 94,8% 96,3% 98,4% 94,9%  98,2%

Teléfono 012 de la Generalitat| 45,7% |76,9% 66,7% 76,6% 58,9% 55,4% 48,4% 40,1% 40,6% 42,0% 29,5% 40,6% 53,2% 61,5% 54,8% 33,7% 47,2% 27,6% 28,8% 40,0%

Chatdetexto| 5,8% | 7,7% 7,4% 14,9% 7,8% 12,0% 5,6% 4,2% 6,0% 3,3% 2,6% 3,7% 6,7% 10,8% 3,6% 6,3% 55% 0,8% 0,0% 6,4%

Suscripcion del Boletin de novedades| 16,4% [30,8% 25,9% 38,3% 26,7%27,7%20,3% 13,8% 12,4% 8,7% 9,0% 11,6% 20,4% 29,6% 19,0% 148% 13,5% 4,7% 10,2% 18,2%
Buzon del ciudadano| 12,1% |30,8% 18,5% 34,0% 18,9%22,3% 11,7% 9,2% 9,8% 9,5% 5,8% 8,3% 15,6% 21,1% 13,1% 10,7% 13,5% 5,5% 0,0% 10,0%

Chat de video en lenguaje de signos| 2,2% | 7,7% 3,7% 6,4% 2,2% 4,5% 2,0% 1,6% 1,4% 2,0% 0,9% 1,6% 1,9% 3,9% 2,4% 1,5% 3,1% 0,0% 1,7% 3,6%

Diferencias significativas en 2019
cobtEsa Superior/Inferior al total 66
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

AREAS
Agricultura L .
- L, . - .. Participacid . . Medio
T o . . . . C | .
TOTAL Administracion Urb.ar.nsmo Ser\{|C|os Justicia _ Ocu’pa.clo Consumo n ransporte Ensefianza Hacienda Trabajo Turismo Sanidad omerct ndustn’a Ambient
Local y Vivienda Sociales Ganaderia, n publica ) o y Energia
Pesca Ciudadana

Guia PROP (Internet)| 32,7% 27,8% 31,4% 23,8% 46,2% 21,7% 56,2% 22,4%  48,5% 43,2% 24,3% 32,2% 42,3% 18,2% 21,1% 39,4% 38,7% 27,6%
Oficinas PROP| 96,7% 96,8% 94,9% 97,7% 99,1% 98,0% 99,0% 96,3%  99,2% 94,9% 97,1% 100,0% 98,6% 86,4% 94,7% 93,9% 100,0% 100,0%
Teléfono 012 de la Generalitat| 45,7% 39,8% 40,3% 50,7% 60,6% 28,6% 61,7% 32,1%  56,8% 39,8% 54,4% 31,1% 59,2% 43,9% 57,9% 36,4% 51,6% 48,3%

Chat de texto| 5,8% 4,7% 3,2% 6,0% 10,0% 3,0% 11,9% 2,2% 10,6% 2,5% 5,8% 22%  99% 4,5% 105% 0,0% 32% 3,4%

Suscripcién del Boletin de novedades| 16,4% 14,5% 8,9% 11,6% 24,4% 5,4% 55,2% 7,5% 25,0% 5,9% 29,1% 12,2% 21,1% 6,1% 18,4% 9,1% 12,9% 6,9%
Buzén del ciudadano| 12,1% 9,9% 4,4% 11,6% 19,5% 4,4% 21,9%  7,5% 25,8% 12,7% 19,4% 7,8% 254% 4,5% 13,2% 3,0% 16,1% 6,9%

Chat de video en lenguaje de signos| 2,2% 1,5% 0,6% 2,3% 5,4% 0,5% 4,0% 0,0% 2,3% 2,5% 3,9% 0,0% 4,2% 1,5% 2,6%  0,0% 0,0% 0,0%

Diferencias significativas en 2019
cobkesa Superior/Inferior al total 67
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Participacié i Cooperacio

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Calidad de mejora continua

Ampliar Horario

Rapidez en tramites

Otro

Aumentar personal

Problema de infraestructura y telecomunicaciones
Espacio mejorable

Sefializacién y carteleria poco eficiente
Mucho tiempo de espera

Poca accesibilidad

Mejorar el trato

Dificil aparcar

Atencidn sin cita previa

Mayor informacidn

Personal preparado

Abrir Oficinas

Resultados

5,1%

cotEsao

Para cumplir con el compromiso de calidad y mejora continua,
se les ha preguntado a los usuarios si tienen alguna sugerencia,
0 queja que sirva para tomar medidas y mejorar el servicio
cumpliendo asi con las expectativas del ciudadano.

Ante esta pregunta, el 77% de las personas no han contestado
nada o por el contrario han hecho comentario de satisfaccion
ante el servicio prestado.

Por otro lado, la primera sugerencia que surge en esta
pregunta es la ampliacion del horario, (tardes, fines de
semana, mayor rapidez en los tramites.

En el campo otros, se encuentran quejas sobre horario de
almuerzo del personal, tramites telemadticos mas sencillos,
prestar mas atencién al idioma, o sugerencias genéricas que no
intervienen con el servicio delas oficinas PROP de manera
directa, por ejemplo no utilizar papel para los nimeros ya que
es muy contaminante.
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Los principales rasgos sociodemograficos son:

La usuaria mayoritaria es mujer, la edad de los usuarios es de entre 45 y 64 afios de edad, |la mistad 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 los trabajadores por cuenta ajena los que mas visitan las
oficinas.

Areas de consulta:

Las principales areas de consulta son Administracidon Local, seguira de Urbanismo y vivienda, en tercer puesto se
encuentra Servicios Sociales y después Justicia, en el caso de Urbanismo y Servicios Sociales siguen estando en las
primeras areas de consulta tanto en el 2017 como ahora..

Motivos y Frecuencia:

La frecuencia mas comun de visita a las oficinas PROP es de 2 o 3 veces al afio, y como principales motivos

encontramos que son el solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites y el presentar y registrar
documentos para la Generalitat, también la mayoria de los usuarios acuden a las oficinas como persona fisica

69

m
O
=
0]
n
()



GENERALITAT

N VALENCIANA Conclusiones

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Nivel de Satisfaccion

El indice de satisfaccién con la Oficinas PROP es de 9.02 el cual ha aumentado de manera significativa en
comparacion con el indice del 2017 (8,83).

Los atributos mejor valorados son la informacidn clara y sencilla de entender, y la cortesia y amabilidad del
personal, de todos los atributos, el que ha bajado de nivel es el relacionado con el lenguaje comprensible (-,7) en
relacién al nivel de satisfaccidon con este atributo durante el 2017.
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Perfil sociodemografico por oficinas.

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Parado o Cuidador/a
Fem. Mas. |De18229De30244De45a64 afiosy Mgnos-de Primarios o Secundarios Universi‘tarios Univers-itarios Estudiante Labores del buscando Jubilgdc-:/a CuenFa Ct,!enta enel

mas primarios EGB medios superiores hogar empleo Pensionista  propia ajena f::r';oill'il;cr:
V PROP La Ciglefia 73% 27% 2% 29% 34%  349% 0% 12% 29% 22% 37%, 0% 5% 7% 32% % 49% 0%
V PROP Valencia Ciudad Administrativa | 56% 44% 6% 43% 42% 9% 1% 10% 35% 10% 44%) 7% 2% 11% 12% 12% 55% 1%
V PROP | 53% 47% 7% 33% 40%  20% 3% 16% 33% 25% 23% 3% 1% 11% 23% 12% 49% 1%
V PROP Lliria 41% 59% 7% 38% 48% 7% 0% 24% 34% 10% 31% 10% 3% 10% 10% 10% 52% 3%
V PROP Sagunto 67% 33%| 14% 11% 61% 14% 6% 22% 36% 22% 14% 6% 0% 17% 14% 8% 56% 0%
V PROP Ontinyent 42% 58% 20% 29% 42% 9% 12% 15% 41% 18% 14% 12% 0% 24% 11% 14% 39% 0%
V PROP Xativa 49% 51% 50 39% 429%  14% 5% 28% 47% 7% 12% 2% 2% 25% 16% 5% 51% 0%
V PROP Alzira 50% 50%| 12% 55% 33% 0% 2% 21% 43% 12% 21% 12% 10% 19% 5% 17% 38% 0%
V PROP Puerto de Sagunto 51% 49%| 18% 20% 39%  23% 11% 19% 47% 18% 5% 5% 0% 29% 22% 11% 33% 0%
V PROP Requena 51% 49% 4% 37% 49% 10% 2% 27% 45% 4% 22% 4% 0% 29% 16% 18% 29% 4%
V PROP Gandia-La Safor 46% 54% 17% 34% 38% 11% 6% 31% 46% 14% 3% 9% 3% 17% 17% 3% 51% 0%
C PROP Casa de los Caracolres 69% 31%| 25% 24% 41%  10% 5% 10% 30% 16% 39% 3% 2% 6% 12% 14% 63% 0%
C PROP Av del Mar 49% 51% 1% 46% 43%  10% 1% 18% 43% 13% 25% 2% 3% 16% 14% 22% 42% 1%
C PROP Hermanos Bou 44% 56%| 30% 31% 26% 14% 0% 13% 46% 6% 35% 5% 3% 15% 15% 10% 46% 6%
C PROP Segorbe 53% 47% 6% 14% 57% 24% 10% 22% 31% 25% 12% 4% 0% 10% 36% 4% 46% 0%
C PROP Vila-Real 69% 31%| 21% 33% 29% 17% 7% 31% 36% 14% 12% 7% 12% 12% 19% 2% 48% 0%
C PROP Vinaros 48% 52%| 20% 24% 36%  20% 18% 8% 35% 24% 15% 2% 2% 3% 21% 26% 47% 0%
A PROP Torre de la Generalitat 57% 43% 5% 43% 38%  15% 2% 16% 33% 17% 33%, 5% 2% 17% 22% 11% 43% 2%
A PROP Churruca 59% 41%| 24% 38% 21% 17% 3% 14% 34% 28% 21% 7% 0% 14% 17% 10% 52% 0%
A PROP Elx 64% 36%| 21% 35% 31% 13% 2% 33% 31% 29% 6% 11% 3% 20% 17% 7% 41% 2%
A PROP Alcoi 65% 35%| 24% 15% 53% 9% 9% 21% 44% 21% 6% 15% 0% 29% 24% 6% 26% 0%
A PROP Elda 65% 35% 6% 44% 38% 12% 3% 47% 24% 0% 26% 3% 12% 15% 15% 12% 41% 3%
A PROP Benidorm 42% 58%| 29% 24% 26% 21% 13% 21% 24% 21% 21% 5% 0% 8% 26% 3% 55% 3%
A PROP Orihuela 62% 38%| 19% 33% 36% 13% 28% 31% 21% 14% 6% 5% 24% 20% 10% 8% 34% 0%
A PROP Dénia 54% 46%| 26% 40% 29% 6% 6% 6% 43% 23% 23% 3% 0% 23% 9% 29% 37% 0%
A PROP Torrevieja 61% 39%| 18% 18% 18% 46% 7% 29% 29% 21% 14% 7% 18% 0% 43% 4% 29% 0%
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Responsabilitat Social,
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Valencia, PROP La Cigliefia.

M Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,68
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,54
Las condiciones ambientales de la oficina 8,95
El nimero de puestos de atencién 8,83
La prestacién del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,39
La correcién de la informacién y atencién recibida 9,54
El tiempo de espera para ser atendido 9,32
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,46
La adecuacién del horario de atencién 9,22
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,54
La cortecia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,61
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticién 9,56
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,56
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 9,12
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,34
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,02
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,56

Percepcién de que la entidad tiene en cuenta su opinién a la hora de establecer la... [ s7 72wy 8,45

Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,51
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 9,41
72
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Ciudad Administrativa.

M Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,99
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,84
Las condiciones ambientales de la oficina 8,63
El nimero de puestos de atencién 8,73
La prestacién del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,93
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,00
El tiempo de espera para ser atendido 9,29
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,30
La adecuacién del horario de atencién 8,21
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,03
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,18
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticién 9,06
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,08
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,37
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,02
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,24
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,26
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 6,89
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,60
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,03
73
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP |

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,31
La sefializacidn externa e interna de la oficina 7,98
Las condiciones ambientales de la oficina 8,50
El nimero de puestos de atencion 7,85
La prestacién del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,26
La correccidn de la informacién y atencion recibida 8,37
El tiempo de espera para ser atendido 7,86
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 8,24
La adecuacién del horario de atencién 8,23
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,48
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,57
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 8,47
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 8,43
Localizacion y facilidad de comunicacién de la oficina 8,36
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y.. 8,53
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,14
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 8,67
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,92
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 8,45
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 8,53
74
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Lliria.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

MEDIA
Satisfaccién General 9,83
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,48
Las condiciones ambientales de la oficina 9,62
El nimero de puestos de atencién 9,79
La prestacidn del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,69
La correccidn de la informacién y atencién recibida 9,90
El tiempo de espera para ser atendido 9,66
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,72
La adecuacién del horario de atencién 9,79
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,86
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,79
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,90
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,72
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 9,62
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,83
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,28
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,90
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,28
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,21
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,72
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Sagunto.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,67
La sefializacién externa e interna de la oficina 9,29
Las condiciones ambientales de la oficina 9,40
El nimero de puestos de atencién 9,39
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,50
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,42
El tiempo de espera para ser atendido 9,03
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,67
La adecuacién del horario de atencidn 7,64
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,63
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,75
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,44
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 8,97
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,97
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,25
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,81
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,92
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,83
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,31
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,64
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Ontinyent.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,67
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,38
Las condiciones ambientales de la oficina 9,08
El nimero de puestos de atencién 8,52
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,48
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,62
El tiempo de espera para ser atendido 9,20
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,64
La adecuacién del horario de atencion 8,17
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,55
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,53
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,70
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 8,76
Localizacién y facilidad de comunicacidn de la oficina 7,48
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 7,77
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,34
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,58
Percepcidon de que la entidad tiene en cuenta su opinién a la hora de establecer la... 8,54
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,79
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 9,59
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cotEsao



GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Xativa.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,39
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,74
Las condiciones ambientales de la oficina 8,98
El nimero de puestos de atencién 8,32
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,20
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,33
El tiempo de espera para ser atendido 8,84
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,30
La adecuacién del horario de atencidn 8,67
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,35
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,65
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,49
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 8,72
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,82
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,35
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,43
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,39
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,70
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,74
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,19
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Alzira.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,48
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,57
Las condiciones ambientales de la oficina 8,86
El nimero de puestos de atencién 8,24
La prestacién del servicio en relacion con lo esperado por Usted 9,26
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,43
El tiempo de espera para ser atendido 8,38
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 8,74
La adecuacién del horario de atencién 7,55
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,45
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,55
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,71
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,21
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,80
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,33
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,33
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,55
Percepcidon de que la entidad tiene en cuenta su opinién a la hora de establecer la... 7,98
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 9,19
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 2 9,71
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Puerto de Sagunto

B Rechazo mIndiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,11
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,08
Las condiciones ambientales de la oficina 9,47
El nimero de puestos de atencién 9,36
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,20
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,40
El tiempo de espera para ser atendido 8,96
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,62
La adecuacién del horario de atencion 9,21
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,60
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,72
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,47
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,36
Localizacidn y facilidad de comunicacidn de la oficina 9,67
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,85
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,63
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,91
Percepcidn de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,34
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,60
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,35
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Requena.

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,33
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,63
Las condiciones ambientales de la oficina 8,84
El nimero de puestos de atencién 4,67
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,35
La correccién de la informacién y atencién recibida 8,65
El tiempo de espera para ser atendido 8,16
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 8,98
La adecuacion del horario de atencidn 6,47
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,88
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,00
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,00
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,86
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 7,80
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,45
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 7,75
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,08
Percepcidon de que la entidad tiene en cuenta su opinién a la hora de establecer la... 6,51
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,73
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 8,82
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valencia, PROP Gandia-La Safor

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,28
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,02
Las condiciones ambientales de la oficina 8,36
El nmero de puestos de atencién 7,71
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,67
La correccién de la informacién y atencidn recibida 1 8,95
El tiempo de espera para ser atendido 8,34
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 8,72
La adecuacién del horario de atencién 7,85
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,84
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,09
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticidn 9,14
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,18
Localizacion y facilidad de comunicacidn de la oficina 8,29
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,05
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,06
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 8,92
Percepcidn de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,43
Sencillez y simplicidad en la prestacidon del servicio 8,45
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 8,66
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellén, PROP Casa de los Caracoles

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

MEDIA
Satisfaccién General 9,46
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,90
Las condiciones ambientales de la oficina 8,61
El nimero de puestos de atencién 8,30
La prestacidn del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,30
La correccidn de la informacién y atencién recibida 9,47
El tiempo de espera para ser atendido 9,20
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,45
La adecuacién del horario de atencién 8,38
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,52
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,55
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,50
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,15
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,47
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,23
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,57
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,65
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,92
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,60
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,57

cotEsao 83



GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellén, PROP Av. Del Mar

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,55
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,88
Las condiciones ambientales de la oficina 9,16
El nimero de puestos de atencién 8,96
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 8,98
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,60
El tiempo de espera para ser atendido 9,34
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,45
La adecuacién del horario de atencidn 8,94
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,69
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,71
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,61
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,48
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,77
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y...2 9,48
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,99
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,64
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,28
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,13
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,33
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellén, PROP Hermanos Bou

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,03
La sefializacién externa e interna de la oficina 9,22
Las condiciones ambientales de la oficina 9,33
El nmero de puestos de atencién 9,02
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,85
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,20
El tiempo de espera para ser atendido 8,96
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,08
La adecuacién del horario de atencién 9,01
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,32
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,32
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,17
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,20
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 9,25
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,47
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,97
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,33
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,55
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,60
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 8,93
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cotEsao



GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellon, PROP Segorbe

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,84
La sefializacién externa e interna de la oficina 9,86
Las condiciones ambientales de la oficina 9,88
El nimero de puestos de atencién 9,84
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,86
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,86
El tiempo de espera para ser atendido 9,51
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,82
La adecuacién del horario de atencién 9,22
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,88
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,90
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,86
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,76
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,76
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,61
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,70
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,88
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,87
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,56
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,96
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellén, PROP Vila-Real

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,71
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,55
Las condiciones ambientales de la oficina 9,10
El nimero de puestos de atencién 8,10
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,24
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,67
El tiempo de espera para ser atendido 8,29
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,57
La adecuacién del horario de atencién 9,07
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,71
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,69
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,76
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,69
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,43
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,62
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,30
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,83
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,64
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,88
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,69
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castellén, PROP Vinaros

B Rechazo mIndiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 8,71
La sefializacién externa e interna de la oficina 9,06
Las condiciones ambientales de la oficina 8,88
El nimero de puestos de atencién 7,71
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 8,64
La correccién de la informacién y atencién recibida 8,89
El tiempo de espera para ser atendido 7,97
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 8,45
La adecuacién del horario de atencion 8,23
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,05
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,98
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 8,94
La intimidad y confidencialidad de la atencién 7,02
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 9,03
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,03
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,50
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 8,75
Percepcidon de que la entidad tiene en cuenta su opinidén a la hora de establecer la... 7,38
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 1 8,91
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 8,88
88
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Torre de la Generalitat

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,56
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,51
Las condiciones ambientales de la oficina 8,62
El nimero de puestos de atencién 7,31
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,00
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,48
El tiempo de espera para ser atendido 8,98
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,51
La adecuacién del horario de atencién 8,26
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,49
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,62
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,63
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,13
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,80
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,99
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,76
La informacidn general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,56
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,94
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,15
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 9,11
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Churruca

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,83
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,82
Las condiciones ambientales de la oficina 0,( 9,45
El nimero de puestos de atencién 8,69
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,24
La correccién de la informacién y atencién recibida 9,17
El tiempo de espera para ser atendido 8,83
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,48
La adecuacién del horario de atencién 8,55
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,28
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,24
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,14
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,00
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,66
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,86
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 7,79
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,55
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,68
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,00
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 9,46
90

cotEsao



GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Elx

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,74
La sefializacién externa e interna de la oficina 7,68
Las condiciones ambientales de la oficina 8,68
El nmero de puestos de atencién 8,19
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 8,66
La correccion de la informacién y atencién recibida 8,97
El tiempo de espera para ser atendido 9,28
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 9,24
La adecuacién del horario de atencién 8,30
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,23
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,34
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,28
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,33
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,55
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,94
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,38
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,37
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 7,66
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,34
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 8,94
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Alcoi

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,38
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,82
Las condiciones ambientales de la oficina 9,30
El nimero de puestos de atencién 9,18
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,24
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,56
El tiempo de espera para ser atendido 9,12
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,53
La adecuacién del horario de atencidn 8,38
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,59
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,62
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,68
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,21
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,85
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,41
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,94
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,65
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,26
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,41
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,50
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Elda

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,88
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,85
Las condiciones ambientales de la oficina 9,35
El nimero de puestos de atencién 8,74
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,50
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,88
El tiempo de espera para ser atendido 8,71
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,85
La adecuacién del horario de atencidn 8,88
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,85
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,94
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,88
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,65
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 9,32
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 9,74
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,63
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,94
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,61
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,74
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,85
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Benidorm

M Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 9,47
La sefializacidn externa e interna de la oficina 8,87
Las condiciones ambientales de la oficina 9,16
El nimero de puestos de atencion 9,29
La prestacién del servicio en relacién con lo esperado por Usted 9,71
La correccion de la informacién y atencion recibida 9,76
El tiempo de espera para ser atendido 9,89
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,84
La adecuacion del horario de atencién 8,21
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,78
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,76
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,79
La intimidad y confidencialidad de la atencién 9,47
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,68
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 7,87
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,39
La informacion general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,79
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,05
Sencillez y simplicidad en la prestacion del servicio 9,42
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 9,81
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Orihuela

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccion General 8,40
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,09
Las condiciones ambientales de la oficina 8,25
El nimero de puestos de atencién 8,08
La prestacion del servicio en relacién con lo esperado por Usted 7,98
La correccion de la informacién y atencién recibida 8,05
El tiempo de espera para ser atendido 7,63
El tiempo de atencién y prestacién del servicio 7,95
La adecuacién del horario de atencién 8,01
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,16
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,24
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 8,11
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,21
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,40
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,38
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 7,96
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 8,29
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,05
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,10
El personal ha resuelto le motivo por el que acudié a la oficina 8,19
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GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Denia

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,63
La sefializacién externa e interna de la oficina 8,91
Las condiciones ambientales de la oficina 9,44
El nimero de puestos de atencién 9,03
La prestacion del servicio en relacidn con lo esperado por Usted 9,83
La correccion de la informacién y atencién recibida 9,74
El tiempo de espera para ser atendido 9,40
El tiempo de atencidn y prestacién del servicio 9,62
La adecuacién del horario de atencidn 8,29
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,88
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 9,89
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 9,85
La intimidad y confidencialidad de la atencidn 9,41
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 7,14
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,80
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 9,60
La informacién general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 9,79
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 9,31
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 9,29
El personal ha resuelto le motivo por el que acudio a la oficina 9,54
96

cotEsao



GENERALITAT

\\Piormibmann ANEXOS

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alicante, PROP Torrevieja

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion MEDIA
Satisfaccién General 9,00
La sefializacidn externa e interna de la oficina 8,39
Las condiciones ambientales de la oficina 8,54
El nimero de puestos de atencion 8,46
La prestacidn del servicio en relacion con lo esperado por Usted 8,54
La correccidn de la informacién y atencion recibida 8,54
El tiempo de espera para ser atendido 8,29
El tiempo de atencidn y prestacion del servicio 8,29
La adecuacion del horario de atencion 8,25
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 8,39
La cortesia y amabilidad en el trato de dicha persona 8,36
Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion 8,61
La intimidad y confidencialidad de la atencién 8,64
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina 8,57
Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y... 8,57
El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible 8,25
La informacidén general disponible en la oficina es clara y sencilla de comprender 8,64
Percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la... 8,50
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio 8,61
El personal ha resuelto le motivo por el que acudid a la oficina 8,71
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