Estudi de satisfaccio

ciutadana

A@;
PROP

£4 GENERALITAT

VALENCIANA
\\§ Conselleria de Transparéncia,

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

cotEsao



Contingut

* Introducci6
* Obijectius
* Metodologia

— Variables de segmentacio
— Treball de camp

* Resultats
— Perfil dels Usuaris
— Comportament dels Usuaris
— Nivell de Satisfaccio
— Engagement amb el servei

* Conclusions % GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Transparéncia

Responsabilitat Social,
cokesa Participacié i Cooperacié




GENERALITAT

% VALENCIANA . 7
\\* Conselleria de Transparéncia I nt ro d u CC I O

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

La millora continua de la qualitat dels serveis publics que presta la Generalitat és un dels objectius basics
de la politica del Consell, aquest objectiu va lligat estretament amb I'atencio 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 satisfaccié que tenen
les persones davant el servei d'atencié ciutadana prestat per la Generalitat, mitjancant les oficines
PROP distribuides per tota la Comunitat.

A@
PROP

Les oficines PROP centralitzen la informacié administrativa de la Generalitat i té com a objectiu principal
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 de I’ Administracio de la Generalitat, aixi com també sobre les ofertes d’ ocupacio
publica.

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

Informacio sobre I’ estat de tramitacio d’ expedientes relacionats amb subvencions de plans
d'habitatge, targetes de transport, calcul de I'impost de transmissions de vehicles.

Informen sobre |’ organitzacié, competencies, direccio, telefon, fax y adreca electronica de les unitats
administratives de la Generalitat, aixi com també sobre els horaris d’ atencid i el registre de
documents.

Organitzen, a través d'un sistema informatitzat, I’ asignacié de torns d'atencié de forma que es
minimitza el temps d’ espera i es garanteix el direccionament correcte dels ciutadans a qualsevol de
les unitats administratives autonomiques i, en el seu cas, municipals, que es troben situades en
I'oficina.

Faciliten als ciutadans y ciutadanes, a través del registre municipal instal-lat en la propia oficina, la
presentacio i el registre dels documents dirigits a la Generalitat, a I’ Administracié del Estat o a I’
ajuntament en el qual es troba.

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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Com s'esmenta anteriorment, I’ objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d’ Atencid al ciutada en les oficines PROP, mitjancant enquestes i el seu posterior
analisis, aixo s'aconsegueix mitjancant els segiients objectius especifics:

* Conéixer 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 freqiiencia d'assistéencia a les oficines PROP.

— Analiztar les variables de area, motius i freqiéncia d'dUs amb la finalitat d’ observar el comportament dels usuaris del
servei prestat per la Conselleria.

 Mesurar els nivells de satisfaccié que tenen els usuaris amb el servei de manera general, i
diversos atributs relacionats amb el servei d’ atencié 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.
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Per a aconseguir els objectius marcats en aquest projecte, es realitza un Treball
d'aplicacié d'enquestes mitjangant un qliestionari elaborat i aportat per la Generalitat.

Instrument:

L'aplicacié d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la tecnica TAPI (Tablet Assisted Personal

Tecnica: : S .,
€ Interview), reforcat amb un software d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccié de les dades.
Error mostral: +2,31
Distribucio Mostral: Poblacié: Infinita

Interval de
Confianga 99%*

Personas usuarias del

: servicio de atencién Zz'p-(l—p)

Univers presencial PROP, n=
(mayores de Edat)

*(2,575 sigmas
. ( gmas)

Tamany mostral 2916 encuestas

Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
Dates del Treball de camp: 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
DENNGR N 15 16 29 30
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a |'esquematizacid del questionari 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

[ L ,

@® Geénere Edat (18’ B Estudis Provincia
Home De 18 a 29 % Menys de primaris. Alacant -
dona De 30 a 44 Primaris o EGB Castello

De 45a 64 Secundaris Valencia

De 65 anys i més Universitaris mitjans Altra
Universitaris superiors

Ocu pacio Estudiant exclusivament Treballador/a per compte propi
Tasques de la casa exclusivament Treballador/a per compte alié
- Desocupat o buscant faena Cuidador/a en I'entorn familiar

Jubilat/dona-Pensionista
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VARIABLES DE SEGMENTACIO Arees de consulta
. Administracio local

SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES Agricultura, ramaderia, pesca

DE COMPORTAMENT Comerg

Consum (Atencio al consumidor, Inspeccions, Ajudes)

Menys d'1 vegada a l'any

) . IndUstria i Energia
Primera vegada que vinc

Infraestructures, obres publiques
Investigacio cientifica i desenvolupament tecnologic
o Justicia (Unions de fet, ajuda victimes delictes, judicis)
Joventut
Medi ambient
Dona
Participacio ciutadana - associacions (associacions, fundacions, col-legis

v’ Cada dia DR
Y 203di I set Cooperacid i solidaritat
o 3 dies a la setmana

Cultura

v Un dia a la setmana Esports

/ .

@ v (liada 1d5 d|<|=_s Ocupacio publica (oposicions, borses de treball...)
F . s . d, , v > ve3ga a ad mesll Treball: (desocupacid, convenis col-lectius, vagues, sindicats)
regquencila us 0 5 vegadesalany
9 v’ 1vegadaa l'any Er.15enyament
v Hisenda
v

Motius

» Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a tramits

telematics .
.. . professionals)

> So‘l-ll.utar Informacié i/o assessorament per a altres Politica lingiiistica

tramits Sanitat
> Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats Proteccié persones béns (espectacles, establiments publics, bous en carrer)
» Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes Serveis Socials Dependéncia, Diversitat funcional, etc.
» Presentar queixes, suggeriments o agraiments Transports
» Informacio sobre pagament de factures, taxes, impostos Turisme
> Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions Urbanisme i habitatge
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VARIABLES DE SEGMENTACIO Oficina a la qual s'assisteix G
) PROP LA CIGUENA
SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES PROP VALENCIA CIUTAT ADMINISTRATIVA
DE COMPORTAMENT | US. PROPI
PROP LLIRIA
, S o PROP SAGUNT
Qualitat d’ assistent Valéncia PROP ONTINYENT
PROP XATIVA
v’ Persona fisica PROP ALZIRA
v" En representacié de persona PROP PUERTO DE SAGUNTO
fisica PROP REQUENA
v' En representaci6 de persona PROP GANDIA-LA SAFOR
juridica PROP CASTELLO CASA DE LOS CARACOLES
v’ En representacio de Comunitat PROP CASTE'—'—Q AV. DEL MAR
de Veins. PROP CASTELLO HERMANOS BOU

Castello PROP SEGORB
PROP VILA-REAL
PROP VINAROS
PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT
PROP ALICANTE CHURRUCA
PROP ELX
PROP ALCOI
PROP BENIDORM FOIETES
PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA
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TREBALL DE CAMP

Com instrument, es va utilitzar un qulestionari especialment elaborat per a mesurar diverses
caracteristiques especifiques del servei de les Oficines PROP, aquest servei és una xarxa d'atencid
presencial, distribuida estrategicament en tota la comunitat i el seu principal objectiu és acostar els
serveis de la Generalitat a la ciutadania. Les oficines PROP sdn de dos tipus, mixtes en les quals es presten
serveis d’entitats locals i formen una col.laboracié amb aquestes, i per altre costat estan les propies, que
sols presten els serveis de la Generalitat.

La mostra s’ha calculat sobre la base de les dades de I'any 2018, no obstant per raons alienes a l'estudi
s’han eliminat de la distribucio I’ oficina PROP Il que ha tancat i I’ oficina mixta de Morella, per poca
afluencia i enfermetat de la persona responsable. Aixi mateix, donades les dates de festivitats i la falta de
campanyes obertes, I’ afluencia en les oficines no ha sigut I’ esperada, 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

NUM. PROV | TIPO OFICINA Muestra |  Obtenidas
1 Vv 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 I’ oficina d’ Alacant, Churruca, s’ha
/ v Mixta PROP XATIVA >8 >7 vist afectada per la falta d’ afluencia
8 Vv Mixta PROP ALZIRA 43 42 q Ia t litat de la orimera
9 v Mixta PROP PUERTO DE SAGUNTO 120 116 urant la temporalita pri
10 v Mixta PROP REQUENA 53 49 onada, per el que s’han aumentat el
11 V Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 73 65 nombre d’ enquestes de Ioficina
12 C Propia PROP CASTELLON CASA DE LOS CARACOLES 143 148 propia Torre de la Generalitat.
13 C Propia PROP CASTEL’LON AV. DEL MAR 172 173 S’ha procurat cobrir les quotes
14 C Propia PROP CASTELLON HERMANOS BOU 207 205 . .
1 c Mixta PROP SEGORBE 54 ) minimes en totes les oficines per a
16 C Mixta PROP VILA-REAL 42 42 que ninguna perda representatiVitat a
17 C Mixta PROP VINAROS 68 66 I'hora de fer I'analisi. Amb el treball
18 A Propia PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT 88 120 de camp s’ha obtingut un 94% de
resposta davant la grandaria mostral

20 A Propia PROP ELX 184 181 esperada'
21 A Mixta PROP ALCOI 30 34
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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Analisi descriptiva de la mostra

) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic de l'usuari

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

FreqUiéncia d'Us del servei

ANALISIS DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs.

»» ENGAGEMENT AMB OFICINES PROP
Resolucid i experiencia de |'usuari

Mitjans i Canals d'atencio

Qualitat de millora continua
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Provincia
Analisi descriptiva de la mostra o
25,0%
\ Estudis
Genere Universitaris superiors 24,2% 32,5% *
@ O N
o o Universitaris mitjans 17,1% 11,2% 65,7%

45,3% 54,7% 53,0%

36,0% 39,7%

Primaris o EGB

Secundaris
46,0% 54,0% ’

17,9% 7%

Menys de primaris 17,4%

Ocupacio 4.8% 1,,1%
P 22,0%
Cuidador/a en I'entorn familiar Edat
Treballador/a per compte alie 0L 18 6% 34 8%
46,6% 5,07 ! Resum: més de la meitat dels usuaris del 012 sén

a1y, 384% " :
11,8% 13,7% 34,1% dones, les persones que utilitzen el servei, en la

seua majoria tenen estudis secundaris o superiors,
la majoria dels usuaris es troben en la Provincia de
Valéncia, la meitat dels usuaris enquestats sén
treballadors per compte d’altri, seguit de persones
en atur o en cerca d’ ocupacid, i més de la meitat
dels usuaris tenen 44 anys o menys.

Treballador/a per compte propi

Jubilat/da-Pensionista 17,4% 10,2% 20,4%

13,0%

Desocupat o buscant faena

14,6% 16,7%

Faenes de la casa exclusivament 3,1% 4,3%

Del8a De30a Ded45a > 65
5,3% 6,3% 29 44 64 ‘

Estudiant exclusivament

. _ 11
Nota: Les dades en grisa pertanyen a I'ultima onada del 2017 cotesa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Arees de consulta

Analisi descriptiva de la mostra

Administracio local

Primera vegada que vinc Urbanisme i habitatg

Menys d'1 vegada a I'any Serveis Socials

Freq uéncia 1 vegada a l'any 20’7%

Justicia

Agricultura, ramaderia, pesca

LY 2 0 3 vegades a l'any 0
d us 25,6% Ocupacid publica
1 vegada al mes Consum
® Cada 15 dies Participacié ciutadana
Un dia a la setmana Transports
2 o 3 dies a la setmana Ensenyament
Hisenda
Cada dia

Treball

Resum: més de la meitat dels enquestats assisteixen 2 o 3 vegades a Turi
I'any o menys, les arees amb més consultes i per tant les més drisme
significatives han sigut I’ Administracio local, Urbanisme i habitatge, Sanitat
Serveis Socials, Justicia, Agricultura Ganaderia y Pesca, y Ocupacio Comerc

Publica.

Dona (,9%), Cultura (,8%), Proteccié persones béns (,4%),

Infraestructures (,3%), Investigacio cientifica i

Desenvolupament (,3%), Esports(,2%), Politica linglistica Medi ambient
(,1%), Cooperacié i solidaritat (,1%).

IndUstria i Energia

altre

cotEsao
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiva de la mostra

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

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

34,4%
Motivos

Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat 34,1%
Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques
Presentar queixes, suggeriments o agraiments

o Sol-licitar signatura digital o clau electronica
Recollida de documentacié

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions

Pagament de Taxes i impostos

Realitzar altres gestions

Resum: La principal rad per la que els ciutadans fan Us del servei d’ atencié 012 és el sol-licitar
informacié i/o assessorament per a tramits no telematics, el segon motiu es per a obtindre
informacio sobre expedients o tramites ja iniciats. 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 telefonat al 012.
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS VPROPLa Clguena
. L V PROP Valencia Ciudad Administrativa 15,3%

Analisi descriptiva de la mostra V PROP | 19,4%
V PROP Lliria
V PROP Sagunto
Com a EMPLEAT PUBLIC V PROP Ontinyent
En representacié de PERSONA JURIDICA V PROP Xativa
) V PROP Alzira
En representacié de PERSONA FISICA V PROP Puerto de Sagunto
. V PROP Requena
Com a PERSONA FISICA 79,5% V PROP Gandia-La Safor
C PROP Casa de los Caracolres
C PROP Av del Mar
C PROP Hermanos Bou
Resum: La principal rad per la que els ciutadans fan us del servei C PROP Segorbe
d’ atencid 012 és el sol.licitar informacié i/o assessorament per C PROP Vila-Real
a tramits no telematics, el segon motiu es per a obtindre C PROP Vinaros
informacié sobre expedients o tramits ja iniciats. Cal A PROP Torre de la Generalitat
assenyalar, que els ciutadans poden parlar per més d’'un motiu A PROP Churruca
pel que en aquesta grafica es troben reflectits tots els motius A PROP Elx
pels quals les persones han telefonat al 012. _
A PROP Alcoi
A PROP Elda
A PROP Benidorm
A PROP Orihuela
A PROP Dénia

14
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Genere

» Arees més consultades

Arees més consultades

—_— Administracié local (31,4%)
Urbanisme i habitatge (11,8%)
Serveis Socials (12,8%)

Administracio local (27,8%)
Agricultura, ramaderia, pesca (12,2%)
Urbanisme i habitatge (11,1%) e

=P Motius de consulta
Presentar i registrar documentacio per a la

Generalitat (34,5%)

Informacio per a altres tramits (34,4%)
Presentar i registrar documentacio per a altres

Administracions Publiques (19,5%)

Motius de consulta

Informacid per a altres tramits (34,4%)
Presentar i registrar documentacié per a la
Generalitat (33,7%)

Presentar i registrar documentacio per a altres
Administracions Publiques (15,3%)

» Frequiencia d'Us
2 0 3 vegades a I'any (26,9%)
Primera vegada que vinc (20,9%)
1 vegada a l'any (20,2%)

Frequeéencia d'us
2 0 3 vegades a I'any (24,0%)
1 vegada a l'any (21,2%)
Menys d'1 vegada a I'any (20,3%) 15

m
O
r
[+
]
(]



% GENERALITAT
VALENCIANA
\* Conselleria de Transparéncia Res u Itats

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Edat
A Q Administracié local (31,6%) Administracio local (28,8%) Administracio local (28,3%)
rees |m2|s Urbanisme i habitatge (10,6%) Serveis Socials (12,7%) Serveis Socials (18,3%)
consultades Justicia (10,0%) Urbanisme i habitatge (12,2%) Urbanisme i habitatge (12,8%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
_ Presentar doc. per a o Presentar doc. per ala 0 Informacio per a o
Motius de la Generalitat (34,2%) Generalitat (35,4%) altres tramits (41,9%)
consulta Informacid per a Informacié per a altres Presentar doc. per a
0] o) 0]
altres tramits (32,9%) tramits (33,0%) la Generalitat (30,6%)
o Presentar docs. Para Presentar docs. Para Assessorament per a
0] o) 0]
O otras Admins. (19,0%) otras Admins. (17,7%) tramits telematics (15,3%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
FrequénciaPrimera vegada que vinc 24,1%  Menys d'1 vegada a I'any 18,1% Primera vegada que vinc 20,1%
d'Us 1 vegada al'any 18,6% 1 vegada a l'any 21,3% 1 vegadaa l'any 25,6%
: :@ 2 03 vegades a l'any 25,4% 2 03 vegades a l'any 26,3% 2 03 vegades a lany 24,1%
16
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»

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS > Universitaris Superiors

Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu Administracic local (29,6%)

. o
< Primaris < Just|C|a-(,14,IOé) 0
Serveis Socials (33,1%) Ocupacié Publica(10,6%)

Administracio local (22,3%) Q
Consum (10,0%)

Informacid per a altres tramits
Sol-licitud d'ajudes, beques,

‘O’ subvencions
Sol:licitar Informacio per a tramits

Presentar documentacio per a la
Generalitat /
Informacio per a altres tramits @
Presentar documentacio per a altres
Administracions Publiques

@

» Universitaris Mitjans

telematics o N
£SO Administracié local (32,8%)
Primaris/EGB <« FP/BUP/COU/ Urbanisme i habitatge (10,5%
. ., o

Administracié local(27,6%) Administracid local (30,5%) Ocupacié Publica (10,5%)

O\ Serveis Socials (18,2%) Urbanisme i habitatge (12,6%)
. . i i sentar documentacié per
Agricultura, ramaderia, pesca (14,9%)  Serveis Socials (9,3%) Pre . P
a la Generalitat

Informacid per a altres tramits Informacio per a altres tramits Informacio per a altres
Presentar documentacioé per a la Presentar documentacio per a la tramits
Generalitat Generalitat Presentar documentacié per
Presentar documentacio per a altres Presentar documentacié per a altres a altres Administracions
Administracions Publiques Administracions Publiques Publiques

cotEsao 17
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)

Estudiant

Labors de
la llar

Aturat/
Buscant
ocupacio

Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

Arees més
consultades

Administracié (30,6%)
Ocupacié Publica (18,1%)
Ensenyament (16,7%)

Serveis Socials (48,9%)
Administracio6 (17,0%)
Urbanisme (14,9%)

Administracié (24,5%)
Serveis Socials (23,5%)
Urbanisme (20,6%)

2

Motius de
consulta

Documentacio per a la Generalitat

e Informacid per a altres tramits
e Documentacio per a altres

Administracions Publiques

® Informacid per a altres tramits
® Sol-licitud d'ajudes, beques,

subvencions
Documentacio per a la Generalitat

® Informacid per a altres tramits

Documentacio per a la Generalitat

® Documentacio per a altres

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

(40,5%)

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

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

(15,3%)

E Menys d'1 vegada a l'any

Fregliéncia

[Ezg

d'ds
Primera vegada que vinc 42,4%
1 vegada a l'any 18,8%
2 0 3 vegades a l'any 18,1%

= Primera vegada que vinc - 21,4%

1 vegada al'any - 21.4%
7
2 03 vegadesa l'any . 16.7%
’

Primera vegada que vinc 22,0%
23,3%
26,0%

2 o 3 vegades a l'any
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Arees més Motius de : Freqléncia
) consultades O‘ @/ d'ds

consulta
. L, .. Primera vegada que vinc 20,6%

Administracié (27,9%) : o Informacio per a altres tramits (41,8%)
Jubilat Serveis Socials (20,2%) i ® Documentacio per a la Generalitat  (32,1%) 1vegadaalany 26,5%
Pensionista | hanisme (13,7%) Pe Informacio per a tramits telematics (15,5%) 2 03 vegades a I'any 26,3%
Treballador Administracié (25,2%) e Informacio per a altres tramits (34,5%) Primera vegada que vinc 16,8%

. ' : « Documentacio per a la Generalitat : . :

A ltura... (10,99 : ¢ : Menys d'1 vegada a I'any
per compte Agricultura 1(O G'VA) ' DecnenEdd par o sl (34,5%) ) 19,9%
pro propi Urbanisme ( ’ 0) i Administracions Pabliques (18,0%) 2 0 3 vegades a l'any 21,1%

: ® Documentacié per a la Generalitat (38:2%) Primera vegada que vinc 17,4%

Treballador Administracié (31,3%) : o -
: ® Informacio per a altres tramits

[ |1

. o . (o) 1 vegada a l'any 9
Per Urbi;\r.nsme (11,3%) : © Documentacio per a altres (30,2%) : 21,2%
compte Justicia (10,1%) . Administracions Pl]bliques (21’1%) 2 0 3 vegades a l'any 27,7%
d’altre : :
Cuidador Administracié (37,1%) te Documentacié per a la Generalitat  (31,4%) Primera vegada que vinc 25,7%
entorn Serveis Socials (25,7%)  :® Informaci6 per a altres tramits (31,4%)  Menys d'L vegada al'any _ 28 6%
familiar Urbanisme (11,4%) e Sol-licitar signatura digital o clau ’ : !

’ . electronica (14’3%) 2 03 vegades a l'any 20,0%
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia
’O @/ Informacid per a altres tramits (41,3%) l@
Administraci6 (26,0%) Presentar documentacié perala‘' ’>7" 2 o0 3 vegades a l'any
;=== Urbanisme(19,1%) == IC:eneraIita(’; By I (33,4%) == (26,7%)
I Agricultura...(11,1% resentar documentacio per a altres 1 vegada a I'any (19,3%
: gricultura.. d Administracions Publiques (18,4%) Mengos de 1 vega(da a )
- I'any(17,E€nm
p - y 0 @/v P d i0al ::®
Administracid (34,84) resent?r ocumentacio a la (34’9%)
y= == Justicia (12,2%) - Generallt.a,t o == 2 0 3 vegades a I'any (24,3%)
I Urbanisme (9,0%) Informacid per a altres tramits (33,9%) 1 vegada a I'any (21,9%)

PlrteserXZr o.Io.CL:me.ntauslrt))(le.ra (16,6%) Primera vegada que vinc
altres Administracions Publiques(16,6% (21,7%)

I p @ Presentar documentacié per ala (33,2%
: Serveis Socials (27,4%) Generalitat P (33,2%) 2 0 3 vegades a I'any (27,4%)
=== Administraci6 (21,9%) == | tormaci6 per a altres tramits  (27,5%)==" Primera vegada que vinc (22,1%)
Ocupacié Pdblica(12,4%) Presentar documentacio per a (19,1%) 1 vegada a l'any(19,2%)

altres Administracions Publiques

cotEsao 20
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

R 29.8% 1
Arees de consulta

Administracié local

11,5% §

Urbanisme i habitatg

- . ) S . . . . 0
Administracio local és la principal area de consulta, ja que més Serveis Socials 11,0% LI
d’una qu‘arta part de les visites sol.liciten informacié sobre Justicia 8,1% ¢
aquesta area, en segon lloc Urbanisme i habitatge, seguida de 0
Serveis Socials Agricultura, ramaderia, pesca 7,4% t
Ocupacid publica 7,3% l
En comparacid amb el 2017, es troben més distribuides les o
. R . . Consum 4,9%
arees de consulta, aixi i tot s'observen canvis per exemple durant
el 2017, I’ area d’ Administracié local no figurava entre les Participacio ciutadana 4,8%
primeres opcions i ara ha superat a Urbanisme i habitatge. També Transports 4,3%
s'observa un aument en |’ area de Justicia i Agricultura Ganaderia
. . . . . Ensenyament 3.8% ‘
i Pesca, ja que no figuraven en 2017 com a primeres opcions. ’
El perfil dels ciutadans visiten les oficines per a realitzar consultes Hisenda 3,3% ! ]
d’ Administracio local és de majoritariament dones, I’ Edat amb Treball 2 6%
major representativitat és d’ entre 45 i 64 anys d’ Edat, els 1070
estudis son els secundaris, quant a la Ocupacié sén en la seua Turisme 2,4%
. . , .
;najo"r‘la .tredbal(;adors :jtrc;elballadores pe.l’ ,co(rjnpte daltre,dl la Sanitat 1,4% Dona (,9%), Cultura (,8%)
reqgliencia de e.truca.l a. aqlfests usuaris es_ .e 2 c? 3 vega es a! 1 2% Proteccié persones béns
I'any. | el motiu principal és per a sol.licitar informacio i Comer¢ 1£70 (,4%), Infraestructures
assessorament sobre altres tramits. IndUstria i Energia 1,1% (,3%), Investigacio cientifica
i Desenvolupament (,3%),
Medi ambient 1,1% Esports(,2%), Politica
lingtistica (,1%), Cooperacio
[0)
altre 3,6% i solidaritat (,1%).
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

. ° . . .,
Administracio local 29,8% * De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Treballador per compte alié

Urbanisme i habitatg 11,5% i De 45 a 64 anys, , estudis secundaris, Desocupat o buscant faena
Serveis Socials 11'0% i De 45 a 64 anys, estudis secundaris, Desocupat o buscant faena y Treballador per compte alié
Justicia 8,1% i De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié
Agricultura, ramaderia, pesca 7,4% De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié

S °
Ocupacio publica 7;3% ’ De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Treballador per compte alié

°
Consum 4,9% * De 45 a 64 anys, estudis secundaris, Treballador per compte alié

Resum: Aixi és la distribucio dels
perfils davant cadascuna de les
arees de consulta, cal assenyalar

°
3,8%’ De 30 a 44 anys, estudis universitaris mitjans, Treballador per compte alié que la freqliiéncia de trucada
majoritaria en tots els casos és de

o ®
Participaci6 ciutadana 4,8% * De 45 a 64 anys, estudis secundaris, treballador per compte propi

Transports 4,3% De 30 a 44 anys, estudis superiors, Treballador per compte alié

Ensenyament

Hisenda 3.3% De 45 a 64 anys, estudis secundaris, Treballador per compte alié ) )
’ ° . _ B 2 o 3 vegades a I'"*any i els motius
Treball o De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Treballador per compte alié . .
2,6% § majoritaris han sigut per a
Turisme 2,4% ’ De 45 a 64 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié mfon:na%:lo- Sc_’b_”_e altres tramits i
) - de tramits ja iniciats.
Sanitat 0 . . - . L
1,4%) * De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié
°
Comerg 1’2% ’. De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié

Industria i Energia 1.1% De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié
’

Medi ambient 1,1% De 30 a 44 anys, estudis universitaris superiors, Treballador per compte alié

altre 3,6% coktEsa 22
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

Genere Edat NIVEL EDUCATIVO Ocupacio
D .
Del18a De30a Ded5a De 6; Menys de Primaris o . Universitaris Universitaris . Faenes de esocupat Jubilat/da-  compte compte Cumfador/a en
TOTAL Dona Home anys i R . Secundaris . . Estudiant o buscant Lo . i I'entorn
29 44 64 més primaris EGB mitjans superiors la casa faena Pensionista propi alie familiar

Administracié local|  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% 27,9%  25,2% 31,3% 37,1%
Urbanisme i habitatge] 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%

Serveis Socials 11,0% [12,8% 8,8% | 8,2% 5,1% 12,7% 18,3%| 33,1% 18,2% 9,3% 7,9% 6,0% 2,8% 38,1% 14,8%  20,2% 6,2% 6,3% 25,7%
Justicia]  8,1% 89% 7,0%|93% 7,5% 7,7% 2,8% 3,8% 5,1% 7,9% 4,1% 14,0% 11,8% 2,4% 6,3% 3,8% 8,7% 10,1% 5,7%

Agricultura, ramaderia, 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%
Ocupacié 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% 18,1% 2,4% 11,0% 0,4% 2,8% 9,2% 0,0%
Consum|  4,9% 51% 4,7% | 54% 3,0% 4,8% 6,0% | 10,0% 4,7% 5,6% 3,2% 4,2% 0,7% 7,1% 5,0% 6,7% 3,4% 4,9% 2,9%

Participacié ciutadana|  4,8% 45% 51% | 45% 3,9% 4,1% 5,8% 2,3% 3,3% 4,5% 4,9% 6,9% 6,3% 0,0% 2,3% 5,0% 8,7% 4,8% 2,9%
Transports|  4,3% 2,8% 6,1% | 1,1% 3,8% 53% 2,3% 2,3% 3,5% 5,3% 5,2% 3,2% 0,0% 1,2% 2,8% 2,1% 10,2%  4,9% 2,9%
Ensenyament|  3,8% 41% 3,3% | 68% 4,0% 2,6% 0,0% 1,5% 4,5% 3,6% 4,5% 3,5% 16,7% 0,0% 4,0% 0,0% 1,6% 4,5% 2,9%
Hisenda| 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% 1,2% 5,3% 2,9% 3,1% 3,2% 0,0%

Trebll|  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% 4,5% 1,3% 2,2% 2,8% 2,9%

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

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

Comergl 1,2% 1,1% 1,3% | 1,4% 09% 1,3% 0,8% 0,0% 0,8% 1,4% 2,1% 0,8% 0,0% 0,0% 1,3% 1,1% 2,2% 1,2% 2,9%

Industria i 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% 0,0% 1,8% 0,8% 2,5% 0,9% 0,0%
Medi ambient| 1,1% 02% 2,1% | 2,0% 0,3% 1,1% 1,5% 0,0% 1,4% 1,0% 0,4% 1,5% 1,4% 0,0% 0,5% 1,5% 1,6% 1,0% 0,0%

Diferéncies significatives en 2019

Unitat. Percentatges
Superior/Inferior al total 23

Només es mostren les arees amb base major a 15 _ _
J cokEsa
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Arees de consulta

MOTIVOS FRECUENCIA
5 ; Presentar Presc'entar ici ici 263 Undiaa 263 Menos Primera
TOTAL Informacié By Registrar do.clumentac queixes, S9I-I|C|tar . S?I-.I|C|tud ' Cadadia  diesala b Cada 15 1 vegada vegades lvegada del vegada
per a Informacié documentac i6 pera suggeriment signatura Recollidade d'ajudes, Pagament  Realitzar dies  al mes g. al'any vegadaa gac
tramits  peraaltres i6perala altres so digital o clau documentac  beques, de Taxes i altres setmana setmana alany lany dueVInc
telematics tramits Generalitat  Adminis.  agraiments electronica i6 subvencions  impostos gestions

Administracié 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%
Urbanisme i habitatge| 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%

Serveis Socials|  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, ramaderia, 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%
Ocupacié 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%
Consum| 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%

Participacié ciutadana| 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% 5,4% 6,7% 4,2% 4,0% 4,0%
Transports| 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%
Ensenyament| 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%
Hisenda| 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%

Trebll] 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%

Turisme| 2,4% 1,7% 4,6% 1,7% 1,4% 1,2% 0,0% 3,7% 0,8% 1,7% 5,5% 00% 0,0% 0,0% 00% 2,1% 2,1% 2,1% 18% 4,5%

Sanitat| 1,4% 0,3% 0,7% 2,5% 1,9% 4,8% 0,0% 1,8% 1,6% 1,7% 1,8% 00% 3,7% 2,1% 1,1% 1,7% 13% 12% 18% 1,1%

Comerg| 1,2% 2,9% 1,0% 1,2% 1,0% 13,1% 0,0% 3,1% 0,0% 0,0% 1,8% 00% 0,0% 0,0% 00% 1,7% 19% 14% 14% 0,2%

Industria i 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% 0,0% 2,1% 7,8% 0,4% 0,6% 1,1% 0,8% 1,3%
Medi ambient| 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% 0,5% 1,8% 0,5%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019

Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEsa Superior/Inferior al total 24
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. Resum. Els perfils d'acord amb el motiu de la trucada es distribueixen
COMPORTAMENT DE L'USUARI de la seglient manera. En quant a I’ Ocupacid, la que es troba en el 50%

Motius o0 més en tots els motius és la de Treballador per compte alié i la

freqiiencia de trucada més comu per a tots els motius és de 2 o 3
vegades a l'any.

De 30 a 44 anys, , estudis secundaris, el area en la que se solicita en su

mayoria es en Urbanisme i habitatge.

o De 45 a 64 anys, estudis universitaris superiors,

34,4% § il o
Hisenda, es el drea mds consultada por este motivo.

34.1% De 45 a 64 anys, estudis universitaris mitjans, el area
! mayoritariamente es en Administracié local.

12,6% #§

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

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres tramits
Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat

17,6% i De 45 a 64 anys, estudis universitaris superiors, Urbanisme i habitatge,
Trebll,
3,1% i De 45 a 64 anys, estudis secundaris i universitaris superiors, Urbanisme i habitatge es el
area mas solicitada por este motivo.

9 8% De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Urbanisme i habitatge es el area mas solicitada
’ por este motivo.

De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Urbanisme i habitatge es el area mas solicitada
por este motivo.

Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Sol-licitar signatura digital o clau electronica

5,9%

Recollida de documentacio

. ) ) o s De 30 a 44 anys, estudis secundaris, Urbanisme i habitatge es el drea mas solicitada por
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions 4,6%) * este motivo
Pagament de Taxes i impostos 2’2% ® De30a 4.4 anys, estudis secundaris, Urbanisme i habitatge es el area mas solicitada por
’ este motivo.
Realitzar altres gestions 4’0% ’ Isi:?niﬁjjnys, estudis secundaris, Urbanisme i habitatge es el area mas solicitada por

25
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius

Genere Edat NIVEL EDUCATIVO Ocupacié
De 65 | Menvs Desocu Jubilat/ Cuidador/
De 18 a De30a De45a : ¥ Primaris Secund Universitaris Universitaris| Estudian Faenes pato da- compte compt aen
TOTAL Dona Home anys i de A " R . . N
29 44 64 . .. OoEGB aris mitjans superiors t dela buscan Pensio propi ealieé [I'entorn
més | primaris A L
casa tfaena nista familiar

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a tramits

telematics| 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%
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%

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a altres tramits| 34,4% |34,4%
40,1% 38,8% | 38,2% 19,0% 25,0% 32,1% 34,5% 38,2% 31,4%

34,1% |34,5% 33,7%(32,8% 34,2% 35,4% 30,6%| 13,8% 31,2% 32,4%

Administracions Publiques| 17,6% |19,5% 15,3%20,1% 19,0% 17,7% 13,5%| 7,7% 12,2% 17,3%  20,0% 22,7% | 16,7% 7,1% 15,3% 13,0% 18,0% 21,1% 8,6%
3,1% 29% 33%|23% 24% 36% 38% | 3,1% 3,5% 3,2% 2,4% 3,2% 28% 00% 45% 48% 25% 2,4% 2,9%
57% 10,4% 9,0% 13,9% | 16,0% 4,8% 11,0% 3,4% 11,8% 11,0% 14,3%

Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat
Presentar i registrar documentacié per a altres

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Sol-licitar signatura digital o clau electronical| 9,8% [10,2% 9,4% |17,5% 13,0% 8,3% 4,0% | 4,6%
Recollida de documentacié| 5,9% 59% 6,0%|79% 58% 62% 6,0%| 62% 8,0% 6,3% 5,4% 4,2% 35% 83% 6,5% 57% 53% 6,1% 8,6%
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions|  4,6% 50% 4,2% | 3,7% 3,5% 4,7% 8,3% |23,8% 7,8% 4,0% 2,8% 0,9% 56% 238% 9,0% 7,1% 25% 1,5% 5,7%
Pagament de Taxes i impostos| 2,2% 1,1% 3,4% | 1,4% 14% 2,6% 3,5% | 3,1% 51% 1,3% 2,4% 0,9% 0,0% 0,0% 23% 38% 28% 18% 0,0%
Realitzar altres gestions|  4,0% 3,7% 4,4% | 40% 4,0% 3,6% 53%| 92% 45% 3,7% 5,4% 2,3% 2,8% 4,8% 3,8% 55% 3,4% 3,8% 57%

Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2019
Només es mostren les arees amb base major a 15 cokEzsa Superior/Inferior al total 26
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Motius

FREQUENCIA AREES
dzieossa Un dia 1 263 1 Menos Primera| Agur:ult Ocupaci Particip
Cada ala Cadal5 de1l vegada|Administracié Urbanismei Serveis - ! p acioé Ensenyam . . N Inddstria  Medi
TOTAL . . vegada vegade vegada . . Justicia ramade 6 Consum . Transports Hisenda Trebll Turisme Sanitat Comerg . . 3
dia setman dies ) s vegada que local habitatge  Socials N " ciutada ent i Energia ambient
setman almes sal'any al'any s n ria, publica
a al'any vinc pesca na

Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a
29,0% 17,2%

tramits telematics| 12,6% |7,7% 3,7% 4,3% 7,8% 11,2% 16,3% 14,7% 11,8% 9,3% | 18,8% 206%  7,9% 1,8% 11,8% 10,0% 8,2% 12,1% 17,8% 49%  56% 12,7% 9,1% 2,6% 30,3%
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a
altres tramits| 34,4% [38,5% 25,9% 17,0%

Presentar i registrar documentacié per a la
Generalitat| 34,1% |38,5% 48,1% 51,1% 40,0% 39,3% 37,4% 32,9% 28,7% 30,7%

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% 42,3% 65,2% 18,4% 27,3% 29,0% 37,9%

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 i registrar documentacié per a altres

Administracions Publiques 30,8% 17,2% 42,8% 10,4% 22,7% 12,7% 262% 12,2% 18,3% 10,6% 23,7% 152% 258% 10,3%

17,6% (23,1% 40,7% 34,0% 28,9% 24,4% 18,3% 15,5% 13,5% 14,7%| 13,2% 10,2%  13,9%
15% 3,0% 201% 1,5% 1,7% 1,0% 1,1% 1,4% 1,5% 10,5% 33,3% 65% 3,4%

Presentar queixes, suggeriments o agraiments| 3,1% |0,0% 0,0% 6,4% 22% 1,7% 4,3% 25% 2,6% 3,3% 2,5% 0,6% 50% 0,9%
Sol-licitar signatura digital o clau electronica| 9,8% |0,0% 3,7% 6,4% 4,4% 25% 8,4% 9,4% 153% 12,2%| 22,4% 0,6% 03% 0,9% 0,0% 50% 52% 7,6% 6,8% 1,9% 51,1% 8,5% 0,0% 00% 00% 32% 0,0%
Recollida de documentacidé| 5,9% 0,0% 7,4% 6,4% 11,1% 7,4% 6,3% 58% 7,4% 2,9% 6,0% 2,5% 50% 4,1% 13,3% 5,0% 11,9% 4,5% 13,6% 5,8% 2,2% 11,3% 9,1% 7,9% 152% 6,5% 6,9%

Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions| 4,6% |[0,0% 0,0% 6,4% 7,8% 87% 4,6% 4,6% 2,6% 4,5% 2,8% 63% 179% 0,0% 6,9% 0,0% 82% 08% 0,8% 49% 1,1% 85% 1,5% 53% 0,0% 00% 0,0%
Pagament de Taxes i impostos| 2,2% |7,7% 0,0% 2,1% 0,0% 08% 17% 6,0% 1,0% 0,7% | 02% 3,2% 0,0% 0,0% 13,8% 10% 00% 00% 17% 39% 89% 1,4% 15% 26% 00% 0,0% 0,0%
Realitzar altres gestions| 4,0% |0,0% 0,0% 2,1% 56% 54% 3,4% 4,6% 38% 4,0%| 50% 2,5% 3,3% 2,7% 54% 45% 3,7% 30% 51% 10,7% 4,4% 42% 91% 53% 61% 32% 3,4%

Diferéncies significatives en 2019

Unitat. Percentatges
Només es mostren les arees amb base major a 15 _ _ Superior/Inferior al total
! cotesa perior/ 27
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Resultats

COMPORTAMENT DE L'USUARI

Frequencia d'Us
Primera vegada que vinc

Menys d'1 vegada a l'any

Freqgliéncia
L

. 1 vegada a l'any
Baixa

2 o 3 vegades a l'any

. . 1 vegada al mes
Frequencia

Mitjana
Cada 15 dies
Un dia a la setmana
Freqliencia
Alta “9 2o03diesalasetmana
Cada dia

20,1% i De 30 a 44 anys, , estudis secundaris..

18,3% i. De 45 a 64 anys, , estudis secundaris.

°
20,7% ’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris.

®
8’8% ’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris.

®
3’3% ’ De 45 a 64 anys, , estudis universitaris superiors.
0 [
1;74 ’ De 30 a 44 anys, , estudis universitaris superiors.

[
1,0% ’ De 30 a 44 anys, , estudis universitaris superiors.

cotEsao

o
25,6% ’ De 30 a 64 anys, estudis secundaris.

°
,5% , De 45 a 64 anys, , estudios primarios y estudis secundaris.

Resum: més de la meitat dels
ciutadans utilitzen el servei amb
una freqléncia baixa (de
manera anual), les persones que
utilitzen el servei amb major
freqliéncia sén en la seua
majoria dones, i I’ Ocupacié més
repetida en totes les
freqiencies d’ Us és la de
treballador per compte alié.
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Responsabilitat Social,
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Frequéncia d'Us

Geénere Edat Estudis Ocupacio
TOTAL Dona Home De 18a De30a De45a 5:;;5; Me.nys (.:Ie Primaris o Secundaris Univ.el.'sitaris Univers.itaris Estudiant Faenes de 28533;:: Jubil.at/fia- compt.e comPte 2:?::?(:{:
29 44 64 . primaris EGB mitjans superiors la casa Pensionista propi alie -
més faena familiar
Cadadia| 0,5% 0,3% 06% | 00% 06% 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%
263 diesalasetmanal 1,0% 0,7% 1,3% | 0,6% 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%
Undia alasetmana|] 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%
1lvegadaal mes| 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 vegadesalany| 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%
lvegadaalany| 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 1vegada al'any| 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%
Primera vegada que vincf 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%

Unitat. Percentatges

Diferéncies significatives en 2019
Només es mostren les arees amb base major a 15

cokesa Superior/Inferior al total 29
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Mitjana: 9’02
Satisfaccioé Global
9,05 7 9;02
9,00 -
8,95 -
507 gg3
Acceptacié: 95,8% 8,85 - ’
60,0 [ k ‘ :’jg .
56'0%f 8,70 . .
50,0 # 2017 2019
40,0
Rebuig: 2,4%
30,0 0= 2019
1 === 2017
20,0 i i .
’ -
5,5% ,” 9
10,0 o 22% 2% 12,7% Resum: de manera general s’ observa un aument en
8% 3% 1% ,5% 1% 1,8% < la satisfaccié general dels ciutadans que han assistit
,0 - T . . . . . . 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’ acceptacid, i el serviei ha

\_'_’ aconseguit una nota mitjana de 9,02 sobre 10.

Indiferencia: 4,0%

cotEsao 30
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio Global per arees

B Rebuig M™Indiferencia ® Acceptacid

Mitjana

Hisenda {3 —— 9,63 1

Turisme — 9,52 t

Justicia P&% — 911 t

Administracié local P& — 9,09 : 3

Ocupacid publica IR — 9,08 1

Consum X4 — 9,03 ‘

Ensenyament [TA — 9,03 1

Transports  E}A — 9,01 1

Participaci6 ciutadana 32 — 8,97 ‘

Serveis Socials X/ ——— 8,96 1 1

Sanitat 7 —— 892 1 |

Urbanisme i habitatg £1% — 8091 ‘

Treball TR - 8,77 ‘

Agricultura, ramaderia, pesca TR —— 8,65 i |
Comer¢ TR — 8,36

IndUstria i Energia  ET23 — 8,19 3

Medi ambient 10% — 8,03 ‘

Satisfaccio
General

cotEsao

Valoracié mitjana Evolucié onada

anterior
1,43
,22
,48
-,08
-,20
,00

,40
:,%
-,05
.28
520
-10
-,40
.35

i
-,40

902 1 I

31
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Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

. . ., . : e 9,33
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques ’
Estudis v
Genere Universitaris superiors 9,05
o e 1368
Universitaris mitjans 8,85
8'941 19'08 o Secundaris 9,04 1590
8,77 8,89 ﬁ
Primaris o EGB 9,02
8,08
9,05 9,06

Ocupacié Menys de primaris

Resum: al analitzar la nota mitjana per variables

Cuidador/a en I'entorn familiar 9,17 Edat 19 " sociodemografi
. , grafiques trobem que aquesta ha
Treballador/a per compte alie 8,98 1 3,74 43876 9,12 augmentat en practicament tots els casos,
Treballador/a per compte propi 5897 g 857 9,05 8,90 excepte en les persones que es dediquen a les
o T PR - - - A . . . T labors de la llar, i els que tenen estudis primaris o
’ inferiors.

Jubilat/da-Pensionista 9,06 t 9,02

També, s'observa que la gran majoria dels

Desocupat o buscant faena 9,11 % 9,10 segments es troben per damunt de la mitjana.
Faenes de la casa 8 De18a De30a Ded5a 265
exclusivament 8, :5 $9,32 29 a4 64
. . & aaamaas Mitjana 9,02
Estudiant exclusivament 9,08 t 8,80 t Augment respecte al 2017 32

co t =Es0 Dades en Grisa, dades 2017
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Conselleria de Transparéncia
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Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per Motius , Freqliencia i OFICINAS.

Resultats

Resum: al analitzar la satisfaccié per motius d’ Us del servei, les persones que sol.liciten la firma digital, van per a rebre documents, i les
que busquen informacié i/o assessorament per a altre tipus de tramits son les que estan més satisfetes amb el servei, i son les que
presenten queixes, suggeriments o agraiments, demanen suport amb tramits telemadtics, i les que van per a sol.licitar ajudes,
subvencions o beques les més insatisfetes, per part seua, s’ observa que la freqléncia de visites no es un factor que discrimine Ila

puntuacio de satisfaccion amb el servei.

Primera telefonada
Menys d'1 vegada a l'any
1vegadaal'any

2 o 3 vegades a l'any

1 vegada al mes

Cada 15 dies

Un dia a la setmana

2 03 diesalasetmana

Cada dia

Informacié i/o assessorament per a tramits telematics
Informacid i/o assessorament per a altres tramits

Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat
Presentar i registrar documentacié per a altres Admins.
Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Sol-licitar signatura digital o clau electronica

Recollida de documentacié
Sol-licitud d'ajudes, beques, subvencions

Pagament de Taxes i impostos

Realitzar altres gestions

ssmmmnn Mitjana 9,02
t Augment respecte al 2017 33

() t =Es0 Dades en Grisa, dades 2017
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per Motius , Freqliencia i OFICINAS.

1,61
0,46

-0,49
1,48
0,97
0,73
0,18
0,48
-0,54
-0,73
0,97

-0,80

0,82
-1,24

Diferencia de la satisfaccion del
2017 al 2019

V PROP La Ciguefia

V PROP Valencia Ciudad Administrativa

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 Dénia

A PROP Torrevieja
SATISFACCION GLOBAL

cotEsao

: 9,68
:8,99
8,31 H 9,83 Resum: Al analitzar el grau de
. 9,67 satisfaccié general per oficines,
9,67 ens trobem en les que es troben
: 9,39 por davall de la mitjana en
H 9,48 Valéncia sé6n PROP | i la de
W 9,11 Requena, en Castellé per davall
833 . de la mitjana es troba Vinaros, i
9'29846 és en la Provincia d’ Alacant on el
H '9'55 nivell de satisfaccié del servei en
H 9,03 general és inferior.
! 9,84 De manera general, la satisfaccio
: 9,71 general en la majoria de les
8,71 oficines ha augmentat del 2017
: 9,56 fins hui.
8:83
8,74
. 9,38
H 9,88
; 9,47
8,40 :
. 9,63
. 99’%2 [ — Mitjana 9,02
E B e en e dades 2017 34
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs

B Rebuig m Indiférencia m Acceptacio Valoraci6 mitjana Evoluci6 onada

Mitjana anterior
La senyalitzacid externa i interna de I'oficina 8,22 0,25
Les condicions ambientals de I'oficina 8,84 0,09
El nombre de llocs d'atencié 8,32 0,58
La prestacio del servei en relacié amb el que esperaveu 8,86 1012
La correccio de la informacid i I'atencié rebuda 9,06 0,07
El temps d'espera per a ser atés 8,77 [ 036
El temps d'atencid i prestacié del servei 9,06 -0,01
L'adequacié de I'horari d'atencié 8,40 | o051
La competencia i professionalitat de les persones que I'han atés 9,14 0,04
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,22 0,06
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,15 I 0,10
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,87 0,08
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,60
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,87
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,55 0,76
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,26 1,12
Té la percepcid que I'entitat té en compte la seua opinid 8,03 1,67
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,73
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,05

cotEsao 35
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Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

8,84

Mitjana: Estudis
jana: 8 22 -
Génere Universitaris superiors é,14
. . Universitaris mitjans 8§10 7'98
r Secundaris : 825
8, 19 8, 24 ﬁ Primaris o EGB 8 30
Menys de primaris
8,40
5 8,08

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar . 8,31 Edat Resum: son les dones les que presenten major

satisfacci6 amb aquest atribut, també s’ observa
gue a menys estudis major és la satisfaccié amb el
mateix, i sols les persones majors de 65 anys d’ edat

8,23
Jubilat/da-Pensioni v pm...8.19...819 BN ...
ubilat/da-Pensionista . 8,36 son els que tenen que possar una nota per damunt
Desocupat o buscant faena 8,27 l I de la mitjana.

Faenes de la casa exclusivament

Treballador/a per compte alié

Treballador/a per compte propi .

Del18a De30a Ded45a 265

Estudiant exclusivament 29 44 64

....... Mitjana 8,22
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 8’84 Estudis

Génere Universitaris superiors

. . Universitaris mitjans

lP Secundaris
8182 8186 % Primaris o EGB

Menys de primaris

8,77

8,91
8,90

Ocupacio

Cuidador/a en I’entorn familiar .
Treballador/a per compte alié
Treballador/a per compte propi

: 8,88
. v 8,74
8,96 .
Desocupat o buscant faena 8,90 T T T

Jubilat/da-Pensionista
De18a De30a Ded45a 265
29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

8,99

cotEsao

Provincia

9,11

*»

8,73

8,77

Resum: Quant al genere no hi ha una diferéncia
significativa davant la puntuacié d’ aquest atribut, s’
observa que el Estudi de estudis secundaris i
primaris tenen un nivell alt de satisfaccié6 amb el
mateix, i sols les persones d’ entre 45 i 64 anys d’
Edat sén les que posen una nota per davall de la
mitjana. Per la seua part, els traballadors per
compte propi i les que és dediquen a les labors de
la llar sén les més insatisfetes amb la prestacié del
servei.

....... Mitjana 8,84
37
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

. . . . ., 8,73
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
El nombre de llocs d'atencio
Mitjana: Estudis
jana: 8 38 »
G é nere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8;27
lP- Secundaris
8'32 8'43 ﬁ Primaris o EGB
Menys de primaris
L &% 8,24
Ocupacio
) , - Edat Resum: sén les dones les que qualifiquen millor
Cuidador/a en I'entorn familiar 8,43 8,65 aquest atribut, s’ observa que a menys Estudis

major és la satisfacci6 amb aquest, i les persones
majors de 65 anys d’ edat sén les que posen una
nota per damunt de la mitjana. Per altra part, els

Treballador/a per compte alié

..833...8,32...8,33..

Treballador/a per compte propi

Jubilat/da-Pensionista 8,35 J I I treballadors per compte propi i els que es
Desocupat o buscant faena dediquen a les labors de la llar son els més
Faenes de la casa exclusivament . De 18 a De 30a De45a 265 insatisfets amb el nombre de llocs d'atenci¢.
29 44 64
Estudiant exclusivament 8,49
....... Mitjana 8,38
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

9,06

Mitjana: 8’86 Estudis —
.Géner: Urﬂfvrj:i:fr:f::; 8,76
8,78 390 % e
Menys de primaris 8 85

Ocupacio

d Resum: sén les dones les que estdn més satisfetes
9,31 Edat amb la prestacié del servei en relacié a 'esperat, s’
8,90 8,90 observa que a les persones que tenen estudis

8,84 universitaris superiors i secundaris son els més
e ‘N e satisfets amb aquest atribut i sén les persones d’
8,75 entre 30 i 44 anys i majors de 65 anys d’ edat els
J gue posen una nota per damunt de la mitjana.

. Del18a De30a Ded45a 265
Estudiant exclusivament 907 29 44 64
?

Cuidador/a en I’entorn familiar
Treballador/a per compte alié
Treballador/a per compte propi .

Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament

....... Mitjana 8,86

cotEsao 39
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 9’06 Estudis

9,41

*»

Génere Universitaris superiors . 9,11
. . Universitaris mitjans 95’01 8189
9.00 511 r. Secundaris 911
4 . . :
’ ﬁ Primaris o EGB 4,02
Menys de primaris .
. 9,08
Ocupacio
Edat Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
Cuidador/a en I'entorn familiar .. 9.1 significativa davant la puntuacié d'aquest atribut, s’
Treballador/a per compte alié 9,09 ‘ observa que a menys estudis major és la satisfaccié
, 9,04 amb aquest, i son les persones majors de 45 anys
Treballador/a per compte propi - . . eanardsnnnnn ,
8,98 d’ edat els que posen una nota per damunt de la
Jubilat/da-Pensionista mitjana. Per altra part, els treballadors per compte
Desocupat o buscant faena J propi i alié son els més insatisfets amb la rapidesa
Faenes de la casa exclusivament _ De18a De30a DedSa 365 en facilitar la informacié o gestio sol.licitada.

Estudiant exclusivament

29 44 64

cotEsao

....... Mitjana 9,06
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

%
N Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 8,77 Estudis

Génere Universitaris superiors 8,93

. . Universitaris mitjans
Secundaris

(’I 8,79
8,71 8,82 Primaris o EGB

8,78

Menys de primaris §8,66
Ocupacio :

Edat

Cuidador/a en I'entorn familiar ..

9,51

Treballador/a per compte alié 8,83 8,84
Treballador/a per compte propi - e LGST3 L
Jubilat/da-Pensionista 8,65
Desocupat o buscant faena J
Faenes de la casa exclusivament T T T
Del1l8a De30a De45a 265

Estudiant exclusivament

29 44 64

cotEsao

Provincia

9,01

*»

8,61

8,87

Resum: quant al génere no hi ha una diferéncia
davant la puntuacié d'aquest atribut, s’ observa que
a menys estudis major és la satisfacci6 amb aquest,
i son les persones d’ entre 30 i 44 anys d’ edat les
gue posen una nota per davall de la mitjana. Per
altra part, els treballadors per compte alié i els
estudiants sén els més insatisfets amb Ia
professionalitat de les persones que els atenen.

Mitjana 8,77

41



GENERALITAT

% VALENCIANA
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 9’06 Estudis

9,28

*»

G é nere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8;92
P Secundaris
8'97 9; 14 ﬁ Primaris o EGB
Menys de primaris 9 15
Ocupacio ’
Edat Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia

Cuidador/a en I'entorn familiar significativa davant la puntuacié d’ aquest atribut,

s'observa que a menys estudis major és la
satisfacci6 amb aquest, i conforme augmenta I’

9,46
Treballador/a per compte alié

Treballador/a per compte propi .

R . -:9,02 . . . -
9,01 ’ edat, la insatisfacci6 amb I'amabilidad augmenta.
Jubilat/da-Pensionista Per altra part, els estudiants i els que es dediquen a
Desocupat o buscant faena 917 la cura en I'entorn familiar sén els que es mostren

més insatisfets amb aquest atribut.

Faenes de la casa exclusivament ' Del18a De30a De45a 265

Estudiant exclusivament 29 a4 64

9,35

....... Mitjana 9,06
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

8,80

Mitjana: Estudis '
jana: 8 40
Geéenere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8’27
‘F Secundaris
8’38 8I43 % Primaris o EGB
Menys de primaris 8 28
.7 ’
Ocupacio
Resum: quant al genere no hi ha una diferéncia
Cuidador/a en I'entorn familiar . Edat e g C| g e .
8,95 significativa davant la puntuacié d’ aquest atribut,
Treballador/a per compte alie s'observa que a menys estudis major és la
Treballador/a per compte propi - A1 satisfacci6 amb aquest, i sols les persones de 18 a
-8.24....8,22... . ... BEH. ... 29 anys d’ edat posen una nota per damunt de la
Jubilat/da-Pensionista 8,86 . . .
J . mitjana. Per altra part, els estudiants i els
Desocupat o buscant faena : : : treballadors per compte alié i propi sén els que es
Faenes de la casa exclusivament De18a De30a De45a >65 mostren més insatisfets amb aquest atribut.
29 44 64
Estudiant exclusivament
....... Mitjana 8,40

cotEsao 43
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: 9’14 Estudis

9,50

*»

Genere Universitaris superiors 8 95
. . Universitaris mitjans ’
’ Secundaris
9,09 9,18 .
Primaris o EGB
Menys de primaris 9 18
.7 ’
Ocupacio
Edat Resum: quanto al génere sén les dones les que
Cuidador/a en I'entorn familiar .. 937 917 posen una nota per damunt de la mitjana davant la
. . ’ 9,15 puntuacié d’aquest atribut, s’ observa que sén els
Treballador/a per compte alie : R . ...012....J8.. que tenen estudios inferiors als primaris els més
Treballador/a per compte propi .. 9,19 9,11 insatisfets amb aquest atribut, i entre les persones
Jubilat/da-Pensionista : de 18 a 29 anys la .satlsfacuo disminueix. Per alt,ra
: part, els que es dediquen a les labors de la llar, sén
Desocupat o buscant faena 9,20 ' ' ' les que es mostren més insatisfets amb aquest
. . Del8a De30a Ded5a > 65 a q
Faenes de la casa exclusivament 79 4 64 atribut.

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,14

cotEsao 44
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Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid

La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones
Mitjana:
jana: 9 22

Geénere

Universitaris superiors

Universitaris mitjans

9,25 @

Menys de primaris

Secundaris
9,19

Primaris o EGB

Resultats

Estudis

Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar - 9,37 Ed at
Treballador/a per compte alié 59,21

: 9,26 9,26

Treballador/a per compte propi - 9,24

Jubilat/da-Pensionista 9,21 917 9,20
Desocupat o buscant faena 9,36
Faenes de la casa exclusivament J
Estudiant exclusivament 59,20 De18a De30a Ded5a 265

. 29 44 64

cotEsao

Provincia

9,50

*»

9,30

9,08

9,27

9,26

Resum: quant al génere sén les done les que posen
una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d’aquest atribut, s’ observa que a als que
tenen estudis universitaris superiors o secundaris
estan més satisfets amb aquest. Per altra part, els
que es dediquen a les labors de la llar, sén els que
puntuen la cortesia i I’ amabilitat.

Mitjana 9,22
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Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: Estudis
jana:9 15
Génere Universitaris superiors 9,21
. . Universitaris mitjans
Secundaris 9,17
9,08 9,20 T’% o :
Primaris o EGB 9,12

Menys de primaris

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar _ 9,43 Edat
Treballador/a per compte alié _ 9f,12 9,20
Treballador/a per compte propi _ 9,20 9,15 9,14
JubiIat/da-Pensionista _ é’14 IIIé:bISIIII EEEEEEEEm unn nmm
Desocupat o buscant faena _ 9,26 J I I

Faenes de la casa exclusivament - 875
7

Del1l8a De30a De45a =265

Estudiant exclusivament _ g:’12 29 a4 64

cotEsao

Provincia

9,42

*»

8,98

9,23

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 a menys
estudis menys es la satisfaccio6 amb aquest, i els
majors de 65 anys son els més satisfets amb
I'interés i voluntat mostrats pel personal.

....... Mitjana 9,15
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitjana: Estudis
jana: 8 87
Génere Universitaris superiors 8,98
. . Universitaris mitjans
Secundaris - 8.89

8,83 8,90 @

Primaris o EGB

Menys de primaris

Ocupacio

| § : Edat
Cuidador/a en I'entorn familiar _ 9,09 895
: 8,93 !

Treballador/a per compte alie _ 8,80
Treballador/a per compte propi - 8,79 _879.... . 8 80 .
Jubilat/da-Pensionista _ 8,.93
Desocupat o buscant faena _ 58,99 J l

Faenes de la casa exclusivament - 873 De18a De30a De 45a 26
’ [

. 29 a4 64
Estudiant exclusivament _ 906
7

cotEsao

Provincia

8,12

*»

8,79

8,77

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 a per
estudis, els que tenen estudis universitaris mitjans
son els més insatisfets amb la intimitat i
confidencialitat de I'atencié sén els que tenen entre
30 44 anys i els majors de 65 els més satisfets amb
aquest atribut. Per altra part, els que es dediquen a
les labors de la llar sén els més insatisfets anb

aquest.

....... Mitjana 8,87
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% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . o ., 8,85
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
La localitzacid i la facilitat de comunicacio de I'oficina
Mitiana: EStUdiS
jana: 8 60 -
G é nere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 8;50
‘r Secundaris
8,53 8,67 ﬁ Primaris o EGB
Menys de primaris
iy 8,57
Ocupacio
. ) N Edat Resumen: en cuanto al Genere son los hombres
Cuidador/a en Fentorn familiar . 8,79 guienes ponen una nota muy por debajo de Ia
Treballador/a per compte alié 8,90 media ante la puntuaciéon de este atributo, se
Treballador/a per compte propi - obs:erva ”que a mengr Estudis mayor es la
) o semmmmenas emmee “8;61 - " satisfaccion con el mismo, y son las personas
Jubilat/da-Pensionista 8,84 8,51 8,50 mayores de 65 anys los mas satisfechos. A su vez, los
Desocupat o buscant faena 8,69 J . jubilados o pensionistas son los que se muestran
Faenes de la casa exclusivament 8 65 . . . mas satisfechos con este atributo.
H De18a De30a Ded45a 265
Estudiant exclusivament 29 44 64
....... Mitjana 8,60
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques per a accedir a I'oficina i moure-s'hi

Mitjana: 8’87 Estudis

9,18

*»

Génere Universitaris superiors
. Universitaris mitjans 8,75
. ‘r Secundaris
8’89 8;86 % Primaris o EGB
Menys de primaris
8,83

Ocupacio

: Resum: quant al génere soén els homes qui posen
Cuidador/a en I’entorn familiar - 8,94 Edat una nota molt per davall de la mitjana d’ aquest
atribut, s’ observa que les persones amb estudis

Treballador/a per compte alié 8,99 . . N K B X
891 secundaris o universitaris superiors son els més
Treballador/a per compte propi ST seliinannnnaas ---l---«  satisfets i son els menors de 29 anys i d’ entre 45 a
Jubilat/da-Pensionista 8,98 8,83 8,81 64 els més insatisfets amb I'accessibilitat a I’ oficina.
Desocupat o buscant faena 8,94 Pe,r aItr:? part, els estudlants,. son els que es mostren
. més satisfets amb aquest atribut.
Faenes de la casa exclusivament .. . ! ! !

De18a De30a Ded45a >65

Estudiant exclusivament 9,06 29 44 64

....... Mitjana 8,87
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% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia R e S u I ta t S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha ates ha sigut clar i comprensible

8,92

Mitiana: EStUdiS
jana: 8 G5 w»
Génere Universitaris superi
periors
8,36
. . Universitaris mitjans
Secundaris 8,60
8,43 8,65 ‘f’
% Primaris o EGB 8,58
» Menys de primaris 8,58
Ocupacio
. ) N Edat Resum: quant al genere sén les dones les que posen
Cuidador/a en F'entorn familiar . 9,00 una nota pe damunt de la mitjanar davant la
Treballador/a per compte alié 8,33 puntuacié d’aquest, s’ observa que el nivell de

satisfaccié6 amb el llenguatg és major en persones

Treballador/a per compte propi - . N _ A
amb estudis secundaris o primaris i son els que

. . ; 847 8,46 .
Jubilat/da-Pensionista g 8,72 mrermeeere Rttt tenen més de 65 anys, els Unics que posen una nota
Desocupat o buscant faena J I molt per damunt de la mitjana. Per altra part, els
Faenes de la casa exclusivament - - - treballadors per compte propi, s6n els que es
Del18a De30a De45a >65 mostren més insatisfets amb aquest atribut.
Estudiant exclusivament 8,75 29 44 64

....... Mitjana 8,55
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
La informacid general disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre

Mitjana: 9’26 Estudis

9,49

*»

Génere Universitaris superiors 9,34
. . Universitaris mitjans 9,21 9’ 14
h Secundaris 929
9'20 9132 Iﬁ Primaris o EGB 920
Menys de primaris 9 29
.7 ’
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar .. Edat Resum: quant al genere sén les dones les que posen
b allad " una nota per damunt de la mitjana davant la
Treballador/a per compte alié 9,32 9,30 puntuacié d’aquest atribut, s’ observa que a major
Treballador/a per compte propi - 9,27 estudis major es la satisfacci6 amb aquest, i son els
Jubilat/da-Pensionista TN - - EERTSPYPRLEL - - RIE que tenen ente 30 i 44 anys, els més satisfets amb
’ la claritat de la informacid disponible. Per altra part,
Desocupat o buscant faena . ,
els que es dediquen a les labors de la llar, sén els
Faenes de la casa exclusivament : : : que es mostren més insatisfets amb aquest atribut.

De18a De30a Ded45a =65
29 44 64

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,20
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

., . o ., 8,35
Valoracio per atributs i variables de segmentacid ’
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: 8’03 Estudis ‘*

Génere Universitaris superiors
. . Universitaris mitjans 7,85
(’ Secundaris
8’02 8'05 % Primaris o EGB
8,24
Menys de primaris 347
- 7 7 8’ 15
Ocupacio
Cuidador/a en I'entorn familiar . Edat Resum: quant al génere no s’ observa diferéncia
ballad i significativa davant aquest atribut, s’ obbserva que a
frepalador/a per compte 2% 8,62 menys estudis major és la satisfaccié amb aquest , i

soén els que tijenen més de 64 anys d’ edat , els més
satisfets. Per altra part, els cuidadors en I’entorn

8,13
T80 g familiar, sén els que es mostren més insatisfets amb
I I aquest atribut.

De18a De30a De45a > 6
29 44 64

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

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 8,03
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

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

Mitiana: EStUdiS
jana: 8 73

Génere Universitaris superiors 8,75

. . Universitaris mitjans é’72
Secundaris :
(" 8,75
8’66 8'79 ﬁ Primaris o EGB
Menys de primaris 8 73

Ocupacio

Edat
8,81 8,79

Cuidador/a en 'entorn familiar -
Treballador/a per compte alié
Treballador/a per compte propi °
Jubilat/da-Pensionista

Desocupat o buscant faena

Faenes de la casa exclusivament . De 18 a De 30a De 45a >6

29 44 64
Estudiant exclusivament

cotEsao

Provincia

8,85

*»

8,68

8,72

Resum: quant al geénere sén les dones les que posen
una nota per damunt de la mitjana davant la
puntuacié d'aquest atribut, s'observa que a les
persones que tenen estudis primaris sén els més
insatisfets amb aquest, quant a I’ edat, els que
tenen més de 45 anys posen una puntuacié per
damunt de la mitjana. Per altra part, els estudiants i
els que es dediquen a la cura en I’ entorno familiar,
son els que es mostren més satisfets amb aquest
atribut.

....... Mitjana 8,73
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Provincia

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacid
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a l'oficina

9,29

Mitjana: Estudis
jana: 9 05 w»
Génere Universitaris superiors
8,94
. . Universitaris mitjans
Secundaris 9,11
8,99 9,09 f%
Primaris o EGB
Menys de primaris 9 03
Ocupacio ’
Edat Resumen: en cuanto al Génere son las mujeres las

Cuidador/a en I'entorn familiar . . .
gue ponen una nota por encima de la media ante la

o 9,06 o .
Treballador/a per compte alie ! 9,06 puntuaciéon de este atributo, se observa que a
Treballador/a per compte propi - R L ....0.04. . menor Estudis menor es la satisfaccion con el
mismo, y son los que tienen ente 45 y 64 anys
Jubilat/da-Pensionista 9,02 ' ¥ 9 . y ys ¥
entre 18 y 29 anys, los Unicos que ponen una nota
Desocupat o buscant faena l por encima de la media ante la resolucién del

: : : motivo de visita a la oficina.
De18a De30a De45a > 65

29 44 64

Faenes de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament

....... Mitjana 9,05
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Participacié i Cooperacio

Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

Freqléncia d'us

MITJAN Cada dia 2063diesa Undiaala Cad.a 15 1vegadaal vegza(;)i:s a 1 velgada a iwveer;;jj:ea F:/:;Zr:
A la setmana setmana dies mes lany I'any 'any que vinc
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,22 8,23 8,37 7,68 7,88 8,02 8,29 8,34 8,20 8,19
Les condicions ambientals de I'oficina 8,84 8,15 8,52 8,37 8,67 8,53 8,80 8,85 9,01 8,94
El nombre de llocs d'atencié 8,38 8,38 7,74 7,32 7,90 7,96 8,35 8,46 8,46 8,65
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu 8,86 8,69 8,96 8,04 8,56 8,68 8,79 8,86 9,03 8,96
La correcci6 de la informaci6 i I'atencié rebuda 9,06 8,77 9,41 8,55 8,96 8,76 8,98 9,10 9,21 9,17
El temps d'espera per a ser atés 8,77 9,08 8,63 7,74 8,30 8,41 8,67 8,77 8,88 9,10
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,06 8,92 9,00 8,57 8,79 8,74 9,01 9,07 9,19 9,23
L'adequacié de I'horari d'atencié 8,40 8,62 8,78 8,04 8,44 8,14 8,38 8,39 8,39 8,56
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés 9,14 8,85 9,19 8,43 9,09 8,86 9,11 9,15 9,32 9,21
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,22 9,00 9,33 8,79 9,20 8,93 9,21 9,23 9,36 9,28
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 9,15 8,85 9,44 8,60 9,07 8,91 9,09 9,17 9,30 9,21
La intimitat i la confidencialitat de I'atenci6 8,87 8,92 8,96 8,23 8,76 8,59 8,76 8,81 8,99 9,13
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de l'oficina 8,60 8,15 8,92 7,81 8,35 8,42 8,57 8,67 8,67 8,69
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,87 8,38 911 8,40 8,69 8,59 8,78 8,87 8,94 9,13
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 8,55 8,77 8,73 8,04 8,22 8,27 8,50 8,68 8,44 8,78
La informacié general disponible en l'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,26 9,00 9,37 8,53 9,11 9,10 9,26 9,24 9,39 9,34
Té la percepcié que l'entitat té en compte la seua opinio 8,03 7,91 7,85 5,91 7,53 7,68 7,98 8,23 8,04 8,34
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,73 8,62 8,63 7,79 8,48 8,59 8,69 8,77 8,83 8,85
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,05 8,77 9,52 8,11 8,91 8,72 9,03 9,10 9,13 9,16
55
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de comportament

MOTIVO
Presentar  Presentar  Sol-licitar
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 8,22 8,18 8,11 8,14 7,94 8,46 8,51 8,13 8,09 8,12 8,42
Les condicions ambientals de I'oficina 8,84 8,68 8,92 8,76 8,69 8,64 9,02 8,97 8,52 8,63 9,06
El nombre de llocs d'atenci6 8,38 8,17 8,41 8,25 8,24 7,90 8,67 8,51 8,11 8,08 8,76
La prestacié del servei en relacié amb el que esperaveu 8,86 8,40 8,77 8,90 8,85 8,27 9,27 8,93 8,35 8,68 8,92
La correcci6 de la informacid i I'atencié rebuda 9,06 8,55 9,11 9,02 9,00 8,65 9,52 9,15 8,42 8,86 9,18
El temps d'espera per a ser atés 8,77 8,23 8,82 8,77 8,86 8,57 9,03 8,77 7,97 8,39 8,92
El temps d'atencid i prestacié del servei 9,06 8,52 9,11 9,04 9,07 8,88 9,44 9,14 8,31 8,58 9,10
L'adequacié de I'norari d'atencié 8,40 8,35 8,45 8,35 8,32 8,33 8,45 8,52 8,22 8,31 8,49
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,14 8,71 9,18 9,10 9,07 8,86 9,55 9,34 8,44 8,83 9,17
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aguestes persones 9,22 8,77 9,26 9,18 9,20 9,05 9,58 9,39 8,54 9,02 9,30

9,15 8,66 9,19 9,10 9,09 8,83 9,54 9,33 8,46 8,75 9,18
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,87 8,47 8,93 8,84 8,74 8,55 9,26 9,12 8,30 8,49 8,76
La localitzaci6 i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,60 8,59 8,67 8,53 8,41 8,42 8,62 8,67 8,56 8,32 8,86
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,87 8,60 8,93 8,85 8,74 8,45 8,92 8,93 8,49 8,46 8,89
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i 8,55 8,40 8,64 8,51 8,37 8,21 8,78 8,71 8,05 8,16 8,67
comprensible
La informacioé general disponible en l'oficina és clara i senzillade 9,26 8,84 9,31 9,21 9,20 9,00 9,54 9,43 8,54 8,93 9,37
comprendre
Té la percepci6 que I'entitat té en compte la seua opinid 8,03 8,17 8,14 7,86 7,75 7,39 8,59 8,31 8,13 8,50 8,42
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 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 resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,05 8,67 8,89 9,16 9,11 8,23 9,54 9,18 8,29 8,96 8,81

cotEsao 56



JRESULTATS

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Resolucid i experiencia de |'usuari
Mitjans i Canals d'atencié
Qualitat de millora continua




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleria de Transparéncia
Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Resultats

ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Resolucidon y experiencia del usuario

Com li agradaria fer I'enquesta: en valencia o castella

19%

B Valencia
= Castella
81%
¢Le han atendidoen la
misma lengua o idioma
en el que Ud. ha
realizado la consulta?
Si No % total
Idiomade Valencia 18% 1% 19%
la encuesta Castella 80% 1% 81%
% total 98% 2%

¢éL'han ates en la mateixa llengua o idioma d'Us en qué
voste ha realitzat la consulta?

2%

uSi

® No

98%

El 19% dels ciutadans enquestats ha optat per realitzar I'entrevista en
Valencia. De la totalitat d'enquestats, el 98% ha sigut atés en la mateixa
llengua o idioma en la qual s'ha realitzat la consulta, dels quals el 80% han
preferit I'enquesta en Castella.

Cal assenyalar que hi ha un 2% de persones que afirmen que no se'ls ha
atés en l'idioma en el qual han realitzat la consulta.
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Ha presentat queixes, suggeriments o agraiments

,3%

Només el 3% 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 8,67 el qual
es troba per davall de la mitjana.

mSi

Satisfaccié amb el servei en general = No

4% 8% 88%

m Rebuig m Indiférencia m, Acceptacio

Nivel de Satisfaccion:

8,67
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucio i experiencia del usuari

Quant al genere, l'assisténcia a les oficines per la signatura digital no s'observa una
: diferencia significativa, no obstant aix0 en analitzar I’ Edat, sén les persones de 30 i 44
anys els que assisteixen han sol-licitat la signatura digital o altres mecanismes d'accés
mitjancant I'oficina *PROP. El estudis de les persones que han sol-licitat aquest servei sén
24% . secundaris, i universitaris superiors, quant a |’ ocupacié 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 sol-licitat en alguna ocasio el servei de
cita prévia per a ser atés en les oficines
PROP?

mSi

® No .

¢Ha acudit alguna vegada a una oficina PROP per a

26% et eeeneeran et eeaneeranennnenennanns . obtindre la firma digital o altres mecanismes per a
['accés?

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, |’ edat que predomina és de 45

: mSi
a 64 anys d’ edat, els estudis secundaris, i 1a’ ocupacid principal és de treballadors :
per compte d'altri. La majoria dels usuaris que han sol-licitat cita sén de Valéncia : m No
seguits de Castelld. :
59
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Genere Edat Estudis Ocupacio
L L R Desocupat . Cuidador/a
TOTAL Dona Home |De18a29 De30a44 De45a64 De.65 fanys Me.nys (.:Ie Primaris o Secundaris lenlvier.snar .Unlversiltar Estudiant Faenes de o buscant Jubll.at/(.ia- compt-e com.;\)te en I'entorn
i més primaris EGB is mitjans is superiors la casa faena Pensionista  propi alie 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
P . 263 Menosde 1 Primera
TOTAL Valencia Castellén  Alicante | Cadadia 2¢63diesa Undiaala Cad.a 15 1lvegadaal vegades a 1 velgada . vegadaa vegadaque
la setmana setmana dies mes Fany I'any Fany vinc

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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)») ENGAGEMENT OFICINAS PROP El génere prioritari dels mitjans pels quals s'ha assabentat del servei

- . ' ., d'atencié al ciutada 012 és el de les dones, cal destacar que sén en la

MltjanS i Canals d'atencio seua majoria homes els que I'han conegut per mitjans de
comunicacio generals.

Portal Web de la Generalitat/Internet 20’ 1% i De 30 a 44 anys, , estudis secundaris. Y universitarios superiores, .trabajadores por

cuenta ajena

®
Mitjans de comunicacié en genera . 4 7% * De 30 a 64 anys, , estudis secundaris., trabajadores por cuenta ajena
’
°
Teléfon 012 de la Generalitat . 5 8% ’ De 30 a 44 anys, , estudis secundaris, trabajadores por cuenta ajena
’

Telefon d'informacié de I'ajuntament - 9.4% i De 45 a 64 anys, estudis secundaris, trabajadores por cuenta ajena..
7

N - ., .. .
Altres telefons d'informacid telefonica I 1,6% ’ De 45 a 64 anys, estudis secundaris, trabajadores por cuenta ajena

De 45 a 64 anys, , estudis secundaris,
Una persona del seu entorn/ boca a boca 68,6% L trabajadores por cuenta ajena.
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

Genere Edat Estudis Ocupacio

Cuidador

De 18a De30aDe45a De 65. Menys Primaris . Universitaris Universitaris . Faenes Desocupat Jubilat/da- compte compte /aen

TOTAL | Dona Home anys i de Secundaris o ) Estudiant dela o buscant L . - ,

29 44 64 , . . o EGB mitjans superiors Pensionista propi alie  I'entorn

més | primaris casa faena I
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%

Mitjans de comunicacié en genera| 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%

Teléfon 012 de la Generalitat| 5,8% | 6,2% 5,4% | 7,3% 5,0% 5,7% 2,3% | 3,8% 3,7% 5,7% 10,9% 4,5% 2,1% 3,6% 4,5% 2,5% 96% 7,1% 8,6%

Teléfon d'informacié de I'ajuntament| 9,4% | 9,5% 9,2% | 11,9% 5,8% 9,2% 11,0%| 12,3% 12,4% 9,3% 10,9% 5,6% 8,3% 15,5%  10,0% 10,1% 8,1% 9,2% 0,0%
Altres teléfons d'informacié telefonica| 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%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 68,6% | 69,1% 68,0% | 69,8% 46,1% 68,2% 79,2%| 85,4% 749%  70,8% 64,2% 60,4% 61,1% 76,2% 68,8% 78,2% 64,3% 66,2% 71,4%

FRECUENCIA MOTIVOS
Presenta Sol-licit
263 . 1 263 Menos . Registrar r Prest‘antar S‘ol-llatar . u.d
. Undiaa Primera documen docume queixes, signatura d'ajude Pagame
Cada diesala Cada vegad vegad lvegada del ) L R - .
TOTAL X | R ; vegada tacié per ntacié suggerim digitalo Recollid s, nt de
dia setman 15dies aal esa alany vegadaa X L L . .

setmana mes  l'an I"an que vinc | Informacié Informacié ala pera ents o clau ade beques, Taxesi Realitzar

Y v per atramits per aaltres Generalit altres agraimen electronic docume subven imposto altres
telematics tramits at Adminis. ts a ntacié  cions s gestions

Portal Web de la Generalitat/Internet| 20,1% 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%

Mitjans de comunicacié en genera 8,9% 6,2% 53% 69% 2,2% 2,5% 9,5% 3,0% 5,7% 6,0% 4,8% 3,7% 55% 10,2% 6,8% 5,5%

Teléfon 012 de la Generalitat 10,0% 7,0% 6,8% 6,7% 4,2% 3,1% 12,1% 4,5% 7,7% 9,3% 10,7% 3,7% 8,0% 55% 8,5% 6,4%

Teléfon d'informacié de I'ajuntament 8,9% 12,8%11,8% 9,0% 5,0% 8,9% 11,8% 11,5% 9,7% 6,8% 10,7% 8,5% 11,0% 10,2% 6,8% 8,2%

Altres teléfons d'informacié telefonica 4,4% 2,1% 1,0% 14% 1,6% 1,6% 1,2% 1,4% 1,8% 1,9% 4,8% 0,7% 2,5% 0,8% 1,7% 0,9%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 68,6% |76,9% 63,0% 68,9% 75,2% 70,3% 69,8% 71,7% 60,2% 79,5% 73,9% 61,2% 66,7% 61,9% 75,6% 79,8% 81,9% 79,7%  76,4%

Diferencias significativas en 2019
_ _ Superior/Inferior al total
cokeEsa perior/ 62
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

AREAS
Agricultura
TOTAL Administraci .Urbarnsme Ser\{els Justicia Lo 0c9p§C|o Consum Pa.rt|C|paC|o Transports Ensenyam Hisenda Trebll Turisme Sanitat Comerg !ndustr}a Me.dl
local i habitatge Socials ramaderia, publica ciutadana ent i Energia ambient
pesca
BASE[ 2742 816 315 302 221 203 201 134 132 118 103 90 71 66 38 33 31 29
Portal Web de la Generalitat/Internet| 20,1% 18,0% 143% 10,9% 38,0% 12,8% 27,9% 16,4% 30,3% 23,7% 12,6% 26,7% 15,5% 152% 5,3% 27,3% 38,7% 20,7%
Mitjans de comunicacié en genera| 4,7% 5,4% 7,9% 4,0% 3,2% 4,9% 2,5% 1,5% 3,0% 7,6% 1,0% 3,3% 2,8% 4,5% 53% 12,1% 16,1% 0,0%
Teléfon 012 de la Generalitat| 5,8% 6,9% 8,6% 1,7%  2,7% 8,9% 4,5% 3,7% 7,6% 8,5% 4,9% 33% 28% 3,0% 53% 18,2% 16,1% 3,4%
Teléfon d'informacié de I'ajuntament| 9,4% 10,5% 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%
Altres teléfons d'informacié telefonica| 1,6% 1,8% 1,3% 2,3%  0,9% 1,5% 0,0% 3,7% 0,8% 2,5% 1,0% 00% 00% 15% 2,6% 00% 6,5% 0,0%
Una persona del seu entorn/ boca a boca| 68,6% 75,4% 71,4% 67,9% 39,4% 82,3% 60,2% 73,9% 53,0% 79,7% 69,9% 76,7% 62,0% 77,3% 684% 81,8% 67,7% 75,9%
Unidad. Porcentajes Diferencias significativas en 2019
Solo se muestran las dreas con base mayor a 15 _ _ Superior/Inferior al total
v cokesa perior/ 65
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

. 0,
Guia PROP (Internet) h 32,7% El canal més conegut per aquests usuaris és el 012 seguit de les

oficines PROP, i en tercer lloc la guia PROP per internet.

Oficines PROP _ 96,7% El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la

Generalitat és d'una mitjana de 3, aix0 significa que les

persones coneixen almenys 3 dels canals que s'han posat a

Telefon 012 de la Generalitat _ 45,7% disposicid per a l'atencié del ciutada. El perfil d’ usuaris que
coneixen a cada un d’ estos canals son:

Xat de text I 5,8% Dones, persones d’ entre 30 y 44 anys d’edat (exceptuant el
chat de textoi que és més conegut entre persones d’ entre 45 i
64 anys d’ edat, amb el nivell d’ estudis secundaris, i

Subscripcié del Butlleti de novetats - 16,4% treballadors per compte d’altre.

Bustia del ciutada . 12’1%

Mitjana de 3 canales
Xat de video en llenguatge de signes J 2 2%
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ENGAGEMENT CON EL SERVICIO 012
Mitjans Canals d’ atencio

Genere Edat Estudis Ocupacio

Cuidador

De 18a De30aDe45a De 65. Menys Primaris . Universitaris Universitaris . Faenes Desocupat Jubilat/da- compte compte /aen

TOTAL Dona Home anysi de Secundaris o A Estudiant dela o buscant L R o ,

29 44 64 , . . OoEGB mitjans superiors Pensionista propi alie  lI'entorn

més | primaris casa faena 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%
Oficines 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%

Teléfon 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%
Xat de text 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% 7,1% 7,4% 5,7%

Subscripci6 del Butlleti de novetats| 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%
Bustia del ciutada| 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%

Xat de video en llenguatge de signes 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
Registrar Sol-licitu
263 Undi 1 263 M d pri document Presentar Presentar  Sol-licitar d
g © neiaa Cada 15 ° 1 vegada enos de rimera acié pera documen queixes, signatura Recollida d'ajudes,
TOTAL |Cada dia diesa la la . vegada vegades . 1vegada vegada que ., L ) X - .
cetmana setmana dies almes al'any al'any al'any vine Informacié per Informacié la tacié per suggerime digital o de beques, Pagament Realitzar
a tramits per aaltres Generalita a altres nts o clau docume subvenci de Taxes i altres
telematics tramits t Adminis. agraiments electronica ntacié ons  impostos  gestions

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%

Oficines 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%

Teléfon 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%
Xatdetext| 58% | 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% 08% 0,0% 6,4%

Subscripcié del Butlleti de novetats| 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% 14,8% 13,5% 4,7% 10,2% 18,2%
Bustia del ciutada| 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%

6,4% 2,2% 4,5% 2,0% 16% 1,4% 2,0% 0,9% 1,6% 1,9% 39% 2,4% 1,5% 3,1% 0,0% 1,7% 3,6%

Xat de video en llenguatge de signes| 2,2% | 7,7% 3,7%

Diferencias significativas en 2019

cokesa Superior/Inferior al total 65
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)

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Mitjans i Canals d’ atencio

Resultats

Guia PROP (Internet)

Oficines PROP

Telefon 012 de la Generalitat

Xat de text

Subscripcié del Butlleti de novetats
Bustia del ciutada

Xat de video en llenguatge de signes

AREAS

- L, . . Agricultura ., L, L, .
TOTAL Administracié I.erarnsme Ser\{els Justicia ramaderia, Oc?p?uo Consum Pa‘rtlupaclo Transports Ensenyam Hisenda Trebll Turisme Sanitat Comerg I.ndustr.la Me.dl

local i habitatge Socials pesca publica ciutadana ent i Energia ambient
32,7% 27,8% 31,4% 23,8% 46,2% 21,7% 56,2% 22,4% 48,5% 43,2% 243% 32,2% 42,3% 18,2% 21,1% 39,4% 38,7% 27,6%
96,7% 96,8% 949% 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%
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%
5,8% 4,7% 3,2% 6,0% 10,0% 3,0% 11,9% 2,2% 10,6% 2,5% 5,8% 2,2% 99% 45% 10,5% 0,0% 3,2% 3,4%
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% 184% 9,1% 12,9% 6,9%
12,1% 9,9% 4,4% 11,6% 19,5% 4,4% 21,9%  7,5% 25,8% 12,7% 19,4% 78% 254% 4,5% 13,2% 3,0% 16,1% 6,9%
2,2% 1,5% 0,6% 2,3%  5,4% 0,5% 4,0% 0,0% 2,3% 2,5% 3,9% 0,0% 42% 15% 26% 0,0% 0,0% 0,0%

Diferencias significativas en 2019 66
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

Ampliar horari

Rapidesa en tramits

Altres

Augmentar personal

Problema d'infraestructura i telecomunicacions
Espai millorable

Senyalitzacio i cartelleria poc eficient
Molt de temps d'espera

Poca accessibilitat

Millorar el tracte

Dificil aparcar

Atencid sense cita préevia

Major informacio

Personal preparat

Obrir oficines

Resultats

5,1%

cotEsao

Per a cumplir amb el compromis de qualidad i millora continua,
se'ls ha preguntat als usuaris si tenen algun sugeriment, o
gueixa que siervisca per a pendre mesures i millorar el servei
cumplint aixi amb les espectatives del ciutada.

Davant aquesta pregunta, el 77% de les persones no han
contestat res o per el contrari han fet comentari de satisfaccié
davant el servei prestat.

Per altre costat, el primer suggeriment que sorgeix en aquesta
pregunta es I’ ampliacié de I’ horari, (vesprades, caps de
setmana, major rapidesa en els tramits.

En altres camps, es troben queixes sobre horari d'esmorzar del
personal, tramits telematics més senzills, prestar més atencié a
I'idioma, o suggeriments genérics que no intervenen amb el
serviei deles oficines PROP de manera directa, per exemple no
utilitzar pape per als nombres ja que és molt contaminant.
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GENERALITAT

N VALENCIANA Conclusiones

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Els principals trets sociodemografics son :

La usuaria majoritaria és dona, I’ edat dels usuaris és d’ entre 45 i 64 anys d’ edat, la meitat dels usuaris resideix en
la provincia de Valencia, quant al estudis, 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:

Las principales areas de consulta son Administracio local, seguira de Urbanisme i habitatge, en tercer puesto se
encuentra Serveis Socials y después Justicia, en el caso de Urbanisme y Serveis Socials siguen estando en las
primeras areas de consulta tanto en el 2017 como ahora..

Motius y Freqiiéncia:

La freqliencia més comu de visita a les oficines PROP és de 2 o 3 vegades a I'any, i com a principals motius trobem

que son el sol.licitar informacid i/o assessorament per a altres tramitsi presentar y registrar documents per ala
Generalitat, també la majoria dels usuaris acudeixen a les oficines com persona fisica.
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Nivell de Satisfaccio

L'index de satisfaccié amb I'Oficines PROP és de 9.02 el qual ha augmentat de manera significativa en comparacioé
amb l'index del 2017 (8,83).

Els atributs millor valorats sén la informacié 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 durant el 2017.
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Perfil sociodemografic per oficines.

ANNEXOS

Genere Edat Estudis Ocupacio
De 65 L R L Desocupat Jubilat/da- Cuidador/
Dona Home Del18a De30a De45a anys i Mgnys (.:Je Primaris o Secundaris Un|v§r5|tar|s Unlvergltarls Estudiant Faenes de o buscant Pensionist compt_e com.;‘nte ) aen
29 44 64 . primaris EGB mitjans superiors la casa propi alie I'entorn

més faena a familiar
V PROP La Cigliefia 73% 27% 2% 29% 34% 34% 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% 5% 39% 42% 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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Valéncia, PROP La Cigliefia.

B Rebuig M Indiferencia ® Acceptacid MITJANA
Satisfaccio General 9,68
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,54
Les condicions ambientals de I'oficina 8,95
El nombre de llocs d'atencié 8,83
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,39
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,54
El temps d'espera per a ser atés 9,32
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,46
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,22
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,54
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,61
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,56
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,56
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,12
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,34
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,02
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,56
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid | 8,45
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,51
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,41
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Valéncia, PROP Ciutat Administrativa.

B Rebuig ™ Indiférencia B Acceptacio MITJANA
Satisfaccié General 8,99
La senyalitzacio externa i interna de I'oficina 7,84
Les condicions ambientals de I'oficina 8,63
El nombre de llocs d'atencio 8,73
La prestaci6 del servei en relacié amb el que esperaveu 8,93
La correcci6 de la informacid i I'atencié rebuda 9,00
El temps d'espera per a ser atés 9,29
El temps d'atencid i prestacié del servei 9,30
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,21
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés 9,03
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,18
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 9,06
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,08
La localitzacid i la facilitat de comunicacid de I'oficina 8,37
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,02
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,24
La informacio disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,26
Té la percepcié que I'entitat té en compte la seua opinié . 6,89
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,60
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,03
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP |

B Rebuig m Indiferencia m Acceptacié MITJIANA
Satisfaccié General 8,31
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,98
Les condicions ambientals de I'oficina 8,50
El nombre de llocs d'atencié 7,85
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,26
La correccid de la informacid i I'atencié rebuda 8,37
El temps d'espera per a ser atés 7,86
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,24
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,23
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 8,48
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,57
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 8,47
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 8,43
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,36
L'accessibilitat a 'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,53
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,14
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 8,67
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid 7,92
La senzillesa i la simplicitat en |a prestacié del servei 8,45
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,53
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Lliria.

B Rebuig ®!Indiferencia ® Acceptacid MITJANA
Satisfaccié General 9,83
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,48
Les condicions ambientals de 'oficina 9,62
El nombre de llocs d'atencio 9,79
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,69
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,90
El temps d'espera per a ser atés 9,66
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,72
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,79
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,86
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,79
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,90
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,72
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,62
L'accessibilitat a I'oficina. L'absencia de barreres fisiques .. 9,83
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,28
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,90
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid .. 9,28
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,21
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,72
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Sagunt.

B Rebuig m Indiférencia m Acceptacid

MITJANA
Satisfaccié General 9,67
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 9,29
Les condicions ambientals de 'oficina 9,40
El nombre de llocs d'atencio 9,39
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,50
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,42
El temps d'espera per a ser atés 9,03
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,67
L'adequacio de I'horari d'atencié 7,64
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,63
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,75
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,44
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,97
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,97
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,25
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,81
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,92
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 9,83
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,31
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,64
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Ontinyent.

B Rebuig M Indiferencia ® Acceptacid MITJANA
Satisfaccié General 9,67
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,38
Les condicions ambientals de 'oficina 9,08
El nombre de llocs d'atencio 8,52
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,48
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,62
El temps d'espera per a ser atés 9,20
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,64
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,17
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,55
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,53
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,70
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,76
La localitzacié i |a facilitat de comunicacio de I'oficina 7,48
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 7,77
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,34
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,58
Té la percepcio que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,54
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,79
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,59
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Xativa.

B Rebuig m Indiferencia m Acceptacid

MITJANA
Satisfaccié General 9,39
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,74
Les condicions ambientals de 'oficina 8,98
El nombre de llocs d'atencid 8,32
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,20
La correccié de la informacié i I'atencio rebuda 9,33
El temps d'espera per a ser atés 8,84
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,30
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,67
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,35
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,65
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,49
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,72
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,82
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,35
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,43
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,39
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,70
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,74
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,19
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Alzira.

B Rebuig ™ Indiferencia ™ Acceptacio MITJANA
Satisfaccié General 9,48
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,57
Les condicions ambientals de I'oficina 8,86
El nombre de llocs d'atencié 8,24
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,26
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,43
El temps d'espera per a ser atés 8,38
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,74
L'adequacio de I'horari d'atencié 7,55
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,45
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,55
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,71
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 8,21
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,80
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques .. 8,33
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,33
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,55
Té la percepcio que I'entitat té en compte la seua opinid .. 7,98
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,19
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 5 9,71
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Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Port de Sagunt

B Rebuig M Indiférencia B Acceptacié MITJANA
Satisfaccio General 9,11
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,08
Les condicions ambientals de I'oficina 9,47
El nombre de llocs d'atencié 9,36
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,20
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,40
El temps d'espera per a ser atés 8,96
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,62
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,21
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,60
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,72
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,47
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,36
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,67
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 9,85
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,63
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,91
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinidé 9,34
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,60
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,35
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cotEsao



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Requena.

B Rebuig ® Indiferencia m Acceptacid MITJANA
Satisfaccié General 8,33
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,63
Les condicions ambientals de I'oficina 8,84
El nombre de llocs d'atencié 4,67
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,35
La correccid de la informacid i I'atencié rebuda 8,65
El temps d'espera per a ser atés 8,16
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,98
L'adequacio de I'horari d'atencié 6,47
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 8,88
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,00
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,00
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 8,86
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 7,80
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,45
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 7,75
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,08
Té la percepcio que I'entitat té en compte la seua opinid . 6,51
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 8,73
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,82
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cotEsao



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Valéncia, PROP Gandia-La Safor

B Rebuig m Indiféerencia m Acceptacié

MITJANA
Satisfaccio General 9,28
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,02
Les condicions ambientals de I'oficina 8,36
El nombre de llocs d'atencié 7,71
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,67
La correccid de la informacié i I'atencié rebuda . 8,95
El temps d'espera per a ser atés 8,34
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,72
L'adequacio de I'horari d'atencié 7,85
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 8,84
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,09
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,14
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 8,18
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,29
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,05
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,06
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 8,92
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 7,43
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,45
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,66
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cotEsao



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castell6, PROP Casa de los Caracoles

B Rebuig ¥ Indiférencia ® Acceptacid MITJIANA
Satisfaccio General 9,46
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,90
Les condicions ambientals de I'oficina 8,61
El nombre de llocs d'atencié 8,30
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,30
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,47
El temps d'espera per a ser atés 9,20
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,45
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,38
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,52
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,55
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,50
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,15
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,47
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques .. 8,23
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,57
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,65
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid .. 7,92
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,60
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,57
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castell6, PROP Av. Del Mar

m Rebuig m Indiférencia m Acceptacio

MITJANA
Satisfaccié General 9,55
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,88
Les condicions ambientals de 'oficina 9,16
El nombre de llocs d'atencio 8,96
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,98
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,60
El temps d'espera per a ser atés 9,34
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,45
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,94
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,69
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,71
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,61
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 9,48
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,77
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,48
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,99
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,64
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,28
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,13
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,33
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cotEsao



GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castell6, PROP Hermanos Bou

B Rebuig m Indiférencia m Acceptacid MITJIANA
Satisfaccié General 9,03
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 9,22
Les condicions ambientals de 'oficina 9,33
El nombre de llocs d'atencio 9,02
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,85
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,20
El temps d'espera per a ser atés 8,96
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,08
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,01
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,32
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,32
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,17
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,20
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,25
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,47
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,97
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,33
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,55
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,60
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,93
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castelld, PROP Segorb

B Rebuig ™ Indiférencia ® Acceptacio MITJANA
Satisfaccié General 9,84
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 9,86
Les condicions ambientals de 'oficina 9,88
El nombre de llocs d'atencio 9,84
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,86
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,86
El temps d'espera per a ser atés 9,51
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,82
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,22
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,88
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,90
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,86
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,76
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,76
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,61
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,70
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,88
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 9,87
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,56
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,96
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castell6, PROP Vila-Real

B Rebuig ™ Indiferencia m Acceptacid MITJIANA
Satisfaccié General 9,71
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,55
Les condicions ambientals de 'oficina 9,10
El nombre de llocs d'atencio 8,10
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,24
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,67
El temps d'espera per a ser atés 8,29
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,57
L'adequacio de I'horari d'atencié 9,07
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,71
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,69
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,76
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,69
La localitzacié i |a facilitat de comunicacio de I'oficina 8,43
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 9,62
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,30
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,83
Té la percepcio que l'entitat té en compte la seua opinid 8,64
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,88
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,69
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Castell6, PROP Vinaros

m Rebuig m Indiferencia m Acceptacid

MITJANA
Satisfaccié General 8,71
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 9,06
Les condicions ambientals de 'oficina 8,88
El nombre de llocs d'atencio 7,71
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,64
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 8,89
El temps d'espera per a ser atés 7,97
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,45
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,23
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,05
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,98
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 8,94
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 7,02
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,03
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 9,03
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,50
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 8,75
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid 7,38
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,91
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,88
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Torre de la Generalitat

B Rebuig ™ Indiférencia ® Acceptacié MITJIANA
Satisfaccio General 9,56
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,51
Les condicions ambientals de I'oficina 8,62
El nombre de llocs d'atencié 7,31
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,00
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,48
El temps d'espera per a ser atés 8,98
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,51
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,26
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,49
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,62
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,63
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,13
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,80
L'accessibilitat a 'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,99
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,76
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,56
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid 7,94
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,15
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,11
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Churruca

m Rebuig m Indiféerencia m Acceptacio

MITJANA
Satisfaccié General 8,83
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,82
Les condicions ambientals de 'oficina 9,45
El nombre de llocs d'atencio 8,69
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,24
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,17
El temps d'espera per a ser atés 8,83
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,48
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,55
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,28
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,24
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,14
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 9,00
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,66
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,86
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 7,79
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,55
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 7,68
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,00
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,46
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Elx

B Rebuig m Indiféerencia m Acceptacié

MITJANA
Satisfaccié General 8,74
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 7,68
Les condicions ambientals de 'oficina 8,68
El nombre de llocs d'atencio 8,19
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,66
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 8,97
El temps d'espera per a ser atés 9,28
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,24
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,30
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,23
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,34
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,28
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,33
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,55
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,94
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,38
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,37
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 7,66
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,34
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,94
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Alcoi

B Rebuig m Indiférencia m Acceptacié

MITJANA
Satisfaccié General 9,38
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,82
Les condicions ambientals de 'oficina 9,30
El nombre de llocs d'atencio 9,18
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,24
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,56
El temps d'espera per a ser atés 9,12
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,53
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,38
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,59
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,62
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,68
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,21
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,85
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,41
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,94
La informacid disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,65
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,26
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 9,41
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,50
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Elda

B Rebuig ™ Indiferencia m Acceptacid MITJIANA
Satisfaccié General 9,88
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,85
Les condicions ambientals de I'oficina 9,35
El nombre de llocs d'atencié 8,74
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,50
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,88
El temps d'espera per a ser atés 8,71
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,85
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,88
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,85
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,94
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,88
La intimitat i la confidencialitat de I'atencid 9,65
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 9,32
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 9,74
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,63
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,94
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 9,61
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,74
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,85
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Benidorm

B Rebuig B Indiférencia m Acceptacio MITJANA
Satisfaccié General 9,47
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,87
Les condicions ambientals de 'oficina 9,16
El nombre de llocs d'atencio 9,29
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,71
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 9,76
El temps d'espera per a ser atés 9,89
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,84
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,21
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,78
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,76
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,79
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 9,47
La localitzacid i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,68
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 7,87
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,39
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,79
Té la percepcié que I'entitat té en compte la seua opinié 9,05
La senzillesa i la simplicitat en la prestacio del servei 9,42
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,81
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Orihuela

B Rebuig ™ Indiferencia B Acceptacid MITJIANA
Satisfaccié General 8,40
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,09
Les condicions ambientals de 'oficina 8,25
El nombre de llocs d'atencio 8,08
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 7,98
La correccié de la informacid i I'atencid rebuda 8,05
El temps d'espera per a ser atés 7,63
El temps d'atencid i prestacio del servei 7,95
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,01
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 8,16
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,24
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 8,11
La intimitat i la confidencialitat de I'atencié 8,21
La localitzacié i |a facilitat de comunicacio de I'oficina 8,40
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,38
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 7,96
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 8,29
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 8,05
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,10
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,19
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GENERALITAT

% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Denia

B Rebuig ™ Indiferencia ® Acceptacio MITJIANA
Satisfaccié General 9,63
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,91
Les condicions ambientals de I'oficina 9,44
El nombre de llocs d'atencié 9,03
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 9,83
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 9,74
El temps d'espera per a ser atés 9,40
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,62
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,29
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 9,88
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,89
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 9,85
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 9,41
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 7,14
L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques . 8,80
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 9,60
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,79
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid . 9,31
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 9,29
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 9,54
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% VALENCIANA
\\\ Conselleria de Transparéncia A N N E XO S

Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio

Alacant, PROP Torrevieja

B Rebuig ™ Indiférencia m Acceptacio MITJIANA
Satisfaccié General 9,00
La senyalitzacié externa i interna de I'oficina 8,39
Les condicions ambientals de I'oficina 8,54
El nombre de llocs d'atencié 8,46
La prestacid del servei en relacié amb el que esperaveu 8,54
La correccié de la informacid i I'atencié rebuda 8,54
El temps d'espera per a ser atés 8,29
El temps d'atencid i prestacio del servei 8,29
L'adequacio de I'horari d'atencié 8,25
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han ates 8,39
La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 8,36
L'interes i la voluntat mostrats per la persona que I'ha ates 8,61
La intimitat i la confidencialitat de I'atencio 8,64
La localitzacio i la facilitat de comunicacié de I'oficina 8,57
L'accessibilitat a 'oficina. L'abséncia de barreres fisiques 8,57
El llenguatge utilitzat ha sigut clar i comprensible 8,25
La informacié disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 8,64
Té la percepciod que I'entitat té en compte la seua opinid 8,50
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei 8,61
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a I'oficina 8,71
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