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La millora continua de la qualitat dels serveis publics que presta la Generalitat és un dels objectius basics
de la politica del Consell, aquest objectiu va lligat estretament amb |'atencid a la ciutadania; pel que, des
de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacid de serveis
publics, i dins del pla de millora es troba el mesurament de la qualitat i satisfaccio dels serveis prestats.

L objectiu principal d’ aquest projecte és el de conéixer de manera real el nivell de satisfaccio que tenen
les persones davant el servei d'atencio ciutadana prestat per la Generalitat, mitjangant I'oficines PROP

distribuides per tota la Comunitat.

Les oficines PROP centralitzen la informacié administrativa de la Generalitat i tenen com a objectiu
principal l'ajudar els ciutadans a obtindre informacié completa, fiable i al dia, garantint I'absoluta
confidencialitat sobre les consultes d'informacio dels ciutadans i les respostes que han obtingut.
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Els serveis que presten les oficines PROP son:

v

Faciliten als ciutadans informacio general sobre qualsevol tramit o procediment que puga o haja de
realitzar-se davant I'Administracio de la Generalitat, aixi com també sobre les ofertes d'ocupacio
publica.

Faciliten de manera gratuita impresos oficials per a iniciar o realitzar tramits o procediments de
manera que aquests puguen completar-se en una sola visita.

Informacido sobre l'estat de tramitacido d'expedients relacionats amb subvencions de plans
d'habitatge, targetes de transport, calcul de I'impost de transmissions de vehicles.

Informen sobre |'organitzacid, competencies, adreca, telefon, fax i adreca electronica de les unitats
administratives de la Generalitat, aixi com també sobre els horaris d'atencié i el registre de
documents.

Organitzen, a través d'un sistema informatitzat, |'assignacié de torns d'atencid de manera que es
minimitza el temps d'espera i es garanteix I'adrecament correcte dels ciutadans a qualsevol de les
unitats administratives autonomiques i, en el seu cas, municipals, que es troben situades en |'oficina.

Faciliten als ciutadans i ciutadanes, a través del registre municipal instal-lat en la propia oficina, la
presentacid i el registre dels documents dirigits a la Generalitat, a I'Administracio de I'Estat o a
I'ajuntament en el qual ella es troba.

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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Com s'esmenta anteriorment, lI'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencié al ciutada en les oficines PROP, mitjangant enquestes i la seua posterior
analisi, aix0 s'aconsegueix mitjancant els seglients objectius especifics:

* Coneixer de forma detallada el perfil dels usuaris de les oficines.

— Mitjancant les variables de segmentacid sociodemografica sera possible identificar el perfil dels ciutadans que
assisteixen a les oficines

* |dentificar les arees de consulta, els motius i la freqliiencia d’ assistencia a les oficines PROP.

— Analitzar les variables d’ area, motius i freqiiéncia d’ Us amb la finalitat d’ observar el comportament dels usuarios del
servei prestat per la Conselleria.

* Mesurar els nivells de satisfaccid que tenen els usuaris amb el servei de manera general, i
diversos atributs relacionats al servei d’ atencio presencial.

— S'obtindran les notes que obté el servei de manera global aixi com dels atributs especifics mesurables del servei, amb la
finalitat de conéixer els punts forts i els que ofereixen oportunitats de millora identificats en les oficines PROP.

m
O
=
0]
n
()
w



METODOLOGIA

% GENERALITAT

VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio,

Transparéencia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

cotEsao



% GENERALITAT
N VALENC A Metodologia

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Per a aconseguir els objectius marcats en aquest projecte, es fa un treball d'aplicacio
d'enquestes mitjancant un questionari elaborat i aportat per la Generalitat.

Instrument:

L'aplicacié d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la técnica TAPI (Tauleta Assisted Personal

Tecnica: Interview), reforcat amb un programari d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccié de les
dades.
Error mostral: £2,31
Distribucié Mostral: Cdlculo Poblacié: Infinita

Interval de
Confianga: 99%*

Persones usuaries del
servei d’ atencio

Universo presencial PROP,
(majors d’ edat)

*(2,575 sigmas)

Tamafio Muestral 2916 enquestes

Tipus de mostreig: Per quotes. Octubre 2019 Noviembre 2019

Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom

. ’ 1 2 3 4 1

Dates de treball de camp: Del 21 d" Octubre al ., ¢ 3 1 & 2 s e 7 &

15 de Novembre_ 14 15 16 17 18 11 12 13 14 15

21 22 23 24 25 18 19 20 21 22

28 29 30 31 25 26 27 28 29
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a la esquematizacio del glestionari implementat, és possible realitzar una analisi segmentant la

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

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

® 0 Py
@® Génere Edat GSJ o Nivell Educatiu Provincia
Masculi De 18 a 29 % Menys de primaris Alacant -
Femeni De 30 a 44 Primaris o EGB Castelld
De 45 a 64 FP-BUP-COU-ESO Valéncia
De 65 anys i més Universitaris mitjans Altre

Universitaris superiors

Ocu pacio Estudiant exclusivament Traballador/a per compte propi
Labors de la llar exclusivament Treballador/a per compte alié
- Parada o buscant ocupacid Cuidador/a

Jubilada/a Pensionista
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT I US

Tots els dies

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

1 vegada al mes

2 o0 3 vegades a l'any

1 vegadaa l'any

Menys d'1 vegada a l'any
Primera visita

©

FreqUéncia d’ Us

AN N N N NN YN

Motius o

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

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

» Presentar i registrar documentacioé per a la Generalitat

» Presentar i registrar documentacié per a altres Administracions
Publiques

» Presentar queixes, suggeriments o agraiments

» Sol-licitar signatura digital o clau electronica

» Recollida de documentacié

» Sol-licitud d'ajudes, beques, subvenciones

» Pagament de Taxes i Impostos

» Realitzar altres gestions

Metodologia

m
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Area de Consulta

Administracio Local

Agricultura, Ramaderia, Pesca

Comerg

Consum (Atencio al consumidor, Inspeccions, Ajudes)
Cooperacidé i Solidaritat

Cultura

Esports

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

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

Hisenda

IndUstria i Energia

Infraestructures i Obres Publiques

Investigacio Cientifica i Desenvolupament Tecnologic
Justicia (Unions de fet, ajuda victimes delictes, judicis)
Joventut

Medi Ambient i desenvolupament sostenible

Dona

Participacio Ciutadana (associacions, fundacions, col-legis professionals)
Politica Linglistica

Sanitat

Proteccid persones béns (espectacles, establiments publics...).
Serveis Socials (Dependéncia, Diversitat funcional, etc.)
Transports

Turisme

Urbanisme i Habitatge
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VARIABLES DE SEGMENTACIO Oficina a la qual assisteix G

2 PROP LA CIGUENA
SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES PROP 9 DE OCTUBRE

DE COMPORTAMENT I US PROPI
PROP LLIRIA
. PROP SAGUNTO
Qualitat Valencia PROP ONTINYENT
) . PROP XATIVA
d’assistent PROP ALZIRA
v’ Persona fisica PROP PUERTO DE SAGUNTO
8 v’ En representacio de persona PROP REQUENA

fisica PROP GANDIA-LA SAFOR
@ v En representacié de persona PROP CASTELLON CASA DE LOS CARACOLES
juridica PROP CASTELLON HERMANOS BOU
v" En representacié de Comunitat , PROP SEGORBE
de Veins. Castelld PROP VILA-REAL
PROP VINAROS
PROP ALICANTE CHURRUCA
PROP ELX
PROP ALCOI
PROP ELDA
PROP BENIDORM FOIETES
Alacant PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA
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TREBALL DE CAMP

Com a instrument, es va utilitzar un questionari especialment elaborat per a mesurar diverses
caracteristiques especifiques del servei de les Oficines PROP, aquest servei és una xarxa d'atencid
presencial, distribuida estratégicament en tota la comunitat i el seu principal objectiu és acostar els
serveis de la Generalitat a la ciutadania. Les oficines PROP sén de dos tipus, mixtes en les quals de prestes
serveis d'entitats locals i formen una col-laboraci6 amb aquestes, i d'altra banda estan les propies, que
només presten els serveis de la Generalitat.

La mostra s'ha calculat sobre la base de les dades de I'any 2018, no obstant aix0 per raons alienes a
I'estudi s'han eliminat de la distribucié I'oficina PROP Rambla que ha romas tancada durant l'onada i
I'oficina mixta de Morella. A continuacié es mostra la distribucié de la mostra calculada, i I'obtinguda amb
el treball de camp.
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TREBALL DE CAMP

Metodologia

NUM. PROVINCIA | TIPO OFICINA Muestra Obtenidas
1 Y Propia PROP LA CIGUENA 50 49
2 Vv Propia PROP 9 de Octubre 426 426
3 \ Propia PROP | 550 541
4 \ Mixta PROP LLIRIA 40 43
5 \Y Mixta PROP SAGUNTO 40 37
6 \ Mixta PROP ONTINYENT 70 76
7 \ Mixta PROP XATIVA 60 58
8 \ Mixta PROP ALZIRA 50 46
9 \ Mixta PROP PUERTO DE SAGUNTO 120 124
10 \ Mixta PROP REQUENA 55 54
11 \ Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 75 68
12 C Propia PROP CASTELLON CASA DE LOS CARACOLES 200 203
14 C Propia PROP CASTELLON HERMANOS BOU 260 226
15 C Mixta PROP SEGORBE 55 55
16 C Mixta PROP VILA-REAL 75 67
17 C Mixta PROP VINAROS 70 68
19 A Propia PROP ALICANTE CHURRUCA 138 138
20 A Propia PROP ELX 238 238
21 A Mixta PROP ALCOI 40 42
22 A Mixta PROP ELDA 35 35
23 A Mixta PROP BENIDORM FOIETES 45 46
24 A Mixta PROP ORIHUELA 134 134
25 A Mixta PROP DENIA 45 48
26 A Mixta PROP TORREVIEJA 45 45
q TOTAL 2916 2867

L'oficina de Castellé6 Avinguda de la
Mar ha tancat les seues portes i
I'Oficina de Rambla Alacant ha romas
tancada durant I'estudi.

S'ha procurat cobrir les quotes
minimes en totes les oficines perque
cap perda representativitat a I'hora
de fer I'analisi.

Amb el treball de camp s'ha obtingut
un 98% de resposta davant Ia
grandaria mostral esperada.
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Analisi descriptiu de la mostra

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic de I’ usuari

COMPORTAMENT DE L' USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d’Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs

»» ENGAGEMENT OFICINES PROP
Resolucio | experiencia de l'usuari

Mitjans i Canals d’ atencid
Qualitat de millora continua

cotEsao 10
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Analisi descriptiu de la mostra

Geénere

Universitaris superiors

Provincia
25,0%

21,6%

-

24,2

Universitaris mitjans 19.3% o 53,0%
(o) o) , 17,1%
44,5% 55,5% 53,1%
45,3 54 7 Secundaris 35,5% 36,0
Primaris o EGB 18,7% 17,9
y L 22,0%
OCU paCIO Menys de primaris 51% 4.3% !
' ’ ’ 25,3%
Cuidador/a en I’entorn familiar 113% 1’3% Ed at
34,1%
s 9% 48,6% ’ , . ) ,
Treballador/a per compte alié 46,6% ' a15y <oA% Resum: més de les meitat dels usuaris del 012 sén
Treballador/a per compte propi 11,8% 13,7% ’ 35,6% dones, les persones que utilitzen el servei, en la
_ o 10.2% ) seua majoria tenen estudis secundaris o superiors,
Jubilat/dona-Pensionista 17,4% e 14’6f’ la majoria dels usuaris es troben al provincia de
Desocupat o buscant faena 14.6% 16.7% 13,0% 15,3% Valéncia, la meitat dels usuaris enquestats son
’ o ’ o 7,5% 1 . . .
. treballadors per compte d'altre, i quasi la meitat
Pesques de la casa exclusivament 3,1% 4.3% J . . . dels usuaris tenen 44 anys o menys.
Estudiant exclusivament o, 6,3% Del8a De30a De45a > 65
5,3% 0 29 44 64 .
cotEsa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Arees de consulta
Analisi descriptiu de la mostra
Administracid local 31,1%
Primera visita Urbanisme i habitatgeg
Menys d'1 vegada a I'any. Ocupacié puplica
1 vegada a l'any. Consum
> Serveis Social
Freq uen 2 03 vegades a l'any. 28,9% vels Socials
dl us 1 vegada al mes Agricultura, ramaderia, pesca
Cada 15 dies Justicia
Un dia a la setmana Participacio ciutadana
i Ensenyament
2 0 3 dies a la setmana
. Turisme
Cada dia

Treball
Hisenda
Resum: més de la meitat dels enquestats assisteixen 2 o 3 vegades a Transports

I'any o menys, les arees amb més consultes i per tant les més o
e . . . .. . . . Medio £ Medi ambient

significatives han sigut Administracié Local, Urbanisme i Habitatge,
Ocupacio publica, Consum i Serveis Socials Indstria i Energia
Dona (,8%), Cultura (,7%), Joventut (,3%), Proteccic Comerg
Investigacio (,3%), Politica linguistica (,2%), Infraestr Sanitat
(,2%), Esports (,1%), Cooperaci
altre 12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

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

M Otl Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres tramits

39,1%

Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat

18,5%

Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques

o Presentar queixes, suggeriments o agraiments
Resum: La principal rad per la qual els
ciutadans fan us del servei d'atencio 012
és el presentar i registrar la
documentacié per a la Generalitat, el
segon motiu és per a obtindre sol:licitar
informacié i/o assessorament per a
altres tramits. Cal assenyalar, que els
ciutadans poden parlar per més d'un
motiu pel que en aquesta grafica es
troben reflectits tots els motius pels quals
les persones han anomenat al 012.

Sol-licitar signatura digital o clau electronica

Recollida de documentacio

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions
Pagament de Taxes i impostos

Realitzar altres gestions

cotEsao 13
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS VPROP La Ciguefia

. . . V PROP Valencia Ciudad Administrativa
Analisi descriptiu de la mostra V PROP |

15,3%
19,4%
V PROP Lliria
) V PROP Sagunto
Com a EMPLEAT PUBLIC ,3% 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
cokEsao A PROP Torrevieja

En representacié de PERSONA JURIDICA 91%

En representacié de PERSONA FiSICA 8,4%

Com a PERSONA FiSICA

82,2%

14
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Perfil sociodemografic: Genere

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

» Arees més consultades

Arees més consultades

Administracié Local (30,4%)
Agricultura, Ramaderia i Pesca (13,5%)
Urbanisme i Vivenda (9,0%)

Motius de consulta

Presentar i registrar documentacié per a la
Generalitat (37,3%)

Informacié per a altres tramits (28,5%)
Presentar i registrar documents per a altres
Administracions publiques (15,3%)

Administracié Local (31,7%)
Ocupacio publica (11,4%)
Urbanisme i habitatge (10,7%)

——p Motius de consulta
Presentar i registrar documentacio per a la
Generalitat (37,5%)

Informacid per a altres tramits (30,2%)
Presentar i registrar documents per a altres
Administracions publiques (19,2%)

Frequeéencia d’ ds

2 0 3 vegades a lany (26,8%)
1vegadaal any (21,3%)
Menys d’ una vegada a lany(19,3%)

m
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» Frequiencia d’ Us
2 0 3 vegades a l'any (30,5%)
1 vegada a l'any (21,9%)
Primera visita (19,6%)

15



% GENERALITAT
VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat

( + +
Y 45 —) 65

. Administracié Local (32,4%) Administracié i Local(30,7%) Administracié i Local(28,8%)
Arees mes Ocupacio publica (13,1%) Urbanisme i Habitatge (11,4%) Serveis Socials (18,3%)
consultades Justicia(9,7%) Serveis Socials (10,9%) Urbanisme i Habitatge (10,4%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Presentar docs. Per a Presentar docs. Per a la Informacio per a
. 0, [0) 0]
Motius de la Generalitat (37%) Generalitat (38,7%) altres tramits (39,6%)
consulta Informacid per a o Informacid per a altres Presentar docs. Per a
o) 0]
altres tramits (31,9%) tramits (28,6%) la Generalitat (32,9%)
c / Presentar docs. Per a Presentar docs. Per a Assessorament
0] [0) 0]
O altres Admins. (17,1%) altres Admins. (18,4%) tramits telematics (14,7%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Freq[jé Primera vegada que vinc . 15,8% Menys d'1 vegada a l'any 17,8% Primera vegada que vinc ! 20,1%
d’ us
1 vegada a l'any - 23.2% 1 vegada a l'any 21,9% 1vegadaalany » 25,6%

cos - 30,2% '
eoe
LI cokesa 16
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu
< Primaris «—

Serveis Socials (21,9%)
Administraci Local (25,3%) Q
Consum (12,3%)

Informacié altres tramits (34,9%)
Sol-licitar ajudes, beques,

‘o, subvencions (6,2%)
Sol-licitar informacio de tramites

telematics (10,3%)

Primaris/EGB <
Administracio Local(24,8%)
Serveis Socials (13,7%)
Agricultura, Ramaderia i Pesca (13,9%)

Sol-licitar informacid altres tramits
(38,5%)

Presentar documents per ala
Generalitat (30,8%)

Presentar documents per a altres
Administracions Publiques (8,2%)

Resultats

@

» Universitaris Superiors

Administracié Local (28,6%)
Justicia (13,6%)
Ocupacio Publica(16%)

Presentar documents per a la
Generalitat(40,4%)

Sol-licitar informaci6 altres tramits /
20.5% ©
Presentar documents per a altres
Administracions Publiques (24,7%)

FP/BUP/COU/ESO

Administracié Local (30,5%)
Urbanisme i Vivenda (12,6%)
Serveis Socials (9,3%)

Sol-licitar informacid altres tramits (32,1%)
Presentar documents per a la Generalitat
(37,2%)

Presentar documents per a altres
Administracions Publiques (15,8%)

cotEsao

» Universitaris Mitjans
Administracio Local (39,3%)
Urbanisme i Habitatge (9,9%)
Ocupacié Publica (12,8%)

Presentar documents per a
la Generalitat (43%)
Sol-licitar informacié altres
tramits (24,1)%
Presentar documents per a
altres Administracions
Publiques (19,6%)
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)

Estudiant

Arees més

consultades

Administracié (31,6%)
Ocupacio Publica (21,1%)
Ensenyament(15,8%)

Serveis Socials (22,9%)
Administracié (24,3%)

Labors de la

llar Urbanisme (20%)
Aturat/ Administracio (30,3%)
Buscant Serveis Socials (9,8%)
ocupacié Urbanisme (10,9%)

Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

Motius de
consulta

Documentacio per a la Generalitat
Sol.licitar informacio altres tramits
Documentacio per a altres
Administracions publigues.

Sol-licitar informacio altres tramits
Documentacio per a la Generalitat
Recollida de documentacio

Documentacio per a la Generalitat
Sol.licitar informacid altres tramits
Documentacio per a altres
Administracions publiques.
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(40,1%) i
(21,7%)
(17,8%)

(44,3%)
(20,0%)

o
(17,1%) 2 0 3 dies per setmana - 20,0%

(33,7%)
(31,4%) :

: Menys d'1 vegadaal'any- 30,1%

(16,1%) :

Fregliéncia

d’ us
= Primera vegada que vinc 36,2%
2 0 3 vegades a l'any 24,3%
1 vegada a l'any 18.4%
’

Tots els dies - 25,7%

Un dia a la setmana - 22,9%

Primera vegada que vinc - 19,5%

1 vegada a l'any - 22,3%
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Arees més

Jubilad@
Pensionista

Serveis Socials (20,2%)
Urbanisme (13,7%)

Treballador Administracio (25,2%)

per compte Agricultura... (10,9%)
Urbanisme (10,6%)

propi

Treballador Administracio (31,3%)
per compte Urbanisme (11,3%)
alié Justicia (10,1%)
Cuidador Administracié (37,1%)
entorn Serveis Socials (25,7%)
familiar Urbanisme (11,4%)

) consultades O‘
Administracié (27,9%)

Resultats

Motius de
consulta

Sol-licitar informacio altres tramits

e Documentacio per a la Generalitat

Assessorament tramits telematics

o Documentacio per a la Generalitat

Sol-licitar informaci6 altres tramits
Documentacio per a altres
Administracions publiques

Documentacio per a la Generalitat
Sol-licitar informacid altres tramits
Documentacio per a altres
Administracions publiques

o Documentacio per a la Generalitat
e Sol-licitar informacio altres tramits

Recollida de documentacio

m
O
r
[+
]
(]

©

(39,5%)
(33,4%):
(15,1%):

(43,5%) :
(21,6%) Menys d'1 vegada a I'any - 20,9%
(17,4%) :
(39,4%)
(26,8%) :

(21,0%) }

Frequencia

d’ us @

2 03 vegades a I'any- 30,0%
1 vegada a I'any- 27,0%

Primera vegada que vinc- 19,3%

2 0 3 vegades a I'any - 22,5%

1 vegada a l'any - 18,5%

2 0 3 vegades a l'any - 30'5%
1 vegada a l'any - 21,3%
Primera vegada que vinc - 17,5%

2 0 3 vegades a l'any - 33,3%

Menys d'l1 vegada a l'any - 24,4%
1 vegada a l'any - 15,6%
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia
’O @/' Informacid per a altres tramits (38,0%) [::G
Administracié (32,3%) Presentar documentacio a la P70 2 o 3 vegades a l'any
;=== Agricultura...(13,6%) .. Generalitat (33,3%) = =:(32,8%)
I Urbanisme (10,8%) Presentar documentacio a altres 1 vegada a l'any (18,1%)
: Administracions Publiques (23,6%) Primera visita (15,7%)
ol

@ Presentar documentacid a la C ®

Administracié (35,5%) (40,9%) 2 0 3 vegades a 'any (26,7%)

j= == Justicia (10,4%) - = Generalitat

A Urbanisme (9,1%) Informacié per a altres tramits ~ (28,0%) 1 vegada a I'any (23,2%)
Presentar documentacio a altres Menys d'1 vegada a I'any (19,
Administracions Publiques (15,6%)

=

: lczAdministracié (20,9%)

= == = (Qcupacié publica (15,2%)
Consum(14,5%)

@/Presentar documentacié a la (33,7%) =

s 0]
Generalitat 2 0 3 veces afio (29,6%)

= = 'Informacié per a altres tramits (25,2%)= = Primera visita (22,2%)

Presentar documentacio a altres (16 8%) 1 vez al afio (21;1%)
Administracions Publiques ’

cotEsao 20
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COMPORTAMENT DE L' USUARI
Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d’Us del servei
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Administracié Local és la principal area de consulta, ja que més
d’ una quarta part de les visites solliciten informacié sobre
aquesta area, en segon lloc Urbanisme i Vivenda, seguida de
Ocupacio publica.

En comparaci6 amb principis del 2019, es troben més
distribuides les arees de consulta, encara aixi s'observen canvis.
També s'observa un augment en l'area de Justicia i Agricultura
Ramaderia i Pesca.

El perfil dels ciutadans visiten les oficines per a realitzar consultes
d’ Administracio Local és de majoritariament dones, |’ edat amb
major representativitat és d’ entre 30 i 44 anys d’ edat, els
estudis son els secundaris, en quant a I’ ocupacié sén en la seua
majoria treballadors i treballadores per compte alié, i la
freqiiéncia de trucades d’ aquests usuaris és de 2 o 3 vegades a
'any. | el motiu principal és per a presentar i registrar
documentacio per a la Generalita

Resultats

oEzsa

Administracié local

Urbanisme i habitatgeg
Ocupacio puplica

Consum

Serveis Socials

Agricultura, ramaderia, pesca
Justicia

Participacio ciutadana
Ensenyament

Turisme

Treball

Hisenda
Transports

Medi ambient
Industria i Energia
Comerg

Sanitat

altre

31,1%
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Resultats

COMPORTAMENT DE L' USUARI

Arees de consulta .
—— 31,1
[ ]

’ De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

Administracié local

Urbanisme i habitatge¢
Ocupacio puplica

Consum

Serveis Socials

Agricultura, ramaderia, pesca
Justicia

Participacio ciutadana
Ensenyament

Turisme

Treball

Hisenda
Transports

Medi ambient
Industria i Energia
Comerg

Sanitat

altre

m— 10,0%
— s 4%
— 7,6%
—3,0%
9%
5 8%
- 64%
m17% §
CEEDI |
"%
m2,1%

N 2,5%
11,0%

1 1,0%
11,0% #
11,0% 4§

M 3,1%

°
’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

o
’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

#

°
* De 45 a 64 anys, estudis secundaris, jubilat/pensionista

De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri
De 30 a 44 aios, estudios universitarios superiores, trabajador por cuenta ajena
De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, treballador per compte d'altri
De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri
Majors de 65 anys, estudis primaris, jubilat/pensionista
De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

De 45 a 64 anys, estudis universitaris mitjans, treballador per compte d'altri

De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri
De 45 a 64 anys, estudis universitaris superiors, jubilat/pensionista
De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte propi

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, treballador per compte d'altri

cobtEso

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

Resum. Aixi és la distribucio dels
perfils davant cadascuna de les
arees de consulta, cal assenyalar
que la frequéncia de crida
majoritaria en tots els casos és de
2 o 3 vegades a l'any i els motius
majoritaris han sigut per a
informacidé sobre altres tramits i
de tramits ja iniciats.
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COMPORTAMENT DE L' USUARI
Arees de consulta

Génere Edat NIVEL EDUCATIVO Ocupacio

TOTAL | ooma e 06157 04300 PRS0 | Ml PO sy UM US| gy P00 S bttt cmmte e g
Administracio local 31,1%| 31,7% 30,4%| 38,5% 31,2% 30,6% 28,6% 25,3% 24,7% 32,5% 39,1% 28,6% 31,6% 24,3% 30,2% 27,5% 39,8% 30,9% 26,1%
Urbanisme i habitatgeg 10,0%| 10,7% 9,0%| 7,5% 9,3% 11,3% 10,3%  14,4%  12,4%  11,5% 9,8% 4,4% 2,0% 20,0% 10,8% 11,3% 11,7%  8,7% 15,2%
Ocupacié plﬁp|ica 8,9%| 11,4% 5,9%| 15,0% 12,7% 6,7% 1,1% 0,7% 1,5% 7,7% 12,7% 16,0% 21,1% 1,4% 13,1% 1,1% 44% 11,5% 0,0%
Consum 8,8%| 9,2% 8,4% 89% 7,6% 7,9% 12,6% 12,3% 12,0% 9,6% 8,2% 4,6% 59% 21,4% 8,4% 12,2% 4,7% 8,3% 13,0%
Serveis Socials 8,4%| 9,7% 6,7%| 4,7% 52% 10,8% 13,3%| 21,9%  13,7% 7,2% 4,2% 6,2% 2,0% 22,9% 98% 144% 3,1%  59% 23,9%
Agricultura, ramaderia,
pesca 8,0%| 3,6% 13,5%| 2,3% 6,2% 8,8% 14,0% 4,8%  13,9% 9,1% 4,2% 5,6% 13% 57% 53% 12,9% 11,2%  6,8% 8,7%
Justicia 7,6%| 8,7% 6,3% 4,2% 10,7% 7,1% 2,5% 4,8% 6,4% 7,1% 4,0% 13,6% 9,9% 7,1% 7,8% 3,0% 55% 10,4% 2,2%
Participacio ciutadana 6,4%| 55% 7,5% 7,5% 6,3% 6,0% 7,3% 2,1% 5,1% 6,4% 6,9% 8,2% 59% 0,0% 5,1% 6,3% 96%  6,4% 6,5%
Ensenyament 3,3%| 3,5% 3,1%| 85% 4,7% 2,0% 0,0% 3,4% 3,9% 2,7% 4,0% 3,3% 15,8% 0,0% 3,7% 0,0% 2,1% 3,7% 2,2%
Turisme 2,5%| 2,4% 2,5%@ 0,0% 05% 2,2% 9,6% 4,1% 3,9% 1,7% 1,8% 2,6% 0,0% 5,7% 0,6% 10,0% 1,0% 0,5% 0,0%
Treball 2,1%| 2,0% 2,2%| 14% 1,9% 2,6% 1,8% 2,7% 2,1% 2,2% 2,5% 1,5% 2,0% 2,9% 2,4% 2,0% 2,1% 1,9% 4,3%
Hisenda 1,9% 1,6% 2,3% 0,0% 1,3% 2,8% 2,5% 3,4% 1,3% 1,2% 3,3% 2,0% 07% 0,0% 2,7% 1,8% 1,3% 2,1% 0,0%
Transports 1,7%| 1,1% 2,4%| 1,4% 12% 2,5% 1,4% 3,4% 1,9% 1,7% 2,2% 0,7% 0,7% 0,0%  1,0% 1,5%  2,1%  2,1% 2,2%
Medi ambient 1,0%| 0,4% 1,8% 05% 08% 1,2% 1,8% 0,0% 1,7% 0,8% 0,5% 1,6% 1,3% 0,0% 0,6% 22% 0,8%  0,9% 0,0%
Industria i Energia 1,0%| 0,6% 1,6% 0,0% 1,4% 0,7% 1,4% 2,1% 0,9% 1,1% 0,9% 0,8% 0,0% 0,0% 0,6% 0,9% 3,4% 0,7% 0,0%
Comerg 1,0% 1,1% 0,9%| 05% 1,4% 1,0% 0,0% 0,0% 0,6% 1,2% 1,5% 0,8% 0,0% 0,0% 1,0% 0,4% 2,3% 1,0% 0,0%
Sanitat 1,0%| 1,0% 0,9% 0,9% 1,2% 1,0% 0,2% 1,4% 0,4% 0,6% 1,5% 1,6% 0,7% 0,0% 0,0% 0,4% 1,6% 1,6% 0,0%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019

Sol es mostren les arees amb base major a 15 _ Superior/Inferior al total 24
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Resum. Els perfils d'acord amb el motiu de la crida es distribueixen de
COMPORTAMENTO DE L' USUARI la seglient forma. Quant a l'ocupacid, la que es troba en el 50% o més
Motius en tots els motius és la de treballador per compte d'altri i la freqiiéncia

de crida més comuna per a tots els motius és de 2 o 3 vegades a I'any.

1 ] . . , .
De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics - 13,1% ’
compte d'altri

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits || | | NN 30,8%
De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per

°
Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat _ 9 .
g P 39'1/) * compte d'altri

Presentar i registrar documentacié per a altres Administracions 2 . . .
& P Pabliques _ 18.5% * De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri
14

* De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per

Presentar queixes, suggeriments o agraiments I 3,8% De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

=ipe

Sol-licitar signatura digital o clau electronica [l 8,9%

De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

=iPpe

Recollida de documentacié . 6,9%

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, aturat o buscant ocupacié

=ipe

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions | 2,9%

Pagament de Taxes i impostos 2,1% De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, treballador per compte d'altri

=o

Realitzar altres gestions | 3,0%

cotEsao 25
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COMPORTAMENT DE L' USUARI

Motius

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

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits
Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat

Presentar i registrar documentacié per a altres
Administracions Publiques|

Presentar queixes, suggeriments o agraiments
Sol-licitar signatura digital o clau electronica
Recollida de documentacid

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions
Pagament de Taxes i impostos

Realitzar altres gestions

Resultats

Unitat. Percentatges

Génere Edat NIVEL EDUCATIVO Ocupacid
Desocu Jubilat/ .
Del18a De30a De45a De G'rf Menys de Primaris o Secunda Universitaris  Universitaris . Faenes pat o da- compte compte Cunfador/a
TOTAL Dona Home anys i R X R - . Estudiant dela - . .. enlentorn
29 44 64 . primaris EGB ris mitjans superiors buscant Pensioni  propi alie famili
més casa o sta amiliar
12,5%| 11,9% 13,2%| 11,7% 12,4% 11,6% 14,6%| 10,3% 10,9% 13,4% 17,1% 8,7%| 7,2% 8,6% 11,6% 15,1% 15,4% 11,8% 6,5%
29,4%| 30,2% 28,5%| 15,5% 28,9% 28,6% 39,4%| 34,9% 38,4% 32,1% 24,0% 20,4%| 21,7% 44,3% 31,4% 39,5% 21,6% 26,8%  28,3%
37,4%| 37,5% 37,3%| 46,9% 36,4% 38,6% 32,7%| 32,9% 30,7% 37,1% 42,7% 40,4%| 40,1% 20,0% 33,7% 33,4% 43,5% 39,4% 37,0%
17,6%| 19,2% 15,8%| 8,5% 20,2% 18,3% 14,0% 8,2% 14,2% 15,8% 19,5% 24,7%| 17,8% 12,9% 16,1% 13,3% 17,4% 21,0% 10,9%
3,6%| 3,2% 4,2%| 1,9% 3,0% 4,3% 4,6% 2,1% 3,6% 3,2% 4,4% 42% 2,0% 2,9% 4,5% 4,8% 3,9% 2,9% 4,3%
8,5%| 9,3% 7,5%| 13,1% 10,4% 8,0% 2,5%| 2,7% 4,7% 9,9% 6,4% 12,9%| 15,1% 0,0% 8,6% 3,0% 8,1% 10,9% 8,7%
6,6% 6,0% 7,3% 47% 55% 6,7% 9,8% 144% 8,6% 7,2% 4,7% 3,6%| 3,9% 17,1% 4,3% 7,7% 52% 6,7% 17,4%
2,8%| 2,6% 3,0% 23% 25% 2,7% 3,9% 62% 4,1% 3,1% 1,6% 1,5%| 6,6% 7,1% 4,1% 3,5% 2,3% 1,3% 4,3%
2,0% 1,1% 3,1%| 0,5% 1,2% 29% 3,2% 2,7% 4,7% 1,4% 1,8% 0,8% 0,7% 0,0% 1,4% 3,3% 2,6% 1,9% 0,0%
2,9%| 3,1% 2,7%| 2,3% 3,0% 2,1% 4,6% 48% 3,7% 2,3% 3,6% 2,1%| 2,0% 1,4% 2,2% 4,2% 2,6% 2,8% 4,3%
Diferéncies significatives en 2019
_ _ Superior/Inferior al total
cokesa perior/ 26

Sol es mostren les arees amb base major a 15
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Freqgliéncia
Baixa

Frequen
Mitjana

Freqliencia
Alta

Primera visita _ 19,2% ° De 30 a 44 anys, estudis secundaris

L

Menys d'1 vegada a l'any. _ ]_7’5% i De 30 a 44 anys, estudis secundaris.

N
1vegadaa l'any. _ 21,6% ’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris
1 0 [ ]
203 vegadesa l'any. _ 28194 ’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris

[ ]
1 vegada al mes - 7,8% ’ De 45 a 64 anys, estudis secundaris.
Cada 15 dies l 2.5% 2 L .
,27/0 * De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors.
Un dia a la setmana 1,4% De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors.
2 03 dies a la setmana ,9% - De 30 a 44 anys, estudis secundaris
Cada dia ,3% ' De 30 a 44 anys, estudis secundaris.

cotEsao

Resum: més de la meitat dels
ciutadans utilitzen el servei en
una freqlencia baixa (de
manera anual), les persones que
utilitzen el servei amb major
freqiencia sén en la seua
majoria dones, i I'ocupacié més
repetida en totes les
freqiencies d'Us és la de
treballador per compte d'altre.
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COMPORTAMENT DE L' USUARI
Frequencia d’Us

Génere Edat NIVEL EDUCATIVO Ocupacio
Del8a De30a De4d5a De 65_ Menys de  Primaris o . Universitaris ~ Universitaris . Faenes de Desocupat o Jubilat/da-  compte . Cuu‘fador/a en
TOTAL Dona  Home anys i L Secundaris " . Estudiant buscant L . compte alie  I'entorn
29 44 64 més primaris EGB mitjans superiors la casa faena Pensionista propi familiar

Cadadial 0,3% [0,3% 0,4%|0,5% 0,3% 04% 0,0% | 00% 0,0% 0,4% 0,7% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%» 08% 0,5% 0,0%

263diesalasetmana) 0,9% [0,7% 1,2%|0,9% 1,1% 09% 05% | 0,7% 0,4% 1,0% 1,3% 1,0% 0,0%  0,0% 0,4% 06% 13% 1,4% 0,0%
Undiaalasetmanal 1,4% |1,0% 1,9%|0,0% 1,7% 19% 0,2% | 0,0% 0,6% 1,1% 2,4% 2,1% 1,3% 0,0% 0,8% 02% 3,1% 1,8% 0,0%
Cadal5dias| 2,5% [2,5% 2,5%|1,9% 2,7% 2,6% 21% | 2,7% 1,5% 1,7% 3,5% 3,8% 0,0%  2,9% 1,0% 1,3% 4,7% 3,2% 2,2%
lvegadaalmes| 7,8% |7,6% 8,0%|3,8% 80% 9,6% 51% | 89% 5,6% 7,4% 8,2% 9,7% 4,6% 11,4% 7,2% 4,4% 13,6% 7,8% 8,9%

263 vegadesal'any| 28,8% (30,5% 26,8%(33,0% 26,7% 30,2% 29,3%| 32,2% 32,0% 25,6% 32,0% 27,3% | 243% 22,9% 30,1% 30,0% 22,5% 30,5% 33,3%
lvegadaalany| 21,6% (21,9%21,3%(21,7% 19,6% 21,9% 26,3%| 21,2% 25,4% 22,3% 23,2% 16,4% | 18,4% 25,7% 19,5% 27,0% 185% 21,3% 15,6%

Menos de 1vegadaal'any| 17,4% [16,0%19,3%(14,6% 17,2% 17,8% 18,4%| 14,4% 15,8% 20,5% 15,5% 16,5% | 15,1% 20,0% 18,6% 17,2% 20,9% 16,0% 24,4%
Primera vegada que vinc|  19,1% [19,6% 18,6%|23,6% 22,6% 14,8% 18,2%| 19,9% 18,8% 20,1% 13,2% 23,1% | 36,2% 17,1% 22,3% 19,3% 14,6% 17,5% 15,6%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019

Sol es mostren les arees amb base major a 15 cokesa Superior/Inferior al total 29
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Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs
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Mitjana: 9109

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Satisfaccioé Global
9,09
9,02
Aceptacio: 96,4% 8,83 I I
|
, R
57,7% . .

i 2017 2019 2019 I
/ —=0—12019 I
He ) [o)
Rebuig: 2,0% / e 2019
A
, ‘ 19,8% 2017
) 34
‘ﬂ”ﬁ% Resum: de manera general s'observa un augment en
% 3% 2% 5% 3y 16% 2,0% g{;%) la satisfaccié general dels ciutadans que han assistit
e e e D e e G ', : : , a les oficines. Prop del 96% dels ciutadans atesos li
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 donen una nota d'acceptacio, i el servei ha

\_'_’ aconseguit una nota mitjana de 9,09 sobre 10.

Indiferencia: 3,6%
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio Global per arees

Valoracién media

B Rebuig ™ Indiférencia ® Acceptacio Mitjana
Administraci6 local — 9,63
Urbanisme i habitatgeg — 9,52
Ocupacio puplica — 911
Consum — 9,09
Serveis Socials — 9,08
Agricultura, ramaderia, pesca — 9,03
Justicia —— 9,03
Participacio ciutadana — 9,01
Ensenyament — 8,97
Turisme 8,96
Treball —— 8,92
Hisenda ) — 8,91
Transports - 8,77
Medi ambient —— 8,65
Industria i Energia — 8,36
Comerg —— 819
Sanitat — 8,03

Satisfaccion .
Gerera

cotEsao

909 1

Evolucion oleada
anterior

,02

1,10




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Geénere

8,98
8,94

Universitaris superiors

Universitaris mitjans

9,18
9,08

Ocupacio

1
Cuidador/a en I'entorn familiar

Treballador/a per compte alie
Treballador/a per compte propi
Jubilat/dona-Pensionista
Desocupat o buscant faena

Pesques de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

I 041 1/
— 9,10 8,98

[ | 8,84; 8,97
I 521 506
E— 0,05 11
36 © 55

I 0,13 9,08
J .

Primaris o EGB

Menys de primaris

Nivell Educati_u

Secundaris

Edat

9,05

9,10 9,00

De 18a De30a De45a
29 44 64

cotEsao

«::9,04..

Provincia

9,49

9,33

*»

9,17 9,05
8,85

8,87

8?97 8,90

9,04 9,04

9,27 9,02
85 A 9,23
7 9,05 9,05
9,12 Resum: en analitzar la nota mitjana per
9,23 variables sociodemografiques trobem que

aquesta ha augmentat en practicament tots els
casos, excepte en les persones que treballen per
compte propi, i els que tenen estudis primaris o
inferiors.

També, s'observa que la gran majoria dels
segments es troben per damunt de la mitjana.

>65

....... Mitjana 9,09
Datos en Gris, datos 2019 | 32
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, frequencia i oficines.

Resum: en analitzar la satisfaccid per motius d'Us del servei, les persones que sol-liciten la signatura digital, van per a rebre documents, les
que busquen informacié i/o assessorament per a una altra mena de tramits i les que presentaran o registrar documentacio son les que
estan més satisfetes amb el servei, i sén les que presenten queixes suggeriments o agraiments i les que realitzaran algun pagament de
taxes i impostos les més insatisfetes, per part seua, s'observa que la freqliencia de visites no és un factor que discrimine la puntuacié de
satisfaccio amb el servei, excepte els quals van de manera diaria ja que tenen una nota més baixa.

) o Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a tramits telematics I 8 65
Primera visita !

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits s 0 13
7
Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat | 59’04
Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions : 915
I o,

Publiques :

Presentar queixes, suggeriments o agraiments [N 3,92
Sol-licitar signatura digital o clau electronica — 9,43
Recollida de documentacié _ 9,31
Sollicitud d'ajudes, beques, subvencions GGG 8,;1
Pagament de Taxes i impostos I 3, 72 :

Realitzar altres gestions - G 0,20
’

ssmssss  Mitjana 9,09
Datos en Gris, datos 2019 | 33

Con Menysd'l vegada a I'any.

1 vegada a l'any.
2 0 3 vegades a l'any.

1 vegada al mes

Cada 15 dies

9

Un dia a la setmana

2 o 3 dies a la setmana

snu@Quun

Cada dia

cotEsao
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, frequencia i oficines.

V PROP La Ciguefia - 9,08
V PROP 9 de Octubre £ 9,09
v PR;:RJ::;; 829 . 9,42 Resum: En analitzar el grau de
V PROP Sagunto : 9,46 satisfaccié general per oficines,
111 V PROP Ontinyent 855 : ens trobem que les que es
V PROP Xativa : 9,62 troben per davall de la mitjana a
V PROP Alzira : 9,70 Valencia sé6n PROP | i la de
V PROP Puerto de Sagunto 9,55 Requena, i és a la provincia
V PROP Requena 837 d'Alacant on el nivell de
V PROP Gandia-La Safor - 9,53 satisfaccio del servei en general
C PROP Casa de los Caracolres 9,56 és inferior.
C PROP Hermanos Bou m 9,23 De manera general, la satisfaccié
C PROP Segorbe : 9,85 general en la majoria de les
C PROP Vila-Real : 9,94 oficines ha augmentat al llarg de
C PROP Vinards g 939 I'any
A PROP Churruca 59,07
A PROP Elx . 9,46
A PROP Alcoi ’ 9,62
A PROP Elda - 9,83
A PROP Benidorm — 0,39
A PROP Orihuela 8,58
A PROP Dénia " 9,75
A PROP Torrevieja 8:89
SATISFACCION GLOBAL £ 9,09 seswass  Mitjana 9,09
Diferéncia de la satisfaccié del : Datos en Gris, datos 20191 34
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs Valoracié mitjana  Evolucié onada
m Rebuig m Indiférencia m Acceptacio Mitjana anterior

La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,26
Les condicions ambientals de I'oficina - 8,98
El nombre de llocs d'atencié 8,16
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 8,97
La correccié de la informacié i I'atencié rebuda 9,12
El temps d'espera per a ser atés 8,90
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,17
L'adequacié de I'horari d'atencid 8,47
La competencia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,19
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,27
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates - 9,19
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,77
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,63
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques * 8,79
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible ° 8,58
La informacio disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre * 9,33
Té la percepcid que I'entitat té en compte la seua opinié ° 8,10
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,69
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,09

cotEsao 35
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jﬁ Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La senyalitzacio externa i interna de I'oficina

Mitjana: 8’26

Nivell educatiu

Génere Universitaris superiors 7,82
. . Universitaris mitjans 8,2;[
Secundaris 8,:33
8123 8129 Primaris o EGB 8,61
Menys de primaris é,48
Ocupacio :
Cuidador/a en I'entorn familiar “_ 8,98 Ed at
Treballador/a per compte alie [ .16 .......................... 8,51
Treballador/a per compte propi _ 7,99 8,31 8,23
Jubilat/da-Pensionista _ 8,:54 517
Desocupat o buscant faena _ 8,23 I I
Faenes de la casa exclusivament _ 8,83 De 18 a | De 30 3 | De 45 a | > 65

29 44 64

Estudiant exclusivament _ 8,28:

cotEsao

Provincia

8,72

*»

8,11

8,19

Resum: sén les dones les que presenten major
satisfaccié amb aquest atribut, també s'observa que
a menor nivell educatiu major és la satisfacciéo amb
aquest, i només les persones majors de 65 anys
d'edat sén els que tenen posen una nota major.

Mitjana 9,09

36
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Les condicions ambientals de I'oficina

8,27

Mitiana: Nivell educatiu
jana: § 98 _ -
G é nere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8'89
Secundaris
8’98 8I98 Primaris o EGB
Menys de primaris 8 92
-7 V4
Ocupacio
- : Resum: quant al génere no hi ha una diferéncia
Cuidador/a en I'entorn familiar _59,07 Edat significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
Treballador/a per compte alie [ 8 94 A ...908 s'observa que el nivell educatiu d'estudis secundaris
. : 9,00 i primaris tenen un nivell alt de satisfacci6 amb
Treballador/a per compte propi 8,86 : 389 aquest, i només les persones d'entre 45 i 64 anys
Jubilat/da-Pensionista [ NN 9,08 d'edat sén els que posen una nota molt per davall
Desocupat o buscant faena || NI %02 I de la mitjana. Per part seua, els treballadors per
del i _ . . . compte propi i alié son els més insatisfets amb la
Faenes de la casa exclusivament ; 9,27 De18a De30a Ded45a =265 prestacio del servei.
Estudiant exclusivament _ 901 29 44 64
E ....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
El nombre de llocs d'atencio

8,55

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 16 . w»
G é nere Universitaris superiors 8,29
. . Universitaris mitjans " 814 7189
Secundaris " 812
8' 16 8; 15 Primaris o EGB g 834
Menys de primaris
., 8,39
Ocupacio
Edat Resum: no s'aprecia diferencia significativa entre les
Cuidador/a en I'entorn familiar 331 puntuacions d'homes i dones, s'observa que a
Treballador/a per compte alie ’ menor nivell educatiu menor és la satisfaccié amb
) aquest, i les persones menors de 30 anys d'edat sén
Treballad t - . . .
reballador/a per compte propi 8,05 8,08 els que posen una nota per molt per davall de la

Jubilat/da-Pensionista 7,99 mitjana. Per part seua, els treballadors per compte
J I propi, els estudiants i els que es dediquen a les

' ' ' labors de la llar sén els més insatisfets amb el
nombre de llocs d'atencié.

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament De18a De30a Ded45a > 65

29 44 64

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu

9,29

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 97 _ -
G é nere Universitaris superiors 9,00
. . Universitaris mitjans 8181
8 93 9 01 Secundaris 8,98
’ . .
’ Primaris o EGB 9,01
Menys de primaris
. 9,06
Ocupacio
: d Resum: sén les dones les que estan més satisfetes
Cuidador/a en I'entorn familiar —9 30 Edat amb la prestacié del servei en relacié a l'esperat,
Treballador/a per compte alié : ' 9,06 9,05 s'observa que les persones que tenen estudis
_E 8,98 8,98 universitaris superiors i primaris sén els més
Treballador/a per compte propi [l 8,86 391 satisfets amb aquest atribut i sén les persones
Jubilat/da-Pensionista _ 901 menors de 30 i majors de 65 les més satisfetes.
Desocupat o buscant faena _ 9,01 I

Faenes de la casa exclusivament

B <03 De18a De30a Ded5a 2 65
: 29 44 64

- %91 _______ Mitjana 8,86

cotEsao
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

9,49

Mitiana: Nivell educatiu '
Génere Universitaris superiors 8 94
. . Universitaris mitjans ’
Secundaris
9’09 9I 15 Primaris o EGB
Menys de primaris 9 19
.7 4
Ocupacio
Cuidador/a en entorn familiar 9,39 Edat Resum: quant al génere no hi ha una diferéncia
. significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
Treballador/a per compte alié 9,20 , . . . .
9,16..urnnnnn s ..mmm.... S'Observa que a menor nivell educatiu major és la
Treballador/a per compte propi 9,12 satisfaccié amb aquest, i sén les persones d'entre 45
Jubilat/da-Pensionista 9,08 i 64 anys d'edat els que posen una nota per davall
de la mitjana. Per part seua, els treballadors per
Desocupat o buscant faena . . , , . .
. . . compte propi i estudiants sén els més insatisfets
Faenes de la casa exclusivament Del18a De30a Ded5a > 65 amb la rapidesa a facilitar la informacié o gestio
Estudiant exclusivament 29 44 64 sol-licitada.
....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
El temps d'espera per a ser atés

9,30

Mitiana: Nivell educatiu
jana: § 9() -
G é nere Universitaris superiors ?,03
. . Universitaris mitjans 8,67 : 8;76
Secundaris
8,92
8’87 8192 Primaris o EGB 9 04
Menys de primaris 8,58 : 8 85
.7 4
Ocupacio
Cuidador/a en Pentorn familiar Edat Resum: quant al génere no s'aprecia diferéncia
. 9,28 significativa, s'observa que els ciutadans que tenen
Treballador/a per compte alié 8,95 . . . . . . . ,
--------------------------- 890" estudis primaris o universitaris superiors sén els

Treballador/a per compte propi
Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

8,87 més satisfets, igual que les persones que es
8,78 dediquen a la cura en l'entorn familiar ja que han
donat una puntuacié mitjana per damunt de la

J satisfaccié general.

De 18a De30a De45a >65
29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
El tiempo temps d'atencid i prestacio del servei

9,50

Mitiana: Nivell educatiu
jana: 9 17 -
Génere Universitaris superiors 9,23 9 01
. . Universitaris mitjans ’
Secundaris .
9,16
9’ 10 9122 Primaris o EGB 927
Menys de primaris
. 9,22
Ocupacio
Cuidador/a en entorn familiar 9.46 Edat Resum: s6n les dones les que donen una millor nota
Treballador/a per compte alié ! mitjana a aquest atribut, s'observa que als més
I . . , o
P P 9,21 insatisfets sén els que tenen estudis menys de
Treballador/a per compte propi 916 916 primaris i conforme augmenta l'edat, Ia
Jubilat/da-Pensionista 9.12 insatisfacci6 amb I'amabilitat augmenta. Per part
) : seua, els estudiants i els que es dediquen a la cura
Desocupat o buscant faena en l'entorn familiar sén els que es mostren més
Faenes de la casa exclusivament satisfets amb aquest atribut.

Del18a De30a Ded45a 26
29 44 64

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
L'adequacio de I'horari d'atencio

8,87

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 47 _ »
G é nere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8127
Secundaris
8'45 8'48 Primaris o EGB
Menys de primaris
. 8,54
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar _ 308 Edat Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
Treballador/a per compte alié . ’ significativa davant la puntuacié d'aquest atribut,
P pte al _ 8,33 8,97 s'observa que a menor nivell educatiu major és la

Treballador/a per compte propi
Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

_ 8500 8 48 satisfaccié amb aquest, i les persones que tenen de
— 89 --8;28""8;29'"":------ ----- 18 a 29 anys d'edat son les més insatisfetes. Per part

’ 291 I seua, els estudiants i els treballadors per compte
1 1k

d'altri i propia sén els que es mostren més
insatisfets amb aquest atribut

De18a De30a Ded45a > 65

29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés

Mitiana: Nivell educatiu
jana: 9,19 _
Génere Universitaris superiors 9,21
. . Universitaris mitjans
Secundaris
9,16
9,16 9,21 Primaris o EGB
Menys de primaris
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar 937 Egdla7t

9,1

Treballador/a per compte alié

. . 9,12
Treballador/a per compte propi ’
p pte prop 9,19 9,11
Jubilat/da-Pensionista - e mee 'I
Desocupat o buscant faena
9’20 T T T

5
De18a De30a Ded45a 265
29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

cotEsao

Provincia

9,51

*»

9,00

9,29

Resum: quant al génere sén les dones les que posen
una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d'aquest atribut, s'observa que sén els
qgue tenen estudis inferiors als primaris els més
insatisfets amb aquest atribut, i entre les persones
de 18 a 29 anys la satisfaccié disminueix. Per part
seua, els que es dediquen a les labors de la llar, sén
els que es mostren més insatisfets amb aquest
atribut.

....... Mitjana 9,09
44
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . .. ., 9,62
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones
Mitjana: Nivell educatiu
jana: 9 27 _ »
Génere Universitaris superiors 9,38
. . Universitaris mitjans 9; 1 1
Secundaris
9'23 9'30 Primaris o EGB . 9,30
Menys de primaris
9,30

Ocupacio

: Resum: aquest atribut té una nota per damunt de la
Cuidador/a en Ventorn familiar [ N A 0,37 Edat mitjana de satisfaccié general, sén els est.u'dlants

exclusivament, els que donen una nota mitjana a

— 9,28 aquest atribut per davall de la satisfaccié general del
>
9 1%4-- I

Treballador/a per compte alié

Treballador/a per compte propi

I o.2s
I 531
_§9,16 De18a De30a Dedsa 2.6

Estudiant exclusivament _ 9'05 29 44 64

cotEsao

Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates

9,53

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 9 19 -
Génere Universitaris superiors 9,30
. . Universitaris mitjans 9;03
Secundaris
9' 16 9'21 Primaris o EGB 9,28
Menys de primaris
- 9,22
Ocupacio
Cuidador/a en I’entorn familiar —9 35 Ed t Resum: quant al genere sén les dones les que posen
! d una nota per damunt de la mitjana davant la

Treballador/a per compte alié

— 9,21 puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a les

B o103 persones que tenen nivell educatiu universitari

— 924  -gpr---- B superior o primari sén els més satisfets i conforme
’ '900 augmenta l'edat, la satisfacci6 amb aquest atribut

Treballador/a per compte propi
Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

I 17 també.
I 9,20

Estudiant exclusivament _ 8;97 De 18 a De 30 a De 453 26
29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio

Mitjana: 8’77

Nivell educatiu

Génere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans
Secundaris 8,7?7
8172 8181 Primaris o EGB 8,7§8
Menys de primaris 8,715
Ocupacio =
Cuidador/a en 'entorn familiar _ 8,:'.91 Ed at
Treballador/a per compte alic NSNS & a0 S . 7T
Treballador/a per compte propi - 8,66 : 870 8,73
Jubilat/da-Pensionista - 8,67 - 8,65
Desocupat o buscant faena _ 8,79: J I l
Faenes de la casa exclusivament — 9,23 . . .
De18a De30a De45a 2:65

Estudiant exclusivament

I 250 29 44 64

cotEsao

8,95

Provincia

8,76

*»

8,74

8,84

Resum: quant al genere sén les dones les que posen
una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d'aquest atribut, s'observa que per nivell
educatius, els que tenen estudis universitaris
mitjans sén els més insatisfets amb la intimitat i
confidencialitat de I'atencié sén els que tenen entre
30 i 44 els més satisfets amb aquest atribut. Per part
seua, els que es dediquen a les labors de la llar s6n
els mes satisfets amb aquest.

Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La localitzacid i la facilitat de comunicacio de I'oficina

8,84

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 63 *»
Génere Universitaris superiors 8 60
. . Universitaris mitjans ’
Secundaris
8,54 8,69 :
’ . .
’ Primaris o EGB 8,86
Menys de primaris .
. 8,53
Ocupacio
Cuidador/a en entorn familiar — 916 Edat Resum: qyant a'I geénere son els homes els qui pc?sen
. B essssssssssssssssssssssssEasEas notes més baixes, s'observa que a menor nivell
Treballador/a per compte alic | § 5o 8,91 educatiu major és la satisfacci6 amb aquest, i sén
Treballador/a per compte propi - 817 : les persones majors de 65 anys els més satisfets. Al
Jubilat/da-Pensionista : 856 8,60 seu torn, els cuidadors en I'entorn familiar son els
- 8,85 8,53 ' gue es mostren més satisfets amb aquest atribut.

Desocupat o buscant faena _ 8,65 J I I
Faenes de la casa exclusivament . T T T
I - 0,04

De18a De30a Ded45a >:65

Estudiant exclusivament s
I 279 29 4 s
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques per a accedir a I'oficina i moure-s'hi

8,74

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 79 _ *»
Génere Universitaris superiors 8 92
. . Universitaris mitjans ’
Secundaris
8’83 8I76 Primaris o EGB
Menys de primaris 8 57
Ocupacio ’
Resum: quant al genere sén els homes els qui posen
Cuidador/a en I'entorn familiar || G 0,17 Edat una nota superior en aquest atribut, s'observa que
Treballador/a per compte alié _ 8 %7 8,92 les persones amb estudis secundaris o primaris son
ballad _ : 885 els més satisfets i son els menors de 29 anys i
Treballador/a per compte propi - 8,72 AP REEEEE majors de 65 els més satisfets amb |'accessibilitat a
Jubilat/da-Pensionista | NN 3,39 8,76 875 I'oficina. Per part seua, els cuidadors en I'entorn
Desocupat o buscant faena - 8,62 familiar, son els que es mostren més satisfets amb
. aquest atribut.

Faenes de la casa exclusivament _ 920 ; . .
7
Estudiant exclusivament — 906 Del8a De30a De4d45a >'65
’ 29 44 64
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha ates ha sigut clar i comprensible

9,12

Mitjana: Nivell educatiu >
jana: 8 58
Génere Universitaris superiors 8,19 .
. . Universitaris mitjans 8 é3 8138
Secundaris 8 é3
8’5 1 8I63 Primaris o EGB :
877
Menys de primaris 8 84
. = 8,57
Ocupacio :
Cuidador/a en I’entorn familiar — 9,11 Ed at Resum: quan’t al genere Slon les dones les qU? posen
« T : cemmmmnnnn R cenmees emenmenns una nota més elevada, s'observa que el nivell de
Treballador/a per compte alié Pl 8,83 satisfacciéo amb el llenguatge és major en els nivells
Treballador/a per compte propi NN 8,30 : educatius més baixos i sén els que tenen més de 65
H 8,59 - .,
Jubilat/da-pensionista | N 8,80 gco 854 anys, els que posen una nota mitjana més ?Ita,.. Per
_ : ! part seua, els treballadors per compte propi, son els
Desocupat o buscant faena 8,50 : l I que es mostren més insatisfets amb aquest atribut.
Faenes de la casa exclusivament _ 9,05 : : :
Estudiant exclusivament _ 8,%0 De2198 a De43;10a De6425 a 265
E ....... Mitjana 9,09

cotEsao 50



% GENERALITAT
VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia
ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . .. . 9,62
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’
La informacid general disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre
Mitjana: 9’33 Nivell educatiu '
Génere Universitaris superiors 9,41
. . Universitaris mitjans 9' 17
Secundaris
9’26 9138 Primaris o EGB 9,41
Menys de primaris
., 9,42
Ocupacio ’
Cuidador/a en Fentorn familiar _ Edat Resum: aquest atribut aquesta qualificat per damunt
- . 9,35 de la mitjana general, sota les dones els qui posen
Treballador/a per compte alié _ 9,35 millor nota, aixi com les persones que tenen estudis

Treballador/a per compte propi
Jubilat/da-Pensionista
Desocupat o buscant faena

_ 922 universitaris superiors o primaris. S'observa que a
7
— 9.31 . ....9 o5 e menor edat major és la satisfaccié i els cuidadors
. ’ en I'entronitze familiar sén els més satisfets.

Del8a De30a De45a 26
29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,09

cotEsao 51



% GENERALITAT

N\ VALENCIANA Resultats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . .. . 8,75
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’
Té la percepcio que I'entitat té en compte la seua opinié a I'hora d'establir I'organitzacid i el funcionament de I'oficina

Mitjana: 8’10 Nivell educatiu . >

Génere Universitaris superiors 7,69
. . Universitaris mitjans 8 i3 8;04
Secundaris :
8,22
8' 11 8'09 Primaris o EGB 8 28

Menys de primaris &;fo 771
Ocupacioé E |

Cuidador/a en I'entorn familiar Edat Resum: s'observa que a menor nivell educatiu

major és la satisfaccié amb ['atribut, i sén els que
tenen més de 64 anys d'edat , els més satisfets. Per
part seua, treballadors per compte propi, son els
gue es mostren més insatisfets amb aquest atribut.

Treballador/a per compte alié

Treballador/a per compte propi

é44 8,03 8,03

: 7.’80 I I
8,36 . . .

De18a De30a De4d45a > 65
29 44 64

Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament 838
L5
....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei

9,10

Mitjana: Nivell educatiu
jana: 8 69 | *»
Génere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8;62
Secundaris
8162 8175 Primaris o EGB 18,76
Menys de primaris :
., 8,50
Ocupacio

Resum: quant al génere sén les dones les que posen
Edat una nota millor a aquest atribut, les persones que
tenen estudis primaris sdn els més insatisfets amb
aquest, quant a Il'edat, conforme aquesta

Cuidador/a en I'entorn familiar

8,74 :
8,75

: 8,67 8,70 augmenta, major és la satisfaccio. Per la seua part
. 47 els treballadors per compte propi sén els que es
8,74 : 8 mostren més insatisfets.

8,91 De18a De30a De45a > 65
497 29 44 64
.’

Treballador/a per compte alié
Treballador/a per compte propi
Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament
....... Mitjana 9,09
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . . . 9,35
Valoracio per atributs i variables de segmentacié ’
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a l'oficina
Mitiana: Nivell educatiu
jana: 9 09 _ -
Génere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8'94
Secundaris
9’02 9I 14 Primaris o EGB
Menys de primaris
. 9,17
Ocupacio
Edat Resum: quant al génere sén les dones les que posen
Cuidador/a en I'entorn familiar . 9,27 una nota per damunt de la mitjana davant la
Treballador/a per compte alié 2,15 9,13 puntuacié d'aquest atribut, i sén els que tenen ens
Treballador/ . _ 30 i 44 anys i més de 65, els Unics que posen una
reballador/a per compte propt - 9,03 899 nota per damunt de la mitjana davant la resolucié
Jubilat/da-Pensionista del motiu de visita a |'oficina.
Desocupat o buscant faena .
Faenes de la casa exclusivament . 9,40 Del18a De30a Ded45a =265
Estudiant exclusivament 29 a4 64
....... Mitjana 9,09
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Valoracio per atributs i variables de comportament

Frequéncia d'Us

MITIANA catain L2502 U 2le G015 1000l sy 1400 iy e
La senyalitzacio externa i interna de I'oficina 8,26 8,33 8,96 9,00 9,25 9,09 9,05 9,13 9,04 9,18
Les condicions ambientals de I'oficina 8,98 8,22 8,19 7,63 8,03 8,28 8,41 8,39 8,28 7,97
El nombre de llocs d'atencié 8,16 8,22 8,77 8,78 8,97 8,93 8,94 9,05 8,99 9,02
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 8,97 5,67 7,27 7,03 8,13 7,55 8,03 8,12 8,25 8,72
La correccié de la informaci6 i 'atenci6 rebuda 9,12 8,89 9,15 8,65 9,08 8,76 8,95 9,01 9,02 9,02
El temps d'espera per a ser atés 8,90 8,89 9,35 8,78 9,25 8,95 9,06 9,16 9,14 9,23
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,17 8,89 8,65 8,18 8,90 8,79 8,83 8,87 8,87 9,18
L'adequacié de I'horari d'atencié 8,47 8,89 9,08 8,85 9,27 9,09 9,10 9,17 9,15 9,31
La competéncia i professionalitat de les persones gue I'han atés 9,19 7,89 8,69 8,13 8,62 8,39 8,54 8,52 8,20 8,59
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,27 8,75 9,38 8,80 9,35 9,08 9,12 9,18 9,20 9,31
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 9,19 8,89 9,12 9,20 9,32 9,17 9,22 9,23 9,32 9,39
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 8,77 8,89 9,31 9,00 9,29 9,09 9,13 9,18 9,17 9,34
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,63 7,56 8,50 8,15 8,75 8,87 8,67 8,59 8,88 9,07
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,79 8,00 8,28 8,16 8,74 8,55 8,71 8,68 8,50 8,63
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 8,58 6,89 9,20 8,10 8,66 8,54 8,84 8,74 8,89 8,88
La informaci6 general disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,33 8,63 8,92 8,19 8,46 8,39 8,66 8,72 8,33 8,59
Té la percepcié que l'entitat té en compte la seua opinié 8,10 8,78 9,31 8,93 9,36 9,25 9,33 9,32 9,33 9,41
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,69 8,25 7,71 6,94 8,13 7,79 8,10 8,25 8,04 8,23
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,09 8,44 8,15 8,50 8,73 8,84 8,71 8,73 8,52 8,75

cotEsao 55



% GENERALITAT
VALENCIANA
\% Conselleria de Participacio, Res u Itats

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica
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Valoracio per atributs i variables de comportament

MOTIVO
Presentar  Presentar  Sollicitar
MITJAN | Informacio Registrar documentac queixes, signatura Sol-licitud
A per a Informacié documentac i6 pera suggeriment digitalo Recollidade d'ajudes, Pagament Realitzar
tramits  peraaltres idperala altres so clau documentac  beques, de Taxes i altres
telematics tramits  Generalitat Adminis. agraiments electronica i6 subvencions impostos gestions

La senyalitzaci6 externa i interna de I'oficina 8,26 8,65 9,13 9,04 9,15 8,92 9,43 9,31 8,91 8,72 9,20
Les condicions ambientals de I'oficina 8,98 8,24 8,27 8,08 8,15 8,26 8,49 8,88 8,25 8,78 8,64
El nombre de llocs d'atencié 8,16 8,85 9,02 8,90 8,91 8,89 9,09 9,25 8,75 9,04 9,08
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu 8,97 8,15 8,26 8,09 8,13 8,23 8,22 7,06 7,75 7,22 7,82
La correccio de la informacio i I'atenci6 rebuda 9,12 8,63 8,90 8,93 8,95 8,49 9,38 9,29 8,60 8,74 9,16
El temps d'espera per a ser atés 8,90 8,79 9,16 9,05 9,11 8,72 9,50 9,42 8,74 8,83 9,46
El temps d'atencid i prestacié del servei 9,17 8,39 8,99 8,82 8,92 8,84 9,14 9,21 8,37 8,33 9,27
L'adequacié de I'norari d'atencio 8,47 8,74 9,20 9,08 9,14 9,13 9,49 9,48 8,68 8,72 9,34
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés 9,19 8,29 8,54 8,33 8,65 8,26 8,47 8,78 8,50 8,63 8,60
La cortesia i 'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,27 8,86 9,18 9,13 9,15 9,04 9,50 9,54 8,74 8,86 9,25

9,19 8,87 9,28 9,20 9,25 9,27 9,55 9,58 8,78 8,89 9,40
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 8,77 8,80 9,20 9,12 9,19 9,10 9,49 9,51 8,71 8,62 9,16
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,63 8,46 8,76 8,71 8,77 8,58 9,13 9,17 8,66 7,56 8,70
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,79 8,45 8,66 8,52 8,66 8,64 8,77 9,10 8,68 8,71 8,68
El llenguatge utilitzat per la persona que I'na atés ha sigut clar i 8,58 8,65 8,80 8,76 8,75 8,83 8,92 9,07 8,66 8,28 8,80
comprensible
La informacié general disponible en l'oficina és clara i senzilla de 9,33 8,51 8,68 8,48 8,49 8,22 8,70 9,12 8,29 8,42 8,78
comprendre
Té la percepcid que I'entitat té en compte la seua opinié 8,10 8,97 9,35 9,25 9,29 9,15 9,58 9,60 8,75 8,95 9,47
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,69 8,26 8,28 7,89 7,94 7,97 8,53 8,84 8,50 9,02 8,43
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,09 8,39 8,77 8,53 8,74 8,47 9,19 9,06 8,49 8,71 8,75
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resoluciod i experiencia de 'usuari

Idioma seleccionat per a I'enquesta : Li han atés en el mateix idioma en el qual ha realitzat la
consulta?

26%

2%
M Valenciano
M Castellano mSi
uN
74% °
98%
Li han atés en la
.d.matelxa Illengt:?/o e El 26% dels ciutadans enquestats ha optat per realitzar I'entrevista en
L |oma|1.;entel qua OI: i Valencia. De la totalitat d'enquestats, el 98% ha sigut atés en la mateixa
a reall zatla consulta: . llengua o idioma en la qual s'ha realitzat la consulta.
_ : — S:) NOO A)tootal Cal assenyalar que hi ha un 2% de persones que afirmen que no se'ls ha
Idioma de I’ Valencia 24% 1% 25% atés en l'idioma en el qual han realitzat la consulta.
enquesta  Castellaa 74% 1% 73%
% total 96% 2%
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Resoluciod i experiencia de 'usuari

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments

/4

Només el 4% dels ciutadans entrevistats afirmen haver presentat
gueixes suggeriments o agraiments, Els usuaris que han realitzat
aquest tipus de tramit tenen un nivell de satisfaccié de 9,09 el qual
es troba per davall de la mitjana.

mSi

Satisfaccié amb el servei en general

® No

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Nivel de Satisfaccion:

9,09
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Resoluciod i experiencia de 'usuari

Ha sol-licitat en alguna ocasié el servei de
cita prévia per a ser atés en les oficines
PROP?

23%

mSi -

® No :

77%

El perfil de les persones que han sol-licitat cita previa per a ser atés en les oficines
PROP alguna vegada, sén en la seua majoria dones, I'edat que predomina és de 30 a

44 anys d'edat, els estudis secundaris, i I'ocupac
compte d'altri. La majoria dels usuaris que han so
de Castelld.

Quant al genere, l'assistencia a les oficines per la signatura digital no s'observa una
diferéncia significativa, no obstant aixd en analitzar I'edat, sén les persones d'entre 30 i
44 anys els que assisteixen han sol-licitat la signatura digital o altres mecanismes d'accés
mediant |'oficina PROP. El nivell educatiu de les persones que han sol-licitat aquest servei
és secundaris, i universitaris superiors, quant a l'ocupacid la que més representativitat
mostra és la de treballadors per compte d'altri. En la seua majoria, els ciutadans que han
sol-licitat aquest servei pertanyen a la provincia de Valéncia, seguida d'Alacant.

Ha acudit alguna vegada a una oficina PROP per a
obtindre la seua signatura digital o altres mecanismes
per a l'accés?

25%

i6 principal és de treballadors per : mSi
[-licitat cita son de Valéncia seguits : m No
: 75%
59
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

Portal Web de la Generalitat/Internet

Mitjans de comunicacié en genera

Teléfon 012 de la Generalitat

Telefon d'informacid de I'ajuntament

Altres telefons d'informacid telefonica

Una persona del seu entorn/ boca a boca

19,7%

El genere prioritari dels mitjans pels quals s'ha assabentat del servei
d'atencid al ciutada 012 és el de les dones, cal destacar que sén en la
seua majoria homes els que I'han conegut per mitjans de
comunicacio generals.

i De 30 a 44 anys, , estudis secundaris .treballadors per compte d'altre

De 30 a 44 anys, , estudis secundaris., treballadors per compte d'altre.

De 30 a 44 anys, , estudis secundaris, treballadors per compte d'altre.

- 7.7% ’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris, treballadors per compte d'altre.

De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballadors per compte d'altre.

® De 30 a 44 anys, , estudis secundaris,
0
71,5/’ ’ treballadors per compte d'altre.
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Mitjans i Canals d’atencio

Resultats

Genere Edat Estudis Ocupacio
Universit| Desocup Jubilat/d Cuidador
De18a De30a De 65. Menys Primaris o . Universita aris |Estudian Faenes ato a- compte compte /aen
TOTAL Dona Home De45a64 anysi de Secundaris . . . dela . . - ,
29 44 . . . EGB ris mitjans superior t buscant Pensioni propi alie I'entorn
més | primaris casa o
s faena sta familiar
Portal Web de la Generalitat/Internet| 19,7% 18,0% 21,7% | 21,1% 259% 17,3% 82% | 4,8% 11,0% 19,9% 21,6% 28,8% |22,4% 7,1% 188% 9,0% 22,9% 250% 6,5%
Mitjans de comunicacié en genera| 6,1% 5,5% 7,0% 7,5% 5,4% 5,6% 8,2% | 9,6% 4,7% 6,8% 6,4% 52% | 3,9% 29% 45% 68% 8,6% 6,1% 8,7%
Teléfon 012 de la Generalitat| 5,7% 5,7% 5,7% 56% 6,8% 5,3% 3,4% | 0,7% 4,1% 5,7% 9,1% 51% | 2,0% 0,0% 4,7% 3,0% 9,4% 6,8% 10,9%
Teléfon d'informacié de I'ajuntament| 7,7% 7,4% 8,2% 7,5% 8,5% 7,9% 59% | 8,9% 8,2% 8,9% 8,4% 4,7% | 3,9% 11,4% 88% 6,3% 68% 88% 4,3%
Altres teléfons d'informacio telefonica| 1,3% 1,3% 1,4% 1,4% 1,3% 1,6% 0,7% | 0,0% 1,3% 1,8% 0,9% 13% | 20% 29% 04% 07% 16% 18% 0,0%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 71,5% 72,8% 69,9% | 80,8% 66,1% 71,0% 82,6% | 86,3% 76,6% 71,7%  73,8% 60,8% | 70,4% 70,0% 71,2% 81,4% 69,8% 67,3% 82,6%
Diferéncies significatives en 2019
Superior/Inferior al total 62
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ENGAGEMENT OFICINeS PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

El canal més conegut per aquests usuaris és el 012 seguit de la
H [0)
Guia PROP (Internet) _ 32,2% guia PROP per internet.

El coneixement dels diversos canals d'atencid que té Ila
Telefon 012 de la Generalitat _ 43,8% Generalitat és d'una mitjana de 3, aixd significa que les
persones coneixen almenys 3 dels canals que s'han posat a
disposicid per a l'atencid del ciutada. El perfil d'usuaris que
Xat de text l 4 4% coneixen a cadascun d'aquests canals és:

Dones, persones d'entre 30 i 44 anys d'edat, amb nivell

d'estudis secundaris, i treballadors per compte d'altre.
Subscripcié del Butlleti de novetats - 13,1%

Bustia del ciutada - 10,8%

Xat de video en llenguatge de signes F 1,2% Mitjana de 3 canals
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Mitjans i Canals d’ atencio

Genere Edat Estudis Ocupacio
Universit Desocup Jubilat/d Cuidador
De 65 | Menys . . R . X . Faenes P /
De18a De30a . Primaris o . Universita aris |Estudian ato a- compte compte /aen
TOTAL Dona Home De45a64 anysi de Secundaris . .. ; dela L . o )

29 44 , . . EGB ris mitjans superior t buscant Pensioni propi alie  I'entorn

més |primaris casa L
s faena sta familiar

Guia PROP (Internet)| 32,2% 33,4% 30,8% | 22,1% 40,2% 32,7% 14,4% | 8,2%  15,5% 31,2%  38,7% 48,5% | 31,6% 20,0% 28,8% 16,8% 39,6% 39,7% 19,6%
Teléfon 012 de la Generalitat| 43,8% 46,3% 40,6% |30,5% 48,8% 46,2% 29,7% | 17,8% 27,2% 42,7% 50,0% 61,1% | 44,7% 37,1% 38,4% 29,5% 53,6% 50,1% 37,0%
Xat de text| 4,4% 4,5% 4,2% | 09% 4,8% 5,7% 1,6% | 0,7% 1,1% 3,7% 3,6% 10,0%| 0,7% 4,3% 3,5% 18% 49% 6,2% 4,3%

2,2% 11,7%  13,6% 27,8% | 15,1% 4,3% 12,0% 18% 9,1% 20,7% 8,7%

Subscripcié del Butlleti de novetats| 13,1% 16,4% 9,1% 56% 18,2% 135% 2,5% | 0,7%
Bustia del ciutada| 10,8% 11,7% 9,6% 47% 13,9% 11,2% 3,9% 0,7% 3,7% 9,5% 11,5% 21,1% | 11,8% 7,1% 6,7% 3,1% 12,0% 15,8% 8,7%
Xat de video en llenguatge de signes| 1,2% 1,4% 0,8% 0,5% 0,9% 1,9% 0,5% | 0,7% 0,6% 0,5% 1,1% 29% | 0,0% 00% 08% 04% 05% 2,1% 0,0%
Diferéncies significatives en 2019
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

Ampliar horari 3,9%

Per a complir amb el compromis de qualitat i millora continua,
se'ls ha preguntat als usuaris si tenen algun suggeriment, o
gueixa que servisca per a prendre mesures i millorar el servei
complint aixi amb les expectatives del ciutada.

Altres
Senyalitzacid i cartelleria poc eficient

Rapidesa en tramits
Davant aquesta pregunta, el 79% de les persones no han
contestat res o per contra han fet comentari de satisfaccié
davant el servei prestat.

Augmentar personal

Millorar el tracte

Espai millorable
D'altra banda, el primer suggeriment que sorgeix en aquesta

pregunta és l'ampliaci6 de I'horari, (vesprades, caps de
setmana, major rapidesa en els tramits.

Poca accessibilitat
Major informacid

Actualitzar la pagina web En el camp altres, es troben queixes sobre horari d'esmorzar del

personal, tramites telematics més senzills, prestar més atencio6 a
I'idioma, o suggeriments genérics que no intervenen amb el
servei de les oficines PROP de manera directa.

Dificil aparcar

Personal preparat

Molt de temps d'espera
Atencid sense cita prévia

Problema d'infraestructura i telecomunicacions
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Els principals trets sociodemograficos son:

La usuaria majoritaria és dona, I'edat dels usuaris és d'entre 30 | 44 anys d'edat, quant al nivell educatiu, son els
estudis secundaris el que tenen major representativitat en els usuaris del servei i son els treballadors per compte
d'altri els que més visiten les oficines.

Arees de consulta:

Les principals arees de consulta sén Administracio Local, seguira d'Urbanisme i habitatge, en tercer lloc es troba
Ocupacioé Publica, Consum i Serveis socials, en el cas d'Urbanisme i Serveis Socials continuen estant en les
primeres arees de consulta tant a principis del 2019 com ara.

Motius i Freqiiéncia:

La freqléncia més comuna de visita a les oficines *PROP és de 2 o 3 vegades a l'any, i com a principals motius

trobem que sén el presentar i registrar documentacié per a la Generalitat, i sol-licitar informacid i/o
assessorament per a altres tramits , també |la majoria dels usuaris acudeixen a les oficines com a persona fisica
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Nivell de Satisfaccio

L’ index de satisfaccié amb les Oficines PROP és de 9.02 el qual ha augmentat de manera significativa en
comparacion amb I’ index del 2017 (8,83) i a principis del 2019 (9,02)

Els atributs millor valorats sén la informacio clara y senzilla d’ entendre, i la cortesia i amabilitat del personal, de
tots els atributs, el que ha baixat de nivell és el relacionat amb el llenguatge comprensible (-,7) en relacié al nivell
de satisfaccié amb aquest atribut a principis del 2019.
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