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PRESENTACION



El conjunto de las Oficinas de Informacion de las Delegaciones del Gobierno, Subdelegaciones y Direcciones
Insulares de la AGE, constituye una valiosa red de atencion y contacto con los ciudadanos y representa un

claro exponente de una Administracion orientada a su servicio.

Con el fin de medir la calidad de los servicios que prestan, la Inspeccion de Servicios de la Administracion
Periférica, en el marco de su Plan de Actuaciones y en desarrollo de los Programas establecidos por el Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado, ha efectuado de nuevo en 2018 la medicion de la satisfaccion de los
usuarios de las Oficinas de Informacidn y Atencion al Ciudadano de las aludidas organizaciones, con el fin de
registrar la percepcion de su funcionamiento actual, analizar las tendencias registradas desde el ultimo

sondeo y facilitar la adopcidn de acciones de mejora.

A la hora de solicitar la opinion de los ciudadanos, el cuestionario disefiado y puesto a su disposicion, por
cuarta vez en formato digital, y redactado de forma bilingie para los territorios con lenguas cooficiales,
incluia la siguiente escala de valoracion y puntuacion: "Muy bajo” = Valor "o”; "Bajo”= Valor “1”; "Medio bajo” =
Valor "2”; "Medio alto= Valor "3”; "Alto” = Valor "4”; "Muy alto” = Valor "5”. En el mismo se ha preguntado por
la satisfaccion de los usuarios en relacion con una serie de aspectos considerados basicos en la prestacion de

servicios por parte de dichas Unidades. También este afo 2018 se han recabado una serie de datos de los

encuestados referidos al sexo, la edad y la frecuencia de asistencia a la oficina de informacion.

Los datos de la encuesta, realizada durante tres semanas consecutivas, entre el 22 de octubre y el 12 de
noviembre de 2018 en la red de Oficinas Informacion de los mencionados Centros, muestran una alta
participacion con resultados globalmente positivos en los aspectos sometidos a valoracion, constituyendo un
reflejo cuantificable de la profesionalidad de los empleados publicos que desempefian su actividad en las

referidas Oficinas.

Por ultimo, es preciso poner de manifiesto que la actividad encuestadora, como proceso de escucha a los
ciudadanos, constituye una herramienta de especial relevancia para el logro de una comunicacion cada vez

mayor entre los prestadores y los destinatarios de esta modalidad de servicio.



PARTICIPACION



2018 - PARTICIPACION GENERAL POR DELEGACIONES DEL G OBIERNO

Delegacione Subdelegaciones/D. Insula N° de Participante
PAIS VASCC Alava 30
Gipuzkoi 511
Bizkais 47C
CATALUNA Barcelon:i 691
Girone 217
Lleida 85
Tarragon 34¢
GALICIA A Corufic 26
Luga 24(
Ourens 111
Pontevedr 48
ANDALUCIA Sevills 39
Almerie 134
Cadiz 322
Cordob: 28¢
Granad. 132
Huelve 12¢
Jaél 12¢
Malage 11z
ASTURIAS - 132
CANTABRIA - 89
LA RIOJA - 14EF
MURCIA - 46
COMUNIDAD VALENCIANA Valenci¢ 84
Alicante 13C
Castell6 95
ARAGON Zaragoz 271
Huesci 262
Terue 102
CASTILLA-LA MANCHA Toledc 32
Albacett 34¢€
Ciudad Re: 73
cuenci 33
Guadalajar 70
CANARIAS Las Palma 84
Santa Cruz de Tener 43
D.l.Fuerteventur 10¢
D.l.Lanzarot 17
D.l.La Palmi 63
D.l.La Gomer: 16
D.I.El Hierrc 40
NAVARRA - 151
EXTREMADURA Badaoz 427
Cacere 33(
ILLES BALEARS Mallorca 45
D.l.Ibiza 15
D.l.Menorci 6
MADRID Madrid 36¢€
CASTILLA Y LEON Valladolid 54
Avila 202
Burgos 605
Leor 101
Palenci 112
Salamanc 63
Segovii 18¢
Sorie 72
Zamori 201
CEUTA - 14C
MELIL LA - 69
| TOTAL 9496




2018 RANKING DE PARTICIPACION POR CENTROS

Delegaciones/Subdelegaciones/Direcciones Insulares

N° de Participantes

Barcelona 691
Burgos 605
Gipuzkoa 511
Bizkaia 470
Badajoz 423
Madrid 366
Albacete 346
Tarragona 345
Caceres 330
Cadiz 322
Cérdoba 288
Zaragoza 271
Huesca 262
Lugo 240
Girona 217
Avila 203
Zamora 201
Segovia 188
Navarra 151
La Rioja 145
Ceuta 140
Almeria 134
Asturias 133
Granada 132
Alicante 130
Huelva 129
Jaén 128
Malaga 113
Palencia 112
Ourense 111
D.l.Fuerteventura 109
Teruel 103
Ledn 101
Castellon 95
Cantabria 89
Lleida 85
Las Palmas 84
Valencia 84
Ciudad Real 73
Soria 72
Guadalajara 70
Melilla 69
D.l.La Palma 63
Salamanca 63
Valladolid 54
Pontevedra 48
Murcia 46
llles Balears (Mallorca) 45
Santa Cruz de Tenerife 43
D.L.El Hierro 40
Alava 39
Sevilla 39
Cuenca 33
Toledo 32
A Corufia 26
D.l.Lanzarote 17
D.l.La Gomera 16
D.l.lbiza 15
D.l.Menorca 6




RANKING DE TENDENCIAS EN LA PARTICIPACION POR CENTR OS 2017 - 2018

Delegaciones/Subdelegaciones

Ao 2017

Afio 2018

Direcciones Insulares N° de participantes N° de participantes Diferencia
Madrid 21 366 345
Burgos 267 605 338
Gipuzkoa 240 511 271
Lugo 103 240 137
Girona 105 217 112
Huesca 152 262 110
Ceuta 48 140 92
Segovia 99 188 89
D.l.Fuerteventura 25 109 84
Leodn 24 101 77
Castelléon 32 95 63
Cadiz 267 322 55
Tarragona 294 345 51
Caceres 292 330 38
Pontevedra 13 48 35
Melilla 35 69 34
Malaga 80 113 33
Zamora 168 201 33
Bizkaia 438 470 32
Valencia 54 84 30
La Rioja 127 145 18
Toledo 14 32 18
Navarra 136 151 15
D.l.La Palma 50 63 13
Murcia 38 46 8
Santa Cruz de Tenerife 36 43 7
Cantabria 83 89 6
Lleida 81 85 4
Asturias 132 133 1
D.l.Menorca 9 6 -3
Avila 209 203 -6
D.l.Lanzarote 27 17 -10
Granada 144 132 -12
D.l.La Gomera 29 16 -13
D.l.El Hierro 54 40 -14
llles Balears (Mallorca) 59 45 -14
Huelva 147 129 -18
Soria 92 72 -20
Ciudad Real 94 73 -21
Alava 61 39 -22
A Corufia 50 26 -24
Ourense 140 111 -29
Guadalajara 103 70 -33
Cérdoba 324 288 -36
Jaén 166 128 -38
D.l.Ibiza 54 15 -39
Badajoz 465 423 -42
Sevilla 81 39 -42
Almeria 181 134 -47
Alicante 184 130 -54
Valladolid 110 54 -56
Palencia 208 112 -96
Cuenca 132 33 -99
Salamanca 183 63 -120
Las Palmas 215 84 -131
Teruel 257 103 -154
Albacete 541 346 -195
Zaragoza 625 271 -354
Barcelona 1369 691 -678
Total 9767 9496 -271




RESULTADOS GLOBALES
DE LA ENCUESTA 2018



1. La participacion y la valoracion media global.

La participacion en la encuesta sobre medida de la satisfaccion de los usuarios de la red de Oficinas de
Informacion dependiente del Departamento, realizada entre el 22 de octubre y el 12 de noviembre de 2018, ha
ascendido a 9.496 encuestas recabadas mediante los formularios informaticos cumplimentados en las tres
semanas de duracion del periodo de consulta. Este dato representa una participacion ligeramente inferior en un
2,8 %, respecto del afio anterior 2017 (9.767 encuestas).

Para cada uno de los aspectos sometidos a encuesta, se preguntaba por el grado de satisfaccion habilitando la
posibilidad de valorar en la escala o-5. En este sentido, la valoracion media global obtenida en 2018 ha sido
de 4,26 sobre 5, lo cual indica una alta valoracion por parte de los ciudadanos encuestados respecto de los
servicios prestados por las Oficinas de Informacion, y 5 centésimas por encima de la valoracién obtenida el afio
2017 (4,21). Por otra parte, la suma de encuestados que atribuyen una valoracion de 4 y 5 puntos representa el
83,39 % del total (80,6 % en 2017).

En la satisfaccion media con cada uno de los aspectos del servicio por los que se ha consultado, destacan el
trato personal (4,57 en 2018 y 4,59 en 2017) y la atencidn recibida (4,50 en 2018 y 4,52 en 2017) que son los
aspectos mejor valorados por los encuestados. Como items con una valoracion menor, aunque mejorada
respecto de 2017, figuran las instalaciones y el acceso a la oficina, que obtienen una puntuacién media de 3,93
en 2018 (3,78 en 2017) y 3,85 en 2018 (3,72 en 2017), respectivamente.

El siguiente grafico muestra la comparativa de las valoraciones medias obtenidas para cada uno de los aspectos
valorados.

ENCUESTA 2018 - MEDIA DE RESULTADOS POR ASPECTO CONSULTADO (0- 5)

e —

ITEM 1: ACCESO A LA OFICINA

ITEM 2: INSTALACIONES

ITEM 3: TIEMPO ESPERA |

ITEM 4: TIEMPO DEDICADO

ITEM 5: TRATO PERSONAL |

ITEM 6: INFORMACION DADA |

0 1 T s —t

11




La siguiente tabla, refleja la distribucion de la frecuencia de las puntuaciones mas altas asignadas, por cada uno
de los aspectos sometidos a valoracion.

2018 - RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN VALORACION MEDIA
Y FRECUENCIA DE PUNTUACIONES ALTAS Y MUY ALTAS (4-5)

VALORACION FRECUENCIA DE

MEDIA GRADO PUNTUACIONES 4 -5 (en
SATISFACCION %)

1.- El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 3,85 71,74

2.- Las instalaciones 3,93 73,17

3.- El tiempo de espera hasta que le atendimos 4,1 77,99

4.- El tiempo que dedicamos a atenderle 4,43 88,36

5.- El trato personal recibido 4,57 92,45

6.- La informacion facilitada 4,45 89,42

7.-La atencion recibida respecto de la que esperaba recibir 4,5 90,6

TOTAL 4,26 83,39

2. La tendencia interanual del grado de satisfaccion.

En lo que se refiere a la tendencia general observada en la satisfaccion general de los usuarios, se aprecia un
ligero incremento de 2,79 puntos en 2018 (83,39 % de puntuaciones de 4 y 5 por parte de los usuarios) respecto
a 2017 (80,6 % de puntuaciones de 4 y 5 por parte de los usuarios).

Esta tendencia positiva global también se observa para casi todos los items, dentro de una satisfaccion
generalizada, tal como muestra la siguiente tabla.

TENDENCIA INTERANUAL DE LAS PUNTUACIONES 4-5 EN EL PERIODO 2018-2017

FRECUENCIA FRECUENCIA
PUNTUACIONES PUNTUACIONES
4-5(2018) 4-5(2017)
1.- El acceso a la oficina (barreras,
sefializacion) 71,74 % 67,3
2.- Las instalaciones 73,17 % 65,7
3.- El tiempo de espera hasta que le
atendimos 77,99 % 76,6
4.- El tiempo que dedicamos a atenderle 88,36 % 86,8
5.- El trato personal recibido 92,45 % 91,2
6.- La informacion facilitada 89,42 % 88,0
7.-La atencion recibida respecto de la que
esperaba recibir 90,6 % 88,8
TOTAL 83,39 % 80,6 %




Este moderado y positivo incremento en los resultados, respecto de 2017, también se aprecia al analizar la
valoracion media global, que en 2017 fue de un 4,21 mientras que para 2018 ha sido de 4,26, lo que representa
un incremento de 5 centésimas en el grado de satisfaccion general media de los usuarios.

Se ha producido un ligero incremento en la mejor valoracion del acceso a la oficina (3,85), las instalaciones (3,93)
y el tiempo de espera (4,1) frente a la menor valoracidn obtenida en 2017 (3,72, 3,78 y 3,95, respectivamente). En
sentido contrario, se ha producido una apenas perceptible disminucion de la valoracion de las cuatro restantes
cuestiones planteadas respecto del ejercicio 2017, como se muestra en el siguiente grafico.

Valoracion media comparativa 2017 -2018

3,72
ITEM 1: ACCESO A LA OFICINA 3,85

3,78

ITEM 2: INSTALACIONES 3,93
3,96
ITEM 3: TIEMPO ESPERA 4,10

ITEM 4: TIEMPO DEDICADO

4,44
4,43

4,59
ITEM 5: TRATO PERSONAL 4,57

, —4,46

ITEM 6: INFORMACION DADA 4,45
2 4,52

ITEM 7: ATENCION RECIBIDA 4,50

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

B 2017 © 2018

3. Los resultados segun el perfil de los usuarios

Con esta encuesta, al igual que el pasado afo 2017, también se han recabado datos relativos al perfil de los
usuarios.

En primer lugar, en relacion al género de los encuestados se ha puesto de manifiesto, tal como reflejan los
graficos que figuran a continuacion, que un 41% del personal encuestado son hombres y un 55,7% mujeres, no
obteniendo dicha informacion del 3,3% de los encuestados.

En cuanto a la diferenciacion de los encuestados por tramos de edad, se observa que un 50,6 % se sitUa entre
los 35 y los 64 afnos, mientras que un 38,6 % son menores de 35 afnos, y solo un 7,6 % son mayores de 65 anos,
no habiendo obtenido informacion sobre edad del 3,2% de los mismos.
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Por ultimo, se ha solicitado informacion a los encuestados acerca de la frecuencia de uso de los servicios de la
Oficina, quedando distribuidos los usuarios en tres grupos muy diferenciados, destacando aquellos que asisten
a la Oficina de manera puntual (el 41,3 %), a continuacion la asistencia poco frecuente (el 31,2 %) y por Ultimo la
asistencia bastante frecuente (el 24,2 %), no obteniendo dicha informacion del 3,3% de los encuestados.

2018 - EL PERFIL DE LOS USUARIOS DE LAS OFICINAS DE INFORMACION

7,6

N\

i m Edad: hasta 35 anos
m Hombres Mujeres T e

55,7

» Edad: 35-64 afios

24,2 .
1 Frecuencia puntual

" Poco frecuente

Bastante frecuente

Por otro lado se analiza el grado de satisfaccion en los diferentes aspectos consultados, ordenados segun el
perfil del usuario, en las tres variables sefialadas. Las siguientes tablas-resumen reflejan los principales
resultados por tramos de edad, sexo y frecuencia de uso del servicio.



GRADO DE SATISFACCION DE HOMBRES / MUJERES

Acceso Instalaciones Tiempo Tiempo Trato Informacion Cumplimiento VALORACION
a de de personal | recibida de expectativa MEDIA
oficina espera atencion
Hombres | 5 o5 3,93 4,10 4,44 4,58 4,46 4,50 4,27
Mujeres
3,85 3,93 4,09 4,43 4,57 4,45 4,49 4,26
GRADO DE SATISFACCION POR TRAMOS DE EDAD
Acceso Instalaciones | Tiempo Tiempo Trato Informacion Cumplimiento VALORACION
ala de espera | de personal recibida de expectativa MEDIA
oficina atencion
Menores
de 35 3,87 3,95 4,10 4,43 4,57 4,45 4,49 4,27
anos
Entre 35 -1 3 g5 3,93 4,10 4,43 4,57 4,46 4,50 4,26
64 afos
Mayores
de 65 3,81 3,91 4,17 4,44 4,57 4,48 4,51 4,30
anos
GRADO DE SATISFACCION POR FRECUENCIA DE USO
Acceso Instalaciones Tiempo Tiempo Trato Informacion Cumplimiento VALORACION
a de de personal | recibida de expectativa MEDIA
oficina espera atencion
Uso 3,87 3,95 4,10 4,43 4,56 4,44 4,49 4,26
Puntual
Usopoco | 5 oy 3,93 4,09 4,43 4,57 4,45 4,49 4,26
frecuente
Uso
bastante 3,85 3,93 4,11 4,43 4,56 4,45 4,50 4,26
frecuente

Realizando un analisis de dichos datos se observa lo siguiente:




* En cuanto a la segmentacion de los datos por sexo no se aprecian diferencias significativas en la
valoracion realizada, tanto en los diferentes items de valoracidn como en la media global.

* En cuanto a la diferencia de los datos por tramos de edad, con caracter general, se aprecia una
valoracion media muy similar, con variaciones muy pequefias asi como una tendencia general a valorar
menos los aspectos relacionados con el acceso y las instalaciones, frente a las cuestiones relativas a los
tiempos de espera, dedicacion y trato personal y especialmente en el de cumplimiento de la
expectativa, que es el de mayor puntuacion.

* Finalmente en cuanto a la segmentacion de los datos por frecuencia de uso de las instalaciones, se pone
de manifiesto una tendencia creciente, respecto de las anteriores encuestas, a asignar una valoracion
igualitaria del servicio por parte de todos los usuarios que acuden a la Oficina, con independencia de la
frecuencia de utilizacion del mismo.

4. Los resultados territorializados.

A continuacion, se exponen los resultados por centros, diferenciando aquellos que reciben mayor y menor
puntuacion para cada uno de los aspectos consultados, con caracter general.

VALORACION MEDIA GLOBAL

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Santa Cruz de Tenerife 2,69 Huesca 4,87
Salamanca 3,04 Guadalajara 4,84
Toledo 3,1 Valladolid 4,78
Sevilla 3,17 Bizkaia 4,74
Lanzarote 3,2 Ceuta 4,72

1. El acceso a la oficina

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Santa Cruz de Tenerife 1,42 Huesca 4,73
A Coruiia 1,58 Guadalajara 4,71
Castelldn 1,76 Bizkaia 4,54
Salamanca 1,89 Zamora 4,53
Soria 2,14 La Gomera 4,5

2. Las Instalaciones

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
A Coruna 1,15 Huesca 4,76
Santa Cruz de Tenerife 2 Valladolid 4,72
Lanzarote 2,06 Guadalajara 4,7
Castelldn 2,33 Bizkaia 4,64
Salamanca 2,37 Zamora 4,43




3. El tiempo de espera hasta que le atendimos

Valoraciones mas bajas.

Valoraciones mas altas.

Sevilla 2,08 Ceuta 4,85
Lanzarote 2,65 Huesca 4,84
Salamanca 2,83 Valladolid 4,8
Teruel 2,87 Lugo 4,75
Ledn 2,93 La Gomera 4,75
4. El tiempo que dedicamos a atenderle
Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Toledo 3,28 Guadalajara 4,94
Sevilla 3,38 Huesca 4,91
Salamanca 3,54 Ceuta 4,89
Santa Cruz de Tenerife 3,65 Cérdoba 4,85
Teruel 3,67 Valladolid 4,85
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5. El trato personal recibido

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Santa Cruz de Tenerife 2,7 Guadalajara 4,97
Toledo 3,53 Huesca 4,95
Valencia 3,56 Valladolid 4,94
Salamanca 3,71 Zamora 4,93
Sevilla 3,74 Ceuta 4,92

6. La informacion facilitada

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Santa Cruz de Tenerife 2,74 Cuenca 4,94
Sevilla 3,38 Huesca 4,93
Salamanca 3,44 Guadalajara 4,91
Toledo 3,47 Ceuta 4,89
Madrid 3,56 Cérdoba 4,85

7. La atencion recibida respecto de la que esperaba recibir

Valoraciones mas bajas. Valoraciones mas altas.
Toledo 2,84 Guadalajara 4,96
Santa Cruz de Tenerife 3,28 Huesca 4,94
Salamanca 3,52 Cuenca 4,94
Sevilla 3,56 Ceuta 4,92
Lanzarote 3,59 Zamora 4,88

Los datos que figuran en los cuadros que se exponen a continuacion, y cierran este primer bloque de analisis
general de los resultados, muestran la territorializacion de las valoraciones medias obtenidas para cada aspecto
objeto de consulta.



Junto con el primer cuadro referido a la media general del conjunto de los usuarios, aparecen a continuacion las

tablas con estos indicadores para cada perfil de usuario (segun sexo, tramo de edad y frecuencia de uso).
ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA GENERAL

DELEGACIONES

DEL GOBIERNO, ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7

SUBD. DEL EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO |[INFORMA-| ATENCION MEDIA
GOBIERNO Y ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
DIRECCIONES A LA NAL DADA

INSULARES OFICINA

Araba 4,26 4,21 4,41 4,64 4,74 4,62 4,74 4,52
Gipuzkoa 3,67 3,81 4,29 4,43 4,44 4,47 4,49 4,23
Bizkaia 4,54 4,64 4,66 4,81 4,87 4,81 4,84 4,74
PAIS VASCO 4,09 4,21 4,46 4,62 4,65 4,63 4,66 4,47
Barcelona 3,62 3,57 3,13 4,32 4,58 4,34 4,34 3,99
Girona 4,17 4,23 4,13 4,35 4,49 4,41 4,4 4,31
Lleida 4,31 4,11 4,54 4,68 4,69 4,61 4,6 4,51
Tarragona 3,47 3,58 3,75 4,13 4,46 4,43 4,32 4,02
CATALUNA 3,71 3,71 3,54 4,3 4,54 4,39 4,36 4,08
A Corufia 1,58 1,15 3,42 4,04 4,23 4,27 4,23 3,27
Lugo 3,83 4,13 4,75 4,78 4,8 4,78 4,78 4,55
Ourense 4,11 3,95 3,99 4,29 4,5 4,4 4,41 4,24
Pontevedra 2,9 3,56 4,19 4,54 4,58 4,46 4,33 4,08
GALICIA 3,66 3,84 4,41 4,58 4,67 4,61 4,6 4,34
Sevilla 3,15 2,9 2,08 3,38 3,74 3,38 3,56 3,17
Almeria 4,22 3,83 4,21 4,5 4,61 4,57 4,6 4,36
Cadiz 4,3 4,42 4,38 4,62 4,74 4,64 4,7 4,54
Cérdoba 3,95 4,25 4,69 4,85 4,89 4,85 4,79 4,61
Granada 4,17 4,21 3,84 4,3 4,58 4,33 4,44 4,27
Huelva 4,09 4,02 4,22 4,43 4,5 4,47 4,43 4,31
Jaén 3,5 3,55 4,49 4,65 4,76 4,64 4,58 4,31
Malaga 2,77 3,66 3,61 3,82 4,03 3,96 4,05 3,7
ANDALUCIA 3,93 4,06 4,24 4,5 4,63 4,53 4,55 4,35
ASTURIAS 3,84 3,95 4,2 4,3 4,39 4,19 4,28 4,16
CANTABRIA 4,15 4,29 4,43 4,66 4,7 4,43 4,55 4,46
LA RIOJA 4,45 3,99 4,59 4,7 4,78 4,68 4,72 4,56
MURCIA 2,93 2,96 3,72 4,3 4,41 4,37 4,37 3,87
Valencia 3,23 3,37 3,99 3,77 3,56 4,17 4,3 3,77
Alicante 3,95 3,77 4,01 4,29 4,37 4,3 4,33 4,15
Castellén 1,76 2,33 3,76 4,49 4,69 4,6 4,56 3,74
C. VALENCIANA 3,08 3,22 3,93 4,21 4,25 4,36 4,39 3,92
Zaragoza 2,58 3,08 3,96 4,2 4,3 4,37 4,38 3,84
Huesca 4,73 4,76 4,84 4,91 4,95 4,93 4,94 4,87
Teruel 2,56 2,51 2,87 3,67 3,93 3,9 3,95 3,34
ARAGON 3,46 3,68 4,14 4,41 4,5 4,52 4,54 4,18
Toledo 2,63 2,75 3,19 3,28 3,53 3,47 2,84 3,1
Albacete 4,32 4,33 4,5 4,68 4,77 4,66 4,73 4,57
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Junto con el primer cuadro referido a la media general del conjunto de los usuarios, aparecen a continuacion las

tablas con estos indicadores para cada perfil de usuario (segun sexo, tramo de edad y frecuencia de uso).
ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA GENERAL

DELEGACIONES
DEL GOBIERNO, ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:
SUBD. DEL EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO |[INFORMA-| ATENCION MEDIA
GOBIERNO Y ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
DIRECCIONES A LA NAL DADA
INSULARES OFICINA
Ciudad Real 3,96 4,07 4,34 4,48 4,58 4,49 4,44 4,34
Cuenca 2,88 3,24 4,3 4,79 4,76 4,94 4,94 4,26
Guadalajara 4,71 4,7 4,66 4,94 4,97 4,91 4,96 4,84
CASTILLA LA
MANCHA 4,14 4,18 4,41 4,61 4,69 4,62 4,62 4,47
Las Palmas 4,13 4,06 4,14 4,42 4,58 4,58 4,63 4,36
S. Cruz de Tenerife 1,42 2 3,02 3,65 2,7 2,74 3,28 2,69
D.l. Fuerteventura 3,87 3,88 4 4,13 4,22 4,23 4,32 4,09
D.l. Lanzarote 2,18 2,06 2,65 3,76 4,12 4,06 3,59 3,2
D.l. La Palma 4,1 4,29 4,25 4,6 4,78 4,76 4,75 4,5
D.l. La Gomera 4,5 4,25 4,75 4,81 4,88 4,81 4,75 4,68
D.l. El Hierro 3,98 4,4 4,7 4,73 4,73 4,7 4,73 4,57
CANARIAS 3,65 3,76 4,01 4,3 4,3 4,3 4,37 4,1
C. FORAL DE
NAVARRA 3,75 3,74 4,09 4,32 4,4 4,19 4,26 4,11
Badajoz 4,26 4,05 3,61 4,21 4,5 4,31 4,35 4,18
Cdceres 4,23 4,25 4,41 4,52 4,59 4,52 4,55 4,44
EXTREMADURA 4,25 4,14 3,96 4,34 4,54 4,4 4,44 4,3
Mallorca 3,64 3,62 3,22 4,18 4,29 4,13 4,33 3,92
D.l. Ibiza 3,8 3,27 3,8 3,87 4,27 4,27 4,47 3,96
D.l. Menorca 3,17 3,83 4,5 4,67 4,67 4,67 4,5 4,29
ILLES BALEARS 3,64 3,56 3,47 4,15 4,32 4,21 4,38 3,96
MADRID 3,78 3,79 3,85 4,1 4,58 3,56 4,1 3,97
Valladolid 4,46 4,72 4,8 4,85 4,94 4,81 4,87 4,78
Avila 3,84 3,96 4,26 4,53 4,64 4,55 4,54 4,33
Burgos 3,88 4,13 4,07 4,35 4,5 4,42 4,46 4,26
Ledn 2,63 2,48 2,93 4 4,46 4,35 4,38 3,6
Palencia 4,29 4,21 4,18 4,37 4,49 4,53 4,47 4,36
Salamanca 1,89 2,37 2,83 3,54 3,71 3,44 3,52 3,04
Segovia 4,19 4,21 4,02 4,46 4,61 4,43 4,57 4,36
Soria 2,14 3,49 4,46 4,58 4,65 4,65 4,64 4,09
Zamora 4,53 4,43 4,51 4,81 4,93 4,82 4,88 4,7
CASTILLA Y LEON 3,81 3,98 4,07 4,42 4,57 4,47 4,52 4,26
CEUTA 4,23 4,34 4,85 4,89 4,92 4,89 4,92 4,72
MELILLA 4,26 4,26 4,67 4,72 4,72 4,67 4,72 4,57
TOTAL 3,85 3,93 4,1 4,43 4,57 4,45 4,5 4,26




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR SEXO — HOMBRE: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES DEL ITEM 1: ITEM2: | ITEM3: | ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7: MEDIA
GOBIERNO, EL INSTALA [ TIEMPO | TIEMPO | TRATO INFORMA- ATEN- GENERAL
SUBD. DEL GOBIERNO Y ACCESO |-CIONES | ESPERA | DEDICA | PERSO- CION CION
DIRECCIONES INSULARES A LA DO NAL DADA RECI-

OFICINA BIDA
Araba 4,34 4,24 4,55 4,72 4,90 4,76 4,86 4,62
Gipuzkoa 3,67 3,82 4,32 4,47 4,50 4,50 4,53 4,26
Bizkaia 4,52 4,64 4,65 4,81 4,86 4,82 4,83 4,73
PAIS VASCO 4,09 4,21 4,48 4,64 4,68 4,65 4,68 4,49
Barcelona 3,62 3,57 3,14 4,31 4,59 4,33 4,33 3,98
Girona 4,13 4,20 4,13 4,32 4,46 4,40 4,36 4,29
Lleida 4,24 4,09 4,50 4,65 4,67 4,59 4,61 4,48
Tarragona 3,47 3,55 3,73 4,10 4,44 4,42 4,29 4,00
CATALUNA 3,70 3,70 3,53 4,28 4,54 4,38 4,34 4,07
A Corufia 1,20 1,05 3,35 3,85 4,10 4,10 4,10 3,11
Lugo 3,86 4,14 4,79 4,78 4,81 4,78 4,78 4,56
Ourense 4,14 4,00 4,08 4,35 4,53 4,45 4,45 4,29
Pontevedra 2,68 3,42 4,24 4,45 4,47 4,34 4,32 3,99
GALICIA 3,66 3,85 4,46 4,58 4,66 4,61 4,61 4,35
Sevilla 3,16 2,89 2,13 3,34 3,71 3,34 3,53 3,16
Almeria 4,18 3,83 4,14 4,47 4,58 4,58 4,59 4,34
Cadiz 4,30 4,42 4,42 4,63 4,74 4,63 4,69 4,55
Cordoba 3,95 4,25 4,69 4,85 4,88 4,85 4,78 4,61
Granada 4,19 4,23 3,82 4,27 4,57 4,31 4,42 4,26
Huelva 4,10 4,02 4,23 4,50 4,53 4,55 4,49 4,35
Jaén 3,56 3,58 4,52 4,67 4,78 4,65 4,58 4,33
Mdlaga 2,80 3,72 3,59 3,84 4,02 3,94 4,03 3,71
ANDALUCIA 3,94 4,07 4,23 4,51 4,63 4,54 4,55 4,35
ASTURIAS 3,84 3,99 4,24 4,33 4,38 4,23 4,29 4,19
CANTABRIA 4,16 4,29 4,43 4,66 4,69 4,42 4,53 4,45
LA RIOJA 4,44 3,96 4,63 4,70 4,80 4,71 4,73 4,57
MURCIA 3,00 3,03 3,54 4,23 4,36 4,31 4,31 3,83
Valencia 3,33 3,47 4,14 3,93 3,75 4,32 4,47 3,92
Alicante 3,93 3,73 4,03 4,32 4,38 4,32 4,33 4,15
Castelldn 1,82 2,34 3,84 4,55 4,67 4,60 4,56 3,77
C. VALENCIANA 3,10 3,22 4,00 4,28 4,30 4,41 4,44 3,96
Zaragoza 2,62 3,03 3,92 4,20 4,30 4,34 4,37 3,83
Huesca 4,73 4,75 4,84 4,91 4,94 4,92 4,93 4,86
Teruel 2,53 2,49 2,91 3,73 4,00 3,99 4,02 3,38
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR SEXO — HOMBRE: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES DEL ITEM 1: ITEM2: | ITEM3: | ITEM4: | ITEM5: ITEM 6: ITEM 7: MEDIA
GOBIERNO, EL INSTALA | TIEMPO | TIEMPO | TRATO INFORMA- | ATEN- | GENERAL
SUBD. DEL GOBIERNO Y ACCESO |-CIONES | ESPERA | DEDICA | PERSO- CION CION
DIRECCIONES INSULARES A LA DO NAL DADA RECI-
OFICINA BIDA

ARAGON 3,46 3,64 4,12 4,41 4,51 4,52 4,54 4,17
Toledo 2,82 2,86 3,14 3,39 3,57 3,68 2,71 3,17
Albacete 4,30 4,33 4,53 4,70 4,77 4,67 4,74 4,58
Ciudad Real 3,92 4,02 4,29 4,44 4,55 4,45 4,39 4,29
Cuenca 3,00 3,37 4,27 4,80 4,73 4,93 4,93 4,29
Guadalajara 4,73 4,70 4,73 4,93 4,97 4,92 4,97 4,85
CASTILLA LA MANCHA 4,14 4,19 4,42 4,62 4,70 4,63 4,61 4,47
Las Palmas 4,07 4,01 4,12 4,43 4,56 4,56 4,61 4,34
S. Cruz de Tenerife 1,60 2,06 2,94 3,54 2,66 2,69 3,34 2,69
D.l. Fuerteventura 3,84 3,83 4,05 4,17 4,24 4,19 4,31 4,09
D.l. Lanzarote 2,13 2,13 2,56 3,75 4,13 4,06 3,56 3,19
D.l. La Palma 4,11 4,30 4,33 4,69 4,83 4,83 4,81 4,56
D.l. La Gomera 4,38 4,15 4,77 4,77 4,85 4,77 4,77 4,64
D.l. El Hierro 3,97 4,34 4,69 4,69 4,69 4,66 4,69 4,53
CANARIAS 3,64 3,74 4,02 4,31 4,31 4,29 4,39 4,10
C. FORAL DE NAVARRA 3,74 3,77 4,08 4,31 4,39 4,19 4,27 4,11
Badajoz 4,26 4,07 3,58 4,21 4,51 4,32 4,37 4,19
Caceres 4,21 4,23 4,42 4,53 4,59 4,51 4,55 4,43
EXTREMADURA 4,23 4,14 3,93 4,35 4,54 4,40 4,45 4,29
Mallorca 3,56 3,54 3,29 4,17 4,24 4,12 4,34 3,89
D.l. Ibiza 3,77 3,31 3,77 4,00 4,46 4,46 4,77 4,08
D.l. Menorca 3,17 3,83 4,50 4,67 4,67 4,67 4,50 4,29
ILLES BALEARS 3,57 3,52 3,52 4,18 4,33 4,25 4,45 3,97
MADRID 3,74 3,75 3,88 4,09 4,61 3,60 4,16 3,98
Valladolid 4,47 4,76 4,84 4,90 4,98 4,86 4,92 4,82
Avila 3,82 3,95 4,18 4,50 4,62 4,53 4,52 4,30
Burgos 3,85 4,12 4,05 4,36 4,53 4,44 4,48 4,26
Ledn 2,80 2,64 2,99 4,05 4,58 4,48 4,44 3,71
Palencia 4,26 4,20 4,21 4,38 4,53 4,54 4,46 4,37
Salamanca 1,77 2,29 2,79 3,50 3,64 3,32 3,43 2,96
Segovia 4,16 4,20 4,07 4,48 4,62 4,43 4,59 4,36
Soria 2,07 3,52 4,50 4,66 4,64 4,64 4,64 4,10
Zamora 4,57 4,43 4,56 4,83 4,92 4,80 4,87 4,71
CASTILLA Y LEON 3,80 3,99 4,08 4,43 4,59 4,48 4,52 4,27
CEUTA 4,22 4,35 4,82 4,87 4,91 4,87 4,90 4,71
MELILLA 4,40 4,34 4,78 4,82 4,84 4,80 4,80 4,68

TOTAL 3,85 3,93 4,10 4,44 4,58 4,46 4,50 4,27




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR SEXO — MUJER: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES DEL ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM4: | ITEM5: ITEM 6: ITEM 7: | MEDIA
GOBIERNO, EL INSTAL | TIEMPO | TIEMPO | TRATO INFORMA- | ATENCI [ GENERAL
SUBD. DEL GOBIERNO Y | ACCESO A- ESPERA | DEDICA | PERSO- CION ON
DIRECCIONES A LA CIONES DO NAL DADA RECIBI
INSULARES OFICINA DA

Araba 4,22 4,19 4,38 4,65 4,76 4,62 4,73 4,51
Gipuzkoa 3,66 3,81 4,29 4,42 4,44 4,47 4,48 4,22
Bizkaia 4,56 4,65 4,68 4,84 4,90 4,84 4,86 4,76
PAIS VASCO 4,09 4,21 4,47 4,62 4,66 4,64 4,66 4,48
Barcelona 3,62 3,55 3,10 4,30 4,56 4,34 4,34 3,97
Girona 4,13 4,20 4,10 4,33 4,48 4,38 4,38 4,29
Lleida 4,29 4,10 4,54 4,67 4,68 4,60 4,59 4,50
Tarragona 3,46 3,57 3,73 4,13 4,47 4,43 4,31 4,01
CATALUNA 3,70 3,69 3,51 4,28 4,53 4,39 4,35 4,06
A Corufia 1,58 1,15 3,42 4,04 4,23 4,27 4,23 3,27
Lugo 3,82 4,13 4,76 4,79 4,82 4,78 4,78 4,55
Ourense 4,11 3,95 3,99 4,29 4,50 4,40 4,40 4,23
Pontevedra 2,87 3,57 4,24 4,63 4,67 4,54 4,41 4,13
GALICIA 3,64 3,83 4,41 4,59 4,68 4,62 4,60 4,34
Sevilla 3,32 3,00 2,06 3,32 3,74 3,50 3,56 3,21
Almeria 4,23 3,84 4,20 4,49 4,59 4,55 4,59 4,36
Cadiz 4,31 4,43 4,39 4,63 4,75 4,65 4,71 4,55
Cérdoba 3,96 4,25 4,70 4,87 4,89 4,86 4,79 4,62
Granada 4,16 4,21 3,80 4,29 4,59 4,31 4,45 4,26
Huelva 4,10 4,02 4,23 4,40 4,48 4,44 4,40 4,30
Jaén 3,48 3,53 4,48 4,64 4,75 4,62 4,56 4,29
Malaga 2,78 3,69 3,64 3,84 4,05 3,98 4,09 3,72
ANDALUCIA 3,94 4,07 4,24 4,50 4,63 4,53 4,55 4,35
ASTURIAS 3,84 3,96 4,19 4,30 4,40 4,18 4,27 4,16
CANTABRIA 4,14 4,25 4,40 4,64 4,68 4,43 4,57 4,44
LA RIOJA 4,45 3,99 4,59 4,69 4,77 4,68 4,71 4,55
MURCIA 2,96 2,98 3,69 4,29 4,40 4,36 4,36 3,86
Valencia 3,21 3,35 3,95 3,73 3,57 4,20 4,27 3,75
Alicante 4,00 3,79 4,02 4,31 4,39 4,32 4,35 4,17
Castellén 1,72 2,29 3,70 4,47 4,68 4,58 4,53 3,71
C. VALENCIANA 3,09 3,21 3,90 4,20 4,25 4,36 4,39 3,91
Zaragoza 2,59 3,08 3,94 4,21 4,28 4,36 4,39 3,84
Huesca 4,73 4,75 4,82 4,90 4,94 4,92 4,93 4,86
Teruel 2,55 2,50 2,86 3,66 3,91 3,88 3,93 3,33
ARAGON 3,44 3,65 4,11 4,39 4,48 4,50 4,53 4,16
Toledo 2,63 2,75 3,19 3,28 3,53 3,47 2,84 3,10
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR SEXO — MUJER: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES DEL ITEM 1: ITEM 2: ITEM3: | ITEM4: | ITEMS5: ITEM 6: ITEM 7: | MEDIA
GOBIERNO, EL INSTAL | TIEMPO |[TIEMPO | TRATO INFORMA- | ATENCI [ GENERAL
SUBD. DEL GOBIERNO Y | ACCESO A- ESPERA | DEDICA | PERSO- CION ON
DIRECCIONES A LA CIONES DO NAL DADA RECIBI
INSULARES OFICINA DA
Albacete 4,33 4,33 4,50 4,67 4,76 4,66 4,72 4,57
Ciudad Real 3,94 4,06 4,33 4,46 4,57 4,48 4,42 4,32
Cuenca 2,97 3,29 4,26 4,77 4,74 4,94 4,94 4,27
Guadalajara 4,72 4,71 4,65 4,94 4,97 4,91 4,96 4,84
CASTILLA LA MANCHA 4,15 4,19 4,40 4,60 4,69 4,61 4,61 4,46
Las Palmas 4,12 4,05 4,13 4,41 4,58 4,58 4,63 4,36
S. Cruz de Tenerife 1,39 1,98 3,05 3,68 2,66 2,80 3,24 2,69
D.l. Fuerteventura 3,87 3,88 3,99 4,13 4,23 4,23 4,33 4,09
D.l. Lanzarote 2,20 2,07 2,67 3,73 4,13 4,13 3,60 3,22
D.l. La Palma 4,07 4,27 4,22 4,59 4,78 4,76 4,75 4,49
D.l. La Gomera 4,53 4,27 4,73 4,80 4,87 4,80 4,73 4,68
D.l. El Hierro 3,97 4,39 4,67 4,69 4,69 4,67 4,69 4,54
CANARIAS 3,64 3,76 4,00 4,29 4,29 4,30 4,37 4,09
C. FORAL DE NAVARRA 3,77 3,77 4,10 4,37 4,41 4,21 4,28 4,13
Badajoz 4,27 4,05 3,60 4,19 4,49 4,31 4,34 4,18
Caceres 4,25 4,25 4,40 4,52 4,60 4,53 4,56 4,44
EXTREMADURA 4,26 4,14 3,95 4,34 4,54 4,41 4,44 4,30
Mallorca 3,64 3,62 3,22 4,18 4,29 4,13 4,33 3,92
D.l. Ibiza 3,80 3,27 3,80 3,87 4,27 4,27 4,47 3,96
D.l. Menorca 3,17 3,83 4,50 4,67 4,67 4,67 4,50 4,29
ILLES BALEARS 3,64 3,56 3,47 4,15 4,32 4,21 4,38 3,96
MADRID 3,83 3,80 3,85 4,11 4,59 3,59 4,12 3,98
Valladolid 4,47 4,69 4,78 4,84 4,94 4,80 4,86 4,77
Avila 3,84 3,97 4,29 4,54 4,64 4,55 4,54 4,34
Burgos 3,87 4,13 4,07 4,35 4,48 4,41 4,45 4,25
Ledn 2,68 2,51 2,92 3,95 4,41 4,30 4,33 3,59
Palencia 4,27 4,17 4,16 4,32 4,45 4,49 4,43 4,33
Salamanca 1,90 2,38 2,83 3,55 3,72 3,45 3,52 3,05
Segovia 4,18 4,19 4,05 4,47 4,60 4,42 4,57 4,35
Soria 2,14 3,46 4,43 4,57 4,64 4,65 4,62 4,07
Zamora 4,52 4,43 4,51 4,80 4,92 4,81 4,88 4,70
CASTILLA Y LEON 3,80 3,97 4,08 4,41 4,56 4,46 4,51 4,26
CEUTA 4,25 4,37 4,88 4,90 4,96 4,93 4,96 4,75
MELILLA 4,19 4,23 4,65 4,71 4,71 4,66 4,71 4,55
TOTAL 3,85 3,93 4,09 4,43 4,57 4,45 4,49 4,26




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — HASTA 35 ANOS: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7':

DEL GOBIERNO, EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION | MEDIA
SUBD. DEL ACCESO CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
GOBIERNO Y A LA NAL DADA

DIRECCIONES OFICINA

INSULARES

Araba 4,24 4,22 4,49 4,62 4,73 4,62 4,73 4,52
Gipuzkoa 3,65 3,80 4,29 4,42 4,44 4,47 4,48 4,22
Bizkaia 4,53 4,65 4,64 4,80 4,86 4,78 4,82 4,73
PAIS VASCO 4,09 4,22 4,46 4,61 4,65 4,63 4,65 4,47
Barcelona 3,63 3,59 3,12 4,32 4,59 4,35 4,35 3,99
Girona 4,16 4,24 4,19 4,37 4,48 4,39 4,40 4,32
Lleida 4,24 4,04 4,47 4,63 4,66 4,56 4,56 4,45
Tarragona 3,52 3,62 3,74 4,10 4,42 4,37 4,21 4,00
CATALUNA 3,73 3,73 3,53 4,29 4,53 4,38 4,33 4,07
A Corufia 1,67 1,44 3,28 3,89 4,06 4,06 4,06 3,21
Lugo 3,88 4,16 4,79 4,80 4,84 4,81 4,80 4,58
Ourense 4,15 4,03 3,98 4,33 4,53 4,43 4,43 4,27
Pontevedra 2,87 3,58 4,16 4,61 4,74 4,58 4,47 4,14
GALICIA 3,73 3,92 4,42 4,61 4,70 4,64 4,63 4,38
Sevilla 3,10 2,87 1,97 3,13 3,60 3,20 3,40 3,04
Almeria 4,28 3,87 4,22 4,53 4,63 4,59 4,62 4,39
Cadiz 4,28 4,42 4,40 4,63 4,75 4,65 4,71 4,55
Cérdoba 3,97 4,26 4,72 4,85 4,89 4,85 4,79 4,62
Granada 4,09 4,12 3,71 4,21 4,49 4,28 4,37 4,18
Huelva 4,06 4,05 4,22 4,43 4,49 4,47 4,44 4,31
Jaén 3,47 3,56 4,47 4,64 4,74 4,60 4,64 4,30
Malaga 2,89 3,77 3,59 3,85 4,02 3,98 4,04 3,73
ANDALUCIA 3,94 4,08 4,24 4,50 4,62 4,53 4,55 4,35
ASTURIAS 3,90 4,04 4,26 4,33 4,35 4,19 4,27 4,19
CANTABRIA 4,12 4,31 4,52 4,67 4,72 4,40 4,57 4,47
LA RIOJA 4,47 3,99 4,61 4,71 4,85 4,75 4,80 4,60
MURCIA 2,92 2,95 3,50 4,18 4,32 4,26 4,26 3,77
Valencia 3,17 3,31 4,08 3,79 3,58 4,25 4,46 3,81
Alicante 3,91 3,75 4,00 4,25 4,31 4,24 4,28 4,11
Castellon 1,97 2,40 3,84 4,53 4,70 4,59 4,58 3,80
C. VALENCIANA 3,17 3,25 3,98 4,20 4,22 4,34 4,41 3,94
Zaragoza 2,56 3,13 3,91 4,15 4,29 4,33 4,37 3,82
Huesca 4,72 4,75 4,82 4,90 4,94 4,91 4,92 4,85
Teruel 2,57 2,52 2,88 3,69 3,95 3,91 3,95 3,35
ARAGON 3,49 3,73 4,12 4,40 4,51 4,51 4,54 4,19
Toledo 2,40 2,48 2,88 3,00 3,28 3,24 2,64 2,85
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — HASTA 35 ANOS: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:
DEL GOBIERNO, EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION | MEDIA
SUBD. DEL ACCESO CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
GOBIERNO Y A LA NAL DADA
DIRECCIONES OFICINA
INSULARES
Albacete 4,36 4,35 4,46 4,66 4,76 4,68 4,71 4,57
Ciudad Real 3,96 4,07 4,33 4,45 4,56 4,45 4,42 4,32
Cuenca 2,90 3,26 4,29 4,77 4,74 4,94 4,94 4,26
Guadalajara 4,73 4,75 4,69 4,95 4,97 4,92 4,95 4,85
CASTILLA LA
MANCHA 4,17 4,21 4,38 4,60 4,69 4,63 4,62 4,47
Las Palmas 4,01 3,99 4,03 4,28 4,51 4,49 4,55 4,27
S. Cruz de Tenerife 1,45 2,03 3,06 3,55 2,61 2,79 3,18 2,67
D.l. Fuerteventura 3,88 3,91 4,06 4,19 4,31 4,31 4,35 4,14
D.l. Lanzarote 2,13 1,94 2,56 3,75 4,13 4,06 3,56 3,16
D.l. La Palma 4,11 4,28 4,34 4,72 4,85 4,83 4,81 4,56
D.l. La Gomera 4,43 4,21 4,71 4,79 4,86 4,79 4,71 4,64
D.l. El Hierro 4,03 4,44 4,72 4,75 4,69 4,67 4,83 4,59
CANARIAS 3,62 3,75 4,02 4,30 4,31 4,32 4,37 4,10
EAT:QADE 3,72 3,73 4,08 4,30 4,39 4,20 4,23 4,09
Badajoz 4,28 4,06 3,63 4,22 4,50 4,31 4,33 4,19
Caceres 4,20 4,21 4,42 4,52 4,61 4,53 4,56 4,44
EXTREMADURA 4,24 4,12 3,97 4,35 4,54 4,40 4,43 4,29
Mallorca 3,68 3,54 3,27 4,11 4,22 4,00 4,27 3,87
D.l. Ibiza 3,92 3,38 3,69 3,77 4,23 4,31 4,46 3,97
D.l. Menorca 2,33 3,67 4,67 4,67 4,67 4,67 4,67 4,19
ILLES BALEARS 3,66 3,51 3,45 4,06 4,25 4,11 4,34 3,91
MADRID 3,88 3,84 3,88 4,11 4,63 3,59 4,12 4,01
Valladolid 4,44 4,73 4,81 4,85 4,96 4,81 4,88 4,78
Avila 3,91 4,00 4,24 4,53 4,62 4,53 4,52 4,34
Burgos 3,86 4,09 4,06 4,34 4,46 4,38 4,44 4,23
Ledn 2,71 2,55 2,89 3,91 4,35 4,21 4,28 3,56
Palencia 4,27 4,18 4,17 4,34 4,48 4,53 4,50 4,35
Salamanca 1,91 2,35 2,70 3,59 3,80 3,48 3,56 3,06
Segovia 4,22 4,23 4,07 4,47 4,61 4,41 4,57 4,37
Soria 2,13 3,48 4,45 4,57 4,75 4,66 4,63 4,10
Zamora 4,54 4,45 4,48 4,80 4,93 4,81 4,89 4,70
CASTILLA Y LEON 3,82 3,98 4,06 4,41 4,56 4,45 4,50 4,25
CEUTA 4,21 4,29 4,83 4,87 4,91 4,89 4,90 4,70
MELILLA 4,33 4,28 4,68 4,77 4,78 4,72 4,77 4,62
TOTAL 3,87 3,95 4,10 4,43 4,57 4,45 4,49 4,27




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — DE 35-64 ANOS: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES | ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7,:

DEL GOBIERNO, EL INSTALA- TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION [ MEDIA
SUBD. DEL ACCESO | CIONES ESPERA DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
GOBIERNO Y A LA NAL DADA

DIRECCIONES OFICINA

INSULARES

Araba 4,23 4,17 4,40 4,63 4,77 4,60 4,74 4,50
Gipuzkoa 3,67 3,82 4,29 4,42 4,46 4,47 4,49 4,20
Bizkaia 4,54 4,64 4,66 4,81 4,86 4,80 4,83 4,70
PAIS VASCO 4,10 4,22 4,47 4,61 4,66 4,63 4,66 4,50
Barcelona 3,62 3,54 3,17 4,31 4,58 4,33 4,34 4,00
Girona 4,15 4,24 4,14 4,33 4,49 4,37 4,40 4,30
Lleida 4,32 4,10 4,54 4,69 4,70 4,63 4,60 4,50
Tarragona 3,46 3,57 3,73 4,14 4,48 4,45 4,34 4,00
CATALUNA 3,71 3,70 3,56 4,29 4,55 4,39 4,37 4,10
A Corufia 1,58 1,15 3,42 4,04 4,23 4,27 4,23 3,30
Lugo 3,84 4,13 4,77 4,80 4,82 4,79 4,80 4,60
Ourense 4,12 3,92 3,98 4,34 4,54 4,43 4,39 4,20
Pontevedra 2,84 3,55 4,11 4,50 4,55 4,41 4,27 4,00
GALICIA 3,66 3,82 4,41 4,60 4,68 4,62 4,60 4,30
Sevilla 3,05 2,81 2,03 3,35 3,70 3,35 3,49 3,10
Almeria 4,19 3,86 4,20 4,47 4,60 4,56 4,59 4,40
Cadiz 4,32 4,42 4,37 4,62 4,75 4,65 4,71 4,50
Cérdoba 3,92 4,23 4,70 4,85 4,88 4,84 4,78 4,60
Granada 4,17 4,22 3,82 4,29 4,58 4,34 4,44 4,30
Huelva 4,12 4,05 4,29 4,50 4,55 4,51 4,49 4,40
Jaén 3,57 3,59 4,51 4,68 4,78 4,65 4,59 4,30
Malaga 2,75 3,66 3,67 3,86 4,08 4,01 4,11 3,70
ANDALUCIA 3,93 4,06 4,24 4,51 4,64 4,54 4,56 4,40
ASTURIAS 3,87 3,93 4,18 4,30 4,40 4,18 4,28 4,20
CANTABRIA 4,14 4,28 4,43 4,68 4,72 4,42 4,56 4,50
LA RIOJA 4,46 3,98 4,57 4,69 4,77 4,68 4,71 4,60
MURCIA 3,05 3,07 3,61 4,27 4,39 4,34 4,34 3,90
Valencia 3,16 3,32 3,91 3,66 3,49 4,16 4,24 3,70
Alicante 3,97 3,75 3,98 4,24 4,34 4,25 4,29 4,10
Castellon 1,69 2,30 3,80 4,51 4,70 4,60 4,57 3,70
C. VALENCIANA 3,04 3,18 3,90 4,17 4,22 4,34 4,36 3,90
Zaragoza 2,58 3,09 3,96 4,19 4,30 4,35 4,37 3,80
Huesca 4,71 4,74 4,82 4,90 4,94 4,92 4,93 4,90
Teruel 2,58 2,54 2,90 3,70 3,96 3,94 3,98 3,40
ARAGON 3,41 3,64 4,12 4,39 4,49 4,50 4,52 4,20
Toledo 2,90 2,93 3,48 3,55 3,86 3,79 3,07 3,40
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — DE 35-64 ANOS: MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

DELEGACIONES | ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:
DEL GOBIERNO, EL INSTALA- TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION [ MEDIA
SUBD. DEL ACCESO | CIONES ESPERA DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | GENERAL
GOBIERNO Y A LA NAL DADA
DIRECCIONES OFICINA
INSULARES
Albacete 4,30 4,33 4,52 4,67 4,75 4,65 4,72 4,60
Ciudad Real 3,97 4,09 4,38 4,53 4,64 4,56 4,50 4,40
Cuenca 2,83 3,20 4,23 4,77 4,73 4,93 4,97 4,20
Guadalajara 4,70 4,67 4,64 4,95 4,98 4,92 4,95 4,80
CASTILLA LA
MANCHA 4,14 4,19 4,44 4,63 4,71 4,64 4,64 4,50
Las Palmas 4,15 4,09 4,16 4,45 4,56 4,59 4,61 4,40
S. Cruz de Tenerife 1,50 1,95 2,98 3,68 2,65 2,70 3,28 2,70
D.l. Fuerteventura 3,85 3,84 3,98 4,14 4,21 4,23 4,31 4,10
D.l. Lanzarote 2,18 2,06 2,65 3,76 4,12 4,06 3,59 3,20
D.l. La Palma 4,12 4,28 4,37 4,63 4,77 4,75 4,74 4,50
D.l. La Gomera 4,50 4,25 4,75 4,81 4,88 4,81 4,75 4,70
D.l. El Hierro 3,97 4,38 4,69 4,72 4,72 4,69 4,72 4,60
CANARIAS 3,66 3,75 4,02 4,32 4,29 4,29 4,36 4,10
EA?:QADE 3,76 3,72 4,09 4,35 4,43 4,22 4,30 4,10
Badajoz 4,24 4,04 3,60 4,20 4,49 4,32 4,34 4,20
Caceres 4,25 4,26 4,39 4,51 4,59 4,53 4,55 4,40
EXTREMADURA 4,25 4,14 3,94 4,34 4,53 4,41 4,43 4,30
Mallorca 3,64 3,62 3,22 4,18 4,29 4,13 4,33 3,90
D.l. Ibiza 3,79 3,29 3,86 4,00 4,43 4,36 4,71 4,10
D.l. Menorca 3,60 4,00 4,40 4,60 4,60 4,60 4,40 4,30
ILLES BALEARS 3,67 3,58 3,45 4,17 4,34 4,22 4,42 4,00
MADRID 3,75 3,75 3,85 4,12 4,58 3,56 4,11 4,00
Valladolid 4,44 4,70 4,78 4,84 4,94 4,80 4,86 4,80
Avila 3,85 3,96 4,26 4,53 4,64 4,55 4,54 4,30
Burgos 3,91 4,14 4,08 4,36 4,51 4,42 4,46 4,30
Ledn 2,61 2,48 2,99 3,99 4,40 4,37 4,38 3,60
Palencia 4,31 4,19 4,12 4,41 4,53 4,57 4,51 4,40
Salamanca 1,81 2,33 3,04 3,63 3,78 3,50 3,61 3,10
Segovia 4,21 4,21 3,99 4,45 4,60 4,43 4,56 4,40
Soria 2,17 3,48 4,44 4,57 4,63 4,63 4,65 4,10
Zamora 4,53 4,42 4,49 4,79 4,92 4,81 4,88 4,70
CASTILLA Y LEON 3,83 3,99 4,08 4,43 4,58 4,48 4,52 4,30
CEUTA 4,24 4,36 4,87 4,90 4,93 4,90 4,92 4,70
MELILLA 4,37 4,37 4,76 4,83 4,81 4,76 4,80 4,70
TOTAL 3,85 3,93 4,10 4,43 4,57 4,46 4,50 4,26




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — MAS DE 65 : MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7':
DELEGACIONES EL INSTALA- TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION
DEL GOBIERNO, | ACCESO CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | MEDIA
SUBD. DEL A LA NAL DADA GENERAL
GOBIERNO Y OFICINA
DIRECCIONES
INSULARES
Araba 4,43 4,43 4,29 4,86 4,71 4,86 4,86 4,63
Gipuzkoa 3,65 3,75 4,20 4,50 4,50 4,51 4,62 4,25
Bizkaia 4,59 4,70 4,75 4,85 4,94 4,89 4,93 4,81
PAIS VASCO 4,15 4,25 4,49 4,69 4,73 4,72 4,78 4,54
Barcelona 3,64 3,65 3,23 4,28 4,55 4,26 4,34 3,99
Girona 4,17 4,19 3,93 4,14 4,48 4,50 4,36 4,25
Lleida 4,48 4,19 4,76 4,86 4,86 4,81 4,81 4,68
Tarragona 3,36 3,47 3,54 3,92 4,50 4,36 4,20 3,91
CATALUNA 3,68 3,70 3,50 4,20 4,55 4,35 4,33 4,04
A Corufia 1,40 0,80 3,40 4,00 4,00 4,00 4,00 3,09
Lugo 3,79 4,19 4,75 4,75 4,78 4,73 4,75 4,53
Ourense 4,15 3,96 4,19 4,11 4,44 4,22 4,48 4,22
Pontevedra 2,43 3,43 4,14 4,86 4,93 4,57 4,29 4,09
GALICIA 3,62 3,92 4,51 4,60 4,69 4,57 4,61 4,36
Sevilla 2,89 2,44 1,67 3,44 4,00 3,44 4,00 3,13
Almeria 4,14 3,63 4,33 4,51 4,70 4,77 4,74 4,40
Cadiz 4,27 4,32 4,39 4,51 4,58 4,56 4,60 4,46
Cérdoba 3,51 3,93 4,64 4,84 4,90 4,84 4,81 4,50
Granada 4,08 4,21 3,83 4,38 4,71 4,58 4,63 4,35
Huelva 4,07 4,07 4,14 4,14 4,21 4,28 4,17 4,15
Jaén 3,33 3,45 4,50 4,64 4,79 4,71 4,67 4,30
Malaga 2,32 2,96 3,52 3,68 3,80 3,76 3,92 3,42
ANDALUCIA 4,14 3,63 4,33 4,51 4,70 4,77 4,74 4,40
ASTURIAS 3,51 3,93 4,64 4,84 4,90 4,84 4,81 4,50
CANTABRIA 4,08 4,21 3,83 4,38 4,71 4,58 4,63 4,35
LA RIOJA 2,32 2,96 3,52 3,68 3,80 3,76 3,92 3,42
MURCIA 2,70 2,80 2,90 3,60 3,90 3,80 3,80 3,36
Valencia 2,86 3,36 4,36 4,50 4,09 4,45 4,68 4,04
Alicante 4,27 3,91 4,55 4,68 4,77 4,64 4,64 4,49
Castellon 1,57 2,21 3,79 4,43 4,64 4,64 4,50 3,68
C. VALENCIANA 2,79 3,08 4,19 4,53 4,51 4,58 4,60 4,04
Zaragoza 2,94 3,38 4,06 4,23 4,30 4,37 4,43 3,96
Huesca 4,80 4,83 4,89 4,96 4,99 4,99 4,99 4,92
Teruel 2,66 2,66 2,97 3,57 3,89 3,91 3,94 3,37
ARAGON 3,49 3,73 4,15 4,36 4,45 4,49 4,53 4,17
Toledo 2,00 2,45 2,45 2,73 3,00 3,00 3,00 2,66
Albacete 4,38 4,35 4,64 4,65 4,73 4,65 4,73 4,59
Ciudad Real 4,23 4,27 4,59 4,59 4,64 4,64 4,59 4,51
Cuenca 2,43 2,86 4,29 4,86 5,00 5,00 4,86 4,19
Guadalajara 4,76 4,76 4,81 4,95 4,95 4,95 5,00 4,88

29




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

RESULTADOS POR EDAD — MAS DE 65 : MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL

ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:

DELEGACIONES EL INSTALA- TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION
DEL GOBIERNO, | ACCESO CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | MEDIA
SUBD. DEL A LA NAL DADA GENERAL
GOBIERNO Y OFICINA
DIRECCIONES
INSULARES
CASTILLA LA
MANCHA 4,14 4,19 4,48 4,55 4,63 4,58 4,62 4,46
Las Palmas 4,27 3,88 4,27 4,54 4,54 4,58 4,58 4,38
S. Cruz de Tenerife 1,67 1,89 3,11 3,56 2,22 2,44 2,89 2,54
D.l. Fuerteventura 3,81 3,96 4,11 3,85 4,04 4,11 4,11 4,00
D.l. Lanzarote 1,33 1,67 2,33 3,67 4,33 4,33 3,67 3,05
D.l. La Palma 4,13 4,40 4,20 4,53 4,60 4,60 4,60 4,44
D.l. La Gomera 4,38 4,00 4,75 4,88 4,88 4,75 4,75 4,63
D.l. El Hierro 3,94 4,50 4,69 4,81 4,69 4,69 4,38 4,53
CANARIAS 3,78 3,85 4,16 4,32 4,26 4,30 4,27 4,13
I(\:IAT:ISRL ADE 4,30 4,13 4,37 4,70 4,57 4,50 4,23 4,40
Badajoz 4,16 4,02 3,80 4,10 4,41 4,27 4,34 4,16
Caceres 4,11 4,17 4,33 4,43 4,58 4,55 4,56 4,39
EXTREMADURA 4,14 4,09 4,05 4,25 4,49 4,40 4,44 4,27
Mallorca 3,67 3,50 4,00 5,00 4,00 3,83 4,50 4,07
D.l. Ibiza 3,00 2,50 3,50 3,50 3,50 4,00 3,00 3,29
D.l. Menorca
ILLES BALEARS 3,50 3,25 3,88 4,63 3,88 3,88 4,13 3,88
MADRID 3,41 3,49 3,80 4,07 4,53 3,71 4,05 3,87
Valladolid 4,53 4,73 4,87 4,93 4,93 4,93 4,93 4,84
Avila 3,58 3,66 4,28 4,43 4,57 4,51 4,45 4,21
Burgos 4,03 4,28 4,26 4,50 4,54 4,41 4,45 4,35
Ledn 2,16 1,92 2,76 4,08 4,76 4,52 4,48 3,53
Palencia 4,19 4,19 4,22 4,11 4,30 4,30 4,11 4,20
Salamanca 2,24 2,53 2,88 3,65 3,88 3,82 3,76 3,25
Segovia 4,33 4,18 4,10 4,57 4,76 4,61 4,67 4,46
Soria 2,05 3,50 4,64 4,68 4,55 4,64 4,68 4,11
Zamora 4,68 4,51 4,79 4,89 4,92 4,81 4,85 4,78
CASTILLA Y LEON 3,82 3,95 4,20 4,48 4,60 4,51 4,51 4,30
CEUTA 4,42 4,48 4,90 4,87 4,90 4,94 5,00 4,79
MELILLA 4,42 4,42 4,92 4,92 4,92 4,83 4,92 4,76

TOTAL 3,81 3,91 4,17 4,44 4,57 4,48 4,51 4,30




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: FRECUENCIA DE ASISTENCIA PUNTUAL

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7':

DEL GOBIERNO, EL INSTALA | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORM | ATENCION

SUBD. DEL ACCESO |-CIONES | ESPERA | DEDICADO | PERSO- | A-CION RECIBIDA | MEDIA
GOBIERNO Y ALA NAL DADA GENERAL
DIRECCIONES OFICINA

INSULARES

Araba 4,18 4,21 4,45 4,64 4,73 4,61 4,73 4,51
Gipuzkoa 3,65 3,80 4,26 4,41 4,44 4,45 4,47 4,21
Bizkaia 4,56 4,66 4,66 4,83 4,89 4,83 4,85 4,75
PAIS VASCO 4,09 4,21 4,45 4,61 4,66 4,63 4,66 4,47
Barcelona 3,60 3,55 3,14 4,34 4,58 4,36 4,36 3,99
Girona 4,20 4,23 4,13 4,33 4,48 4,41 4,40 4,31
Lleida 4,26 4,10 4,52 4,66 4,67 4,59 4,56 4,48
Tarragona 3,65 3,74 3,87 4,18 4,43 4,43 4,38 4,10
CATALUNA 3,76 3,74 3,56 4,32 4,53 4,40 4,38 4,10
A Corufia 1,77 1,27 3,45 4,05 4,18 4,23 4,18 3,30
Lugo 3,81 4,14 4,77 4,76 4,78 4,77 4,76 4,54
Ourense 4,16 4,00 4,01 4,30 4,51 4,45 4,44 4,27
Pontevedra 3,03 3,65 4,40 4,63 4,63 4,55 4,50 4,20
GALICIA 3,66 3,85 4,45 4,58 4,65 4,63 4,61 4,35
Sevilla 3,28 3,00 2,48 3,45 3,69 3,17 3,55 3,23
Almerfa 4,10 3,81 4,17 4,49 4,58 4,54 4,57 4,32
Cadiz 4,30 4,41 4,38 4,62 4,74 4,64 4,71 4,54
Cérdoba 3,93 4,23 4,67 4,34 4,87 4,84 4,78 4,59
Granada 4,18 4,25 3,38 4,30 4,57 4,28 4,43 4,27
Huelva 4,09 4,09 4,24 4,41 4,47 4,47 4,42 4,31
Jaén 3,60 3,65 4,52 4,65 4,73 4,61 4,64 4,34
Mélaga 2,98 3,76 3,61 3,79 4,00 3,95 4,02 3,73
ANDALUCIA 3,95 4,10 4,25 4,50 4,61 4,51 4,55 4,35
ASTURIAS 3,92 3,99 4,23 4,35 4,38 4,19 4,27 4,19
CANTABRIA 4,11 4,27 4,41 4,69 4,69 4,41 4,59 4,45
LA RIOJA 4,47 4,03 4,64 4,77 4,36 4,76 4,81 4,62
MURCIA 3,03 3,13 3,52 4,19 4,29 4,26 4,26 3,81
Valencia 3,02 3,31 3,96 3,81 3,52 4,31 4,43 3,77
Alicante 3,97 3,81 3,99 4,28 4,35 4,32 4,30 4,15
Castellon 1,81 2,31 3,79 4,54 4,68 4,56 4,51 3,74
C. VALENCIANA 3,04 3,20 3,92 4,26 4,27 4,40 4,40 3,93
Zaragoza 2,55 3,10 3,86 4,14 4,23 4,32 4,35 3,79
Huesca 4,74 4,77 4,82 4,90 4,94 4,92 4,93 4,86
Teruel 2,51 2,45 2,81 3,63 3,92 3,91 3,94 3,31
ARAGON 3,49 3,72 4,11 4,39 4,49 4,52 4,54 4,18

31




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: FRECUENCIA DE ASISTENCIA PUNTUAL

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:
DEL GOBIERNO, EL INSTALA | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORM | ATENCION
SUBD. DEL ACCESO | -CIONES | ESPERA | DEDICADO | PERSO- | A-CION RECIBIDA | MEDIA
GOBIERNO Y A LA NAL DADA GENERAL
DIRECCIONES OFICINA
INSULARES
Toledo 2,88 2,68 2,96 3,20 3,44 3,36 2,60 3,02
Albacete 4,30 4,31 4,46 4,65 4,76 4,64 4,71 4,55
Ciudad Real 3,89 4,00 4,27 4,42 4,53 4,44 4,36 4,27
Cuenca 3,19 3,57 4,29 4,90 4,76 4,95 4,90 4,37
Guadalajara 4,76 4,76 4,69 4,95 4,97 4,93 4,97 4,86
CASTILLA LA MANCHA 4,17 4,20 4,37 4,59 4,68 4,59 4,59 4,46
Las Palmas 4,07 3,99 4,11 4,34 4,53 4,55 4,60 4,31
S. Cruz de Tenerife 1,59 2,11 3,11 3,63 2,63 2,63 2,96 2,67
D.l. Fuerteventura 3,86 3,88 4,02 4,10 4,21 4,24 4,34 4,09
D.l. Lanzarote 2,07 1,86 2,43 3,64 4,00 4,00 3,50 3,07
D.l. La Palma 4,08 4,30 4,22 4,68 4,72 4,72 4,68 4,49
D.l. La Gomera 4,60 4,33 4,80 4,87 4,93 4,87 4,80 4,74
D.l. El Hierro 4,00 4,39 4,70 4,73 4,67 4,64 4,82 4,56
CANARIAS 3,71 3,80 4,03 4,30 4,31 4,32 4,37 4,12
C. FORAL DE NAVARRA 3,73 3,73 4,18 4,36 4,40 4,20 4,24 4,12
Badajoz 4,29 4,07 3,66 4,22 4,51 4,30 4,33 4,20
Caceres 4,16 4,18 4,37 4,48 4,56 4,47 4,51 4,39
EXTREMADURA 4,24 4,12 3,95 4,33 4,53 4,37 4,41 4,28
Mallorca 3,67 3,57 3,17 4,14 4,26 4,07 4,31 3,88
D.l. Ibiza 4,00 3,36 3,71 3,79 4,29 4,29 4,43 3,98
D.l. Menorca 2,75 3,75 4,50 4,75 4,75 4,75 4,50 4,25
ILLES BALEARS 3,68 3,53 3,38 4,10 4,30 4,17 4,35 3,93
MADRID 3,80 3,75 3,81 4,07 4,54 3,50 4,06 3,93
Valladolid 4,41 4,72 4,89 4,87 4,96 4,80 4,87 4,79
Avila 3,91 3,95 4,27 4,58 4,66 4,57 4,56 4,36
Burgos 3,85 4,10 4,07 4,36 4,50 4,40 4,46 4,25
Ledn 2,76 2,57 2,90 3,96 4,43 4,26 4,25 3,59
Palencia 4,33 4,22 4,19 4,38 4,48 4,55 4,52 4,38
Salamanca 1,94 2,29 2,73 3,44 3,56 3,23 3,31 2,93
Segovia 4,18 4,22 4,08 4,44 4,58 4,39 4,55 4,35
Soria 2,04 3,50 4,48 4,62 4,77 4,69 4,69 4,11
Zamora 4,53 4,44 4,48 4,81 4,94 4,81 4,88 4,70
CASTILLA Y LEON 3,83 3,99 4,09 4,43 4,57 4,46 4,51 4,27
CEUTA 4,16 4,31 4,83 4,86 4,90 4,87 4,88 4,69
MELILLA 4,43 4,35 4,67 4,72 4,74 4,72 4,72 4,62
TOTAL 3,87 3,95 4,10 4,43 4,56 4,44 4,49 4,26




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: ASISTENCIA POCO FRECUENTE

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7,: MEDIA
DEL GOBIERNO, EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORM | ATENCION | GENERAL
SUBD. DEL ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- ACION RECIBIDA
GOBIERNO Y A LA NAL DADA

DIRECCIONES OFICINA

INSULARES

Araba 4,37 4,26 4,41 4,63 4,67 4,59 4,70 4,52
Gipuzkoa 3,74 3,87 4,25 4,44 4,47 4,49 4,49 4,25
Bizkaia 4,51 4,63 4,64 4,77 4,84 4,77 4,80 4,71
PAIS VASCO 4,14 4,25 4,44 4,61 4,66 4,63 4,65 4,48
Barcelona 3,59 3,53 3,12 4,26 4,52 4,29 4,29 3,94
Girona 4,12 4,24 4,10 4,35 4,47 4,37 4,38 4,29
Lleida 4,28 4,04 4,51 4,66 4,67 4,60 4,57 4,48
Tarragona 3,39 3,54 3,70 4,11 4,49 4,45 4,29 4,00
CATALUNA 3,67 3,68 3,52 4,26 4,51 4,36 4,33 4,05
A Corufia 1,56 1,28 2,94 3,72 4,00 4,06 4,00 3,08
Lugo 3,77 4,06 4,82 4,83 4,86 4,83 4,84 4,57
Ourense 4,08 3,97 3,94 4,21 4,45 4,33 4,33 4,19
Pontevedra 3,11 3,67 4,28 4,61 4,78 4,53 4,44 4,20
GALICIA 3,66 3,84 4,43 4,58 4,69 4,62 4,62 4,35
Sevilla 3,17 2,91 2,09 3,37 3,74 3,40 3,57 3,18
Almeria 4,22 3,81 4,31 4,57 4,66 4,60 4,63 4,40
Cadiz 4,33 4,45 4,40 4,62 4,76 4,64 4,71 4,56
Cérdoba 3,91 4,21 4,69 4,86 4,87 4,83 4,79 4,59
Granada 4,19 4,23 3,88 4,35 4,58 4,33 4,43 4,28
Huelva 4,15 4,08 4,40 4,53 4,64 4,59 4,61 4,43
Jaén 3,50 3,62 4,46 4,62 4,80 4,65 4,58 4,32
Malaga 2,74 3,63 3,65 3,90 4,11 4,07 4,15 3,75
ANDALUCIA 3,94 4,06 4,26 4,53 4,66 4,55 4,58 4,37
ASTURIAS 3,87 4,00 4,14 4,24 4,32 4,17 4,21 4,14
CANTABRIA 4,10 4,22 4,39 4,58 4,60 4,28 4,45 4,37
LA RIOJA 4,45 4,03 4,52 4,66 4,78 4,68 4,72 4,55
MURCIA 3,03 2,97 3,59 4,29 4,47 4,41 4,41 3,88
Valencia 3,23 3,38 3,91 3,82 3,62 4,09 4,26 3,76
Alicante 4,04 3,87 4,04 4,34 4,41 4,30 4,32 4,19
Castellon 1,84 2,38 3,76 4,49 4,69 4,59 4,58 3,76
C. VALENCIANA 3,15 3,28 3,92 4,24 4,28 4,33 4,38 3,94
Zaragoza 2,46 3,03 3,95 4,17 4,32 4,34 4,39 3,81
Huesca 4,68 4,71 4,82 4,90 4,94 4,91 4,92 4,84
Teruel 2,60 2,57 2,92 3,68 3,93 3,91 3,96 3,37
ARAGON 3,37 3,61 4,11 4,37 4,50 4,49 4,52 4,14
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: ASISTENCIA POCO FRECUENTE

DELEGACIONES ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7: MEDIA
DEL GOBIERNO, EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORM | ATENCION | GENERAL
SUBD. DEL ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- ACION RECIBIDA
GOBIERNO Y A LA NAL DADA

DIRECCIONES OFICINA

INSULARES

Toledo 2,77 2,88 3,27 3,38 3,58 3,54 2,88 3,19
Albacete 4,27 4,28 4,54 4,70 4,76 4,70 4,73 4,57
Ciudad Real 3,98 4,08 4,32 4,45 4,57 4,45 4,42 4,32
Cuenca 2,86 3,21 4,34 4,79 4,72 4,93 4,97 4,26
Guadalajara 4,69 4,68 4,66 4,95 4,98 4,92 4,95 4,83
CASTILLA LA

MANCHA 4,10 4,15 4,44 4,63 4,69 4,64 4,63 4,47
Las Palmas 4,16 4,16 4,18 4,44 4,62 4,62 4,65 4,40
S. Cruz de Tenerife 1,46 2,17 3,09 3,57 2,54 2,71 3,23 2,68
D.l. Fuerteventura 3,87 3,89 4,00 4,20 4,28 4,26 4,30 4,11
D.l. Lanzarote 1,73 1,82 2,00 3,55 3,82 3,73 3,36 2,86
D.l. La Palma 4,18 4,31 4,27 4,61 4,84 4,84 4,82 4,55
D.l. La Gomera 4,22 4,00 4,56 4,67 4,78 4,78 4,56 4,51
D.l. El Hierro 3,87 4,32 4,65 4,65 4,65 4,61 4,65 4,49
CANARIAS 3,60 3,77 3,98 4,28 4,26 4,27 4,34 4,07
;:\?:&L ADE 3,70 3,67 3,98 4,24 4,34 4,10 4,17 4,03
Badajoz 4,27 4,05 3,65 4,23 4,53 4,37 4,38 4,21
Céceres 4,23 4,24 4,39 4,50 4,57 4,52 4,53 4,43
EXTREMADURA 4,25 4,14 3,98 4,35 4,55 4,44 4,45 4,31
Mallorca 3,82 3,79 3,00 4,36 4,58 4,42 4,55 4,07
D.l. Ibiza 3,58 3,00 3,67 3,67 4,08 4,08 4,33 3,77
D.l. Menorca 3,00 3,60 4,40 4,60 4,60 4,60 4,40 4,17
ILLES BALEARS 3,68 3,58 3,30 4,22 4,46 4,36 4,48 4,01
MADRID 3,86 3,87 3,91 4,21 4,64 3,69 4,20 4,05
Valladolid 4,56 4,77 4,77 4,87 4,92 4,87 4,92 4,81
Avila 3,84 3,95 4,25 4,50 4,63 4,55 4,51 4,32
Burgos 3,87 4,15 4,10 4,35 4,48 4,42 4,44 4,26
Ledn 2,59 2,47 2,96 3,96 4,42 4,29 4,33 3,57
Palencia 4,30 4,19 4,15 4,35 4,49 4,52 4,51 4,36
Salamanca 1,80 2,37 2,90 3,59 3,73 3,39 3,61 3,06
Segovia 4,24 4,26 4,02 4,44 4,61 4,44 4,56 4,37
Soria 2,25 3,52 4,52 4,59 4,68 4,68 4,68 4,13
Zamora 4,51 4,39 4,53 4,79 4,91 4,78 4,87 4,68
CASTILLA Y LEON 3,81 3,99 4,09 4,41 4,57 4,47 4,51 4,26
CEUTA 4,22 4,38 4,85 4,90 4,94 4,93 4,97 4,74
MELILLA 4,28 4,28 4,70 4,76 4,76 4,70 4,74 4,60




TOTAL 3,85 3,93 4,09 4,43 4,57 4,45 4,49 4,26
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: ASISTENCIA BASTANTE FRECUENTE

ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7:
DELEGACIONES EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION
DEL GOBIERNO, ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | MEDIA
SUBD. DEL A LA NAL DADA GENERAL
GOBIERNO Y OFICINA
DIRECCIONES
INSULARES
Araba 4,04 4,00 4,15 4,58 4,69 4,54 4,65 4,38
Gipuzkoa 3,69 3,82 4,35 4,47 4,41 4,45 4,52 4,24
Bizkaia 4,47 4,61 4,63 4,79 4,84 4,79 4,81 4,71
PAIS VASCO 4,06 4,19 4,47 4,62 4,62 4,61 4,66 4,46
Barcelona 3,59 3,60 3,10 4,31 4,58 4,32 4,32 3,97
Girona 4,09 4,22 4,19 4,36 4,47 4,34 4,35 4,29
Lleida 4,36 4,14 4,60 4,69 4,69 4,67 4,66 4,54
Tarragona 3,37 3,51 3,70 4,11 4,47 4,41 4,32 3,98
CATALUNA 3,67 3,71 3,55 4,29 4,54 4,37 4,34 4,07
A Corufia 1,41 1,09 3,41 4,00 4,18 4,18 4,18 3,21
Lugo 3,87 4,16 4,72 4,77 4,80 4,78 4,77 4,55
Ourense 4,13 3,92 4,01 4,36 4,61 4,49 4,46 4,28
Pontevedra 2,87 3,51 4,03 4,46 4,49 4,41 4,26 4,00
GALICIA 3,67 3,82 4,36 4,57 4,67 4,62 4,59 4,33
Sevilla 2,82 2,71 1,71 2,88 3,47 2,94 3,06 2,80
Almeria 4,24 3,70 4,24 4,41 4,60 4,58 4,59 4,34
Cadiz 4,30 4,44 4,38 4,61 4,76 4,63 4,68 4,54
Cérdoba 3,98 4,27 4,74 4,88 4,89 4,85 4,78 4,63
Granada 4,17 4,26 3,77 4,30 4,59 4,30 4,43 4,26
Huelva 4,13 4,06 4,20 4,38 4,42 4,37 4,34 4,27
Jaén 3,53 3,60 4,44 4,61 4,69 4,58 4,55 4,29
Malaga 2,88 3,75 3,59 3,75 3,94 3,86 3,98 3,68
ANDALUCIA 3,95 4,08 4,24 4,48 4,61 4,50 4,52 4,34
ASTURIAS 3,80 3,96 4,08 4,33 4,47 4,31 4,35 4,19
CANTABRIA 4,20 4,34 4,56 4,75 4,76 4,46 4,62 4,53
LA RIOJA 4,45 3,96 4,62 4,69 4,76 4,67 4,70 4,55
MURCIA 2,97 3,00 3,68 4,32 4,46 4,41 4,43 3,90
Valencia 3,23 3,35 3,95 3,71 3,47 4,13 4,25 3,73
Alicante 3,84 3,69 3,96 4,20 4,32 4,20 4,24 4,06
Castellon 1,78 2,33 3,83 4,57 4,74 4,67 4,60 3,79
C. VALENCIANA 3,12 3,24 3,92 4,12 4,14 4,29 4,33 3,88
Zaragoza 2,61 3,08 3,97 4,21 4,30 4,38 4,39 3,85
Huesca 4,71 4,74 4,86 4,90 4,94 4,92 4,92 4,86
Teruel 2,51 2,45 2,88 3,69 3,96 3,92 3,99 3,34
ARAGON 3,40 3,61 4,13 4,38 4,49 4,51 4,52 4,15




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA DE RESULTADOS POR ITEMS Y MEDIA TOTAL: ASISTENCIA BASTANTE FRECUENTE

ITEM 1: ITEM 2: ITEM 3: ITEM 4: ITEM 5: ITEM 6: ITEM 7

DELEGACIONES EL INSTALA- | TIEMPO TIEMPO TRATO | INFORMA- | ATENCION
DEL GOBIERNO, ACCESO | CIONES ESPERA | DEDICADO | PERSO- CION RECIBIDA | MEDIA
SUBD. DEL A LA NAL DADA GENERAL
GOBIERNO Y OFICINA
DIRECCIONES
INSULARES
Toledo 2,29 2,71 2,96 3,17 3,38 3,33 3,04 2,98
Albacete 4,34 4,37 4,52 4,69 4,77 4,67 4,74 4,59
Ciudad Real 4,02 4,09 4,33 4,52 4,63 4,56 4,48 4,38
Cuenca 2,59 2,95 4,18 4,68 4,86 4,91 4,91 4,15
Guadalajara 4,71 4,65 4,59 4,94 4,98 4,94 4,96 4,82
CASTILLA LA
MANCHA 4,13 4,19 4,40 4,61 4,70 4,63 4,64 4,47
Las Palmas 4,06 3,97 4,00 4,32 4,55 4,53 4,58 4,29
S. Cruz de Tenerife 1,67 2,13 3,03 3,67 3,03 2,90 3,37 2,83
D.l. Fuerteventura 3,84 3,83 3,94 4,05 4,14 4,19 4,30 4,04
D.l. Lanzarote 2,27 2,09 3,00 3,91 4,36 4,27 3,73 3,38
D.l. La Palma 4,17 4,38 4,33 4,69 4,79 4,71 4,76 4,55
D.l. La Gomera 4,56 4,44 4,89 4,78 4,89 4,78 4,78 4,73
D.l. El Hierro 4,00 4,39 4,79 4,68 4,82 4,79 4,82 4,61
CANARIAS 3,67 3,76 4,00 4,27 4,34 4,30 4,39 4,10
E-AFVO:I::ADE 3,84 3,77 4,06 4,33 4,43 4,16 4,24 4,12
Badajoz 4,30 4,08 3,61 4,19 4,49 4,33 4,37 4,20
Caceres 4,32 4,29 4,42 4,56 4,63 4,57 4,59 4,48
EXTREMADURA 4,31 4,17 3,96 4,36 4,55 4,44 4,47 4,32
Mallorca 3,54 3,64 3,54 4,14 4,14 3,93 4,21 3,88
D.l. Ibiza 4,20 3,30 4,00 4,30 4,50 4,50 4,80 4,23
D.l. Menorca 3,17 3,83 4,50 4,67 4,67 4,67 4,50 4,29
ILLES BALEARS 3,64 3,59 3,77 4,25 4,30 4,16 4,39 4,01
MADRID 3,82 3,85 3,86 4,10 4,56 3,59 4,14 3,99
Valladolid 4,52 4,73 4,73 4,82 4,97 4,79 4,88 4,78
Avila 3,85 3,94 4,22 4,51 4,64 4,58 4,57 4,33
Burgos 3,87 4,12 4,07 4,36 4,48 4,43 4,48 4,26
Ledn 2,62 2,41 2,90 3,93 4,41 4,32 4,35 3,56
Palencia 4,28 4,21 4,19 4,38 4,48 4,51 4,45 4,36
Salamanca 1,78 2,29 2,90 3,59 3,80 3,55 3,63 3,08
Segovia 4,12 4,14 4,10 4,56 4,63 4,43 4,60 4,37
Soria 2,12 3,42 4,42 4,50 4,62 4,64 4,58 4,04
Zamora 4,59 4,44 4,43 4,79 4,92 4,85 4,87 4,70
CASTILLA Y LEON 3,79 3,94 4,05 4,41 4,56 4,48 4,52 4,25
CEUTA 4,26 4,34 4,92 4,92 4,93 4,89 4,92 4,74
MELILLA 4,32 4,32 4,83 4,85 4,83 4,76 4,85 4,68

TOTAL 3,85 3,93 4,11 4,43 4,56 4,45 4,50 4,26
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ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA GENERAL DE RESULTADOS 2017-2018 Y DIFERENCIA

DIRECCIONES INSULARES
Araba 4,21 4,52 0,31
Gipuzkoa 4,07 4,23 0,16
Bizkaia 4,39 4,74 0,35
PAIS VASCO 4,27 4,47 0,20
Barcelona 3,94 3,99 0,05
Girona 4,53 4,31 -0,22
Lleida 4,27 4,51 0,24
Tarragona 4,14 4,02 -0,12
CATALUNA 4,02 4,08 0,06
A Corufia 3,04 3,27 0,23
Lugo 4,54 4,55 0,01
Ourense 4,23 4,24 0,01
Pontevedra 4,06 4,08 0,02
GALICIA 4,14 4,34 0,20
Sevilla 4,28 3,17 -1,11
Almeria 4,21 4,36 0,15
Cadiz 4,53 4,54 0,01
Cérdoba 4,28 4,61 0,33
Granada 4,23 4,27 0,04
Huelva 4,31 4,31 0,00
Jaén 4,11 4,31 0,20
Malaga 4,21 3,70 -0,51
ANDALUCIA 4,29 4,35 0,06
ASTURIAS 4,26 4,16 -0,10
CANTABRIA 4,07 4,46 0,39
LA RIOJA 4,29 4,56 0,27
MURCIA 4,17 3,87 -0,30
Valencia 3,95 3,77 -0,18
Alicante 4,16 4,15 -0,01
Castellon 3,74 3,74 0,00
C. VALENCIANA 4,07 3,92 -0,15
Zaragoza 3,93 3,84 -0,09
Huesca 4,64 4,87 0,23
Teruel 4,18 3,34 -0,84
ARAGON 4,10 4,18 0,08
Toledo 4,69 3,10 -1,59
Albacete 4,38 4,57 0,19




ENCUESTA: LA VOZ DE LOS CIUDADANOS 2018

MEDIA GENERAL DE RESULTADOS 2017-2018 Y DIFERENCIA

DIRECCIONES INSULARES

Ciudad Real 4,41 4,34 -0,07
Cuenca 4,55 4,26 -0,29
Guadalajara 4,82 4,84 0,02
CASTILLA LA MANCHA 4,46 4,47 0,01
Las Palmas 4,32 4,36 0,04
S. Cruz de Tenerife 3,42 2,69 -0,73
D.l. Fuerteventura 4,71 4,09 -0,62
D.l. Lanzarote 3,78 3,20 -0,58
D.I. La Palma 4,23 4,50 0,27
D.l. La Gomera 4,51 4,68 0,17
D.I. El Hierro 4,72 4,57 -0,15
CANARIAS 4,27 4,10 0,17
C. FORAL DE NAVARRA 4,13 4,11 -0,02
Badajoz 4,08 4,18 0,10
Céceres 4,38 4,44 0,06
EXTREMADURA 4,20 4,30 0,10
Mallorca 4,90 3,92 -0,98
D.I. Ibiza 4,03 3,96 -0,07
D.l. Menorca 3,99 4,29 0,30
ILLES BALEARS 4,45 3,96 -0,49
MADRID 3,77 3,97 0,20
Valladolid 4,53 4,78 0,25
Avila 4,29 4,33 0,04
Burgos 4,27 4,26 -0,01
Ledn 3,51 3,60 0,09
Palencia 4,68 4,36 -0,32
Salamanca 3,87 3,04 -0,83
Segovia 4,12 4,36 0,24
Soria 4,41 4,09 -0,32
Zamora 4,65 4,70 0,05
CASTILLA Y LEON 4,29 4,26 -0,03
CEUTA 3,61 4,72 1,11
MELILLA 4,43 4,57 0,14

TOTAL 4,21 4,26 0,05
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MEDIDA DE SATISFACION DE LOS USUARIOS DE LAS OFICIN AS DE INFORMACION

Ambito: Delegaciones del Gobierno / Subdelegaciondsl Gobierno / Direcciones Insulares de la A.G.E.

N° de encuestas recibidas en todo el ambito territial: 9.496

RESULTADO GLOBAL DE LA ENCUESTA 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Medio Bajo | Medio Alto Alto Muy Alto | En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 2,23 4,24 7,8 12,1 29,67 42,07 1,89
Las instalaciones 1,34 2,72 7,05 14,37 32,53 40,64 1,36
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,42 3,22 4,45 9,69 21,2 56,79 1,22
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,76 0,81 1,51 6,87 23,08 65,28 1,7
El trato personal recibido 0,56 0,29 0,6 3,84 18,33 74,12 2,25
La informacién facilitada 0,57 0,52 1,07 5,52 21,08 68,34 2,9
La atencion recibida respecto de la que esperalizrre 0,63 0,39 0,9 4,9 20,31 70,29 2,58

Hombre Mujer En blanco
Sexo 41 55,7 3,3

Hasta 35 35 a 64 +65 En blanco
Edad 38,6 50,6 7,6 3,2

Poco Bastante

L] Frecuente | Frecuente gz

Frecuencia de asistencia a la oficina 41,3 31,2 24,2 3,3




RANKING DE SATISFACCION POR
DELEGACIONES DE GOBIERNO

41



ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

Ranking general por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)

CEUTA 140 92,84
MELILLA 69 92,11
CASTILLA-LA MANCHA 554 89,5

LA RIOJA 145 89,46
CANTABRIA 89 88,93
PAIS VASCO 1020 88,2
EXTREMADURA 753 87,8
ANDALUCIA 1285 85,64
GALICIA 425 84,67
CASTILLA Y LEON 1599 83,7
CANARIAS 372 81,26
ASTURIAS 133 81,19
ARAGON 636 79,51
MADRID 366 78,74
NAVARRA 151 78,73
CATALUNA 1338 76,83
ILLES BALEARS 66 75,73
COMUNIDAD VALENCIANA 309 73,71
MURCIA 46 69,86




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

1. ACCESO A LA OFICINA (BARRERAS, SENALIZACION)

Ranking por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
LA RIOJA 145 89,7
EXTREMADURA 753 88,2
CANTABRIA 89 83,1
CASTILLA-LA MANCHA 554 80,1
MADRID 366 79,8
MELILLA 69 78,3
CEUTA 140 76,4
PAIS VASCO 1020 76,1
ANDALUCIA 1285 73,7
ASTURIAS 133 72,2
CASTILLA Y LEON 1599 70,4
CANARIAS 372 68,5
NAVARRA 151 67,5
CATALUNA 1338 66,6
ILLES BALEARS 66 63,6
GALICIA 425 63,3
ARAGON 636 59,4
COMUNIDAD VALENCIANA 309 47,9
MURCIA 46 39,1

43



ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

2.

Ranking por indice de satisfaccion

LAS INSTALACIONES

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CANTABRIA 89 86,5
EXTREMADURA 753 83,0
MELILLA 69 82,6
PAIS VASCO 1020 81,0
CASTILLA-LA MANCHA 554 80,7
CEUTA 140 80,7
MADRID 366 80,6
ANDALUCIA 1285 76,1
CASTILLA Y LEON 1599 76,0
ASTURIAS 133 72,9
CANARIAS 372 70,4
GALICIA 425 69,9
LA RIOJA 145 69,7
NAVARRA 151 68,2
CATALUNA 1338 64,1
ARAGON 636 63,2
ILLES BALEARS 66 59,1
COMUNIDAD VALENCIANA 309 45,3
MURCIA 46 37,0




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

3. EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE ATENDIMOS

Ranking por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CEUTA 140 97,9
MELILLA 69 92,8
LA RIOJA 145 91,0
PAIS VASCO 1020 88,7
CASTILLA-LA MANCHA 554 88,4
GALICIA 425 87,8
CANTABRIA 89 87,6
ASTURIAS 133 84,2
ANDALUCIA 1285 82,9
CANARIAS 372 79,3
NAVARRA 151 78,8
CASTILLA Y LEON 1599 77,3
EXTREMADURA 753 76,5
ARAGON 636 76,1
MURCIA 46 73,9
MADRID 366 73,2
COMUNIDAD VALENCIANA 309 71,8
ILLES BALEARS 66 59,1
CATALUNA 1338 58,1
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ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

4. EL TIEMPO QUE DEDICAMOS A ATENDERLE

Ranking por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CEUTA 140 97,9
MELILLA 69 97,1
CANTABRIA 89 94,4
CASTILLA-LA MANCHA 554 93,9
LA RIOJA 145 93,1
PAIS VASCO 1020 92,9
GALICIA 425 91,8
ANDALUCIA 1285 90,0
EXTREMADURA 753 88,8
CASTILLA Y LEON 1599 88,3
CANARIAS 372 86,8
ASTURIAS 133 85,7
ARAGON 636 85,5
COMUNIDAD VALENCIANA 309 85,1
MURCIA 46 84,8
ILLES BALEARS 66 84,8
NAVARRA 151 84,8
CATALUNA 1338 83,5
MADRID 366 78,7




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

5. EL TRATO PERSONAL RECIBIDO

Ranking por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CEUTA 140 99,3
MELILLA 69 97,1
LA RIOJA 145 95,2
CASTILLA-LA MANCHA 554 95,1
MADRID 366 95,1
CANTABRIA 89 94,4
EXTREMADURA 753 94,3
GALICIA 425 94,1
PAIS VASCO 1020 93,0
ANDALUCIA 1285 92,8
CASTILLA Y LEON 1599 92,7
CATALUNA 1338 91,9
ARAGON 636 90,4
ASTURIAS 133 88,0
ILLES BALEARS 66 87,9
CANARIAS 372 87,1
COMUNIDAD VALENCIANA 309 87,1
MURCIA 46 87,0
NAVARRA 151 86,1
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ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

6.

Ranking por indice de satisfaccion

LA INFORMACION FACILITADA

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CEUTA 140 98,6
MELILLA 69 98,6
CASTILLA-LA MANCHA 554 94,2
LA RIOJA 145 93,8
GALICIA 425 93,2
PAIS VASCO 1020 92,6
ANDALUCIA 1285 91,7
EXTREMADURA 753 91,4
ARAGON 636 90,6
CASTILLA Y LEON 1599 90,2
COMUNIDAD VALENCIANA 309 89,3
CANARIAS 372 87,6
CATALUNA 1338 87,0
CANTABRIA 89 85,4
ILLES BALEARS 66 83,3
NAVARRA 151 82,8
MURCIA 46 82,6
ASTURIAS 133 80,5
MADRID 366 64,2




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR DELEGACIONES DE GOBERNO

7. LA ATENCION RECIBIDA RESPECTO DE LA QUE ESPERAB A RECIBIR

Ranking por indice de satisfaccion

NO
AMBITO TERRITORIAL ENCUESTAS PUNTUACION (4-5)
CEUTA 140 99,3
MELILLA 69 98,6
CASTILLA-LA MANCHA 554 94,2
LA RIOJA 145 93,8
PAIS VASCO 1020 93,2
GALICIA 425 92,7
ILLES BALEARS 66 92,4
EXTREMADURA 753 92,4
ANDALUCIA 1285 92,4
ARAGON 636 91,2
CANTABRIA 89 91,0
CASTILLA Y LEON 1599 90,9
COMUNIDAD VALENCIANA 309 89,3
CANARIAS 372 89,0
CATALUNA 1338 86,6
ASTURIAS 133 85,0
MURCIA 46 84,8
NAVARRA 151 82,8
MADRID 366 79,8
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION
2017 - 2018
POR DELEGACIONES DEL GOBIERNO



ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

Evolucion general del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Afio 2017 Afio 2018

Puntuacion (4-5)| Puntuacion (4-5) Diferencia
CEUTA 66,39 92,84 26,45
MADRID 65,30 78,74 13,44
MELILLA 83,03 92,11 9,08
LA RIOJA 80,53 89,46 8,91
CANTABRIA 82,46 88,93 6,47
EXTREMADURA 82,21 87,80 5,59
PAIS VASCO 84,91 88,20 3,29
GALICIA 82,13 84,67 2,54
ANDALUCIA 84,21 85,64 1,43
CATALUNA 75,79 76,83 1,04
NAVARRA 78,39 78,73 0,34
CASTILLA- LA MANCHA 89,71 89,50 -0,21
ARAGON 80,06 79,51 -0,55
CASTILLA Y LEON 84,44 83,70 -0,74
ASTURIAS 84,06 81,19 -2,87
CANARIAS 84,23 81,26 -2,97
COMUNIDAD
VALENCIANA 78,61 73,71 -4,90
MURCIA 77,44 69,86 -7,58
ILLES BALEARS 89,34 75,73 -13,61
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ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

1. ACCESO A LA OFICINA (BARRERAS, SENALIZACION)

Evolucion del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Afo 2017 Ano 2018
Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia

CEUTA 31,3 76,4 45,2
CANTABRIA 50,6 83,1 32,5
LA RIOJA 73,2 89,7 16,5
CATALUNA 58,1 66,6 8,5
ASTURIAS 65,2 72,2 7,1
EXTREMADURA 83,5 88,2 4,7
ANDALUCIA 69,4 73,7 4.4
ARAGON 55,5 59,4 3,9
NAVARRA 65,4 67,5 2,1
PAIS VASCO 75,0 76,1 1,1
CASTILLA Y LEON 70,0 70,4 0,4
MADRID 81,0 79,8 -1,2
CASTILLA-LA MANCHA 83,0 80,1 -2,9
CANARIAS 71,6 68,5 -3,1
GALICIA 67,7 63,3 -4.,4
MELILLA 85,7 78,3 7,4
COMUNIDAD

VALENCIANA 63,0 47,9 -15.1
MURCIA 55,3 39,1 -16,2
ILLES BALEARS 82,0 63,6 -18,4




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

2. LAS INSTALACIONES

Evolucion del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Afo 2017 Afo 2018
Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia

CEUTA 35,4 80,7 45,3
CANTABRIA 61,4 86,5 25,1
LA RIOJA 50,0 69,7 19,7
MADRID 61,9 80,6 18,7
NAVARRA 59,4 68,2 8,8
ASTURIAS 64,7 72,9 8,2
EXTREMADURA 77,1 83,0 5,9
CATALUNA 59,6 64,1 4,5
CASTILLA Y LEON 72,7 76,0 3,3
GALICIA 66,8 69,9 3,1
PAIS VASCO 78,2 81,0 2,8
ANDALUCIA 74,2 76,1 1,9
ARAGON 61,7 63,2 1,5
MELILLA 82,9 82,6 -0,3
CANARIAS 71,6 70,4 -1,2
CASTILLA-LA MANCHA 84,2 80,7 -3,5
COMUNIDAD

VALENCIANA 533 45,3 8,0
MURCIA 52,6 37,0 -15,6
ILLES BALEARS 81,1 59,1 -22,0
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ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

3. EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE ATENDIMOS

Evoluciéon del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Ano 2017 Afo 2018
Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia

CEUTA 56,3 97,9 41,6
MADRID 57,1 73,2 16,1
EXTREMADURA 64,4 76,5 12,1
CATALUNA 47,1 58,1 11,0
GALICIA 77,9 87,8 9,9
MELILLA 82,9 92,8 9,9
PAIS VASCO 81,4 88,7 7.3
LA RIOJA 85,2 91,0 5,8
CASTILLA-LA MANCHA 86,2 88,4 2,2
ANDALUCIA 80,9 82,9 2,0
MURCIA 73,7 73,9 0,2
CANARIAS 79,4 79,3 -0,1
COMUNIDAD
VALENCIANA 3.2 718 -L.4
ASTURIAS 85,7 84,2 -1,5
NAVARRA 80,4 78,8 -1,6
CASTILLA Y LEON 80,3 77,3 -3,0
CANTABRIA 92,8 87,6 5,2
ARAGON 83,4 76,1 -7.,3
ILLES BALEARS 87,7 59,1 -28,6




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

4. EL TIEMPO QUE LE DEDICAMOS A ATENDERLE

Evolucion del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Afo 2017 Afo 2018

Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia
CEUTA 79,2 97,9 18,7
MELILLA 80,0 97,1 17,1
MADRID 61,9 78,7 16,8
EXTREMADURA 81,6 88,8 7,2
PAIS VASCO 87,8 92,9 5,1
LA RIOJA 89,0 93,1 4,1
NAVARRA 81,6 84,8 3,2
GALICIA 88,6 91,8 3,2
CASTILLA-LA MANCHA 93,2 93,9 0,7
ANDALUCIA 89,4 90,0 0,6
CANTABRIA 94,0 94,4 0,4
COMUNIDAD
VALENCIANA 87,4 851 2,3
CASTILLA Y LEON 90,9 88,3 -2,6
CANARIAS 90,1 86,8 -3,3
ARAGON 89,4 85,5 -3,9
MURCIA 89,5 84,8 4,7
CATALUNA 89,2 83,5 -5,7
ASTURIAS 93,2 85,7 -7,5
ILLES BALEARS 92,6 84,8 -7.8
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ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018

POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

5. EL TRATO PERSONAL RECIBIDO

Evolucion del indice de satisfaccion

AMBITO TERRITORIAL Afo 2017 Afo 2018
Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia

MADRID 76,2 95,1 18,9
MELILLA 82,9 97,1 14,2
CEUTA 87,5 99,3 11,8
LA RIOJA 90,6 95,2 4,6
EXTREMADURA 90,6 94,3 3,7
GALICIA 92,5 94,1 1,6
PAIS VASCO 91,9 93,0 1,1
CANTABRIA 94,0 94,4 0,4
ARAGON 90,2 90,4 0,2
CASTILLA-LA MANCHA 95,7 95,1 -0,6
ANDALUCIA 93,7 92,8 -0,9
CASTILLA Y LEON 93,8 92,7 -1,1
NAVARRA 88,2 86,1 2,1
CATALUNA 96,2 91,9 -4,3
COMUNIDAD

VALENCIANA 92,2 87.1 -1
CANARIAS 92,9 87,1 -5,8
ASTURIAS 93,9 88,0 -5,9
ILLES BALEARS 94,3 87,9 -6,4
MURCIA 94,7 87,0 7,7




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

6. LA INFORMACION FACILITADA

Evolucion del indice de satisfaccion

< Ano 2017 Ano 2018
AMBITO TERRITORIAL Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia

MELILLA 82,9 98,6 15,7
CEUTA 87,5 98,6 11,1
LA RIOJA 87,5 93,8 6,3
PAIS VASCO 89,3 92,6 3,3
EXTREMADURA 88,7 91,4 2,7
CASTILLA-LA MANCHA 91,7 94,2 2,5
MADRID 61,9 64,2 2,3
GALICIA 91,2 93,2 2,0
ANDALUCIA 90,7 91,7 1,0
ARAGON 90,2 90,6 0,4
COMUNIDAD

VALENCIANA 89.3 89.3 0.0
CATALUNA 87,4 87,0 -0,4
CASTILLA Y LEON 90,8 90,2 -0,6
NAVARRA 86,2 82,8 -3,4
CANARIAS 91,3 87,6 -3,7
CANTABRIA 89,2 85,4 -3,8
MURCIA 89,5 82,6 -6,9
ILLES BALEARS 94,3 83,3 -11,0
ASTURIAS 92,5 80,5 -12,0
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ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018
POR DELEGACIONES DE GOBIERNO

7. LA ATENCION RECIBIDA RESPECTO DE LA QUE ESPERABA RE CIBIR

Evoluciéon del indice de satisfaccion

< Ano 2017 ANn02018

AMBITO TERRITORIAL Puntuacion (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia
MADRID 57,1 79,8 22,7
MELILLA 82,9 98,6 15,7
CEUTA 87,5 99,3 11,8
LA RIOJA 88,2 93,8 5,6
EXTREMADURA 89,6 92,4 2,8
GALICIA 90,2 92,7 2,5
PAIS VASCO 90,8 93,2 2,4
ARAGON 90,0 91,2 1,2
ANDALUCIA 91,2 92,4 1,2
CASTILLA-LA MANCHA 94,0 94,2 0,2
ILLES BALEARS 93,4 92,4 -1,0
CASTILLA Y LEON 92,6 90,9 -1,7
MURCIA 86,8 84,8 -2,0
COMUNIDAD

VALENCIANA 9L.9 89,3 2.6
CANARIAS 92,7 89,0 -3,7
CANTABRIA 95,2 91,0 -4,2
NAVARRA 87,5 82,8 -4,7
CATALUNA 92,9 86,6 -6,3
ASTURIAS 93,2 85,0 -8,2




RANKING DE SATISFACCION
POR CENTROS
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Ranking general por indice de satisfaccion

2018 - RESULTADOS POR CENTROS

Ambito Territorial N° Encuestas Puntuacién (4-5)

Valladolid 54 98,41
Guadalajara 70 98,16
Huesca 262 97,73
Lleida 85 97,29
Zamora 201 95,67
Bizkaia 470 95,08
D.l.La Gomera 16 94,69
Caceres 330 94,41
D.l.El Hierro 40 93,93
Ciudad Real 73 93,54
Ceuta 140 92,84
Melilla 69 92,11
Alava 39 91,96
Cadiz 322 91,64
D.l.La Palma 63 91,60
Albacete 346 91,29
D.l.Menorca 6 90,49
Cordoba 288 90,04
Lugo 240 89,90
La Rioja 145 89,46
Las Palmas 84 89,31
Cantabria 89 88,93
Segovia 188 87,99
Huelva 129 86,61
Granada 132 86,56
Palencia 112 86,20
Almeria 134 84,34
Girona 217 85,81
Jaén 128 85,16
Burgos 605 83,86
Avila 203 83,01
Badajoz 423 82,67
D.l.Fuerteventura 109 82,46
Gipuzkoa 511 81,66
Ourense 111 81,57
Asturias 133 81,19
Alicante 130 80,77
Madrid 366 78,74
Navarra 151 78,73
Pontevedra 48 78,60
Cuenca 33 78,34
Soria 72 77,6

D.l.lbiza 15 75,26
llles Balears (Mallorca) 45 73,97
Zaragoza 271 73,97
Barcelona 691 73,40
Tarragona 345 72,89
Murcia 46 69,86
Valencia 84 68,73
Castellon 95 68,41
Ledn 101 67,77
Malaga 113 65,37
A Corufa 26 60,94
Sevilla 39 55,70




Toledo 32 54,01
Salamanca 63 48,33
Teruel 103 47,69
D.l.Lanzarote 17 46,23
Santa Cruz de Tenerife 43 44,56
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2018 - RESULTADOS POR CENTROS

1. ACCESO A LA OFICINA (BARRERAS, SENALIZACION)

Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial

N° Encuesta

Puntuacién (4-5)

Guadalajar 70 98,¢
Lleida 85 96,F
Valladolid 54 96,
Huesci 262 95,¢
Zamori 201 94,(
Bizkaic 47C 906
La Rioje 14E 89,7
Céacere 33C 89,/
Cadiz 32z 87,¢
D.l.La Gomer. 16 87,
Badajo. 42¢ 87,2
Alava 39 87,2
Palenci 112 85,7
D.I.El Hierrc 40 85,(
Almerie 134 84,:
Albacete 34¢ 84,1
Las Palma 84 83,2
Granad 132 83,2
Cantabrii 89 83,1
Girone 217 82,¢
Segovii 18¢ 82,4
D.l.La Palmi 63 81,(
Ciudad Re: 73 80,¢
D.l.Ibiza 15 80,(
Madrid 36¢ 79,¢
Huelve 12¢ 79,¢
Melilla 69 78,°
Ourens 111 76,€
Ceut: 14C 76,4
Alicante 13C 75,4
D.l.Fuerteventur 10¢ 72,5
Asturias 13< 72,2
Burgos 60¢ 72,1
Cordobi 28¢ 68,1
Navarre 151 67,5
Avila 20z 67,F
D.l.Menorci 6 66,7
Luga 24C 65,4
Barcelon: 691 64,t
Gipuzkos 511 61,¢
Jaél 12€ 60,2
llles Balear (Mallorca’ 45 57,¢
Tarragon 34t 53,(C
Pontevedr 48 50,C
Sevillz 39 48,7
Toledc 32 43,¢
Lebr 101 43¢
Valencic 84 41,7
Malage 112 41,€
Zaragoz 271 39t
Murcia 46 39,1
cuenci 33 33,8
Terue 10:¢ 19,4
D.l.Lanzarot: 17 17,€
Castellol 95 15,¢
Sorie 72 12t
A Corufi 26 11,5
Salamanc 63 11,1
Santa Cruz de Tener 43 9,2




2018 - RESULTADOS POR CENTROS

2. LAS INSTALACIONES
Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial N° Encuesta Puntuacién (4-5)

Valladolid 54 100,(
Huesci 262 97,7
Guadalajar 70 95,7
D.l.El Hierrc 40 95,C
Bizkaie 47C 93,2
Zamori 201 91,C
Cadiz 32z 90,7
Lleida 85 90,¢€
Alava 39 89,7
Cacere 33( 88,F
Granad 132 87,1
Cantabri 89 86,F
Ciudad Re: 73 86,
D.l.La Palmi 63 85,7
Segovii 18¢ 85,1
Albacete 34¢ 84,,
Girone 217 84,2
Palenci 112 83,(
Melilla 69 82,¢
Burgos 60¢ 81,7
D.l.La Gomer. 16 81,:
LasPalma 84 81,(
Ceut: 14C 80,7
Madrid 36¢ 80,¢
Huelve 12¢ 79,¢
Luga 24C 78,
Badajo. 42¢ 78,7
Cordobi 28¢ 73,€
Asturias 13¢ 72,¢
D.l.Fuerteventur 10¢ 72,5
Almerie 134 71,¢€
Avila 20z 71,2
Ourens 111 71,2
La Rioje 14E 69,7
Gipuzkos 511 69,1
Navarre 151 68,2
Alicante 13C 66,¢
D.l.Menorc: 6 66,7
llles Balear (Mallorca’ 45 64,4
Jaél 12€ 60,2
Barcelon: 691 60,1
Malage 11z 57.F
Pontevedr 48 56,2
Sorie 72 52,¢
Tarragon 34E 52,6
Zaragoz 271 47,2
Seville 39 46,2
Valencie 84 44.(
D.l.Ibiza 15 40,(
cuenci 33 39,4
Toledc 32 37,F
Murcia 46 37,C
Leor 101 35,¢
Salamanc 63 19,C
D.l.Lanzarot 17 17,€
Terue 10z 17t
Castell6l 95 16,¢
Santa Cruz de Tener 43 16,2
A Coruni 26 7,7
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ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR CENTROS

3. EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE ATENDIMOS

Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial

N° Encuesta

Puntuacién (4-5)

D.l.Menorc: 6 100,(
Lleida 85 98,¢
Valladolid 54 98,1
Ceulti 14C 97,¢
Huesci 262 96,¢
Luga 24C 96,2
Ciudad Re¢ 73 95,¢
D.I.El Hierro 40 95,C
Cordobi 28¢ 94,
Cacere 33( 93,¢
D.l.La Gomer. 16 93,¢
Guadalajar 70 92,¢
Melilla 69 92,¢
Bizkaie 47C 92,¢
Sorie 72 91,7
Jaél 12¢€ 91,Z
La Rioje 14E 91,C
Zamori 201 89,¢
Albacete 34¢€ 89,
Cantabri 89 87,€
Cadiz 322 87,:
D.l.La Pdma 63 87,2
Las Palms 84 85,7
Pontevedr 48 85,¢
Gipuzkos 511 85,2
Cuenci 33 84,¢
Alava 39 84,
Asturias 13¢ 84,2
Avila 202 83,7
Huelve 12¢ 82,¢
Almerie 134 81,2
D.l.Fuerteventur 10¢ 80,7
Girone 217 78,¢
Navarre 151 78,
Burgos 60E& 78,C
Se(ovia 18¢ 77,1
Valencie 84 77,2
Zaragoz 271 76,C
Ourens 111 75,7
Alicante 13C 74.¢€
Granad 132 74,2
Palenci: 112 74,1
Murcia 46 73,¢
D.l.Ibiza 15 73,°
Madrid 36¢ 73,2
A Corunie 26 65,4
Castell6 95 63,2
Badajo. 42¢ 62,¢
Malage 112 61,¢
Tarraone 34E 59,1
Toledc 32 56,:
llles Balear (Mallorca’ 45 48,¢
Santa Cruz de Tener 43 46,5
Barcelon: 691 46,(
Lebr 101 43¢
D.l.Lanzarot 17 41,2
Salamanc 63 34,¢
Seville 39 28,2
Terue 10z 23,:




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR CENTROS

4. EL TIEMPO QUE DEDICAMOS A ATENDERLE
Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial

N° Encuesta

Puntuacién (4-5)

Guadalajar 70 100,(
D.l.La Gomer. 16 100,(
D.l.Menorci 6 100,(
Lleida 85 98,¢
Ciudad Re¢ 73 98,¢
Cordobi 28¢ 98,°
Valladolid 54 98,1
Huesci 262 98,1
Ceultt 14C 97,¢
D.I.El Hierrc 40 97t
Zamori 201 97t
Bizkaie 47C 97,2
Luga 24C 97,1
Melilla 69 97,1
Cuenci 33 97,C
Jaél 12€ 96,¢
Cacere 33( 96,7
Soric 72 95,¢
D.l.La Palmi 63 95,7
Alava 39 94 ¢
Albacete 34¢ 94t
Cantabra 89 94 £
La Rioje 14E 93,1
Castellol 95 92.¢
Cadiz 322 92,2
Pontevedr 48 91,7
Las Palms 84 91,7
Segovii 18¢ 90,4
Huelve 12¢ 89,¢
Avila 20z 89,7
Gipuzkos 511 88,¢
Granad 132 88,¢
Almerie 134 88,1
D.l.Fuerteventur 10¢ 87,z
Girone 217 87,1
Burgos 60¢ 86,¢
Palenci 112 86,¢
Alicante 13C 86,7
Asturias 13¢ 85,7
Murcia 46 84,¢
Navarre 151 84,¢
llles Balear (Mallorca’ 45 84,4
Barcelon: 691 83,¢
Zaragoz 271 83,¢
Ourens 111 83,¢
Badajo. 42¢ 82,7
Ledr 101 81,2
D.l.Ibiza 15 80,(
Madrid 36¢ 78,1
A Corunie 26 76,¢
Tarragon 34t 76,
Valencie 84 75,C
Malage 112 69,¢
Santa Cruz de Tener 43 60,k
Salamanc 63 60,2
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Toledc 32 59,4
Seville 39 59,(
D.l.Lanzarot: 17 58,¢
Terue 10:¢ 58,




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR CENTROS

5.

EL TRATO PERSONAL RECIBIDO
Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial N° Encuesta Puntuacién (4-5)
Valladolid 54 100,(
Zamori 201 100,(
Guadalajar 70 100,(
D.l.La Gomer. 16 100,(
D.l.Menorc: 6 100,(
Ceulti 14C 99,:
Huesci 262 99,2
Cordobi 288 99,(
Lleida 85 98,¢
Ciudad Re¢ 73 98,¢
Bizkaie 47C 98,1
Castell6l 95 97,¢
Cacere 33( 97,¢
Luga 24( 97t
Melilla 69 97,1
Jaél 12€ 96,¢
D.l.La Palmi 63 96,¢
Albacete 34¢ 96,2
Sorie 72 95,¢
La Rioje 14E 95,2
Las Palms 84 95,7
Segovii 18¢ 95,2
Madrid 36€ 95,1
D.I.El Hierrc 40 95,(
Alava 39 94¢
Cadiz 32z 94,7
Cantabrii 89 94 £
Cuenci 33 93,¢
Granad 132 93,¢
Almerie 134 93,:
Huelve 12¢ 92,2
Barcelon: 691 92,2
Lebr 101 92,1
Pontevedr 48 91,7
Avila 20z 91,€
Badajo. 42% 91,k
Burgos 60E& 91,4
Palenci: 112 91,1
Tarragon 34E 90,4
Girone 217 90,
Zaragoz 271 89,
Ourens 111 89,2
Alicante 13C 89,7
llles Balear (Mallorca’ 45 88,¢
A Corunie 26 88,t
Gipuzkos 511 88,2
Asturias 13¢ 88,(
Murcia 46 87,C
D.l.Fuerteventur 10¢ 86,2
Navarr 151 86,1
D.l.Ibiza 15 80,(
Seville 39 74,2
Malage 112 72,€
Salamanc 63 71,2
Valencie 84 71,2
Terue 10:¢ 70,¢
Toledc 32 65,€
D.l.Lanzarot: 17 64,7
Santa Cruz de Tener 43 55,¢
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ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR CENTROS

6. LA INFORMACION FACILITADA
Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial N° Encuesta Puntuacién (4-5)
Cuenci 33 100,(
D.l.Menorci 6 100,(
D.l.La Gomer. 16 100,(
Guadalajar 70 100,(
Lleida 85 98,¢
Melilla 69 98,¢
Ceultt 14C 98,¢
Zamori 201 98,t
D.l.La Pdma 63 98,4
Cordobi 28¢ 98,
Valladolid 54 98,1
Huesci 262 98,1
Ciudad Re¢ 73 97,2
Soric 72 97,2
Luga 24( 97,1
Cacere 33( 96,7
Bizkaie 47C 96,¢€
Castell6l 95 95,¢
Jaél 12¢€ 95,2
D.l.El Hierrc 40 95,C
Alava 39 94 ¢
Albacete 34¢ 94t
Cadi:z 32z 94,
La Rioje 14E 93,¢
Las Palms 84 92,¢
Palenci 112 92,(
Almerie 134 91,¢
Huelve 12¢ 91,k
Zaragoz 271 90,4
Tarragon 34k 90,1
Segovii 18¢ 89,¢
Avila 202 89,7
Lebr 101 89,1
D.l.Fuerteventur 10¢ 89,(
Girone 217 88,¢
Gipuzkos 511 88,¢
A Corufie 26 88t
Ourens 111 88,
Burgos 60E 88,
Alicante 13C 87,1
Pontevedr 48 87,F
Badajo. 42¢ 87,2
Granad 132 87,1
Cantabri 89 85,4
Valencic 84 84t
Barcelon: 691 83,4
Navarre 151 82,¢
Murcia 46 82,¢
llles Balear (Madrid) 45 82,2
Asturias 133 80,F
D.l.Ibiza 15 80,(
Malage 112 77,C
Terue 10z 71,¢
Salamanc 63 69,¢
Seville 39 66,7
Toledc 32 65,¢€
D.l.Lanzarot: 17 64,7
Madrid 36¢ 64,z
Santa Cruz de Tener 43 55,¢




ENCUESTA 2018 - RESULTADOS POR CENTROS

7. LA ATENCION RECIBIDA RESPECTO A LA QUE ESPERABA REC IBIR
Ranking por indice de satisfaccion

Ambito Territorial N° Encuesta Puntuacién (4-5)
Cuenci 33 100,(
D.l.Menorci 6 100,(
D.l.La Gomer. 16 100,(
Guadalajar 70 100,(
Ceultt 14C 99,:
Zamori 201 99,(
Lleida 85 98,¢
Melilla 69 98,¢
Cordobi 28¢ 98,¢
Huesci 262 98,1
Valladolid 54 98,1
Céacere 33C 97.¢
Alava 39 97,4
Ciudad Re: 73 97,2
Soric 72 97,2
Bizkaie 47C 97,2
Luga 24C 97,1
Castellol 95 96,¢
D.l.La Palmi 63 96,¢
Albacete 34¢ 96,(
Jaél 12€ 95,2
Las Palms 84 95,2
Segovii 18¢ 95,2
D.I.El Hierrc 40 95,(
Cadi:z 322 94,7
Almerie 134 94,(
La Rioje 14¢ 93,¢
D.l.Ibiza 15 93,°
Granad 132 91,7
Zaragoz 271 91t
Palenci 112 91,1
llles Balear (Mallorca’ 45 91,1
Cantabri 89 91,(
Huelve 12¢ 89,¢
Gipuzkos 511 89,2
Leor 101 89,1
D.l.Fuerteventur 10¢ 89,(
Burgos 60E& 88,¢
Girone 217 88,F
A Corunic 26 88,F
Avila 20: 88,7
Badajo. 42¢ 88,2
Tarragon 34t 87.,¢
Pontevedr 48 87,
Valencie 84 86,¢
Ourens 111 86,
Alicante 13C 85,¢
Asturias 13¢ 85,(
Murcia 46 84,¢
Barcelon: 691 83,¢
Navarr 151 82,¢
Madrid 36€ 79,¢
Malage 112 77,C
Terue 10z 72,¢
Salamanc 63 71,2
Santa Cruz de Tener 43 67,,
Sevillz 39 66,7
D.l.Lanzarot: 17 58,¢
Toledc 32 50,(




EVOLUCION EN LA SATISFACCION 2017 -
2018
POR CENTROS



ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO

Evolucion general en el indice de satisfaccion 2012018

Delegaciones/Subdelegaciones Puntuacién (4-5) Puntuacién (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Afio 2017 Afio 2018

Ceuta 66,39 92,84 26,45
D.l.Menorca 76,21 90,49 14,24
Lleida 83,41 97,29 13,84
Madrid 65,3 78,74 13,44
Alava 82,43 91,96 9,53
Melilla 82,89 92,11 9,24
La Rioja 80,43 89,46 9,03
D.l.La Palma 84 91,6 7,6
Valladolid 91,44 98,41 6,97
Huesca 90,79 97,73 6,94
Bizkaia 88,17 95,08 6,91
Granada 79,73 86,56 6,83
Coérdoba 83,43 90,04 6,61
Jaén 78,57 85,16 6,59
Cantabria 82,46 88,93 6,417
Caceres 88,4 94,41 6,01
D.l.La Gomera 88,69 94,69 6

A Coruia 56 60,94 4,94
Badajoz 78,31 82,67 4,36
Pontevedra 74,73 78,6 3,87
Albacete 87,61 91,29 3,68
Las Palmas 85,86 89,31 3,45
Girona 83,11 85,81 2,7
Almeria 81,7 84,34 2,64
Ciudad Real 91,8 93,54 1,74
Ledn 66,07 67,77 1,7
Burgos 82,33 83,86 1,53
Huelva 85,26 86,61 1,35
Segovia 86,73 87,99 1,26
Cadiz 90,63 91,64 1,01
Zamora 94,73 95,67 0,94
Guadalajara 97,23 98,16 0,93
Navarra 78,46 78,73 0,27
D.I.El Hierro 94,16 93,93 -0,23
Barcelona 73,77 73,4 -0,37
Alicante 82,14 80,77 -1,37
Lugo 91,53 89,9 -1,63
Castellon 70,11 68,41 -1,7
Palencia 88,73 86,2 -2,53
Valencia 71,41 68,73 -2,68
Asturias 83,99 81,19 -2,8
Zaragoza 77,46 73,97 -3,49
Ourense 85,11 81,57 -3,54
Tarragona 77,1 72,89 -4,21
D.l.lbiza 80,16 75,26 -4.,9
Soria 83,84 77,6 -6,24
Avila 89,67 83,01 -6,66
Murcia 77,44 69,86 -7,58




Gipuzkoa 91,97 81,66 -10,31
Cuenca 91,03 78,34 -12,69
D.l.Fuerteventura 95,43 82,46 -12,97
Santa Cruz de Tenerife 59,93 44,56 -15|37
Mélaga 81,1 65,37 -15,73
Salamanca 64,63 48,33 -16,3
D.l.Lanzarote 68,79 46,23 -22,56
llles Balears (Mallorca) 99,76 73,97 -25,79
Sevilla 86,44 55,7 -30,74
Teruel 80,03 47,69 -32,34
Toledo 92,9 54,01 -38,89




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
1. ACCESO A LA OFICINA (BARRERAS, SENALIZACION)

Evolucion del indice de satisfaccio017 - 2018

Delegaciones/Subdegaciones Puntuacién (4-5) Puntuacioén (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Afo 2017 Afo 2018

Ceut: 31,2 76,4 45,1
Leor 4,2 43,€ 39,4
Lleida 60,F 96,5 36,(
Cantabrii 50,¢ 83,1 32,k
D.l.La Palmi 56,( 81,( 25,(
La Rioje 73,2 89,7 16,5
Almerie 68,0 84,: 16,2
D.l.Ibiza 64,¢ 80,( 15,2
Huesci 81,€ 95,¢ 14,2
Bizkaiz 77 ,€ 90,¢ 13,C
Cordobi 55,¢€ 68,1 12,5
Valencie 29,¢ 41,7 12,1
Pontevedr 38t 50,( 11,5
Palenci: 75,C 85,7 10,7
Cacere 79,1 89,4 10,8
Barcelon: 55,€ 64, 8,€

Segovii 73,7 82,4 8,7

Valladolid 88,7 96, 8,1

Asturias 65,2 72,2 7,C

Alava 80, 87,2 6,

Huelve 73,5 79,¢ 6,2

Jaél 54,z 60,2 6,C

Albacete 80,¢ 84,1 3,2

Zamori 91,7 94,C 2,2

Navarr 65,4 67,5 2,1

Ourens 75,( 76,6 1,€

Granad 81,¢ 83, 1,4

D.l.La Gomer. 86,2 87,5 1,3

Badajo. 86,2 87,z 1,C

Las Palma 83,2 83, 0,C

D.l.Menorci 66,7 66,7 0,C

D.I.El Hierrc 85,7 85,( -0,2
Guadalajar 99,( 98,€ -0,4
Cadiz 88,( 87,¢ -0,4
Burgos 73,C 72,1 -0,¢
D.l.Lanzarot 18t 17,€ -0,¢
Madrid 81,( 79,¢ -1,2
Ciudad Re¢ 83,( 808 -2,2
Zaragoz 41.,¢ 39, -2,&
Castellol 18,¢ 15,¢ -3,C
Tarragon 57,¢ 53,C -4,&
Alicante 80,4 75,4 -5,C
A Corufi 18,( 11,5 -6,
Girone 89,F 82,¢ -6,€
Gipuzkos 68,¢ 61,6 -7,C
Melilla 85,7 78, -7.,4
D.l.Fuerteventur 80,( 72, -7,
Malage 52,F 416 -10,¢
Avila 78,¢ 67,5 -11,4
Santa Cruz de Tener 25,C 9,z -15,7
Murcia 55,2 39,1 -16,2
Luga 85,4 65,4 -20,C
Soric 39,1 12,k -26,€
Salamanc 41,C 11,1 -29,¢
Seville 84,( 48,7 -35,¢
llles Balear (Mallorca’ 100,( 57,¢ -42.2
Cuenci 78, 33,z -455
Toledc 92,¢ 43,¢ -49,1
Terue 73,k 19,4 -54,1




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
2. LAS INSTALACIONES

Evoluciéon del indice de satisfacci6o017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion Puntuacion (4-5) Puntuacién (£5) Diferencia
Direcciones Insulares Ano 2017 Ao 2018

Ceultt 35,4 80,7 45C
Lleida 50,¢€ 90,¢€ 40,(
Ledr 8,2 35,€ 27,2
Cantabri 61,4 86,F 25,1
Palenci: 59,1 83,( 23,¢
La Rioje 49,¢ 69,7 20,1
Valencie 24,1 44.C 19,¢
Madrid 61,¢ 80,¢ 18,7
Pontevedr 38t 56,2 17,6
D.l.La Palm 68,( 85,7 17,7
D.I.El Hierrc 83, 95,( 11,7
Huesci 86,2 97,7 11,5
Bizkaie 82,2 93,2 11,C
D.l.Lanzarot 7,4 17,€ 10,z
Céacere 78,2 88,k 10,1
Valladolid 90,¢ 100,( 9,1

Cordobi 64, 73,€ 9,1

D.l.La Gomer. 72,4 81, 8,¢

Navarre 59,€ 68,2 8,€

Asturias 64, 72,¢ 8,E

Segovii 77,8 85,1 7,3

Alava 83,€ 89,7 6,1

Ciudad Re: 80,¢ 86, 5,4

Badajo. 76,2 78,1 2,4

Albacete 82,1 84,2 2,2

Huelve 77,€ 79,¢ 2,2

Zamori 89, 91,C 1,7

Cadi:z 89,1 90,7 1,€

Barcelon: 58,7 60,1 1,4

Alicante 66,° 66,¢ 0,6

Jaél 59,¢€ 60,2 0,6

Granad 86,¢ 87,1 0,3

Melilla 82,¢ 82,¢ -0,Z
Gipuzkos 69,¢€ 69,1 -0,k
Almerie 72,4 71,6 -0,&
Tarragon 54,1 52,6 -1,&
Ourens 72, 71,2 -1,7
Las Palms 83, 81,( -2,C
Guadalajar 99,( 95,7 -3,2
Zaragoz 51,7 47,2 -4.5
Luga 83,t 78,¢ -4.7
Burgos 88,( 81,7 -6,
Sorie 60,¢ 52,¢ -8,1
Santa Cruz de Tener 25,C 16,2 -8,7
Girone 94,2 84,: -10,C
D.l.Menorci 77,6 66,7 -11,1
Castell6 28,1 16,¢€ -11,8
Malage 71,2 57,k -13,¢
A Corufi 22,C 7,7 -14,:
Avila 86,1 71,2 -14,7
D.l.Fuereventuri 88,( 72,5 -15,F
Murcia 52,¢ 37,C -15,¢
Salamanc 36, 19,C -17,¢
D.l.Ibiza 63,( 40,C -23,C
Seville 71,€ 46,2 -25,4
llles Balear (Mallorca’ 98,2 64,£ -33,¢
cuenci 84,1 39,4 -44.i
Terue 71,€ 17t -54,1




-55,4

37,5

92,¢

| Toledc



ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
3. EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE LE ATENDIMOS

Evoluciéon del indice de satisfacci6o017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion Puntuacién (4-5) Puntuacioén (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Ano 2017 Ao 2018
Ceut: 56, 97,¢ 41.¢
D.l.Menorc: 66,7 100,( 33,8
Madrid 57,1 73,2 16,1
Jaél 77,1 91,4 14,5
Lleida 85,7 98,¢ 13,€
A Corunie 52,C 65,4 13,¢
Cordobi 81,F 94 £ 12,¢
Alava 72,1 84,¢ 12,5
Valladolid 86,4 98,1 11,7
Badajo. 52,( 62,¢ 10,¢
Cacere 83,¢ 93,¢ 10,C
Melilla 82,¢ 92,¢ 9,¢
Las Palms 76,2 85,7 9,4
Pontevedr 76,¢ 85,4 8,E
Gipuzkos 77,1 85, 8,2
Huesci 88,¢ 96,¢ 8,1
D.l.La Gomer. 86,2 93,¢ 7,6
Bizkaiz 85,7 92,¢ 7.,€
Barcelon: 38,¢ 46,C 7,4
Castell6l 56,: 63,2 6,¢
La Rioje 85,( 91,C 6,C
Albacee 83,F 89, 5,8
Ciudad Re: 90,4 95,¢ 5,E
Luga 92,2 96, 4.1
Burgos 74,5 78,C 3,5
Cadi:z 83,¢ 87, 3,4
D.l.La Palmi 84,( 87, 3,2
Valencie 75,¢ 77,2 1kt
Huelve 81,€ 82,¢ 1,2
Granad 72,¢ 74,2 1,2
Murcia 73,1 73,¢ 0,2
Alicante 75,C 74.¢ -0,4
Almeria 81,¢ 81,2 -0,k
Ourens 76,4 75,7 -0,7
Guadalajar 94,2 92,¢ -1,c
Asturias 85,¢ 84,z -1,4
Navarre 80,¢ 78, -2,1
Avila 86,1 83,7 -2,4
Zamori 92,2 89,€ -2,7
Segovii 80,¢ 77,1 -3,1
cuenci 87,¢ 84,6 -3,1
Tarragon 62,2 59,1 -3,1
Santa Cruz de Terife 50,(C 46,5 -3,E
D.l.Ibiza 77,¢ 73,c -4.E
Girone 83,¢ 78,¢ -5,C
D.I.El Hierrc 100,( 95,( -5,C
Cantabri 92,¢ 87,¢ -5,2
Soric 97,¢ 91,7 -6,1
Salamanc 41,C 34,¢ -6,1
Zaragoz 84,¢€ 76,C -8,€
D.l.Fuerteventur 100,( 80,7 -19,:
Malage 81,: 61,¢ -19,4
Palenci: 96,¢ 74,1 -22,F
D.l.Lanzarot: 66,7 41,2 -25,F
Lebr 70,¢ 43,€ -27,2
Toledc 92,¢ 56, -36,€
llles Balear (Mallorca’ 100,( 48,¢ -51,1
Terue 77,C 23,2 -53,7
Seville 87,1 28,2 -59.F




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
4. EL TIEMPO QUE DEDICAMOS A ATENDERLE

Evoluciéon del indice de satisfacci6o017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion

Puntuacién (4-5)

Puntuacioén (4-5)

Direcciones Insulares Ano 2017 Ao 2018 Diferencia
D.l.Menorc: 55,€ 100,( 44 L
Ceut: 79,z 97,¢ 18,7
Melilla 80,( 97,1 17,1
Madrid 61,¢ 78,7 16,¢
Alava 80, 94,¢ 14.¢€
D.l.La Gomer. 89,7 100,( 10,2
Jaél 88,¢ 96,¢ 8,2
Badajo. 75,1 82,7 7,
Bizkais 90,¢ 97,2 6,2
Granad 82,¢ 88,¢ 6,C
Cordobi 92,¢ 98, 5,4
Valladolid 92,7 98,1 5,4
Lleida 93,¢ 98,¢ 5,C
Las Palms 87,( 91,7 4,7
Huesci 93,4 98,1 4,7
Céacere 92.1 96,7 4.€
Gipuzkos 84,z 88,¢ 4.€
La Rioje 89,( 93,1 4.1
Albacete 91,2 94, 3,2
Navarr 81,€ 84,¢ 3,2
Luga 94,2 97,1 2,
Guadalajar 97,1 100,( 2,¢
Huelve 87,¢ 89,¢ 2,1
Ciudad Re¢ 96,¢ 98,6 1,6
Segovii 88,¢ 90,4 1kt
Cuenci 95,k 97,C 1.t
Alicante 84, 86,2 1.4
D.I.El Hierrc 96,° 97t 1,2
Cadiz 91,( 92,2 1,2
Burgos 85,¢ 86,¢ 1,1
A Corufic 76,( 76,¢ 0,S
Cantabri 94,( 94,2 0,4
Zamori 97.,¢ 97,k -0,1
Almerie 88,2 88,1 -0,z
Pontevedr 92,2 91,7 -0,€
D.l.La Palmi 96,( 95,2 -0,€
Castellol 93¢ 92.€ -1,2
Soric 97,¢ 95,¢ -2,C
Tarragon 79,¢ 76,¢ -3,1
Avila 93,¢ 89,2 -4.€
Murcia 89,F 84,¢ -4,7
Ourens 88,¢ 83,6 -4,
Girone 93,2 87,1 -6,2
Barcelon: 90,¢ 83,¢ -6,€
Zaragoz 90,€ 83,¢ -6,€
Asturias 93,2 85,7 -7,5
Lebr 91,7 81,2 -10,F
D.l.Ibiza 90,7 80,( -10,7
Palenci 97,€ 86,¢€ -11,C
D.l.Fuerteventur 100,( 87,2 -12,¢
llles Balear (Mallorca’ 100,( 84,4 -15,€
Salamanc 77,€ 60,2 -17,2
Santa Cruz de Tener 77,¢ 60,k -17,2
Malags 87,F 69,¢ -17,€




Valencic 92,¢€ 75,C -17,€
Terue 84,( 58,2 -25,7
Seville 91,4 59,(C -32,4
Toledc 92,¢ 59,4 -33.F
D.l.Lanzarot: 100,( 58,¢ -41,2




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
5. EL TRATO PERSONAL RECIBIDO

Evolucion del indice de satisfaccio017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion Puntuacién (4-5) Puntuacion (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Ano 2017 Afo 2018
Madrid 76,2 95,1 18,¢
A Corufic 74,C 88,F 14,5
Melilla 82,¢ 97,1 14,2
Ceut: 87,F 99,- 11,6
D.l.Menorci 88,¢ 10C,0 11,1
D.l.La Gomer. 93,1 100,( 6,C
Granad 88,7 93,¢ 5,7
Alava 90,7 94,¢ 4,7
La Rioje 90,¢ 95,2 4,€
Valladolid 95,F 100,( 4.5
Jaél 92,¢ 96,¢ 4.1
Badajo. 87,F 91t 4,C
Huesci 96,1 99,2 3,1
Las Palma 92,1 95,2 3,1
Bizkais 95,( 98,1 3,1
Guadaleare 97,1 100,( 2,
Almerie 90,¢€ 93, 2,7
Zamori 97,€ 100,( 2,4
Cacere 95,F 97,¢ 2,4
Burgos 89, 91,4 1,
Albacete 94,2 96,2 1,
Gipuzkos 86,7 88,% 1,€
Luga 96,1 97t 1,4
Lleida 97, 98,¢ 1,2
Cordobi 98,1 99,( 0,¢
D.l.La Palmi 96,( 96,¢ 0,8
Ciudad Ree 97,¢ 98,¢ 0,7
Ledr 91,7 92,1 0,4
Cantabri 94,( 94,2 0,4
Cadi:z 94, 94,7 0,3
Sorie 95,7 95,¢ 0,1
Zaragoz 90,7 89, -1,4
Alicante 90,¢ 89,2 -1,€
Segovii 97,( 95,2 -1,€
Castello 100,( 97,¢ -2,1
Navarr 88,2 86,1 -2,1
Huelve 94,¢ 92,2 -2,4
Tarragon 93,2 90,4 -2,€
D.I.El Hierrc 98,1 95,( -3,1
Barcelon: 96,7 92,2 -4,E
Cuenci 99,2 93,¢ -5,
Avila 97,1 91,¢ -5,F
Asturias 93,¢ 88,( -5,
Girone 96,7 90, -5,¢
Ourens 95,7 89,2 -6,
Palenci 97.,€ 91,1 -6,
Murcia 94,7 87,( -7,7
Pontevdrs 100,( 91,7 -8,
D.l.Ibiza 88,¢ 80,( -8,¢
llles Balear (Mallorca’ 100,( 88,¢ -11,1
Salamanc 85,2 71,2 -13,¢
D.l.Fuerteventur 100,( 86,2 -13,€
Terue 85,€ 70, -14,7
Seville 91,4 74,2 -17,C
Malage 92t 72,6 -19,¢
Valencic 92,¢€ 71,2 -21,2
Sana Cruz de Teneri 80,¢ 55,¢ -24,€
Toledc 92,¢ 65,¢€ -27,%
D.l.Lanzarot: 92.,¢ 64,7 -27,¢




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO
6. LA INFORMACION FACILITADA

Evolucion del indice de satisfaccio017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion Puntuacién (4-5) Puntuacioén (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Afio 2017 Ao 2018
Melilla 82,¢ 98,¢ 15,7
A Corufic 76,C 88,F 12,5
Alava 83,¢€ 94,¢ 11,¢
D.l.Menorc: 88,¢ 100,( 11,1
Ceultt 87,F 98,€ 11,1
Burgos 80,1 88, 8,2
Valladolid 90,¢ 98,1 7,2
La Rioja 87,4 93,¢ 6,4
D.l.La Palmi 92,C 98,4 6,4
Almerie 85,¢ 91,¢ 6,2
Albacete 88,¢ 94,k 5,6
Cuenci 95,k 100,( 4.5
Las Palms 88,¢ 92,¢ 4.1
Bizkaie 92t 96,¢ 41
Granad 83, 87,1 3,8
Jaél 91,€ 95,: 3,7
Huesci 94,7 98,1 3,4
D.l.La Gomer. 96,¢ 10,0 3,4
Gipuzkos 85,¢ 88,¢ 3,4
Cordobi 95,4 98, 2,
Guadalajar 97,1 100,( 2,C
Madrid 61,¢ 64,z 2,2
Badajo. 84,¢ 87,2 2,3
Cadiz 92,1 94,2 2,2
Luga 95,1 97,1 2,C
Cacere 94¢ 96,7 1,8
Alicante 86,¢ 87,1 1,2
Ciudad Re¢ 96,¢ 97,z 0,k
Huelve 91,2 91,5 0,3
Zamori 98,2 98, 0,3
Lleida 98,¢ 98,¢ 0,C
Soric 97,¢ 97,2 -0,€
Castell6l 96,¢ 95,¢ -1,1
Barcelon: 84t 83,4 -1,1
Zaragoz 91,¢ 90,4 -1.4
Avila 91,¢ 89,7 -2,2
Segovii 92,¢ 89,¢ -3,C
D.I.El Hierrc 98,1 95,( -3,1
Navarre 86,( 82, -3,2
Girone 92,4 88,¢ -3,E
Cantabri 89,7 85,4 -3,€
Pontevedr 92,° 87,F -4,€
Ourens 93,€ 88,2 -5,
Palenci 97.,€ 92,( -5,€
Tarragon 95,¢ 90,1 -5,E
Murcia 89t 82,¢ -6,¢
D.l.Ibiza 88,¢ 80,( -8,¢
Valencie 94 £ 84,k -9,¢
Lebr 100,( 89,1 -10,¢
D.l.Fuertevinture 100,( 89,( -11,C
Terue 83,7 71,6 -11,¢
Asturias 92,4 80,F -11,¢
Malage 91, 77,C -14,2
Salamanc 84,7 69,¢ -14,¢
llles Balear (Mallorca’ 100,( 82,z -17,¢
Santa Cruz de Tener 77,¢ 55,¢ -22,C
Seville 88,¢ 66,7 -22,2




Toledc

92,¢

D.l.Lanzarot

100,(




ENCUESTA 2018 — EVOLUCION 2017-2018 POR CENTRO

7. LA ATENCION RECIBIDA RESPECTO A LA QUE ESPERABA REC IBIR

Evolucion del indice de satisfaccio017 - 2018

Delegaciones/Subdelegacion Puntuacién (4£-5) Puntuacion (4-5) Diferencia
Direcciones Insulares Ano 2017 Ano 2018
Madrid 57,1 79,¢ 221
Melilla 82,¢ 98,¢ 15,7
A Corufic 74,C 88,F 14,5
Ceut: 87,F 99,- 11,6
D.l.Menorci 88,¢ 100,( 11,1
Alava 86,¢ 97 £ 10,5
Jaél 86,1 95,: 9,2
Almerie 85,1 94,( 8,¢
D.l.Ibiza 87,( 93,3 6,2
La Rioje 88,2 93,¢ 5,€
Granad 86,1 91,7 5,€
Las Palms 90,7 95,2 5,C
Cuenci 96,2 100,( 3,8
Albacete 92,4 96,( 3,
D.l.La Gomer. 96,¢ 100,( 3,4
Bizkaiz 93,¢ 97,2 3,4
Huesci 94,7 98,1 3,4
Burgos 85,4 88,¢ 34
Cacere 94,¢ 97,¢ 3,C
Guadaljare 97,1 100,( 2,¢
Luga 94,2 97,1 2,
Pontevedr 84, 87,k 2,C
Gipuzkos 86,2 89,2 2,C
Cordobi 96,( 98¢ 2,€
Valladolid 95,F 98,1 2,€
Zamori 96,4 99,( 2,€
Badajo. 86,7 88,2 2,C
Lleida 97t 98,¢ 1,2
D.l.La Palmi 96,( 96,¢ 0,8
Zaragoz 91,C 91,k 05
Ciudad Re¢ 96,¢ 97,z 0,k
Castellol 96,¢ 96,¢ -0,1
Huelve 90,k 89,¢ -0,€
Sorie 97,¢ 97,2 -0,€
Segovii 96,( 95,2 -0,
Cadiz 95,¢ 94,7 -1,2
Murcia 86,¢ 84,¢ -2,C
D.I.El Hierrc 98,1 95,( -3,1
Valencic 90,7 86,¢ -3,€
Cantabri 95,7 91,C -4,2
Navara 87,k 82,6 -4.7
Avila 93,¢ 88,2 -5,€
Girone 94,2 88,F -5,
Alicante 91,2 85,4 -5,
Palenci 97,€ 91,1 -6,
Lebr 95,¢ 89,1 -6,7
Ourens 93,€ 86,5 -7,1
Barcelon: 91,7 83,¢ -7,€
Asturias 93,2 85,( -8,2
Tarragon 96,€ 87, -8,€
llles Balear (Mallorca’ 100,( 91,1 -8,€
D.l.Fuerteventur 100,( 89,( -11,C
Terue 84,¢ 72,6 -12,C
Méalage 91,z 77,C -14.¢
Salamanc 86, 71,2 -14,¢
Santa Cruz de Tener 83, 67,4 -15,¢
Seville 90,1 66,7 -23,4
D.l.Lanzarot 96,: 58,¢ -37,F
Toledc 92,¢ 50,(C -42.¢




DATOS POR AMBITO TERRITORIAL
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Delegacion del Gobierno en el PAIS VASCO

N° de encuestas recibidas: 1020

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/Ilazcjici)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 1,1 1,6 6,7 13,7 27,5 48,5 0,9
Las instalaciones 0,6 0,6 3,7 13,0 31,3 49,7 1,1
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,2 1,8 2,1 3,1 12,5 76,2 1,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,8 0,8 1,1 3,1 15,4 77,5 1,3
El trato personal recibido 0,5 0,4 0,9 3,6 12,9 80,1 1,6
La informacion facilitada 0,4 0,3 1,1 4,0 14,7 77,9 1,6
La atencién recibida respecto de la que esperaiiirre 0,4 0,1 1,3 3,5 13,6 79,6 1,5

Hombre Mujer Blanco
Sexo 32,5 62,9 4,6

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 41 47,5 7,6 3,9

Poco Bastante

Puntual | ¢ oiente | Frecuente | BlaNcO

Frecuencia de asistencia a la oficina 61,6 26,4 9 3




Subdelegacion del Gobierno en:  Alava

N° de encuestas recibidas: 39

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\QZ?(')O Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 2,6 7,7 38,5 48,7 2,6
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 7,7 51,3 38,5 2,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 2,6 2,6 7,7 12,8 71,8 2,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 2,6 0,0 15,4 79,5 2,6
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 2,6 7,7 87,2 2,6
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 2,6 20,5 74,4 2,6
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 12,8 84,6 2,6

Hombre Mujer Blanco
Sexo 28,2 71,8 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 59,0 38,5 2,6 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 59,0 35,9 5,1 0,0
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Subdelegacién del Gobierno en:  Gipuzkoa

N° de encuestas recibidas: 511

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,8 2,9 11,5 21,1 32,1 29,7 0,8
Las instalaciones 0,8 1,2 7,2 20,4 41,1 28,0 1,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 5,1 1,8 2,9 3,3 15,7 69,7 1,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,4 1,2 1,6 51 20,5 68,3 2,0
El trato personal recibido 0,6 0,8 1,6 6,1 19,0 69,3 2,7
La informacidn facilitada 0,4 0,4 1,2 6,7 20,2 68,7 2,5
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,4 0,2 1,8 6,1 19,6 69,7 2,3

Hombre Mujer Blanco
Sexo 28,0 67,9 4,1

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 45,2 47,6 4,9 2,3

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 67,3 22,7 7,4 10,2




Subdelegacién del Gobierno en:  Bizkaia

N° de encuestas recibidas: 470

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,4 0,2 1,7 6,2 21,7 68,9 0,9
Las instalaciones 0,4 0,0 0,2 55 18,9 74,3 0,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,5 1,7 1,1 2,6 9,1 83,6 0,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,2 0,4 0,4 1,3 9,8 87,4 0,4
El trato personal recibido 0,4 0,0 0,2 1,1 6,8 91,3 0,2
La informacién facilitada 0,4 0,2 1,1 1,3 8,3 88,3 0,4
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,4 0,0 0,9 1,1 7,2 90,0 0,4
Hombre Mujer Blanco
Sexo 37,7 56,8 5,5
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 34,9 48,3 11,1 5,7
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 55,5 29,6 11,1 15,3
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Delegacion del Gobierno en: CATALUNA

N° de encuestas recibidas: 1338

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 2,5 4.3 11,6 12,4 26,2 40,4 2,6
Las instalaciones 1,8 4.0 11,8 16,9 27,4 36,7 1.4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 40 7,8 12,3 16,7 18,9 39,2 1,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,6 1,2 2,4 10,4 25,0 58,5 1,9
El trato personal recibido 0,4 0,4 0,4 3,9 18,2 73,7 3,0
La informacion facilitada 0,5 0,8 0,8 7,0 19,1 67,9 3,9
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,7 0,4 1,3 59 17,6 69,0 5,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 41,0 57,9 1,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,5 48,1 59 15
Puntual | pee e | Fresuente | Blanco
Frecuencia de asistencia a la oficina 58,1 28,5 12,2 1,2




Subdelegacién del Gobierno en:  Barcelona

N° de encuestas recibidas: 691

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 4,1 55 6,5 15,2 24,7 39,8 4,2
Las instalaciones 2,9 6,2 9,4 19,8 27,9 32,1 1,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 5,6 11,7 15,9 19,2 18,5 27,5 1,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,3 1,4 2,0 10,9 25,5 58,3 1,6
El trato personal recibido 0,1 0,6 0,6 4,2 17,7 74,5 2,3
La informacidn facilitada 0,4 1,0 1,2 11,4 20,3 63,1 2,6
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,4 0,7 2,2 9,6 19,1 64,8 3,2
Hombre Mujer Blanco
Sexo 42,7 56,4 0,9
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 50,9 43,1 5,2 0,7
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 63,2 30,4 5,2 4,6
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Subdelegacién del Gobierno en:  Girona

N° de encuestas recibidas: 217

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,8 1,8 0,9 11,1 35,0 47,9 1,4
Las instalaciones 1,8 0,9 1,8 8,8 29,5 54,8 2,3
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,7 2,8 4,1 9,2 19,4 59,4 1,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 2,3 2,3 0,9 55 21,7 65,4 1,8
El trato personal recibido 1,8 0,9 0,5 4,1 16,6 73,7 2,3
La informacidn facilitada 1,8 1,8 14 3,7 19,8 69,1 2,3
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 2,8 0,5 0,9 4,6 18,4 70,0 2,8

Hombre Mujer Blanco
Sexo 40,6 58,5 0,9

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 53,9 40,1 3,7 2,3

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 68,7 22,1 6,9 9,2




Subdelegacién del Gobierno en:  Lleida

N° de encuestas recibidas: 85

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 0,0 2,4 58,8 37,6 1,2
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 8,2 67,1 23,5 1,2
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,0 0,0 40,0 58,8 1,2
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 0,0 25,9 72,9 1,2
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 24,7 74,1 1,2
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 32,9 65,9 1,2
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 34,1 64,7 1,2
Hombre Mujer Blanco
Sexo 32,9 67,1 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 29,4 62,4 8,2 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 41,2 41,2 17,6 0,0

91




Subdelegacién del Gobierno en:  Tarragona

N° de encuestas recibidas: 345

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,3 4,6 31,3 10,1 15,7 37,4 0,6
Las instalaciones 0,0 2,6 25,8 18,3 15,1 37,7 0,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,7 4,9 13,3 20,6 14,2 44,9 0,3
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,3 0,3 4,6 15,1 25,8 51,0 2,9
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,3 4,1 18,6 71,9 5,2
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 1,7 13,0 77,1 8,1
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,3 0,0 0,0 0,9 10,1 77,7 11,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 40,0 58,3 1,7

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 29,3 59,7 8,1 2,9

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 45,5 25,5 28,1 3,5




Delegacion del Gobierno en:  GALICIA

N° de encuestas recibidas: 425

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?c')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 3,5 5,6 9,6 16,9 26,1 37,2 0,9
Las instalaciones 2,1 3,5 5,9 18,1 35,3 34,6 0,5
El tiempo de espera hasta que le atendimos 2,4 1,9 1,6 4.5 16,5 71,3 1,9
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,5 0,5 0,7 45 16,2 75,5 2,1
El trato personal recibido 0,7 0,0 0,9 2,1 12,2 81,9 2,1
La informacion facilitada 0,5 0,0 1,6 2,6 16,0 77,2 2,1
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,7 0,0 1,2 3,1 15,3 77,4 2.4

Hombre Mujer Blanco
Sexo 38,8 59,1 2,1

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 28,7 57,6 11,8 1,9

Poco Bastante

S Frecuente | Frecuente Zlenee

Frecuencia de asistencia a la oficina 31,1 25,6 42,1 1,2
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Subdelegacién del Gobierno en: A Corufa

N° de encuestas recibidas: 26

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 38,5 15,4 15,4 19,2 3,8 7,7 0,0
Las instalaciones 34,6 38,5 15,4 3,8 3,8 3,8 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 7,7 0,0 7,7 3,8 11,5 53,8 15,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 11,5 15,4 61,5 11,5
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 19,2 69,2 11,5
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 15,4 73,1 115
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 19,2 69,2 11,5

Hombre Mujer Blanco
Sexo 34,6 65,4 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 15,4 69,2 115 3,8

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 19,2 30,8 50,0 0,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Lugo

N° de encuestas recibidas: 240

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 3,8 10,4 19,6 27,1 38,3 0,8
Las instalaciones 0,0 1,3 3,8 15,8 36,7 42,1 0,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,8 0,4 0,4 0,8 9,6 86,7 1,3
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,4 0,8 10,8 86,3 1,7
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,8 9,6 87,9 1,7
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 1,3 11,7 85,4 1,7
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 1,3 11,3 85,8 1,7
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,3 54,6 2,1
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 28,3 55,0 15,8 0,8
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 33,3 30,0 35,4 5,0
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Subdelegacion del Gobierno en:  Ourense

N° de encuestas recibidas: 111

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 0,0 0,9 7,2 15,3 33,3 43,2 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 4,5 24,3 43,2 27,9 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4,5 1,8 3,6 14,4 31,5 44,1 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,9 0,9 1,8 11,7 29,7 54,1 0,9
El trato personal recibido 0,9 0,0 2,7 6,3 19,8 69,4 0,9
La informacion facilitada 0,9 0,0 3,6 6,3 27,9 60,4 0,9
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,9 0,0 2,7 9,0 24,3 62,2 0,9

Hombre Mujer Blanco
Sexo 32,4 64,9 2,7

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 29,7 62,2 4,5 3,6

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 24,3 20,7 55,0 0,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Pontevedra

N° de encuestas recibidas: 48

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 10,4 20,8 8,3 6,3 16,7 33,3 4,2
Las instalaciones 0,0 4,2 14,6 22,9 27,1 29,2 2,1
El tiempo de espera hasta que le atendimos 2,1 10,4 0,0 0,0 18,8 66,7 2,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 2,1 2,1 0,0 2,1 12,5 79,2 2,1
El trato personal recibido 4.2 0,0 2,1 0,0 4,2 87,5 2,1
La informacidn facilitada 2,1 0,0 6,3 2,1 10,4 77,1 2,1
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 4.2 0,0 4,2 0,0 12,5 75,0 4.2
Hombre Mujer Blanco
Sexo 33,3 64,6 2,1
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 35,4 54,2 8,3 2,1
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 41,7 12,5 41,7 16,7
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Delegacion del Gobierno en:  ANDALUCIA

N° de encuestas recibidas: 1285

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 2,2 4.7 7,7 10,5 27,0 46,7 1,2
Las instalaciones 0,9 2,4 6,4 13,1 28,9 47,2 1,2
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,8 1.4 2,3 7,9 20,5 62,3 1,7
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,7 0,5 0,7 6,1 20,0 70,0 2,0
El trato personal recibido 0,5 0,1 0,1 4,4 15,1 77,7 2,1
La informacion facilitada 0,5 0,1 0,5 4,7 20,2 71,5 2,6
La atencion recibida respecto de la que esperaitzirre 0,5 0,2 0,2 4.4 20,4 72,0 2,4

Hombre Mujer Blanco
Sexo 48,4 48,6 3

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 41,9 48,3 6,9 2,9

P B n

PUREEL Freccl’J%onte Frifj:arftee SEmED

Frecuencia de asistencia a la oficina 42,3 32,2 23,1 2,4




Subdelegacién del Gobierno en:  Sevilla

N° de encuestas recibidas: 39

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 2,6 12,8 12,8 20,5 28,2 20,5 2,6
Las instalaciones 7,7 10,3 12,8 20,5 38,5 7,7 2,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 33,3 7,7 7,7 20,5 17,9 10,3 2,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 2,6 2,6 51 20,5 30,8 28,2 10,3
El trato personal recibido 2,6 0,0 0,0 12,8 35,9 38,5 10,3
La informacidn facilitada 2,6 0,0 51 10,3 35,9 30,8 15,4
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 2,6 2,6 2,6 12,8 23,1 43,6 12,8
Hombre Mujer Blanco
Sexo 56,4 43,6 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 48,7 48,7 2,6 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 51,3 38,5 10,3 0,0
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Subdelegacion del Gobierno en:  Almeria

N° de encuestas recibidas: 134

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 0,0 6,0 5,2 4,5 29,1 55,2 0,0
Las instalaciones 1,5 4,5 9,7 12,7 37,3 34,3 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 5,2 0,7 5,2 6,7 17,2 64,2 0,7
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,7 0,7 2,2 7,5 17,9 70,1 0,7
El trato personal recibido 0,7 0,0 0,0 4,5 18,7 74,6 1,5
La informacion facilitada 0,7 0,0 0,0 6,0 19,4 72,4 1,5
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,7 0,0 0,0 3,7 20,9 73,1 1,5

Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,3 56,7 0,0

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 44,0 50,0 3,7 2,2

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 40,3 35,1 23,9 3,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Cadiz

N° de encuestas recibidas: 322

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,3 0,9 1,6 8,7 38,2 49,4 0,9
Las instalaciones 0,0 0,3 0,0 8,4 37,0 53,7 0,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4.7 2,2 1,2 4,3 16,1 71,1 0,3
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,6 0,3 0,3 6,2 18,6 73,6 0,3
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 50 14,9 79,8 0,3
La informacién facilitada 0,0 0,3 0,3 4,3 22,0 72,4 0,6
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 4,7 17,7 77,0 0,6
Hombre Mujer Blanco
Sexo 52,8 46,0 1,2
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 50,9 41,9 4,0 3,1
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 62,7 23,9 10,9 9,9
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Subdelegacién del Gobierno en:  Cordoba

N° de encuestas recibidas: 288

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,0 5,2 14,9 10,8 12,2 55,9 0,0
Las instalaciones 0,0 0,7 10,1 15,6 10,4 63,2 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,0 0,0 0,0 4,2 15,3 79,2 0,3
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,3 0,3 0,0 0,7 8,3 89,9 0,3
El trato personal recibido 0,0 0,3 0,0 0,0 6,3 92,7 0,7
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 1,0 9,4 88,9 0,7
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,3 0,0 0,3 15,3 83,3 0,7

Hombre Mujer Blanco
Sexo 57,3 42,4 0,3

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 38,2 52,8 9,0 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 35,1 31,9 33,0 0,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Granada

N° de encuestas recibidas: 132

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 2,3 0,8 3,8 9,1 35,6 47,7 0,8
Las instalaciones 2,3 0,8 3,0 6,1 39,4 47,7 0,8
El tiempo de espera hasta que le atendimos 6,8 3,0 3,0 11,4 30,3 43,9 15
El tiempo que dedicamos a atenderle 3,0 15 0,8 4,5 30,3 58,3 1,5
El trato personal recibido 3,0 0,0 0,8 15 18,2 75,8 0,8
La informacién facilitada 3,8 0,0 0,8 6,1 22,7 64,4 2,3
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 3,0 0,0 0,0 4,5 28,0 63,6 0,8
Hombre Mujer Blanco
Sexo 50,8 49,2 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 45,5 51,5 15 15
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 51,5 36,4 12,1 0,0
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Subdelegacién del Gobierno en:  Huelva

N° de encuestas recibidas: 129

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\QZ?(')O Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 1,6 1,6 13,2 34,1 45,7 3,9
Las instalaciones 0,0 0,0 4,7 10,9 38,8 41,1 4,7
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,8 0,8 0,0 10,1 23,3 59,7 5,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 4,7 20,9 69,0 5,4
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 1,6 16,3 76,0 6,2
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 3,1 20,2 71,3 54
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,0 0,0 0,0 3,9 18,6 71,3 6,2

Hombre Mujer Blanco
Sexo 39,5 57,4 3,1

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 35,7 54,3 9,3 0,8

Poco Bastante

PUIrE] Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 24,8 38,8 34,9 6,2




Subdelegacién del Gobierno en:  Jaén

N° de encuestas recibidas: 128

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 2,3 7,8 10,2 14,8 23,4 36,7 4,7
Las instalaciones 1,6 7,0 10,2 17,2 25,0 35,2 3,9
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,8 6,3 28,1 63,3 1,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 2,3 26,6 70,3 0,8
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 1,6 13,3 83,6 1,6
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 2,3 19,5 75,8 2,3
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 1,6 23,4 71,9 3,1
Hombre Mujer Blanco
Sexo 35,9 45,3 18,8
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 28,9 39,1 16,4 15,6
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 20,3 35,9 29,7 56,3
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Subdelegacién del Gobierno en:  Malaga

N° de encuestas recibidas: 113

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 15,0 14,2 16,8 12,4 15,9 25,7 0,0
Las instalaciones 0,9 7,1 10,6 23,9 21,2 36,3 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,9 1,8 9,7 19,5 28,3 33,6 6,2
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 1,8 20,4 31,9 38,1 8,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 21,2 23,9 48,7 6,2
La informacion facilitada 0,0 0,0 1,8 14,2 35,4 41,6 7,1
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,0 0,0 0,9 15,9 29,2 47,8 6,2

Hombre Mujer Blanco
Sexo 38,1 57,5 4,4

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 38,1 53,1 8,0 0,9

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 36,3 34,5 28,3 3,5




Delegacion del Gobierno en:  ASTURIAS

N° de encuestas recibidas: 133

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 2,3 3,0 6,0 15,0 36,8 35,3 15
Las instalaciones 1,5 15 2,3 21,1 39,1 33,8 0,8
El tiempo de espera hasta que le atendimos 8,3 0,8 15 4,5 18,8 65,4 0,8
El tiempo que dedicamos a atenderle 3,0 15 3,8 5,3 23,3 62,4 0,8
El trato personal recibido 3,8 0,0 2,3 4,5 18,8 69,2 1,5
La informacidn facilitada 3,0 0,8 4,5 8,3 18,0 62,4 3,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 3,8 0,8 15 6,8 21,1 63,9 2,3
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,6 52,6 3,8
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 27,8 61,7 7,5 3,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 33,1 35,3 30,8 3,0
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Delegacion del Gobierno en:  CANTABRIA

N° de encuestas recibidas: 89

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,1 1,1 1,1 12,4 41,6 41,6 1,1
Las instalaciones 1,1 0,0 0,0 12,4 40,4 46,1 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,4 1,1 1,1 6,7 19,1 68,5 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,1 0,0 0,0 4,5 19,1 75,3 0,0
El trato personal recibido 1,1 0,0 1,1 3,4 14,6 79,8 0,0
La informacidn facilitada 1,1 0,0 1,1 10,1 16,9 68,5 2,2
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 1,1 0,0 1,1 5,6 19,1 71,9 1,1

Hombre Mujer Blanco
Sexo 46,1 51,7 2,2

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 33,7 58,4 6,7 1,1

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 32,6 30,3 36,0 4,5




Delegacion del Gobierno en: LA RIOJA

N° de encuestas recibidas: 145

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,7 2,1 7,6 31,0 58,6 0,0
Las instalaciones 1,4 0,0 9,7 19,3 26,9 42,8 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 2,1 0,7 1,4 3,4 10,3 80,7 1,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,7 0,7 0,7 3,4 8,3 84,8 1,4
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,7 2,1 5,5 89,7 2,1
La informacién facilitada 0,0 0,7 0,0 3,4 11,7 82,1 2,1
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,7 0,0 3,4 7,6 86,2 2,1
Hombre Mujer Blanco
Sexo 38,6 60,7 0,7
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 26,2 66,2 6,9 0,7
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 32,4 30,3 35,9 55
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Delegacion del Gobierno en:  MURCIA

N° de encuestas recibidas: 46

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 4,3 19,6 19,6 17,4 13,0 26,1 0,0
Las instalaciones 4,3 15,2 19,6 23,9 15,2 21,7 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 10,9 6,5 2,2 6,5 28,3 45,7 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 4,3 4,3 0,0 6,5 17,4 67,4 0,0
El trato personal recibido 2,2 4,3 2,2 4,3 15,2 71,7 0,0
La informacidn facilitada 2,2 4,3 2,2 8,7 10,9 71,7 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 4,3 2,2 2,2 6,5 13,0 71,7 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 41,3 50,0 8,7

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 39,1 47,8 4,3 8,7

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 26,1 26,1 41,3 26,1




OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Delegacion del Gobierno en:  COMUNIDAD VALENCIANA

N° de encuestas recibidas: 309

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?cl)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 7,4 13,6 16,8 13,6 19,4 28,5 0,6
Las instalaciones 2,6 6,5 24,9 19,7 20,4 24,9 1,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 2,6 2,9 5,8 12,9 20,1 51,8 3,9
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,6 0,3 1,0 49 21,0 64,1 7,1
El trato personal recibido 1,9 0,0 0,0 1,9 16,2 70,9 9,1
La informacion facilitada 1,6 0,3 0,0 3,2 21,0 68,3 55
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 1,3 0,3 0,3 3,9 20,1 69,3 49
Hombre Mujer Blanco
Sexo 44,7 54,7 .6
Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 40,1 51,5 7,4 1
Puntual | pee e | Fresuente | Blanco
Frecuencia de asistencia a la oficina 36,2 30,7 31,7 14
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Subdelegacién del Gobierno en:  Valencia

N° de encuestas recibidas: 84

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 6,0 23,8 26,2 17,9 23,8 2,4
Las instalaciones 0,0 2,4 25,0 26,2 14,3 29,8 2,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 1,2 1,2 7,1 13,1 64,3 13,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 2,4 4.8 70,2 22,6
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 1,2 70,2 28,6
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 6,0 78,6 15,5
La atencion recibida respecto de la que esperaitzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 4.8 82,1 13,1

Hombre Mujer Blanco
Sexo 42,9 54,8 2,4

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,0 41,7 11,9 2,4

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 10,7 27,4 59,5 9,5




Subdelegacién del Gobierno en:  Alicante

N° de encuestas recibidas: 130

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 5,4 15 4,6 13,1 31,5 43,8 0,0
Las instalaciones 3,1 2,3 54 21,5 35,4 31,5 0,8
El tiempo de espera hasta que le atendimos 6,2 3,8 3,1 11,5 16,9 57,7 0,8
El tiempo que dedicamos a atenderle 3,8 0,8 2,3 5,4 23,1 63,1 1,5
El trato personal recibido 4,6 0,0 0,0 3,1 18,5 70,8 3,1
La informacién facilitada 3,8 0,8 0,0 4,6 23,1 64,6 3,1
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 3,1 0,8 0,8 6,9 16,9 68,5 3,1
Hombre Mujer Blanco
Sexo 37,7 62,3 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 41,5 55,4 2,3 0,8
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 41,5 29,2 27,7 6,2
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Subdelegacioén del Gobierno en:  Castellon

N° de encuestas recibidas: 95

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 16,8 36,8 27,4 3,2 4,2 11,6 0,0
Las instalaciones 4,2 15,8 51,6 11,6 53 11,6 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 3,2 13,7 20,0 30,5 32,6 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 6,3 32,6 60,0 1,1
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 2,1 26,3 71,6 0,0
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 4,2 31,6 64,2 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 3,2 37,9 58,9 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 55,8 44,2 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 34,7 54,7 10,5 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 51,6 35,8 12,6 0,0




OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Delegacion del Gobierno en:  ARAGON

N° de encuestas recibidas: 636

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?cl)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 3,6 10,1 13,1 9,6 15,9 43,6 4,2
Las instalaciones 1,6 8,6 15,4 10,1 17,3 45,9 1,1
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,6 1,1 7,7 12,9 21,2 54,9 1,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,2 0,9 11,5 23,3 62,3 1,9
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,5 7,1 23,7 66,7 2,0
La informacion facilitada 0,0 0,2 0,5 7,5 24,4 66,2 1,3
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,0 0,2 0,3 7,5 25,3 65,9 0,8
Hombre Mujer Blanco
Sexo 41,5 54,9 3.6
Hasta 35 35a 64 +65 Blanco
Edad 37,9 43,1 16,5 2.5
Puntual | pee e | Fresuente | Blanco
Frecuencia de asistencia a la oficina 35,4 34,6 27,4 2.6
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Subdelegacion del Gobierno en:  Zaragoza

N° de encuestas recibidas: 271

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 7,4 19,6 15,1 8,5 15,1 24,4 10,0
Las instalaciones 3,0 15,9 20,7 10,7 17,0 30,3 2,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,4 0,4 6,3 13,7 38,4 37,6 3,3
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,4 1,5 10,7 33,9 49,8 3,7
El trato personal recibido 0,0 0,0 1,1 55 35,8 53,5 4,1
La informacion facilitada 0,0 0,0 1,1 6,3 36,5 53,9 2,2
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,0 0,4 0,7 6,3 39,9 51,7 1,1

Hombre Mujer Blanco
Sexo 31,7 61,6 6,6

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 25,1 43,2 27,3 4,4

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 23,6 37,3 34,7 17,7




Subdelegacién del Gobierno en:  Huesca

N° de encuestas recibidas: 262

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,4 0,0 0,4 3,4 16,8 79,0 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 0,4 1,9 18,7 79,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,1 0,8 0,0 1,1 5,0 92,0 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,4 1,1 3,4 94,7 0,4
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,4 2,7 96,6 0,4
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 15 2,3 95,8 0,4
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 15 1,5 96,6 0,4
Hombre Mujer Blanco
Sexo 50,0 48,1 1,9
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 50,8 39,3 8,4 15
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 52,3 25,2 21,0 6,1
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Subdelegacién del Gobierno en:  Teruel

N° de encuestas recibidas: 103

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,9 10,7 39,8 28,2 15,5 3,9 0,0
Las instalaciones 1,9 11,7 39,8 29,1 14,6 2,9 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 3,9 31,1 40,8 17,5 5,8 1,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 1,0 39,8 45,6 12,6 1,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 28,2 45,6 25,2 1,0
La informacidn facilitada 0,0 1,0 0,0 26,2 48,5 23,3 1,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 26,2 47,6 25,2 1,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 45,6 54,4 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 38,8 52,4 8,7 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 23,3 51,5 24,3 3,9




OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Delegacion del Gobierno en:  CASTILLA-LA MANCHA

N° de encuestas recibidas: 554

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?cl)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 1.3 2,2 45 11,0 31,2 48,9 0,9
Las instalaciones 0,7 1,3 3,6 13,0 32,5 48,2 0,7
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,2 1.8 1.4 4.5 19,3 69,1 0,5
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,5 1,1 1,6 2,5 20,2 73,6 0,4
El trato personal recibido 0,5 0,5 0,0 3,1 15,9 79,2 0,7
La informacion facilitada 0,9 0,5 0,4 2,9 19,1 75,1 1,1
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,4 0,7 0,4 2,7 18,6 75,6 1,6
Hombre Mujer Blanco
Sexo 33,6 65,0 1.4
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 41,7 48,6 8,3 14
Puntual | ¢ oiione | Freauente | B1an%0
Frecuencia de asistencia a la oficina 26,9 34,5 36,8 1.8
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Subdelegacion del Gobierno en:  Toledo

N° de encuestas recibidas: 32

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 15,6 12,5 9,4 12,5 25,0 18,8 6,3
Las instalaciones 9,4 12,5 12,5 25,0 25,0 12,5 3,1
El tiempo de espera hasta que le atendimos 15,6 6,3 6,3 15,6 28,1 28,1 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 6,3 6,3 18,8 9,4 40,6 18,8 0,0
El trato personal recibido 9,4 6,3 0,0 15,6 28,1 37,5 3,1
La informacion facilitada 9,4 9,4 0,0 12,5 28,1 37,5 3,1
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 6,3 9,4 6,3 12,5 25,0 25,0 15,6

Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,8 46,9 9,4

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 37,5 46,9 9,4 6,3

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 15,6 46,9 31,3 25,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Albacete

N° de encuestas recibidas: 346

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,6 1,2 3,2 10,1 26,6 57,5 0,9
Las instalaciones 0,3 0,0 3,5 11,0 29,2 55,2 0,9
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,8 1,2 1,2 4,0 12,1 77,2 0,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,3 1,2 0,9 2,6 15,6 78,9 0,6
El trato personal recibido 0,0 0,3 0,0 2,9 13,6 82,7 0,6
La informacidn facilitada 0,6 0,0 0,6 2,9 16,2 78,3 1,4
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,3 0,0 2,6 15,3 80,6 1,2
Hombre Mujer Blanco
Sexo 25,4 74,0 0,6
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 45,7 45,7 7,5 1,2
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 30,3 30,1 38,2 5,8
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Subdelegacion del Gobierno en:  Ciudad Real

N° de encuestas recibidas: 73

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 0,0 0,0 1,4 17,8 64,4 16,4 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 13,7 65,8 20,5 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 1,4 2,7 56,2 39,7 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 1.4 49,3 49,3 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 1.4 39,7 58,9 0,0
La informacion facilitada 0,0 0,0 0,0 2,7 45,2 52,1 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 0,0 0,0 0,0 2,7 50,7 46,6 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 46,6 49,3 4,1

Hasta 35 35 a 64 +65 Blanco
Edad 23,3 63,0 11,0 2,7

Poco Bastante

PUTHTEY Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 24,7 37,0 35,6 11,0




Subdelegacioén del Gobierno en:  Cuenca

N° de encuestas recibidas: 33

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 12,1 30,3 24,2 24,2 9,1 0,0
Las instalaciones 0,0 9,1 12,1 39,4 24,2 15,2 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 91 0,0 3,0 12,1 72,7 3,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 3,0 15,2 81,8 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 3,0 3,0 90,9 3,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 6,1 93,9 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 6,1 93,9 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 51,5 48,5 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 39,4 57,6 3,0 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 9,1 33,3 54,5 12,1
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Subdelegacién del Gobierno en:  Guadalajara

N° de encuestas recibidas: 70

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 0,0 1,4 25,7 72,9 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 4,3 21,4 74,3 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 1,4 1,4 4,3 15,7 77,1 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 0,0 5,7 94,3 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 2,9 97,1 0,0
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 8,6 91,4 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 4,3 95,7 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 47,1 52,9 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,3 44,3 11,4 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 25,7 48,6 25,7 0,0




Subdelegacién del Gobierno en:  CANARIAS

N° de encuestas recibidas: 372

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 40 59 54 14,5 38,4 30,1 1,6
Las instalaciones 1,6 6,2 6,5 13,7 36,3 34,1 1,6
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,2 51 1,6 8,6 29,8 49,5 2,2
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,8 0,3 0,3 8,3 30,4 56,5 3,5
El trato personal recibido 0,5 0,0 0,0 51 21,0 66,1 7,3
La informacion facilitada 0,3 0,0 0,0 51 23,9 63,7 7,0
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,5 0,0 0,0 51 23,1 65,9 54
Hombre Mujer Blanco
Sexo 44,1 50,0 5,9
Hasta 35 35a 64 +65 Blanco
Edad 32,3 51,3 10,8 5,6
Puntual | peciohie | Frocuente | BanC0
Frecuencia de asistencia a la oficina 37,9 315 25,5 5,1
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Subdelegacién del Gobierno en:  Las Palmas

N° de encuestas recibidas: 84

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 1,2 2,4 7,1 31,0 52,4 6,0
Las instalaciones 0,0 1,2 2,4 8,3 29,8 51,2 7,1
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,6 1,2 0,0 2,4 22,6 63,1 7,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,2 1,2 0,0 0,0 17,9 73,8 6,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 17,9 77,4 4,8
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 2,4 13,1 79,8 4,8
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 13,1 82,1 4.8

Hombre Mujer Blanco
Sexo 51,2 48,8 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 31,0 56,0 13,1 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 46,4 23,8 29,8 0,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Santa Cruz de fierife

N° de encuestas recibidas: 43

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 27,9 32,6 16,3 11,6 4,7 4,7 2,3
Las instalaciones 11,6 32,6 23,3 16,3 9,3 7,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4.7 18,6 14,0 16,3 25,6 20,9 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 2,3 30,2 32,6 27,9 7,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 4,7 23,3 32,6 39,5
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 4,7 18,6 37,2 39,5
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 4,7 23,3 44,2 27,9
Hombre Mujer Blanco
Sexo 44,2 51,2 4,7
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,2 46,5 9,3 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 20,9 37,2 34,9 27,9
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D.l.Fuerteventura

N° de encuestas recibidas: 109

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,9 0,0 4,6 22,0 50,5 22,0 0,0
Las instalaciones 0,9 0,0 55 21,1 48,6 23,9 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 2,8 0,0 0,0 15,6 50,5 30,3 0,9
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,9 0,0 0,0 9,2 50,5 36,7 2,8
El trato personal recibido 0,9 0,0 0,0 10,1 39,4 46,8 2,8
La informacidn facilitada 0,9 0,0 0,0 8,3 46,8 42,2 1,8
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,9 0,0 0,0 9,2 40,4 48,6 0,9

Hombre Mujer Blanco
Sexo 34,9 50,5 14,7

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 26,6 45,9 11,0 16,5

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 44,0 30,3 12,8 51,4




D.l.Lanzarote

N° de encuestas recibidas: 17

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 5,9 41,2 11,8 23,5 5,9 11,8 0,0
Las instalaciones 0,0 47,1 23,5 11,8 11,8 5,9 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 41,2 0,0 17,6 35,3 59 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 41,2 41,2 17,6 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 35,3 17,6 47,1 0,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 35,3 23,5 41,2 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 41,2 58,8 0,0 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 41,2 58,8 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 29,4 58,8 11,8 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 11,8 64,7 23,5 0,0
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D.l.La Palma

N° de encuestas recibidas: 63

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,6 0,0 4,8 12,7 42,9 38,1 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 1,6 12,7 41,3 44 .4 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 6,3 4,8 0,0 0,0 15,9 71,4 1,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,6 0,0 0,0 1,6 20,6 74,6 1,6
El trato personal recibido 1,6 0,0 0,0 0,0 6,3 90,5 1,6
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 15,9 82,5 1,6
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 1,6 0,0 0,0 0,0 9,5 87,3 1,6

Hombre Mujer Blanco
Sexo 44,4 49,2 6,3

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 38,1 55,6 1,6 4,8

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 27,0 38,1 31,7 12,7




D.l.La Gomera

N° de encuestas recibidas: 16

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 0,0 12,5 25,0 62,5 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 6,3 12,5 31,3 50,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,0 6,3 12,5 81,3 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 0,0 18,8 81,3 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 12,5 87,5 0,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 18,8 81,3 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0 75,0 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 37,5 62,5 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 18,8 56,3 25,0 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 68,8 18,8 12,5 0,0

131




D.l.El Hierro

N° de encuestas recibidas: 40

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 2,5 12,5 70,0 15,0 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 5,0 50,0 45,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,0 5,0 20,0 75,0 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 0,0 15,0 82,5 2,5
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 2,5 92,5 5,0
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 50 90,0 50
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 2,5 92,5 5,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 57,5 42,5 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 35,0 50,0 15,0 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 37,5 25,0 37,5 0,0




Delegacion del Gobierno en:  NAVARRA

N° de encuestas recibidas: 151

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 2,6 6,0 6,0 17,9 34,4 33,1 0,0
Las instalaciones 0,7 2,6 9,9 17,2 41,1 27,2 1,3
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4,6 5,3 3,3 7,9 21,2 57,6 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 2,0 2,6 2,0 8,6 24,5 60,3 0,0
El trato personal recibido 2,0 0,0 3,3 6,6 17,2 68,9 2,0
La informacién facilitada 1,3 2,6 2,0 7,9 25,2 57,6 3,3
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 1,3 1,3 4,6 7,9 22,5 60,3 2,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 45,0 54,3 0,7
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 30,5 62,3 6,6 0,7
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 41,7 27,8 28,5 7,9
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Delegacion del Gobierno en:  EXTREMADURA

N° de encuestas recibidas: 753

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?c')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 0,7 0,5 2,1 7,4 42,9 45,3 1,1
Las instalaciones 0,7 0,8 2,8 12,4 44,9 38,1 0,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,9 4,5 6,2 8,5 29,2 47,3 0,4
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,6 0,8 2,0 6,0 32,7 56,2 0,8
El trato personal recibido 0,8 0,3 0,7 2,7 27,1 67,2 1,3
La informacion facilitada 0,8 0,5 0,4 4,2 30,5 60,8 2,7
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,8 0,7 0,9 3,2 30,5 61,9 2,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,3 55,4 1.3
Hasta 35 35a 64 +65 Blanco
Edad 38,8 54,4 5,4 1.4
S Fr:c%(ieonte I:Brgibaenr;[tee Zlenee
Frecuencia de asistencia a la oficina 31,6 42,1 24,8 1.5




Subdelegacién del Gobierno en:  Badajoz

N° de encuestas recibidas: 423

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 1,2 0,7 2,4 7,8 38,5 48,7 0,7
Las instalaciones 0,9 1,4 4,0 14,4 41,4 37,4 0,5
El tiempo de espera hasta que le atendimos 5,7 7,8 11,1 12,3 20,6 42,3 0,2
El tiempo que dedicamos a atenderle 2,4 1,4 3,1 9,5 29,1 53,7 0,9
El trato personal recibido 1,4 0,5 1,2 4,0 22,5 69,0 1,4
La informacidn facilitada 1,4 0,9 0,7 6,1 25,8 61,5 3,5
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 1,4 1,2 1,7 5,0 25,3 62,9 2,6
Hombre Mujer Blanco
Sexo 46,6 53,0 0,5
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,0 51,8 3,1 1,2
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 44,2 35,2 18,9 6,6
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Subdelegacién del Gobierno en:  Caceres

N° de encuestas recibidas: 330

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,3 1,8 7,0 48,5 40,9 1,5
Las instalaciones 0,3 0,0 1,2 9,7 49,4 39,1 0,3
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,5 0,3 0,0 3,6 40,3 53,6 0,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,6 0,0 0,6 15 37,3 59,4 0,6
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,9 33,0 64,8 1,2
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 1,8 36,7 60,0 15
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 0,9 37,3 60,6 1,2

Hombre Mujer Blanco
Sexo 39,1 58,5 2,4

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 32,1 57,9 8,5 15

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 15,5 50,9 32,4 4,8




Delegacion del Gobierno en:  ILLES BALEARS

N° de encuestas recibidas: 66

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?c')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 3,0 45 12,1 16,7 33,3 30,3 0,0
Las instalaciones 3,0 1,5 9,1 27,3 40,9 18,2 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 10,6 6,1 3,0 21,2 24,2 34,8 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 45 15 15 6,1 31,8 53,0 15
El trato personal recibido 15 0,0 1,5 6,1 28,8 59,1 3,0
La informacion facilitada 15 0,0 0,0 12,1 31,8 51,5 3,0
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 15 1,5 0,0 3,0 34,8 57,6 15
Hombre Mujer Blanco
Sexo 42,4 57,6 0,0
Hasta35 | 35a64 +65 Blanco
Edad 39,4 57,6 3,0 0,0
Puntual | £ etie | Frecuente | BanC0
51,5 30,3 16,7 15

Frecuencia de asistencia a la oficina
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Mallorca

N° de encuestas recibidas: 45

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 4.4 2,2 11,1 24,4 22,2 35,6 0,0
Las instalaciones 4,4 2,2 4,4 24,4 44,4 20,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 11,1 8,9 4.4 26,7 20,0 28,9 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 4.4 0,0 0,0 8,9 31,1 53,3 2,2
El trato personal recibido 2,2 0,0 0,0 4.4 28,9 60,0 4.4
La informacidn facilitada 2,2 0,0 0,0 11,1 31,1 51,1 4,4
La atencion recibida respecto de la que esperaitzirre 2,2 0,0 0,0 4.4 35,6 55,6 2,2

Hombre Mujer Blanco
Sexo 40,0 60,0 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 40,0 55,6 4,4 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 55,6 24,4 17,8 8,9




D.l.Ibiza

N° de encuestas recibidas: 15

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 6,7 13,3 0,0 53,3 26,7 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 26,7 33,3 26,7 13,3 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 13,3 0,0 0,0 13,3 26,7 46,7 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 6,7 6,7 6,7 0,0 33,3 46,7 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 6,7 13,3 26,7 53,3 0,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 20,0 33,3 46,7 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 6,7 0,0 0,0 26,7 66,7 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 46,7 53,3 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 40,0 60,0 0,0 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 60,0 33,3 6,7 0,0
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D.I.Menorca

N° de encuestas recibidas: 6

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 16,7 16,7 0,0 66,7 0,0 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 33,3 50,0 16,7 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 66,7 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 66,7 0,0
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 66,7 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 50,0 50,0 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 33,3 66,7 0,0 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 0,0 66,7 33,3 0,0




OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Delegacion del Gobierno en:  MADRID

N° de encuestas recibidas: 366
RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gz(?c')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,3 1,1 4,1 35,2 44,5 14,8
Las instalaciones 0,0 0,5 0,8 4,6 40,4 40,2 134
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,6 1,4 3,0 17,2 40,4 32,8 3,6
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,5 0,8 3,8 13,9 34,2 445 2,2
El trato personal recibido 0,5 0,0 1,1 1,6 24,6 70,5 1,6
La informacién facilitada 0,5 2,5 6,3 16,1 28,7 35,5 10,4
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 1,4 0,8 3,3 10,1 27,0 52,7 4,6
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,7 48,6 7,7
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 36,1 48,9 2,2 12,8
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 50,8 24,0 7,1 72,1
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Delegacion del Gobierno en:  CASTILLA Y LEON

N° de encuestas recibidas: 1599

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo NIIBZ?CI)O Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 2,5 4,3 8,3 13,9 33,8 36,6 0,6
Las instalaciones 21 1,5 4.6 15,4 39,1 36,9 0,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4.1 3,4 2,9 11,8 23,6 53,7 0,5
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,4 1,0 1,9 7,2 26,1 62,2 1,3
El trato personal recibido 0,3 0,6 0,8 4,3 21,4 71,3 1.4
La informacion facilitada 0,4 0,4 1,6 5,3 23,3 67,0 2,1
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre 0,4 0,4 0,8 5,6 21,6 69,3 1,8
Hombre Mujer Blanco
Sexo 41,2 58,0 .8
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 37,0 54,7 7,4 .9
S Fr:c%(ieonte I:Brgibaenrftee Zlenee
Frecuencia de asistencia a la oficina 33,0 33,0 33,2 .8




Subdelegacién del Gobierno en:  Valladolid

N° de encuestas recibidas: 54

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,0 0,0 1,9 40,7 55,6 1,9
Las instalaciones 0,0 0,0 0,0 0,0 27,8 72,2 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 1,9 0,0 0,0 0,0 11,1 87,0 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 1,9 11,1 87,0 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 5,6 94,4 0,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 1,9 0,0 13,0 85,2 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 1,9 9,3 88,9 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 38,9 61,1 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 33,3 55,6 11,1 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 55,6 29,6 13,0 7,4
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Subdelegacion del Gobierno en:  Avila

N° de encuestas recibidas: 203

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 3,0 10,3 19,2 34,5 33,0 0,0
Las instalaciones 0,5 0,5 3,4 23,6 39,4 32,0 0,5
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,4 2,0 1,0 9,9 26,1 57,6 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,5 10,3 25,1 64,0 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 8,4 19,7 71,9 0,0
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,5 9,9 23,6 66,0 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 11,3 20,7 67,5 0,5

Hombre Mujer Blanco
Sexo 37,9 61,1 1,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 37,4 52,2 9,9 0,5

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 26,1 35,5 37,9 2,0




Subdelegacién del Gobierno en:  Burgos

N° de encuestas recibidas: 605

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,7 2,0 8,9 15,7 39,0 33,1 0,7
Las instalaciones 0,2 0,7 3,8 13,1 43,1 38,5 0,7
El tiempo de espera hasta que le atendimos 3,6 3,3 2,6 11,7 26,4 51,6 0,7
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,3 1,2 2,5 8,4 30,9 56,0 0,7
El trato personal recibido 0,3 0,7 1,2 5,6 27,1 64,3 0,8
La informacién facilitada 0,3 0,3 2,5 6,9 25,8 62,5 1,7
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,5 0,3 1,2 7,9 24,1 64,6 1,3
Hombre Mujer Blanco
Sexo 38,0 61,2 0,8
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 34,9 61,0 3,3 0,8
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 33,7 33,6 32,1 2,6
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Subdelegacién del Gobierno en:  Leon

N° de encuestas recibidas: 101

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo I\/éea?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 21,8 10,9 8,9 13,9 24,8 18,8 1,0
Las instalaciones 23,8 8,9 9,9 20,8 21,8 13,9 1,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 7,9 13,9 13,9 18,8 22,8 20,8 2,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,0 2,0 4,0 5,0 30,7 50,5 6,9
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 14,9 77,2 7,9
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 2,0 16,8 72,3 8,9
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 0,0 3,0 16,8 72,3 7,9

Hombre Mujer Blanco
Sexo 42,6 53,5 4,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 37,6 51,5 7,9 3,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 21,8 33,7 41,6 11,9




Subdelegacién del Gobierno en:  Palencia

N° de encuestas recibidas: 112

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\gil?(')o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 0,9 0,0 13,4 41,1 44,6 0,0
Las instalaciones 1,8 0,9 0,0 14,3 37,5 45,5 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,9 25,0 29,5 44,6 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,9 5,4 14,3 72,3 7,1
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 1,8 11,6 79,5 7,1
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,0 0,9 9,8 82,1 7,1
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 8,0 83,0 8,9

Hombre Mujer Blanco
Sexo 48,2 50,9 0,9

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 44,6 35,7 18,8 0,9

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 27,7 32,1 40,2 0,0
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Subdelegacién del Gobierno en:  Salamanca

N° de encuestas recibidas: 63

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo '\QZ?(')O Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 11,1 31,7 31,7 14,3 4,8 6,3 0,0
Las instalaciones 4,8 14,3 41,3 20,6 17,5 1,6 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 11,1 6,3 14,3 33,3 27,0 7,9 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,6 6,3 6,3 25,4 42,9 17,5 0,0
El trato personal recibido 1,6 7,9 6,3 12,7 444 27,0 0,0
La informacién facilitada 4,8 6,3 7,9 9,5 55,6 14,3 1,6
La atencion recibida respecto de la que esperaiizrre 4.8 7,9 6,3 9,5 54,0 17,5 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 54,0 46,0 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 55,6 34,9 9,5 0,0

Poco Bastante

PUIrE] Frecuente | Frecuente e

Frecuencia de asistencia a la oficina 17,5 41,3 39,7 6,3




Subdelegacién del Gobierno en:  Segovia

N° de encuestas recibidas: 188

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,5 1,1 4,3 11,2 36,7 45,7 0,5
Las instalaciones 1,6 0,0 0,5 12,8 44,1 41,0 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 6,9 3,2 2,7 8,5 20,2 57,4 1,1
El tiempo que dedicamos a atenderle 1,1 1,1 1,6 5,3 26,6 63,8 0,5
El trato personal recibido 0,5 0,0 0,5 3,2 26,1 69,1 0,5
La informacién facilitada 0,5 0,5 0,5 6,4 27,1 62,8 2,1
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,5 0,0 0,5 2,7 27,7 67,6 1,1
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,6 55,9 0,5
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 32,4 58,0 8,0 1,6
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 50,5 31,9 16,5 4,3
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Subdelegacién del Gobierno en:  Soria

N° de encuestas recibidas: 72

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 6,9 22,2 27,8 27,8 9,7 2,8 2,8
Las instalaciones 0,0 0,0 5,6 40,3 47,2 5,6 1,4
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 0,0 0,0 8,3 37,5 54,2 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 1,4 0,0 2,8 30,6 65,3 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 1,4 1,4 20,8 75,0 1,4
La informacidn facilitada 0,0 0,0 14 14 27,8 69,4 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperalitzirre 0,0 0,0 1,4 1,4 29,2 68,1 0,0

Hombre Mujer Blanco
Sexo 31,9 68,1 0,0

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 40,3 48,6 11,1 0,0

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 33,3 31,9 34,7 0,0




Subdelegacioén del Gobierno en:  Zamora

N° de encuestas recibidas: 201

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,5 0,5 0,0 4,5 30,8 63,2 0,5
Las instalaciones 0,0 0,0 1,0 8,0 38,3 52,7 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 4,0 3,0 0,0 3,5 10,0 79,6 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 1,0 15 13,4 84,1 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 7,5 92,5 0,0
La informacién facilitada 0,0 0,0 0,5 0,5 13,4 85,1 0,5
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 1,0 10,0 89,1 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 47,3 52,7 0,0
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 36,8 55,7 7,5 0,0
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 28,4 28,9 42,3 2,0
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Delegacion del Gobierno en:  CEUTA

N° de encuestas recibidas: 140

OFICINAS DE INFORMACION

RESULTADOS EN %

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

Medio

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo Bajo Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 2,1 5,0 16,4 20,7 55,7 0,0
Las instalaciones 0,0 0,0 2,1 17,1 25,0 55,7 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,7 0,7 0,7 0,0 6,4 91,4 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 0,0 0,0 2,1 7,1 90,7 0,0
El trato personal recibido 0,0 0,0 0,0 0,0 4,3 95,0 0,7
La informacidn facilitada 0,0 0,0 0,0 0,7 5,7 92,9 0,7
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 0,0 0,0 0,0 4.3 95,0 0,7

Hombre Mujer Blanco
Sexo 24,3 26,4 49,3

Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 18,6 314 2,1 47,9

Puntual Poco Bastante Blanco

Frecuente | Frecuente

Frecuencia de asistencia a la oficina 11,4 13,6 21,4 214,3




Delegacion del Gobierno en:  MELILLA

N° de encuestas recibidas: 69

OFICINAS DE INFORMACION

MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO. ANO 2018

RESULTADOS EN %

Aspectos a valorar Muy Bajo Bajo h/é(;?(l)o Medio Alto Alto Muy Alto En blanco
El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) 0,0 1,4 1,4 18,8 26,1 52,2 0,0
Las instalaciones 0,0 1.4 0,0 15,9 36,2 46,4 0,0
El tiempo de espera hasta que le atendimos 0,0 1,4 0,0 5,8 15,9 76,8 0,0
El tiempo que dedicamos a atenderle 0,0 1,4 0,0 1,4 18,8 78,3 0,0
El trato personal recibido 0,0 1,4 0,0 1,4 18,8 78,3 0,0
La informacién facilitada 0,0 1.4 0,0 0,0 27,5 71,0 0,0
La atencion recibida respecto de la que esperaltzirre 0,0 1,4 0,0 0,0 21,7 76,8 0,0
Hombre Mujer Blanco
Sexo 43,5 449 11,6
Hasta 35 35a64 +65 Blanco
Edad 53,6 33,3 5,8 7,2
Poco Bastante
Puntual Blanco
Frecuente | Frecuente
Frecuencia de asistencia a la oficina 30,4 31,9 29,0 34,8
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FICHA TECNICA
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FICHA TECNICA

Ambito: Todas las Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares de la
A.G.E.

Universo: Usuarios de las OFICINAS DE INFORMACION

Muestra: Aleatoria

Fecha de la consulta: Del 22 de octubre al 12 de noviembre de 2018

Modalidad de encuesta: Auto-administrada en formato digital, con cuestionarios bilingies para
Cataluna, Galicia,
llles Balears, Pais Vasco y Comunidad Valenciana

Realizacion: Inspeccion de Servicios de la Administracion Periférica
(Secretaria General de Coordinacion Territorial)
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CUESTIONARIOS
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SECRETARIA DE ESTADO

DE POLITICA TERRITORIAL
MINISTERIO
DE POLITICA TERRITORIAL Y SECRETARIA GENERAL DE COORDINACION TERRITORIAL
FUNCION PUBLICA

INSPECCION DE SERVICIOS
DE LA ADMINISTRACION PERIFERICA

Delegacion del Gobierno / Subdelegacion del GObig DIr€CCION INSUIAT ..........uuuuiiieiiiiiii i e e e e e e et e e et eeeeeeeeeaaaaasssssseassaseerereeeaaaeaeaaaeeeens
Fecha:..........cooiiiiiiiien,

ENCUESTA SOBRE LAS OFICINAS DE INFORMACION: “LAVOZ DEL CIUDADANO 2018”
SU OPINION NOS IMPORTA

Para ayudarnos a mejorar el servicio que le prestangamos que exprese su grado de satisfaccida kabsiguientes aspectos, marcando la puntuagien
corresponda.

Muchas gracias por su colaboracion.

Grado de Satisfaccion

Muy bajo Bajo Medio bajo Medio alto Alto Muy alto

El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) 0 1 2 3 4 5

Las instalaciones 0 1 2 3 4 5

El tiempo de espera hasta que le atendimos 0 1 2 3 4 5



El tiempo que dedicamos a atenderle 0 1 2 3 4 5

El trato personal recibido o X 2 3. A 3)
La informacion facilitada o2 B A 5
La atencion recibida respecto de la que esperaiizirre O 1 2 3o 4 5
Sexo: Hombre []
Mujer []
Edad: Hasta 35 afios []
De 35— 64 afios []
+ 65 afos []
Frecuencia de asistencia a la Oficina: Puntual

Poco frecuente

HEEEN

Bastante frecuente



Gobernuaren Ordezkaritza / Ordezkariordetza Data:
ENCUESTA SOBRE LAS OFICINAS DE INFORMACION: “LA VOZ DEL CIUDADANO 2018"
INFORMAZIO-BULEGOEI BURUZKO INKESTA: “2018 HIRITARR AREN AHOTSA"

SU OPINION NOS IMPORTA / ZURE IRITZIA AXOLA ZAIGU

Para ayudarnos a mejorar el servicio que le prestangamos que exprese su grado de satisfaccide kabsiguientes aspectos, marcando la puntuacién
que corresponda.

Eskaintzen dizugun zerbitzua hobetzen lagundu dieaa, jarraian ageri diren gaien inguruan duztisfazio maila adieraztea eskatzen dizugu, dagokion
puntuazioa markatuz.

Muchas gracias por su colaboracion.
Eskerrik asko zure laguntzagatik.

Grado de Satisfaccion / Satisfazio-maila

Muy bajo Bajo Medio bajo Medio alto Alto Muy alto
Oso txikia Txikia Txiki ertaina Handi ertaina Handia Oso handia

El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion) o2 B A 5
Bulegorako sarbidea (kokalekua, seinalizazioa,)

Las instalaciones O M 2 < IR Ao 5
Instalazioak

El tiempo de espera hasta que le atendimos o2 B A 5

Zure eskaerari erantzun genionetik igarotako dembor



El tiempo que dedicamos a atenderle
Zure eskaerari erantzuten eman dugun denbora

El trato personal recibido
Zurekin izan dugun harreman pertsonala

La informacion facilitada
Emandako informazioa

La atencién recibida respecto de la que esperalizrre
Jasotako arreta jasotzea espero zenuenarekintaldera

Sexo/ Sexua:

Edad / Adina:

O 23 A 5
O 23 A 5
0 1 2 3 4 5

Hombre / Gizona [ ]
Mujer / Emakumea [ _]

Hasta 35 afios / 36 arte []
De 35— 64 afios / 35 urtetik 641a |
+ 65 afios / 65 urte baino + []

Frecuencia de asistencia a la Oficina / Bulegoaigeja maiztasuna:

Delegacion / Subdelegacion del Gobierno

Puntual / Puntualki []
Poco frecuente / Maiztasun txikifz]

Bastante frecuente / Maiztasun dezenteaz [_]



Delegacio / Subdelegacio del Govern

ENCUESTA SOBRE LAS OFICINAS DE INFORMACION: “LAVOZ DEL CIUDADANO 2018”
ENQUESTA SOBRE LES OFICINES D’'INFORMACIO: “LA VEU D EL CIUTADA 2018”

SU OPINION NOS IMPORTA / LA VOSTRA OPINIO ENS IMPORTA

Para ayudarnos a mejorar el servicio que le prestarngamos que exprese su grado de satisfacdibe ks siguientes aspectos, marcando la puntuacion

que corresponda.

A fi d'ajudar-nos a millorar el servei que us hemegtat, us demanem que expresseu el vostre graatidéaccid sobre els aspectes segiients, marcant la

puntuacio que hi correspongui.

El acceso a la oficina (barreras, sefalizacion)
L’accés a I'oficina (barreres, senyalitzacio)

Las instalaciones
Les instdlacions

El tiempo de espera hasta que le atendimos
El temps d’espera fins que us vam atendre

Muchas gracias por su colaboracion.
Moltes gracies per la vostraltaboracio.

Grado de satisfaccion / Grau de satisfaccio

Muy bajo Bajo Medio bajo Medio alto Alto Muy alto
Molt baix Baix Mitja baix Mitja alt Alt Molt alt

O 23 A 5
ST SRR 2. S B 5
0 1 2 3 4 5



El tiempo que dedicamos a atenderle
El temps que vam dedicar a atendre-us

El trato personal recibido
El tracte personal rebut

La informacion facilitada
La informacio6 facilitada

La atencién recibida respecto de la que esperalizrre
L’atencio rebuda respecte a la que esperaveu rebre

Sexo / Sexe:

Edad / Edat:

O 23 A 5
O 23 A 5
O 23 A 5
0 1 2 3 4 5

Hombre / Home [ ]
Muijer / Dona []

Hasta 35 afios / Fi8s anys [ ]
De 35 a 64 afios / De 35 a 64 arly$
+ 65 afios / + 65 anys []

Frecuencia de asistencia a la Oficina / Frequegiassistencia a I'Oficina:

Delegacion/ Subdelegacion del Gobierno..........ccccceeeeeeeiiieeeeeeenene,

Delegacion/Subdelegacion do Goberno

Puntual []
Poco frecuente / Poc freqiient [ ]
Bastante frecuente / Bastant frequient ]



Data:

ENCUESTA SOBRE LAS OFICINAS DE INFORMACIQN: ‘LAVOZ DEL CIUDANO 2018"
ENQUISA SOBRE AS OFICINAS DE INFORMACION: «A VOZ DO CIDADAN 2018»

SU OPINION NOS IMPORTA / A SUA OPINION IMPORTANOS

Para ayudarnos a mejorar el servicio que le prestangamos que exprese su grado de satisfaccide kabsiguientes aspectos, marcando la puntuacién
que corresponda.

Para axudarnos a mellorar o servizo que lle prestarngamos que valore 0s seguintes aspectosradoadapuntuacion que corresponda

Muchas gracias por su colaboracion.
Moitas grazas pola sta colaboracién

Grado de Satisfaccion’ Grao de Satisfaccion

Muy bajo Bajo Medio bajo Medio alto Alto Muy alto

Moi baixo Baixo Medio baixo Medio alto Alto Moi alto

El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) o 1 2 3 "4 5
O acceso a oficina (barreiras, sinalizacion)

Las instalaciones O 2 e 3 b 5
As instalacions

El tiempo de espera hasta que le atendimos o1 2 3b 5
O tempo de espera ata que o atendemos



El tiempo que dedicamos a atenderle o .1 2 3. .4 )
O tempo que dedicamos a atendelo

El trato personal recibido o 1 2 ~—~3 @4 5
O trato persoal recibido

La informacion facilitada o 2B b 5
A informacién facilitada

La atencion recibida respecto de la que esperailgrre O 1 2 3 4 5
A atencién recibida respecto da que esperaba recibi

Sexo: Hombre / Home [ ]
Mujer / Muller []
Edad / Idade: Hasta 35 afios / Atardos

De 35 — 64 afos / De 35 — 64 anos

+ 65 afios / + 65 anos

HEEEN

Frencuencia de asistencia a la Oficina/ Frecaetheiasistencia a Oficina:
Puntual []
Poco frecuente / Pouco frecuente |

Bastante frecuente []

Delegacion / Subdelegacion del Gobierno

Delegacio / Subdelegacio del Govern



Data:

ENCUESTA SOBRE LAS OFICINAS DE INFORMACION: “LAVOZ DEL CIUDADANO 2018”
ENQUESTA SOBRE LES OFICINES D'INFORMACIO: “LAVEU D EL CIUTADA 2018”

SU OPINION NOS IMPORTA / LA SEUA OPINIO ENS IMPORTA

Para ayudarnos a mejorar el servicio que le prestarngamos que exprese su grado de satisfacdibe ks siguientes aspectos, marcando la puntuacion
gue corresponda.

Per a ajudar-nos a millorar el servici que li henespat, li preguem que expresse el seu grau ddegaid sobre els aspectes seguents, marcant tagoiin
que hi corresponga.

Muchas gracias por su colaboracion / Moltes grgméeda seua dtaboracio.

Grado de satisfaccion / Grau de satisfaccio

Muy bajo Bajo Medio bajo Medio alto Alto Muy alto
Molt baix Baix Mitja baix Mitjaalt Alt Molt alt

El acceso a la oficina (barreras, sefializacion) o .1 2 .3 .4 3)
L’accés a I'oficina (barreres, senyalitzacio)

Las instalaciones O 2 e 3 b 5
Les instdlacions

El tiempo de espera hasta que le atendimos o 1 2 "3 4 | 5
El temps d’espera fins que I'atenguérem



El tiempo que dedicamos a atenderle o .1 2 3. .4 )
El temps que vam dedicar a atendre’l

El trato personal recibido o 1 2 "3 .4 | 5
El tracte personal rebut

La informacion facilitada o 2B b 5
La informacio6 facilitada

La atencion recibida respecto de la que esperaliizirre O 1 2 3o 4 5
L’atencio rebuda respecte de la que esperava rebre

Sexo / Sexe: Hombre / Home [ ]
Muijer / Dona []

Edad / Edat: Hasta 35 afos / FiBS anys
De 35 a 64 afios / De 35 a 64 anys
+ 65 afios / + 65 anys

HEEEN

Frecuencia de asistencia a la Oficina / Frequegiassistencia a I'Oficina:
Puntual

Poco frecuente / Poc frequent

HEEEN

Bastante frecuente / Bastant frequent



