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Introduccio

La millora continua de la qualitat dels serveis publics que presta la Generalitat és un dels objectius basics
de la politica del Consell. Aquest objectiu va lligat estretament amb I'atencidé a la ciutadania, per la qual
cosa des de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacio de
serveis publics, i dins del pla de millora es troba el mesurament de la qualitat i satisfaccio dels serveis
prestats.

L'objectiu principal d'aquest projecte és el de conéixer de manera real el nivell de satisfaccio que tenen
les persones davant del servei d'atencié ciutadana prestat per la Generalitat, mitjancant les oficines
PROP distribuides per tota la Comunitat.

Ac@
PROP

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

v
v
v
v
v

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

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

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

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

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

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

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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Com s'esmenta anteriorment, lI'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencié al ciutada en les oficines PROP, mitjangant enquestes i la seua posterior
analisi. Aix0 s'aconsegueix mitjancant els seglients objectius especifics:

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

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

* |dentificar les arees de consulta, els motius i la freqiiencia d'assistéencia a les oficines PROP.

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

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

— S'obtindran les notes de manera global aixi com dels atributs especifics mesurables del servei, amb la finalitat de
conéixer els punts forts i els que ofereixen oportunitats de millora identificades en les oficines PROP.
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Per a aconseguir els objectius marcats en este projecte, es fa un treball d'aplicacio
d'enquestes mitjangant un qiiestionari elaborat i aportat per la Generalitat.

Instrument:

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

Tecnica: : . _ .,
Interview), reforcada amb un programari d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccié de les
dades. | només a les persones ateses per funcionaris en les taules PROP.

Error mostral: +2,81

Distribucié Mostral: Poblacié: Indeterminada

.. Interval de
Persones usuaries del ) .
Confianga: 99%

N . s 2
Univers servei d'atencié . 7 -p-(l—p) N i
presencial PROP n= > (2,09 sigmas)
e

Tamany de la mostra 2010 enquestes
Tipus de mostreig: Per quotes. e mas

(majors d'edat)

L M M J \" S D L M M J \" S D

1 2 3 1 2 3

Dates de treball de camp: Del 18 de Febreral19 4 s 6 7 8 9 10 a4 5 6 7 8 9 10
d M 11 12 13 14 15 16 17 11 12 13 14 15 16 17

e d rg . 18 19 20 21 22 23 24 18 19 20 21 22 23 24

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

Gracies a l'esquematitzacié del qulestionari implementat, és possible fer una analisi segmentant la

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

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

[ J e ,

@® Geénere Edat @ o Nivell Educatiu Provincia
Masculi De 18 a 29 % Sense Estudis Finalitzats Alacant -
Femeni De 30 a 44 Primaris o EGB Castelld
Divers De 45 a 64 Secundaris (FP-BUP-COU-ESO)  Valencia

De 65 anys i més Universitaris Altres
Ocupacio _ _ _
Estudiant exclusivament Treballador/per compte propi Pa I,S de Naixement
a Feines de la llar exclusivament Treballador/a per compte d'altri
” Aturat o buscant ocupacid Cuidador/a

Jubilat/da Pensionista Espanya

Altres
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT

v’ Cada dia

v" Almenys un dia a la setmana
v" Almenys 1 vegada al mes

v’ Diverses vegades a |'any

v' 1vegadaal'any

v' Menys d'l vegada a I'any

v’ Primera visita

©

FreqUiéncia d’Us

Motius o

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

» Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

> Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

» Presentar queixes, suggeriments o agraiments

» Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat

» Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques
» Sol-licitar signatura digital o clau electronica

» Recollida de documentacid (formularis, targetes, altres documents)
» Realitzar gestions dependencia

» Realitzar altres gestions

m

Metodologia

Area de consulta

Agricultura, ramaderia, pesca

Comergiconsum

Cultura

Esports

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

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

Hisenda

IndUstria

Energia

Infraestructures, obres publiques

Innovacio i desenvolupament tecnologic

Justicia (Unions de fet, ajuda victimes delictes, judicis)
Joventut

Medi ambient

Donaiigualtat

Associacions (associacions, fundacions, col-legis professionals)
Sanitat

Oci i Restauracio (espectacles, establiments publics)

Serveis Socials (Dependéncia, Diversitat funcional, Renda Valenciana d’Inclusio, etc)
Transports

Turisme

Urbanisme

Habitatge

Vulneracié de drets i Seguretat

Proteccié de dades

Migracio
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VARIABLES DE SEGMENTACIO Oficina a la qual assisteix 0
. PROP VALENCIA CIUTAT ADMINISTRATIVA
SEGMENTACIO MITJANCANT VARIABLES PROP | VALENCIA
DE COMPORTAMENT I US PROP LLIRIA
PROP SAGUNT

. . . PROP ONTINYENT
Qualitat Valencia PROP XATIVA
dlassistent PROP ALZIRA

v’ Persona fisica PROP PORT DE SAGUNT

v En representacié de persona PROP REQUENA
fisica PROP GANDIA-LA SAFOR

v’ En representacio de persona .
juridica PROP CASTELLO CASA DELS CARAGOLS
v Empleat public. PROP CASTELLO GERMANS BOU

Castelld PROP SEGORBE
PROP VILA-REAL

PROP VINAROS

PROP ALACANT CHURRUCA
PROP ELX
PROP ALCOI
PROP BENIDORM FOIETES
PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA
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TREBALL DE CAMP

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

El treball de camp s'ha realitzat de manera presencial. Com en la comunitat hi ha dos idiomes oficials, a
I'inici del qliestionari s'ha preguntat en quin dels dos idiomes desitjava realitzar-la. El resultat és el
seguent:

VALENCIA 14,4

CASTELLA 85,6

A continuacid, es detalla la distribucié de la mostra obtinguda amb la informacid dels usuaris del 2024:
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TREBALL DE CAMP

Metodologia

NUM. PROVINCIA [  TIPUS OFICINA _ MOSTRA | OBTINGUTS Durant el periode d'estudi, les oficines de La
1 Vv Propia PROP LA CIGUENA TANCADA | TANCADA e R
2 Vv Propia | PROP VALENCIA CIUTAT ADMINISTRATIVA 212 211 Ciglefia a Valencia i la Torre de la
3 vV Propia PROP | VALENCIA 321 322 Generalitat a Alacant van romandre
4 Y, Mixta PROP LLiRIA 43 33 tancades a causa d'obres de remodelacid.
5 v Mixta PROP SAGUNT 63 58
6 v Mixta PROP ONTINYENT 47 41 D'altra banda, l'oficina de Morella es va
7 v Mixta PROP XATIVA 81 87 excloure de I'estudi degut a la seua baixa
8 Y Mixta PROP ALZIRA 54 60 s o
9 y Mixta PROP PORT DE SAGUNT - 67 afluencia k _per tant, la seua limitada
10 Vv Mixta PROP REQUENA 37 32 representativitat en els resultats.
11 Vv Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 32 33
12 C Propia PROP CASTELLO CASA DELS CARAGOLS 69 66 Per a garantir la rellevancia en I'analisi, es va
13 C Propia PROP CASTELLO GERMANS BOU 165 176 procurar complir amb les quotes minimes en
14 c bz PROP MORELLA 0 0 totes les altres oficines. A més, el treball de
5 ¢ Mixta PROP SEGORBE 5 v camp va aconseguir una taxa de resposta del
16 c Mixta PROP VILA-REAL 33 36 100%, basada en la grandaria mostral
17 C Mixta PROP VINAROS 75 78 ’
18 A Propia | PROP ALACANT TORRE DE LA GENERALITAT | TANCADA | TANCADA esperada calculada a partir de les dades de
19 A Propia PROP ALACANT CHURRUCA 135 137 ciutadans atesos durant I'any 2023.
20 A Propia PROP ELX 118 127
21 A Mixta PROP ALCOI 85 79
22 A Mixta PROP ELDA 69 69
23 A Mixta PROP BENIDORM FOIETES 62 58
24 A Mixta PROP ORIHUELA 79 79
25 A Mixta PROP DENIA 41 45
26 A Mixta PROP TORREVIEJA 103 107

TOTAL 2010 2010
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Analisi descriptiu de la mostra

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

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

Freqliencia d'Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global

Satisfaccio per atributs

»» ENGAGEMENT OFICINES PROP
Atencido telematica

Cita Previa
Resolucid i Experiencia de I'Usuari
Mitjans i Canals d'atencié

cobesa Qualitat i millora continua 10



> RESULTATS

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Distribucio dels entrevistats per variables sociodemografiques
Perfil sociodemografic de l'usuari
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra Edat

Génere Nivell Educatiu

. . r Universitaris
37% 63% % Secundaris

Primaris o EGB

40,5%
27,2%
15,9% 16,4%

m 0 0.

De 18 a 29 De 30 a 44 De 45 anys De 65 anys
anys anys abdanys omés

49,8%

Sense Estudis Finalitzats

Ocupacio

Cuidador/a en I'entorn familiar Les dades recopilades sobre els usuaris de les oficines PROP
es resumixen de la manera seglient:

Treballador/a per compte d’altri 42,8%
Geénere: el 63% dels usuaris de les oficines PROP son dones.
Nivell educatiu: la majoria de les persones que utilitzen el
servici tenen estudis secundaris o superiors (77,1%).
Ocupacié: quasi la mitat dels usuaris enquestats sén
treballadors per compte d'altri (42,8%).

Edat: més del 40% dels usuaris tenen entre 45 i 64 anys.

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

Tasques de la casa exclusivament

Estudiant exclusivament
coktzsa 1"
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Pais de Naixement

Espanya Altres
76,9% 23,1%

— Pais de naixement: La majoria dels usuaris de les oficines
PROP han nascut a Espanya (76,9%).
Provincia de residéncia: quasi la mitat dels usuaris
(46,9%) residixen a la provincia de Valéncia.

*El pais de naixement és una variable nova en I'estudi, per
este motiu no compta amb dades corresponents a

I'anterior periode.

Nota: les dades en gris pertanyen a la segona onada de 2022 |1

Provincia
19,2%

18,0%

-

12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Arees de consulta

Analisi descriptiu de la mostra Serveis Socials
Habitatge

19,6%
5,8%

Justicia 4,7%
Primera visita Proteccié de dades 4,3%
Agricultura, ramaderia, pesca 3,7%
Menys d'1 vegada a l'any 36,6% Comerg i consum 2,2%
e . Treball 2,0%
FrequenC|a 1 vegada a l'any Ocupacié publica 1,4%
d ! l'JS Innovacié i desenvolupament tecnologic 1,4%
Diverses vegades a |'any Sanitat 1,4%
Turisme 1,3%
Almenys 1 vegada al Associacions 1,2%
mes Oci i Restauracio 1,1%
Almenys 1 vegada a la | 0,7% Hisenda 1,0%
setmana Transport 1,0%
Cada dia J 0,6% Urbanisme 0,9%
Medi Ambient 0,8%
Joventut 0,8%
Freqiiéncia d'uUs: la majoria dels enquestats assistixen a les oficines Ensenyament B 0,6%
Cultura 0,5%

PROP menys d'una vegada a I'any.
Arees de consulta: I'area amb major nombre de consultes, i per tant Inddstria 1 0 5%

la més significativa, és Servicis Socials. Infraestructures i obres pabliques 0,4%

Vulneracio de drets 0,3%
Migracid 0,3%
Energia 0,2%
Dona i igualtat 0,2% 13
cokesa Esports | 0,1%
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

. Sol-licitar signatura digital o clau electronica 37,4%
Motius
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits
o Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat

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

Presentar i registrar documentacid per a altres Administracions Publiques La principal raé per la qual els ciutadans
acudixen a les oficines PROP és sol-licitar
firma digital o clau electronica (37,4%).
Altres motius que li seguixen, encara que amb
freqiiéncies més baixes, sén presentar i
registrar documentacio per a la Generalitat i
sol-licitar informacid i/o assessorament per a
tramits telematics o altres tramits.
Es important destacar que els ciutadans
poden acudir per més d'un motiu, per la qual
cosa en esta grafica es reflectixen totes les
raons per les quals les persones han acudit a
les oficines PROP.

Realitzar altres gestions 4,0%

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Recollida de documentacié (formularis, targetes, altres documents)
Realitzar gestions dependencia

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

14
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CARACTERITZACIO DEL PERF"‘ DELS V PROP Valéncia Ciutat Administrativa
USUARIS V PROP | Valéncia 16,0%
Analisi descriptiu de la mostra V PROP Lifria
V PROP Sagunt
Persona fisica 91,3% V PROP Ontinyent
V PROP Xativa
En representacié de persones fisiques 6,5% V PROP Alzira
V PROP Port de Sagunt
E tacié d uridi 0
n representacio de persones juridiques | 1,5% V PROP Requena
V PROP Gandia-La Safor
Empleat pubic 0,7%
C PROP Casa del Caragols
C PROP Germans Bou
Principals arees de consulta per tipus d'oficina C PROP Segorbe
Propi Mixt C PROP Vila-Real
IXTa
ropia C PROP Vinaros
Serveis Socials 15% Serveis Socials N 20% A PROP Churruca
Proteccié de dades Habitatge B 3% A PROP Elx
Agricultura, ramaderia Justicia 6% A PROP Alcoi
i Proteccié de dades
Habitatge _ = Ml 5% A PROP Elda
Treball Agricultura, ramaderia @ 49, '
Justicia Comerg i consum B % A PROP Benidorm
A PROP Orihuela
A PROP Dénia
A PROP Torrevieja
15
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) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Perfil sociodemografic: Genere

» Arees més consultades

Serveis Socials (23,3%)
e Habitatge (7,2%)
Justicia (5,1%)

_\—> Motius de consulta

Sol-licitar signatura digital o clau electronica
(35,1%)

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a
tramits telematics (19,7%)

Sol-licitar Informacio i/o assessorament per a
altres tramits (17,9%)

Arees més consultades

Serveis Socials (13,2%)
Agricultura, ramaderia, pesca (7,0%)
Proteccié de dades (5,2%)

Motius de consulta

Sol-licitar signatura digital o clau electronica
(40,6%)

Presentar i registrar documentacié per a la
Generalitat (19,6%)

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres
tramits (16,9%)

e
Fregliencia d'us ——p Freqléncia d'Us

Menys d'1 vegada a I'any (34,8%) Menys d'1 vegada a l'any (35,6%)
Primera visita (24,7%) Diverses vegades a I'any (24,9%)
Diverses vegades a I'any (18,8%) Primera visita (18%) 16
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Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Perfil sociodemografic: Edat

- G

Serveis Socials (14,9%)
Justicia (6,1%)
Habitatge (5,1%)

Arees meés
consultades

+
45y  w—)

Serveis Socials.(22,6%)
Habitatge (6,3%)
Proteccid de dades (5,7%)

%
65

Serveis Socials (24,4%)
Agricultura, ramaderia, pesca (9,1%)
Habitatge (6,4%)

Sol-licitar signatura digital o (46,8%)

Motius de |5y electronica
consulta Presentar docs. perala (16,3%)
Generalitat
c// Assessorament tramits (15,4%)
telematics ’

Sol-licitar signatura digital

. (33,2%)
o clau electronica
Informacio per a altres
rormaciop (17,7%)
tramits
Assessorament tramits
.. (17,7%)
telematics

Informacid per a altres tramits (25,9%)
Presentar docs. per ala
Generalitat

Sol-licitar signatura digital o
clau electronica

(21,6%)

(20,7%)

FrequenCla Menys d'1 vegada a

1 ' 33,3%
d'Us I'any
Primera visita 27,7%
ceese Diverses vegades a 17,6%

I'any

::@

Menys d'1 vegada

' 35,8%
al'any
Diverses vegades a
' & 27,1%
I'any
1 vegada a l'any 16,1%

cotEsa

Diverses vegades a

Menys d'1 vegada

' 39,9%
al'any

24,7%

I'any

Primera visita 16,8%
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Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu — » Secundaris

Sense estudis primaris <+—
Serveis Socials (34,9%)
Habitatge (15,1%)

Agricultura, ramaderia, pesca (5,8%)

Serveis Socials (20,3%)
Proteccié de dades (4,9%)
Habitatge (4,7%)

/ Sol-licitar signatura digital o clau
©

electronica (38%)

f’%
Sol-licitar signatura digital o clau
o electronica (29,1%)

E"‘] Diverses vegades a I'any (37,2%) I@ Menys d'1 vegada a I’ any (37,1%)
HO)

Primaris/EGB <+ — Universitaris

Serveis Socials (23,1%)

_ Serveis Socials (13,5%)
Habitatge (10,2%) Q Justicia (5,6%)
Agricultura, ramaderia, pesca (5,9%) Proteccié de dades (4,2%)
/ Sol-licitar signatura digital o clau @" Sol-licitar signatura digital o clau
@ electronica (28,4%) electronica (42,8%)
I;f‘é' Menys d’1 vegada a I’ any (35,1%) I;;él Menys d’1 vegada a I’ any (31,9%)

cotEsa 18
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Resultats

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Perfil sociodemografic: Ocupacio

Arees més
consultades

Serveis Socials (7,4%)

Estudiant  joventut (3,3%)
Treball (3,3%)
Tasques  Serveis Socials (24,1%)
de la llar Habitatge (10,3%)
Proteccid de dades (6,9%)
Aturat/ Serveis Socials (22,2%)
Buscant Habitatge (9,4%)
treball Treball (6,6%)

a

Motius de
consulta

@}

Sol-licitar signatura digital
Assessorament tramits telematics

Presentar docs. per a la Generalitat

Sol-licitar signatura digital
Informacid per a altres tramits

Assessorament tramits telematics

Sol-licitar signatura digital
Informacid per a altres tramits

Assessorament tramits telematics

m
O
put
O
n
()

(64,8%)

(14,8%)
(10,7%)

(24,1%)
(23,0%)

(21,8%)

(40,9%)

(21,6%)
(14,4%)

Fregliéncia

d'us

:Menys d'1 vegada a I'any

Primera visita

1 vegada a l'any

Menys d'1 vegada a
I'any
Diverses vegades a
I'any

1 vegada a l'any

L]
= Diverses vegades a l'any
L]

Primera visita

EMenys d'l vegada a l'any

37,7%

32,8%

14,8%

36,8%
25,3%
23,0%

2
25,0%

31,6%

5,9%
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Jubilat
Pensionista

Treballador
per

compte
propi

Treballador
per

compte
d'altri

Cuidador
entorn
familiar

VALENCIANA
N\

Conselleria d'Hisenda, Economia

Arees més
consultades

Serveis Socials (25,9%)
Agricultura, ramaderia,
pesca (8,8%)

Habitatge (5,9%)

Serveis Socials (13%)
Comerg i consum (6,8%)
Treball (6,2%)

Serveis Socials (15%)
Justicia(6,2%)
Habitatge (4,9%)

Serveis Socials (54,2%)
Proteccidé de dades (8,4%)
Justicia (8,4%)

Resultats

Motius de
consulta

@
Informacid per a altres tramits
Sol-licitar signatura digital

Presentar docs. per a la Generalitat

Sol-licitar signatura digital

Assessorament tramits telematics

® Presentar docs. per a la Generalitat

Sol-licitar signatura digital
Presentar doc. para la Generalitat

Assessorament tramits telematics

Informacié per a altres tramits
Presentar docs. per a la Generalitat

Assessorament tramits telematics

m
O
put
O
n
()

(27,5%)
(21,1%)

(20,3%)
(35,2%)
(16,7%)
(14,8%)

(43,1%)

(18,3%)
(17,2%)

(26,5%)
(22,9%)

(21,7%)

Freqliencia
d'us

: Menys d'1 vegada a I'any

s Di '
= Diverses vegades a I'any

Primera visita

E Menys d'1 vegada a l'any

= Diverses vegades a l'any

Primera visita

Menys d'1 vegada a I'any

Primera visita

= Diverses vegades a l'any
L]

Menys d'1 vegada a
I'any

Diverses vegades a
I'any

Primera visita

=

[Ezg

26,5%
18,5%

38,7%

25,9%

18,4%

32,7%

38,5%

19,1%

18,9%

27,7%

25,3%

9,3%
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia I@I
10 ' @ Sol-licitar signatura digital (42,9%) 1 vegada a 'any (29,4%)
Halcfltatge (11,6%) . Informacié per a altres tramits (27,7%) = = Diverses vegades a 'any
== === Agricultura (10,8%) ’ (24,9%)

Serveis Socials (6,4%) Presentar docs. per a la Generalitat (11,4%) . N
Primera visita (20,5%)

O
@ Sol-licitar signatura digital (29,9%) Menys d’una a I'any (38,3%)
Serveis Socials (21,3%) Di d ’
. —= Assessorament tramits telematics  (27,7%) = . 2'VErses vegades alfany
j= == Protecci6 de dades (6,9%) (22,3%)

: 9 Presentar docs. per a la Generalitat (17,6%
Habitatge (6,7%) ( d Primera visita (17,4%)

5 3

“1 - . - 44,9%)
I : (44, ’ '
: Serveis Socials (24,2%) @ Sol-licitar signatura digital Menys d’una a 'any (40,2%)
: Treball (4,1%) _ .. Presentar docs. per a la Generalitat  (19,7%)— —. Primera visita (24,3%)
,170
" Innovacié i desenvolupament  Informacié per a altres tramits (17,2%) Diverses vegades a I'any
(3,0%) (21,9%)

cotEsa 21
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Pais de Naixement [:HT
. -®
* Serveis Socials(19,5%) *  Sol-licitar signatura digital  (35,0%)
Espanya ,o * Habitatge (5,0%) 0/° Presentar docs. per a la (18,2%) Menys d’una a l'any (36,3%)
* Proteccio de dades(4,7%) Generalitat , ,
Diverses vegades a l'any
*  Assessorament tramits (18,0%)

(21,7%)

telematics . .
Primera visita (19,5%)

. i . . 44.2%
* Serveis Socials(19,8%) Sol-licitar signatura digital ( é) Menys d’una a I'any (32,1%)

. : o : - 18 59
p Hablltjdtge (8,2%) @/’ Informacié per a altres (18,5%) Diverses vegades a lany
* Justicia (6,0%)

tramits (13,6%) (25,9%)
* Presentar docs. perala Primera visita (23,9%)
Generalitat

cotEsa 22
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

En les oficines PROP, I'area de Servicis Socials és
la més freqlient entre els usuaris, perque el
19,6% de les respostes fan referéncia a esta area
de consulta. En segon lloc, perdo molt lluny de la
primera, es troba l'area de Vivenda (5,8%),
seguida de Justicia (4,7%).

Resultats

Serveis Socials

Habitatge

Justicia

Proteccid de dades
Agricultura, ramaderia, pesca

Comerg i consum

Treball

Ocupacio publica

Innovacié i desenvolupament tecnologic

Sanitat

Turisme
Associacions

Oci i Restauracié
Hisenda

Transport
Urbanisme

Medi Ambient
Joventut
Ensenyament
Cultura

IndUstria
Infraestructures i obres publiques
Vulneracio de drets
Migracid

Energia

Dona i igualtat
Esports

cotEsa

19,6%

23



% GENERALITAT
VALENCIANA

\\\ Conselleria d'Hisenda, Economia R e S u I ta t S

i Administracié Piblica

COMPORTAMENT DE L'USUARI

Arees de consulta

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
TOTAL De65anysi| " primariso . o
Mas. Fem. Del1l8a29 De30a44 Ded5ab6d , Estudis Secundaris Universitaris
més s EGB
Finalitzats
Serveis Socials| 19,6% 13,2% 23,3% 12,5% 16,3% 22,6% 24,4% 34,9% 23,1% 20,3% 13,5%
Habitatge 5,8% 3,4% 7,2% 2,5% 6,6% 6,3% 6,4% 15,1% 10,2% 4,7% 3,3%
Justicia 4,7% 4,0% 5,1% 5,6% 6,4% 3,9% 3,0% 2,3% 5,1% 4,3% 5,6%
Protecci6 de dades 4,3% 5,2% 3,8% 2,5% 4,2% 5,7% 3,0% 3,5% 3,2% 4,9% 4,2%
Agricultura, ramaderia, pesca 3,7% 7,0% 1,7% 1,3% 2,2% 3,4% 9,1% 5,8% 5,9% 3,2% 2,7%
Comerg i consum) 2,2% 2,6% 2,1% 0,3% 2,0% 3,0% 2,7% 2,3% 2,4% 1,8% 2,9%
Treball 2,0% 1,6% 2,3% 2,2% 2,6% 1,7% 1,8% 1,2% 1,9% 2,7% 1,1%
Ocupacioé publica 1,4% 1,5% 1,3% 1,6% 0,9% 1,6% 1,2% 0,0% 0,5% 1,2% 2,6%
Innovacio i Desenvolupament
Tecnologic 1,4% 1,6% 1,3% 0,6% 2,0% 0,7% 2,7% 1,2% 1,9% 1,4% 1,1%
Sanitat| 1,4% 2,0% 1,0% 0,6% 0,7% 1,6% 2,7% 0,0% 1,1% 1,7% 1,3%
Turisme 1,3% 1,6% 1,2% 0,0% 0,0% 1,4% 4,9% 0,0% 2,9% 1,0% 1,1%
Associacions| 1,2% 1,2% 1,3% 1,6% 1,1% 1,1% 1,5% 0,0% 0,8% 1,6% 1,1%
Oci i Restauracid 1,1% 0,8% 1,3% 0,0% 0,6% 1,2% 2,7% 1,2% 2,1% 0,8% 0,9%
Hisenda 1,0% 1,2% 0,9% 0,9% 0,2% 1,2% 2,1% 5,8% 2,1% 0,3% 0,9%
Transport{ 1,0% 1,2% 0,9% 0,3% 0,9% 1,5% 0,6% 1,2% 1,1% 1,1% 0,7%
Urbanisme 0,9% 1,2% 0,8% 0,3% 0,6% 0,9% 2,4% 0,0% 1,3% 0,9% 0,7%
Medi Ambient 0,8% 1,7% 0,3% 0,3% 1,1% 0,6% 1,5% 0,0% 1,3% 0,2% 1,8%
Joventut 0,8% 0,5% 0,9% 3,4% 0,6% 0,2% 0,0% 1,2% 0,3% 0,8% 1,1%
Ensenyament 0,6% 0,4% 0,8% 1,9% 0,4% 0,6% 0,0% 0,0% 0,3% 0,8% 0,7%
Cultura 0,5% 0,8% 0,4% 0,6% 0,4% 0,4% 1,2% 0,0% 1,1% 0,3% 0,7%
Industria 0,5% 0,5% 0,5% 0,0% 0,0% 1,1% 0,3% 0,0% 0,3% 0,7% 0,4%
Infraestructures i Obres Publiques 0,4% 0,4% 0,5% 0,0% 0,4% 0,4% 1,2% 0,0% 0,3% 0,7% 0,2%
Vulneracié de drets i Seguretat| 0,3% 0,5% 0,2% 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 0,0% 0,5% 0,3% 0,4%
Migraci§  0,3% 0,4% 0,3% 0,0% 1,1% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,9%
Energia  0,2% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0%
Donailgualtat  0,2% 0,1% 0,2% 0,3% 0,2% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,2%
Esports  0,1% 0,3% 0,0% 0,0% 0,2% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0%
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

N OCUPACIO PROVINCIA PAIS DE NAIXAMENT
AreeS de consu Ita . Treballado treballador Cuidador/
TOTAL . Tasques de Aturat o JUbII?t/t.ja r/a per /a per aenl L A
Estudiant Buscant Pensionist Valéncia Alacant Castell6 | Espanya Altres
la llar treball e compte compte entorn
propi d'altri familiar
Serveis Socials| 19,6% 7,4% 24,1% 22,2% 25,9% 13,0% 15,0% 54,2% 21,3% 6,4% 24,2% 19,5% 19,8%
Habitatg 5,8% 0,8% 10,3% 9,4% 5,9% 4,3% 4,7% 8,4% 6,7% 11,6% 1,6% 5,0% 8,2%
Justicia 4,7% 2,5% 4,6% 3,8% 2,7% 3,7% 6,2% 8,4% 6,2% 5,0% 2,7% 4,3% 6,0%
Protecci6 de dade 4,3% 2,5% 1,1% 6,6% 3,2% 2,5% 4,9% 3,6% 6,9% 2,5% 1,9% 4,7% 3,0%
Agricultura, ramaderia, pescal 3,7% 0,8% 1,1% 2,5% 8,8% 4,3% 2,8% 0,0% 2,9% 10,8% 0,7% 4,3% 1,5%
Comergiconsum 2,2% 0,0% 6,9% 0,3% 3,2% 6,8% 1,5% 2,4% 2,2% 3,6% 1,6% 2,6% 1,1%
Treball 2,0% 3,3% 0,0% 3,8% 1,1% 6,2% 1,2% 1,2% 1,3% 0,0% 4,1% 1,7% 3,0%
Ocupacié publica 1,4% 0,8% 1,1% 2,2% 0,8% 0,6% 1,7% 0,0% 0,8% 1,1% 2,3% 1,7% 0,2%
Innovacié i Desenvolupament Tecnologi 1,4% 0,8% 1,1% 0,3% 2,4% 0,6% 1,5% 2,4% 0,6% 0,3% 3,0% 1,4% 1,3%
Sanita 1,4% 0,0% 1,1% 1,6% 2,9% 1,9% 0,8% 1,2% 1,3% 1,9% 1,3% 1,4% 1,3%
Turism 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 5,6% 0,6% 0,6% 0,0% 1,3% 3,3% 0,3% 1,7% 0,2%
Associacion 1,2% 1,6% 0,0% 1,3% 1,3% 0,6% 1,4% 1,2% 1,0% 1,7% 1,4% 1,6% 0,2%
Oci i Restauracio 1,1% 0,8% 1,1% 0,3% 2,9% 1,2% 0,5% 2,4% 0,7% 2,5% 0,9% 1,2% 0,9%
Hisenda 1,0% 0,0% 0,0% 1,3% 1,9% 1,2% 0,9% 0,0% 2,2% 0,0% 0,0% 1,2% 0,4%
Transpol 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 4,3% 1,2% 0,0% 1,7% 0,6% 0,3% 1,1% 0,6%
Urbanisme  0,9% 0,0% 1,1% 0,6% 1,9% 0,6% 0,9% 0,0% 0,5% 2,2% 0,9% 1,2% 0,2%
Medi Ambient| 0,8% 0,0% 0,0% 0,3% 1,9% 0,0% 1,0% 0,0% 0,6% 2,2% 0,4% 1,1% 0,0%
Joventut 0,8% 3,3% 1,1% 1,6% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 1,0% 0,3% 0,9% 0,7% 1,1%
Ensenyament 0,6% 1,6% 0,0% 1,9% 0,0% 0,6% 0,5% 0,0% 0,5% 0,0% 1,1% 0,7% 0,4%
Cultura 0,5% 1,6% 0,0% 0,0% 1,3% 0,6% 0,3% 0,0% 0,1% 1,7% 0,6% 0,6% 0,2%
Industrial  0,5% 0,0% 0,0% 0,3% 0,3% 3,1% 0,3% 0,0% 0,8% 0,0% 0,3% 0,6% 0,0%
Infraestructures i Obres Publiques| 0,4% 0,0% 0,0% 0,3% 0,3% 0,0% 0,8% 0,0% 0,6% 0,0% 0,3% 0,6% 0,0%
Vulneracié de drets i Seguretat  0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 1,2% 0,2% 0,0% 0,3% 0,0% 0,6% 0,4% 0,2%
Migracié 0,3% 0,8% 1,1% 0,0% 0,0% 1,2% 0,3% 0,0% 0,1% 1,1% 0,3% 0,1% 1,3%
Energia 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 0,2% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0%
Donailgualtat 0,2% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,3% 0,0%
Esportsy 0,1% 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,1% 0,0% 0,1% 0,1% 0,0%
Diferéncies significatives

*S'ha eliminat de la taula la variable amb un n < 15. Més concretament s'ha eliminat:
- Provincia: Altres n=7

cokEsa Superior/Inferior al total 25
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Arees de consulta

Resultats

MOTIU FREQUENCIA
Sol-licitar  Sol-licitar P::siesr:::: !
Informacié Informacié Informar-se Consultar Presentar Presentar i docfmentac sol-licitar
i/o i/o sobre  sobre escrits queixes, registrar i . Recollida de  Realitzar Realitzar Almenys 1 Almenys 1 203 Menys d'1
- . . i6pera  signatura . . . 1vegada a . .
TOTAL p o ifo suggeriment documentac altres  digital o claudocumentac gestions altres Cada dia diaala vegadaal vegadesa I'an vegadaa Primera visita
nt pera nt pera tramits ja comunicacio so i6perala . " & - i6 dependéncia  gestions setmana mes I'any v I'any
Pyl P . ... Administraci electronica
tramits altres iniciats  nsrebudes agraiments Generalitat ons
telematics tramits -
Agricultura, ramaderia, pesca 3,7% 3,3% 10,5% 2,8% 3,3% 4,2% 3,8% 5,0% 0,1% 12,8% 0,0% 5,1% 0,0% 0,0% 2,6% 5,3% 7,6% 2,3% 1,9%
Comerg i consum| 2,2% 0,9% 2,8% 2,8% 3,3% 22,9% 2,3% 4,2% 0,0% 10,6% 0,0% 6,3% 9,1% 0,0% 0,0% 3,1% 2,3% 2,3% 1,0%
Cultura 0,5% 0,9% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 2,6% 0,2% 0,3% 0,8% 0,5%
Esports| 0,1% 0,0% 0,0% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0%
°°’:‘ﬁ":"°c': 1,4% 2,7% 2,6% 2,8% 0,0% 0,0% 2,0% 2,5% 0,1% 2,1% 0,0% 1,3% 9,1% 0,0% 5,3% 1,5% 1,3% 1,7% 0,5%
Treball 2,0% 3,6% 4,0% 0,0% 3,3% 0,0% 3,2% 2,5% 0,4% 8,5% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 7,9% 2,2% 1,0% 1,7% 3,2%
Ensenyament, 0,6% 0,3% 0,6% 2,8% 0,0% 0,0% 1,4% 1,7% 0,0% 2,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 0,4% 0,3% 0,7% 1,0%
Hisend 1,0% 3,0% 2,3% 1,4% 0,0% 2,1% 0,3% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 5,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 0,7% 1,7% 0,5%
Inddstria 0,5% 1,8% 0,6% 0,0% 3,3% 4,2% 0,3% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 1,3% 0,4% 0,2%
Energia 0,2% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 4,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,3% 0,0%
'"f’“s"“““:;l;l‘i’:;:: 0,4% 1,2% 0,6% 0,0% 0,0% 2,1% 0,6% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,7% 03% 0,5%
! ! tecnologic 1,4% 2,1% 2,0% 4,2% 6,7% 2,1% 2,6% 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,8% 0,3% 1,5% 1,9%
Justicia 4,7% 8,0% 71% 5,6% 3,3% 10,4% 8,7% 4,2% 0,3% 12,8% 2,8% 6,3% 18,2% 14,3% 0,0% 4,0% 2,0% 4,9% 5,8%
Joventut 0,8% 1,5% 2,3% 1,4% 0,0% 0,0% 0,9% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 2,6% 0,2% 0,3% 1,1% 1,2%
Medi Ambi 0,8% 0,3% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 1,7% 0,0% 4,3% 0,0% 0,0% 9,1% 0,0% 0,0% 1,1% 2,0% 0,6% 0,2%
Donai ij 0,2% 0,0% 0,0% 1,4% 0,0% 0,0% 0,3% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,3% 0,0%
Associacions 1,2% 3,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 0,8% 0,4% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 1,3% 1,3% 1,9%
Sanitat| 1,4% 0,9% 1,7% 2,8% 0,0% 4,2% 3,2% 0,8% 0,0% 2,1% 8,3% 0,0% 0,0% 7,1% 2,6% 1,5% 1,0% 1,3% 1,7%
Oci i Restauracio| 1,1% 1,8% 1,7% 0,0% 0,0% 8,3% 0,9% 0,0% 0,0% 4,3% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 1,7% 1,7% 0,7%
Serveis Socials|  19,6% 29,4% 29,5% 32,4% 26,7% 20,8% 34,5% 34,5% 0,5% 14,9% 50,0% 20,3% 18,2% 50,0% 31,6% 25,1% 17,6% 17,3% 17,7%
Transport| 1,0% 0,0% 1,7% 2,8% 6,7% 2,1% 1,4% 0,0% 0,0% 14,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 2,2% 0,0% 0,7% 0,7%
Turisme| 1,3% 0,6% 51% 5,6% 0,0% 0,0% 0,3% 0,8% 0,1% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 1,8% 0,3% 1,7% 1,2%
Urk 0,9% 0,9% 1,7% 2,8% 6,7% 0,0% 1,4% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 2,6% 1,5% 0,3% 1,1% 0,5%
Habitatge 5,8% 7,1% 14,8% 21,1% 23,3% 6,3% 3,5% 5,0% 0,0% 2,1% 0,0% 13,9% 0,0% 0,0% 5,3% 12,3% 10,3% 2,5% 1,9%
Vulneracié de drets i Seguretat 0,3% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 2,5% 0,0% 0,0% 5,6% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 1,7% 0,1% 0,0%
Proteccié de dades 4,3% 7,4% 4,0% 5,6% 6,7% 6,3% 3,2% 5,9% 1,1% 4,3% 19,4% 19,0% 0,0% 0,0% 5,3% 4,0% 2,7% 5,4% 4,9%
Migracié 0,3% 0,0% 0,3% 1,4% 0,0% 0,0% 1,2% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,3% 0,3% 0,5%
Diferéncies significatives
Superior/Inferior al total 26

cotEsa
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Motius

Sol-licitar signatura digital o clau electronica 37,4%
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits
Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics

Presentar i registrar documentacié per a altres Administracions Publiques

Realitzar altres gestions

El principal motiu pel qual es visita

Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 3,6% . . , . . .
P : ’ I'oficina PROP és Sol-licitar firma
. . .. o .
Presentar queixes, suggeriments o agraiments 2,4% digital o clau electronica (37,4%). Li
seguixen altres motius com Presentar i
Recollida de documentacié (formularis, targetes, altres documents) 2,4% registrar documentacié per a |la
Generalitat i Sol-licitar informacio i
Realitzar gestions dependencia 1,8% assessorament tant per a tramits
o o telematics com per a altres tramits,

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 1,5%

amb frequéencies per damunt del 15%
tots ells.
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Motius

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU
Sense
TOTAL imari
Mas. Fem. Del18a29 De30a44 De4d45a64 De Gizgys ° Estudis Prlrl?g;s ° Secundaris Universitaris
Finalitzats
Sol-licitar '“f°’";1°r": 't/r‘; :‘f::i:‘l’;";::: 16,9% 11,7% 19,7% 18,2% 13,8% 17,7% 18,3% 20,9% 18,2% 16,7% 15,3%
Sol-licitar '"f°’"‘a°'°p'£ ‘r’ :ZSI‘:::::?:::I':: 17,6% 16,9% 17,9% 11,3% 15,8% 17,7% 25,9% 27,9% 23,9% 15,7% 14,8%
(AT a0 BT T "ai’:i':;z 3,6% 3,1% 3,8% 3,1% 3,7% 3,9% 2,7% 9,3% 3,8% 3,4% 2,7%
Consultar sobre escrits i/o °°m“":°eab°l:::: 1,5% 1,6% 1,4% 0,3% 1,3% 2,1% 1,5% 4,7% 1,1% 2,0% 0,4%
U R, s“gg:;::];"::t‘: 2,4% 1,6% 2,8% 0,0% 1,5% 3,0% 4,9% 4,7% 2,7% 2,5% 1,6%
1
Presentar i registrar d°°“me“taé':n2‘:;“at;at 17,3% 19,6% 15,7% 11,3% 19,3% 16,4% 21,6% 14,0% 17,7% 17,7% 16,2%
P’ese"t::t:;‘:ﬂsdt;‘ai;i‘i‘t’r‘:c’i'(‘;:tz:,'z"’;i? 6,0% 5,6% 6,1% 2,5% 6,6% 7,3% 4,9% 3,5% 4,0% 8,2% 3,5%
Sol-licitar signatura dlgll;ilt::‘):lliia 37,4% 40,6% 35,1% 58,6% 39,8% 33,2% 20,7% 29,1% 28,4% 38,0% 42,8%
Recollida de documentacié 2,4% 3,2% 1,8% 0,6% 3,1% 2,7% 1,8% 1,2% 2,1% 2,6% 2,2%
Realitzar gestions dependéncia 1,8% 2,3% 1,5% 0,3% 0,9% 2,7% 2,4% 0,0% 1,9% 1,4% 2,7%
Realitzar altres gestion 4,0% 2,8% 4,6% 1,9% 4,4% 3,7% 5,8% 3,5% 5,1% 3,4% 4,2%
Diferéncies significatives
28

cobtEsa Superior/Inferior al total
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Motius
OCUPACIO PROVINCIA PAIS DE NAIXEMENT
TOTAL Tasques de Aturat o Jubilat/da T":E/';a":f ° tI':/baa":‘rjo Cua:dea: Ic')r/

Estudiant q Buscant Pensionist P P Valéncia Alacant Castell6 | Espanya Altres

la llar compte  compte entorn

treball a . e .

propi d'altri familiar

Sollicitar Informacié ifo assessorament pera o oo | 4 g0 o180 144%  163%  167%  172%  21,7% | 27,70%  72% 72% | 180%  12,7%

tramits telematic

Sollicitar Informacié '/°assess°;|at’r':';tr§;:t 17,6% 8,2% 23,0%  21,6%  27,5%  13,6%  123%  26,5% | 13,5%  27,7%  172% | 17,2%  18,5%

ORI T G TS © "ai:'i'ctisa’ts 3,6% 2,5% 4,6% 4,4% 3,5% 3,1% 3,3% 4,8% 4,1% 1,1% 4,0% 3,4% 4,1%
Consultar sobre escrits i/o °°m”"::1‘:z:: 1,5% 0,0% 3,4% 0,9% 1,3% 2,5% 1,5% 1,2% 1,5% 0,3% 2,1% 1,4% 1,7%
GG sugg:g'::.:.;'::t‘; 2,4% 0,0% 5,7% 0,6% 4,3% 2,5% 2,0% 4,8% 2,8% 2,8% 1,7% 3,0% 0,4%
Presentar i registrar d°°“me"taé:’n':f;"at;a 173% | 107%  161%  13,1%  203%  14,8%  183%  22,9% | 17,6%  11,4%  19,7% | 182%  13,6%
Presentar i registrar documentacio pera ¢ o, 1,6% 2,3% 6,3% 6,4% 5,6% 6,8% 4,8% 3,5% 42%  102% | 6,1% 5,2%
altres Administracions Publique

Sol-licitar signatura digital o clau electronica 37,4% 64,8% 24,1% 40,9% 21,1% 35,2% 43,1% 9,6% 29,2% 42,9% 44,9% 35,0% 44,2%
Recollida de documentacid ~ 2,4% 0,0% 1,1% 1,6% 2,7% 8,0% 1,9% 2,4% 2,3% 3,6% 1,6% 2,5% 1,7%

Realitzar gestions dependéncia 1,8% 0,8% 1,1% 1,6% 1,9% 2,5% 1,6% 4,8% 2,3% 0,8% 1,6% 2,0% 1,1%

Realitzar altres gestions  4,0% 1,6% 5,7% 3,4% 5,3% 4,3% 3,6% 3,6% 6,2% 1,9% 2,0% 4,1% 3,2%

Diferéncies significatives
*S'ha eliminat de la taula la variable amb un n < 15. Més concretament s'ha eliminat: co t =50 Superior/Inferior al total 29

- Provincia: Altres n=7
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Resultats

COMPORTAMENT DE L'USUARI
Freqlencia d'Us

Freqliencia
Baixa

Freqliencia
Mitjana

Freqliencia
Alta

gu—
Primera visita
- Menys d'1 vegada a l'any
1 vegada a l'any
—
gu—
Diverses vegades a l'any
—
—

=

Almenys 1 vegada al mes

Almenys 1 diaala
setmana

Cada dia

2,0%

0,7%

0,6%

cotEsa

La majoria dels ciutadans utilitzen el servici amb
una freqliencia baixa (73,3%). El 23,4% ho fan
amb una freqiéncia mitjana (diverses vegades a
I'any), mentres que tan sols el 3,3% utilitza el
servici amb una freqiiéncia alta.
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Freqlencia d'Us

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU

ToTAL Mas. Fem. De18a29 De30a44 Ded5a64 De 6:12:‘,5 ° SeFri‘::I:Ets;ut:is Prir:g;is ° Secundaris  Universitaris
Cadadia 0,6% 1,1% 0,2% 0,9% 0,4% 0,7% 0,0% 0,0% 0,5% 0,4% 0,9%
Almenys 1 dia a la setmana]  0,7% 0,5% 0,8% 0,3% 0,4% 1,1% 0,6% 2,3% 0,0% 0,7% 0,9%
Almenys 1 vegada al meJ 2,0% 1,6% 2,1% 1,9% 2,0% 1,8% 1,8% 0,0% 2,1% 1,5% 2,7%
Diverses vegades a I'any  23,4% 18,8% 24,9% 11,0% 21,5% 27,1% 24,7% 37,2% 26,5% 20,8% 21,1%
lvegadaal'any 15,5% 13,7% 15,7% 11,0% 16,5% 16,1% 13,7% 10,5% 14,2% 15,1% 16,0%
Menys d'1 vegada a I'any| 36,6% 34,8% 35,6% 37,3% 31,0% 35,8% 39,9% 36,0% 35,1% 37,1% 31,9%
Primera visita, 21,2% 24,7% 18,0% 33,9% 24,0% 14,1% 16,8% 10,5% 19,0% 20,0% 24,0%

Diferéncies significatives
cokezsa Superior/Inferior al total 31
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Freqlencia d'Us

OCUPACIO PROVINCIA PAIiS DE NAIXEMENT
T | e e At hblatyea TS mior Cter
Estudiant q Buscant Pensionist P P Valéncia Alacant Castellé | Espanya Altres
la llar compte compte entorn
treball a . e -
propi d'altri familiar
Cadadia 0,6% 0,8% 0,0% 0,0% 0,5% 0,6% 0,8% 0,0% 0,7% 0,0% 0,6% 0,6% 0,4%
Almenys 1 dia a la setmana  0,7% 0,8% 1,1% 0,3% 0,5% 1,2% 0,7% 1,2% 0,4% 1,1% 0,9% 0,8% 0,4%
Almenys 1 vegada al mes  2,0% 0,8% 2,3% 1,3% 1,3% 2,5% 1,7% 8,4% 1,6% 1,9% 2,3% 1,8% 2,2%
Diverses vegades a I'any,  23,4% 7,4% 25,3% 31,6% 25,9% 26,5% 18,9% 25,3% 22,3% 24,9% 21,9% 21,7% 25,9%
lvegadaal'an 15,5% 14,8% 23,0% 14,4% 11,5% 14,8% 15,7% 16,9% 15,9% 29,4% 6,3% 15,8% 12,1%
Menys d'1 vegada aI'any| 36,6% 37,7% 36,8% 25,0% 38,7% 32,7% 38,5% 27,7% 38,3% 18,8% 40,2% 36,3% 32,1%
Primera visita 21,2% 32,8% 10,3% 25,9% 18,4% 18,5% 19,1% 19,3% 17,4% 20,5% 24,3% 19,5% 23,9%

Diferéncies significatives
*S'ha eliminat de la taula la variable amb un n < 15. Més concretament s'ha eliminat: _ t _ Superior/Inferior al total 32
- Provincia: Altres n=7 CoCEsA
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Satisfaccioé Global

Acceptacio : 96,2%

Rebuig : 1,9%

A

Indiferencia : 1,9%

cotEsa

=0—2024
= 20221
== 2022 |
=== 2020
e 2019 ||
==@==2019 |

9,60
9,40
9,20
9,00
8,80
8,60

8,40

Mitjana: 9’39

2017 20191201911 2020 202212022 112024 |

Al llarg dels Jultims huit anys, Ia
satisfaccid global dels ciutadans que han
visitat les oficines PROP ha experimentat
un augment progressiu. No obstant aixo,
en |'Ultim periode, hem detectat un
lleuger descens de 0,12 punts en la
satisfaccié global mitjana.

Malgrat aix0, és rellevant destacar que el
96,2% dels ciutadans atesos atorguen
una nota d'acceptacid, i el servici en el
seu conjunt ha aconseguit una nota
mitjana de 9,39 sobre 10 en esta onada
de 2024
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Satisfaccioé Global

Acceptacio : 98,8%
. A Mitjana PROPIES: § 5§
PROPIAI ! !
60,0% Rebuig : 0,4% /P 69,8%
0, I N\
40.0% T | =O—PROPIA

20,0%

6,77
0,0% 0,1% 01% 02% 0,6% 1,5%

0,1% 0,1%

0,0% -
|
L |
Indiferencia : 0,8% ..
! I Acceptacio : 94%

A
MIXTA | |
800% — Rebuig:3,2%
P 71,1%

60,0% |\
[ | /
40,0%
/ =O=MIXTA
4

% Y J.]. 4 OU
' ] 0 3 0 2 | 6 2,10 S,U ’
EO‘O ’ % 0,4% ’ % I! 1% 1,3% 4 % °
0,0% - ’ I ‘ : . I I I

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
men cobEsa | 34

' Indiferéncia : 2,8%

Mitjana MIXTES: 9,25
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global per arees

Evolucié onada

B Rebuig ®Indiferencia ® Acceptacid Vhallli:;::iaé anterior
Serveis Socials — 9,52 0,14
Habitatge — 8,32 -1,31
Justicia - 9,15
Proteccié de dades — 9,47 0,00
Agricultura, ramaderia, pesca — 9,47 0,10
Comerg i consum — 7,82 -1,60
Treball — 9,34
Ocupacié publica — 9,43 0,15
Innovacio i desenvolupament tecnologic — 9,81 0,52
Sanitat — 9,75 0,49
Turisme — 9,70 0,63
Associacions — 9,50 0,19

General

i cotEsa 35
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global per arees

La satisfaccio general en diferents arees es distribuix de la seglient manera:
* Acceptacio: Representa el 96,2%.

* Indiferéncia: Correspon al 1,9%.

* Rebuig: Constituix el 1,9%.

En mitjana, la valoracid general és de 9,39 sobre 10.

En analitzar arees especifiques:

* Innovacio i Desenvolupament Tecnologic: Destaca amb una mitjana de 9,81 punts.
* Sanitat: té una mitjana de 9,75 punts.

*  Turisme: Es troba en tercer lloc amb una mitjana de 9,70 punts.

D'altra banda, I'area amb pitjor valoracio (per davall de 8) és:
* Comergiconsum: Mitjana de 7,82.

En comparacio amb I'onada anterior, les arees en les quals ha crescut la seua valoracio son:
* Turisme,Innovacio i Desenvolupament Tecnologic, Sanitat, Associacions, Ocupacio Publica i Serveis Socials

cokbtEsa 36
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

(ﬁﬂl Nivell Educatiu Edat

Genere 9953 05 os1 o4

. . Universitaris : 944 9,53 %38 9'359’32
9,35 9,42 Secundaris Bl 049 9,45 , . . - | l
9,48 9,53 Primaris o EGB 9,61 DeaI:ya; 29 De::yz 44 De ::yas 64 Dey6§12:ys

Sense estudis Finalitzats 8,95 9,59
Ocupacio
Cuidador/a en I’entorn familiar . 9,53 9,30
Treballador/a per compte d'altri 9,51 9,55 En analitzar la satisfaccié mitjana per variables

sociodemografiques no es troben diferencies
significatives respecte a l'onada anterior, sent
Jubilat/da-Pensionista 9,37 9,46 lleugerament inferior en practicament tots els
. casos excepte els més joves, els qui milloren la
seua satisfaccido amb el servici.

Treballador/a per compte propi

Desocupat o buscant faena

Tasques de la casa exclusivament

[ Mitjana 9,39
. 9,55 9,43 Dades en Gris, dades 2022 I 37
: cotEsa

Estudiant exclusivament
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Pais de Naixement

Espanya
9,38

Altres
9 45

Els usuaris el pais de naixement dels quals és diferent a

Espanya, atorguen una valoracid lleugerament superior
gue els nascuts a Espanya (+0,07 punts).

Per provincia, Alacant obté la valoracid més elevada amb
9,47 punts, si bé no es troben diferencies significatives
respecte a I'onada anterior.

*El pais de naixement és una variable nova en I'estudi, per
este motiu no compta amb dades corresponents a
I'anterior periode

Provincia
9,08
9,33
9,47

9,46

9,47

Mitjana 9,39

=m=s cobESQ
I

Dades en Gris, dades 202211 38
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, freqiiencia i oficines

En analitzar la satisfaccié per motius d'Us del servici, les persones més satisfetes sén les que han assistit per a sol:licitar firma digital o
clau digital. D'altra banda, aquelles que presenten queixes, suggeriments o agraiments mostren la satisfaccié6 més baixa, I'Unica per
davall dels 9 punts. Quant a la freqliéncia de visita no es troben diferencies significatives, si bé aquelles persones que acudixen almenys
una vegada al mes soén les més satisfetes amb 9,63 punts.

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics 9,28
. Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits 9,1:
Primera visita 9,52 .
i . Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 9221
Menys d'1 vegada a I'any — 9,45 Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 9,5_7
' Presentar queixes, suggeriments o agraiments 8,51
1vegadaalany [ <:30 ’ .
] Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat 9,56
Diverses vegades a |'any - 9,24
i . Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques = 9,35

Almenys 1 vegada al mes

_ 9,63 Sol-licitar signatura digital o clau electronica 9,65
. Recollida de documentacio 9 i_7
Almenys 1 vegada a la B 036 "
setmana Realitzar gestions dependeéncia 9,36
Cada dia F 9,27 Realitzar altres gestions 3 9,37
Mitjana 9,39 39

':DtESD sssmmmEsm
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA Diferéncia de la satisfaccié del
. . . s . N .. . . 202211 al 2024 |
Nivell de satisfaccio per motius, frequencia i oficines.
PROP VALENCIA CIUTAT ADMINISTRATIVA 29,40 0,34
, E = -0,25
En analitzar el grau de satisfaccié general per PROP 1 VALENCIA 9,22 »
oficines, s'observen les segiients tendéncies: PROP LLIRIA 9,64 —
| PROP SAGUNT 9,66 026
Valéncia: PROP ONTINYENT . 9,78 = 02
A . -0,38
L'oficina PROP | es troba per davall de la mitjana PROP XATIVA :9,39 )
en termes de satisfacci6 amb una diferéncia de orop POR:':;ZAAEZJZ’? . 99';8 .
7 -0,
0,17 punts. . ,
P PROP REQUENA 9,91 [ 0,83
. PROP GANDIA-LA SAFOR 9,88 m o013
Castello:

PROP CASTELLO CASA DELS CARAGOLS 9,41 *

Les oficines Germans Bou i Segorbe també tenen

. ., . . o PROP CASTELLO GERMANS BOU 8,64 -1,23
una nota de satisfaccio bastant inferior a la mitjana :
_ ) PROP SEGORBE 8,67 -0,89

(0,751 0,72 punts respectivament). PROP VILA-REAL 9,75 002

PROP VINAROS - 9,56 024 M
Alacant: ) _ o ) PROP ALICANTE CHURRUCA 4 9,50 001
Les oficines Orihuela i Torrevieja també presenten PROP ELX —— r————
una satisfaccié menor a la mitjana general. En este PROP ALCOI - 0,66 006
cas la diferencia és de 0,2 i 0,51 punts PROP ELDA " 9,88
respectivament. PROP BENIDORM FOIETES . 9,70

PROP ORIHUELA 9,19

En comparacié amb l'any anterior, s'ha registrat PROP DENIA g 9,64
una disminucié en la satisfaccid6 de les oficines: PROP TORREVIEJA 8,88
Germans Bou, Segorbe i Torrevieja. Total 9,39

sEmsmmEE Mitjana 9,39

- — 40
NOTA: les variables amb * No hi ha dades de I'any anterior co t =50
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracié Evolucié onada

Valoracio per atributs Mitjana anterior

B Rebuig mIndiferéncia ®m Acceptacid

Les condicions ambientals de I'oficina 9,49 -0,10
El temps d'espera per a ser atés. 9,44 -0,06
El temps d'atencio en la prestaci6 del servici 9,64 I 005
La prestaci6 del servici rebut en relacié amb |'esperat 9,53 -0,08
La correccio de la informacié i atencioé rebuda 9,61 0,00
La competéencia i professionalitat de les persones que el van atendre 9,64 -0,03
La cortesia i amabilitat en el tracte d'estes persones 9,65 -0,04
Interés i voluntat mostrats per la persona que I’ha atés 9,60
Localitzacid i facilitat de comunicacié de I'oficina 9,03
Accessibilitat a I'oficina 9,60
El llenguatge utilitzat per la persona que I"ha atés ha sigut clar 9,68
La informacié general disponible en I'oficina 9,37
Té la percepcié que I'entitat té en compte la seua opinid 8,98
Senzillesa i simplicitat en la prestacié del servici 9,41
9,48

El personal ha resolt el motiu pel qual va acudir a I'oficina

cotEsa
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs

En analitzar els diferents atributs, els que obtenen una major satisfaccio son:

* Elllenguatge utilitzat per la persona que el va atendre: destaca amb una mitjana de 9,68 punts.

* La cortesia i amabilitat en el tracte d'estes persones: té una mitjana de 9,65 punts.

D'altra banda, els atributs amb pitjor valoracié (per davall de 9,1) sén:
* Téla percepcio que l'entitat té en compte la seua opinié: mitjana de 8,98 punts.
* Localitzacio i facilitat de comunicacio de I'oficina: mitjana de 9,03 punts.

En comparacié amb lI'onada anterior, els atributs en els quals ha crescut |la seua valoracié son:
* Accessibilitat a I'oficina : +0,51 punts.
* El llenguatge utilitzat per la persona que |’ha atés ha sigut clar: +0,10 punts.
* El temps d'atencio en la prestaciod del servici : +0,05 punts.
* Téla percepcio que l'entitat té en compte la seua opinid: +0,01 punts.

cokbtEsa
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Medi Fisic

Les condicions ambientals de I'oficina, (neteja, orde, il-luminacié, temperatura, soroll)

Pais de Naixement Génere

Mitjana : @ o
9,49 4
9,44 9,52

9,43 9,66

men cobEsa

Provincia Tipus
9,39
Mixta 9,68
9,54
Propia 9,28
9,48
43
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Capacitat de resposta

) ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

El temps d'espera per a ser atés

Pais de Naixement Geénere

Mitjana :
9,44

9,44

Provincia Tipus
9,50
Mixta 9,42
9,62
Propia 9,45
9,37
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Capacitat de resposta

El temps de atencid en la prestacié del servei

Pais de Naixement Geénere

Mitjana:

. & i‘ #

9,63 9,66

men cobEsa

Provincia Tipus
9,50
Mixta 9,56
9,62 - -
Propia 9,72
9,74
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Fiabilitat

La prestacio del servei rebut en relacido amb el que esperaveu

Pais de Naixement Génere Provincia Tipus
9,20
Mitjana i i 9.51 Mixta 9,37
9,53 Propia 9,70
9,46 9,57

9,52

9,73

men cobEsa 46



% GENERALITAT
VALENCIANA

N VALENCIANA Resultats

i Administracié Piblica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Fiabilitat

La correccio de la informacid i I'atencid rebuda

Pais de Naixement Génere

Mitjana : > o ®
o1 |INERINNEN : K
~ 9,58 9,62

9,6 9,64

men cobEsa

Provincia Tipus
9,34 .
Mixta 9,46
9,58 - -
Propia 9,77
9,79
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Professionalitat

La competencia i professionalitat de les persones que I'han atés

Pais de Naixement Génere Provincia Tipus

9,41 .
Mixta

f @

9,64 9,64

9,59 Propia 9,80

Mitjana :

9,82

men cobEsa 48
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes persones

Pais de Naixement Geénere Provincia Tipus
] [ 9,48
Mitjana : — n * Mixta 9,54
9,65 9,62
9,65 9,66 Propia 9,78
9,79

men cobEsa 49



% GENERALITAT
VALENCIANA

 VALENCIANA | Resultats

i Administracié Piblica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

Interés i voluntat mostrada per la persona que I’ha ates en la seua peticid

Pais de Naixement Geénere

Mitjana : Y o8 i ®
oc0 | \ ’
. 9,60 9,59

9,5 9,65

s cobEso

Provincia

9,76

Mixta

Propia

Tipus
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié

Accessibilitat

La localitzacio i la facilitat de comunicacio de |'oficina (existencia de transport public suficient)

Mitjana:

9,03

Pais de Naixement Geénere
£ 4
8,83 9,15

men cobEsa

Provincia Tipus
8,46
Mixta 8,88
9,09
Propia 9,20
9,25
51
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Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Accessibilitat

L'accessibilitat a I'oficina. L'absencia de barreres fisiques per a accedir a I'oficina i moure-s'hi

Pais de Naixement Genere Provincia Tipus
[ ] o 9,75
Mitjana : I ’ Mixta 9,55
9,60 9,45
9,61 9,60 Propia 9,66
9,73
52

men cobEsa
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Comunicacio

El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible

Pais de Naixement Geénere

Mitj = =
itjana
9,68 n *

9,68 9,69

men cobEsa

Provincia Tipus
9,42
Mixta 9,54
9,68
Propia 9,84
9,82
53
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Comunicacio

La informacid general disponible en I'oficina (fullets informatius, cartelleria...) és clara i senzilla de comprendre

Pais de Naixement Geénere

té

9,34 9,39

Mitjana

cotEsa

Provincia Tipus
9,22
Mixta 9,31
9,16 L.
Propia 9,43
9,71
54
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Comunicacio

L’han atés en la mateixa llengua o idioma
d'Us (valencia/castella) en el qual vosté ha

. . . L . realitzat la consulta?
Abans d'acudir o sol-licitar cita previa en I'oficina, ha

consultat la informacidé del tramit, publicat en la web? : 99,45%

La informacid dels tramits i procediments
ha sigut clara i senzilla d'entendre?

0,55%

Si No

' cotEsa 55
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Participacid i escolta a la ciutadania

Té la percepcio que I'entitat té en compte la seua opinid a I'hora d'establir I'organitzacid i el
funcionament de I'oficina

Pais de Naixement Génere Provincia Tipus
Mitjana : Py o ® 8,80 Mixta 8,91
8,98 a ﬂ‘ *
- L\ 8,86 9,05 882y Propia 9,06

8,9 9,13

9,30
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Rendiment

La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei (realitzacidé de tramits, gestions, etc.)

Pais de Naixement Geénere

Mitjana:
9,41

i :(?}» i i
- T_\ 9,33 9,46

9,3 9,48

men cobEsa

Provincia

9,11

9,30

9,72

Mixta

Propia

Tipus

57
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Rendiment

El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a la oficina

Pais de Naixement Geénere

% ? 2 .
Mitjana : b 3 ﬂ *
9,48
9,43 9,51

9,4 9,48

men cobEsa

Provincia Tipus
9,08
Mixta 9,29
9,51
Propia 9,69
9,64
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Importancia per atributs i variables de segmentacio

8,46%
Resolucié del motiu de la consulta 4,75%
8,55%
0,23%
Percepcié que es té en compte la seua opinid 0,86%
0,75%
0,87%
Atencié en la seua llengua d'eleccié 2,27%
3,13%
0,59%
Accessibilitat de I'oficina 1,35%
1,36%
3,22%
Tracte rebut de les persones que |'atenen 7,67%
5,89%
4,91%
Professionalitat de les persones que I'atenen 6,59%
4,47%
7,13%
El temps d'espera 6,62%
4,74%
6,12%
Fiabilitat de I'atencid rebuda 2,15%
1,77%
3,60%
Condicions ambientals 1,22%
0,72%
H]l m2 m3

Per a conéixer la importancia dels
diferents atributs, s'ha demanat a
I'enquestat ordenar els mateixos en
un ranquing, posicionant-los en
primer, segon i tercer lloc.

En el grafic, s'observa la freqiéncia

en qué s'ha esmentat cadascun dels
atributs en les diferents posicions.
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Importancia per atributs i variables de segmentacio

VARIABLE POSICIO | RECOMPTE |PUNTUACIO| TOTAL
Condicions ambientals 799
Fiabilitat de I'atenci6 rebuda 1397
Per a conéixer quin és l'atribut més important,
El temps d'espera 2253 . .,
s'ha dut a terme una ponderacid de les
o respostes. La manera de procedir ha sigut la
Professionalitat de les persones que 1853 . . .
I'atenen seglient: se li ha atorgat 3 punts quan s'ha
nomenat en primer lloc, 2 punts en segon lloc i
Tracte rebut de les persones que I'atenen 1767 1 punt en tercer lloc. D'esta manera la suma de
les 3 ponderacions ens diu quina és la variable
Accessibilitat de I'oficina 334 que ?bte l:m_a major puntl,.|.aC|o, . p.Odent
reflectir-se graficament en la seglient pagina.
Atenci6 en la seua llengua d'eleccié 589
Percepcio que es tt.é en compte la seua 180
opinié
Resoluci6 del motiu de la consulta 2485 cobtesa 60




% GENERALITAT
VALENCIANA

 VALENCIANA | Resultats

i Administracié Piblica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Importancia per atributs i variables de segmentacio

La variable que obté una major
puntuacio, i per tant la que més han
Percepcié que es té en compte la seua opinié [l 1,54% destacat els usuaris enquestats, és la
resolucié del motiu de consulta, seguida
del temps d'espera (21,32% i 19,33%
Accessibilitat de I'oficina [N 2,87% respectivament).

Resolucié del motiu de la consulta |, 21,32%

Atenci6 en la seua llengua d'eleccié | I >5,05%

Tracte rebut de les persones que I'atenen | NI 15 16% Per contra. els atributs que reben una
7

Professionalitat de les persones que I'atenen [ NNNNGIGINGTINGGGGGNENNNNNNENNENNGNGNGEGEGEGE 15,90% puntuadé més baixa i, per tant, tenen
menys importancia per a l'usuari, soén la
El temps d'espera 19,33% percepcié que es té en compte la seua
N N g
Fiabilitat de latencié rebuds MG 11 o5 opinid i l'accessibilitat de I'oficina, tots

dos amb valors per davall del 3%.
Condicions ambientals |  NNRNRRBDEG@ ©35%

cotEsa 61
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Mitjans i Canals d'atencié telematica

Coneix la disponibilitat del servei Xat de Video per a
persones amb discapacitat auditiva?

"
| Si

® No

Atencio en I'tus de mitjans telematics

Amb els coneixements i eines que disposa com a
usuari, considera que és capac¢ de realitzar per
vosté mateix tramits amb [|'administraciéo de
manera telematica?

Seria d'interés per a vosté disposar de
I'assistencia d'un funcionari en les oficines PROP
per a realitzar tramits per vosté mateix?

cotEsa

18%

82%

| Si

® No

mSi

® No
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Cita Previa

Ha sigut ates amb cita previa? El 36% dels enquestats ha sigut

Ha tingut problemes en sol-licitar cita prévia?

II..‘um

atés mitjancant cita previa. De
les persones que han sollicitat
36% cita previa, la majoria (79%) ho
mSi  mNo ha fet a través d'internet,
mentres que la resta dels usuaris
(21%) ha realitzat la cita per
telefon

EmSi mNo

Entre les persones que han
sol-licitat la cita previa el 18%

. Ha pogut sol-licitar la cita en el dia desitjat?
ha tingut problemes.

Per quin mitja ha sol-licitat la cita previa?
El 92,89% ha pogut sol-licitar la 92,89%

1% . e .
= Telefon/Teléfono C|ta“preV|a el dia que ha
desitjat.

M Internet 7,11%

Si No
63

' cotEsa
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)») ENGAGEMENT OFICINES PROP
Cita Previa Fins a quin punt li ha resultat satisfactori el procés per a I'obtencid de la cita prévia

B Rebuig ™ |Indiferéncia ™ Acceptacié Val.oracm
mitjana

% 6% 87%

El procés d'obtencid de cita préevia ha rebut
una valoracié mitjana de 9,24 punts quant a

Com considera que ha de ser l'atencié en lI'oficines senzillesa, experlr'nentant un a§cens de 0,53
PROP punts respecte a I'onada anterior.

Aix0 suggerix que la majoria dels usuaris
Indiferent h 13,23% 799, perceben que el procés és facil i accessible.

. \ .
Amb cita prévia obligatoria - 697% 15% Quanta? la pr\efferenaa sobre | ateqao amb o
sense cita prévia, s'observa el segiient:

Preferencia cita previa pero NO _ 50.80% 20%
OBLIGATORIA e ’ * EI50,8% dels enquestats considera que

I'atencié ha de ser amb cita préevia, pero

Sense cita prévia _ 29,00%  16% no obligatoria.
* D'altra banda, el 29% opina que l'atencio

hauria de ser sense cita prévia.

i _ _ 64
Nota: les dades en gris pertanyen a la segona onada de 2022 11 == cotezsa
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LI 4 . o\ L | .
Resolucid i experiencia de l'usuari L'han atés en la
mateixa llengua en
Idioma seleccionat per a la consulta la qual ha realitzat la
consulta?
Si No % total
15,3% Idioma de Valencia 15% 0,3% 15,3%
consulta Castella 84,5% 0,2% 84,7%
m Valencia % total 99,5% 0,5% 100%
H Castella
84,7%
La major part dels enquestats ha realitzat la consulta en
castella (84,7%).
L'han atés en el mateix idioma (valencia / castella) en el qual
ha realitzat la consulta? El 99,5% de les respostes de les consultes han sigut en la
mateixa llengua en que havien realitzat la consulta.
1%
B Si
® No

99%
s cobEso 65
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

Temps en el que ha sigut ates: Com prefereix realitzar tramits?

84,4% 0,3%
20,7%

M electronicament
H presencial

15,6% indiferent

79,0%
< 7 minuts > 7 minuts

La major part dels usuaris preferixen realitzar els tramits
de manera presencial (79%). No obstant aixo, el 20,7%
dels usuaris preferixen realitzar-los a través d'una via
electronica i, finalment, hi ha una minoria que els és
indiferent la modalitat amb la qual realitzar els tramits.

cotEsa 66
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

Coneix vosté I'horari d'atencio de I'Oficina PROP?

Li sembla adequat I'horari?

mS M Rebuig M Indiferencia M Acceptacid

Es interessant observar que més del 50% dels enquestats afirma conéixer I'horari

® No

Quin percentatge ha dit I'horari d'atencié de les Oficines PROP. D'aquells que asseguren conéixer-lo, el 80% el
correctament? coneix correctament, la qual cosa demostra una bona comprensié per part dels
ciutadans.

’ Quant a la percepcio de I'horari:

B Correcte * 87,6% dels enquestats considera que I'horari és adequat.

* Al 9,7% li resulta indiferent.

* Un 2,7% creu que |'horari d'atencié no és el més adequat per a totes les
persones.

B Incorrecte

' cotEsa 67
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ENGAGEMENT AMB EL SERVEI 012
Resolucid i experiencia de |'usuari

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

',J

Satisfaccié amb I'agilitat i capacitat amb que el servici PROP ha tramitat el seu
suggeriment, queixa o agraiment

10,4% 2;1%
| Si

= No seleccionat

B Rebuig m®Indiferencia B Acceptacio

Al voltant d'un 2% dels enquestats presenta queixes, suggeriments o agraiments. Respecte a
este 2%, el 87,5% es troben satisfets amb I'agilitat i capacitat amb el que el servici PROP ha
transmés el seu suggeriment, queixa o agraiment, mentres que un 10,4% es troben insatisfets i
a un 2,1% li resulta indiferent este procés.

=m=s cobESQ 68
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Mitjans i Canals d'atencié

Mitjans a través dels quals han conegut les oficines PROP

Portal Web de la Generalitat/Internet

Mitjans de comunicacid en general (TV, premsa,

radio)

Telefon 012 de la Generalitat

Telefon d'informacidé de I'Ajuntament

Altres telefons d'informacio

Persona del seu entorn/ boca a boca

Xarxes socials

 VALENCIANA | Resultats

cotEsa

65,4%

El principal mitja pel qual la ciutadania
coneix el servici d'atencié de les oficines
PROP és el d'una persona del seu entorn /
boca a boca, seguit del portal web de la
Generalitat o per internet.
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Mitjans i Canals d'atencié

),

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
Sense Jubilat/ Treballa treballa Cuidado
TOTAL Mas Fem De18a De30a Ded5a aD: 550 Estudis Primaris Secunda Universi[Estudian Tasques gzl;::‘tn: do;/ra dor/a r/aenl
’ ’ 29 44 64 y’ Finalitza o EGB ris taris t delallar Pensioni P entorn
més treball compte compte "
ts sta . ... familiar
propi d'altri
Portal Web de Ia 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, o) o) 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Generalitat/Internet 33,7% 30,8% 35,4% | 41,4% 38,3% 34,9% 15,5% | 14,0% 16,4% 35,2% 455% | 459% 31,0% 27,5% 16,5% 35,2% 41,6% 36,1%
Mitjans de comunicacié
en general (TV, premsa, 4,3% 4,6% 4,1% 0,9% 4,4% 5,3% 4,9% 4,7% 2,9% 5,3% 3,1% 1,6% 2,3% 1,3% 5,9% 4,9% 4,7% 9,6%
radio)
Teléfon 012 de Ia 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, ) 0, 0 0,
Generalitat{ 11,2% 10,5% 11,6% | 5,0% 9,9% 13,4% 14,0% | 12,8% 10,2% 11,8% 10,6% | 4,9% 13,8% 6,3% 12,8% 11,1% 12,3% 18,1%
Telefon d "I‘ZL"‘n::r':e‘:: 153% | 16,4% 14,6% | 13,2% 154% 16,2% 14,9% | 151% 16,6% 16,0% 13,1% | 17,2% 19,5% 14,1% 157% 16,0% 14,1% 21,7%
A';’,?:f:i'r::’c?; 5,4% 59% 51% | 1,6% 6,6% 54% 7,0% | 3,5% 80% 55% 3,6% | 33% 23% 31% 7,7% 43% 4,7% 181%
,47 ,270 04,57 | 64,660 00,00 04,1%0 /5,040 | 81,47% /3,/70 05,6/ 506,67 | 56,67 , 170 , 97 /06,57 39,57 03,9% 55,4%
Persona del ;Z':::ts;:a 654% | 67,2% 64,3% | 64,6% 60,0% 64,1% 780% | 81,4% 73,7% 656% 56,8% | 56,6% 66,7% 653% 763% 59,3% 63,9% 554%
Xarxes socials ~ 11% | 1,5% 09% | 16% 2,0% 07% 03% | 00% 05% 11% 18% | 1,6% 00% 09% 00% 25% 14% 2,4%
Diferéncies significatives
Superior/Inferior al total 70
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Mitjans i Canals d'atencié

» ENGAGEMENT OFICINES PROP

PAIS DE

NAIXEMENT FREQUENCIA D'US

PROVINCIA

Menys
lvegada d'1
al'any vegadaa

I'any

TOTAL Almenys Almenys Diverses

Valencia Castelld6 Alacant |[Espanya Altres Altres Cadadia 1diaala 1vegada vegades
setmana almes al'any

Portal Web de la
Generalitat/Internet
Mitjans de comunicacié en general

33,7% 46,0% 20,8% 23,7% 34,5% 9,3% 63,6% 21,4% 39,5% 33,8% 37,2% 33,9% 27,9%

. 4,3% 3,0% 0,8% 7,9% 4,7% 0,9% 0,0% 0,0% 5,3% 3,3% 2,3% 6,9% 1,7%
(TV, premsa, radio)
Teléfon 012 de la Generalitat 11,2% 15,4% 2,5% 10,2% 12,5% 2,0% 0,0% 14,3% 10,5% 14,5% 8,3% 13,7% 4,9%
s . ..
Teléfon d mlfqrmacno de 15,3% 23,0% 6,6% 9,4% 14,8% 5,0% 0,0% 28,6% 18,4% 21,5% 9,3% 16,5% 10,0%
I'Ajuntament
Altres teléfons d'informacid| 5,4% 4,9% 1,4% 8,2% 6,1% 0,8% 9,1% 0,0% 2,6% 5,5% 3,0% 6,5% 4,6%
Persona del seu entorn/ boca
/ 65,4% 51,9% 85,9% 72,8% 64,7% 20,2% 45,5% 64,3% 44,7% 66,4% 62,8% 67,7% 65,8%
b
oca
Xarxes socials| 1,1% 0,8% 1,1% 1,6% 1,4% 0,1% 0,0% 0,0% 2,6% 1,3% 0,0% 0,8% 1,7%

Diferéncies significatives
*S'ha eliminat de la taula la variable amb un n < 15. Més concretament s'ha eliminat: Superior/Inferior al total 71

- Provincia: Altres n=7
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

Coneixement dels canals d'atencio de la Generalitat

Guia PROP (Internet) h 30,6%

oficines PROP | 59,8%
Teléfon 012 de la Generalitat _ 36,5%

Xat de text . 7,0%
Subscripcié del Butlleti de novetats . 7,2%

Bustia del ciutada - 11,9%

Xat de video en llenguatge d
. guatge de P 4,8%
signes

Resultats

cotEsa

Dels canals d'atencié que oferix la Generalitat
Valenciana, el més conegut per part dels
usuaris son les Oficines PROP (89,8%) seguit
del servici d'atencié telefonica 012 de la
Generalitat Valenciana (36,5%).
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

GENERE EDAT NIVELL EDUCATIU OCUPACIO
De 65 Sense Aturat o Jubilat/ T:ieot:‘;:a t:leobrjlala Cuidado
TOTAL Mas Fem De18a De30a Ded5a anvs.i Estudis Primaris Secunda Universi[Estudian Tasques Buscant or or rfaenl
’ ’ 29 44 64 y Finalitza o EGB ris taris t delallar Pensioni p P entorn
més treball compte compte "
ts sta R ... familiar
propi d'altri
24,4% 18,1% 33,3% 37,1% 37,3%

33,8% 16,8% | 12,8% 16,4% 32,8% 39,2% | 29,5% 33,3%
92,0% 88,2% 90,5% | 96,7% 93,1% 90,9% 91,5% 90,7%

43,2% | 39,3% 42,5% 29,1% 35,5% 383% 37,6% 44,6%

Guia PROP (Internet) 30,6% 24,2% 34,4% | 32,3% 33,4%
87,0% 92,8%

Oficines PROP| 89,8% | 87,5% 91,2% | 94,7% 86,2% 89,3% 92,1% | 95,3%
Te'éf°ge?‘1ei;ft;i 36,5% | 29,6% 40,5% | 31,0% 33,2% 40,8% 36,9% | 37,2%
Xatdetext{ 7,0% | 87% 60% | 100% 7,0% 81% 15% | 12% 3,8% 67% 10,7%

Subscripcio del Bl:,tcl,l“,e:i;e 7,2% 8,1% 6,7% 8,5% 8,6%
Bustia del ciutada] 11,9% 14,9% 10,1% | 8,5% 14,1%
el "Z:gsli‘;:‘gei 48% | 62% 40% | 47% 59% 53% 2,1% | 0,0%

28,4% 35,7%
16,4% 0,0% 59% 2,4% 86% 84% 8,4%

6,6% 40% 49% 85% 7,2%
93% 8,0% 16,2% 13,3%
64% 7,2%

7,7%  2,4% | 00% 35% 69% 11,3% | 164% 2,3%
7,6% | 23% 6,7% 13,6% 13,8% | 9,0% 1,1% 9,1%

13,5%
1,3% 43% 89% | 57% 1,1% 25% 2,4% 6,8%

Diferéncies significatives

Superior/Inferior al total 73
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

] PAIS DE . o
PROVINCIA NAIXEMENT FREQUENCIA D'US
TOTAL Almenys Almenys Diverses 1 vegada Mglnlys
Valéncia Castell6 Alacant |[Espanya Altres Altres Cadadia 1diaala 1vegada vegades |g
\ al'any vegadaa
setmana almes al'any ;
I'any
Basel 2010 943 361 699 1546 464 11 14 38 455 301 710 412

Guia PROP (Internet) 30,6% 46,6% 9,7% 20,2% 31,8% 26,9% 36,4% 50,0% 28,9% 36,3% 34,6% 31,8% 17,0%
Oficines PROP| 89,8% 89,6% 99,2% 85,1% 88,3% 94,8% 100,0%  100,0% 89,5% 96,0% 93,4% 87,5% 84,7%
Teléfon 012 de la Generalitat| 36,5% 53,9% 27,7% 17,9% 40,4% 23,3% 45,5% 50,0% 36,8% 39,6% 42,5% 38,6% 22,1%

Xat de textf 7,0% 10,7% 3,9% 3,7% 7,6% 5,0% 9,1% 0,0% 15,8% 9,7% 2,3% 7,6% 4,9%
Subscripcio del Butlleti de novetats| 7,2% 7,4% 6,1% 7,6% 8,4% 3,2% 18,2% 28,6% 13,2% 4,4% 7,6% 8,7% 4,9%
18,2% 28,6% 18,4% 13,8% 7,3% 13,7% 6,6%

Bustia del ciutadés| 11,9% 12,4% 9,1% 12,6% 13,4% 6,9%

Xat de video en llenguatge de signe 4,8% 6,9% 2,2% 3,4% 5,4% 3,0% 9,1% 7,1% 7,9% 7,5% 1,3% 5,5% 2,2%

Diferéncies significatives

*S'ha eliminat de la taula la variable amb un n < 15. Més concretament s'ha eliminat: -0 t 50 Superior/Inferior al total 74
=S

- Provincia: Altres n=7
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

La millora continua i la qualitat dels Serveis Publics de la
Generalitat en els ultims anys

M Rebuig M Indiferencia M Acceptacid Mitjana'

8,09

=m=s cobESQ 75
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

Ampliar horari

Millora d'instal-lacions

Web actualitzada i amigable
Excel-lent servici

Informacié més clara

Temps d'espera

Parquing

Més personal

Cita prévia

Comunicacié entre extensions
Millorar I'atencid per part del personal
Accessibilitat

Cartelleria

Personal més preparat

Reduir la burocracia

Idiomes

Prevalenca d'atencié presencial
Assisténcia majors

Un altre

I 35%
N 13
B

B

|

Bl

| X

| R

|

B

B

B o

B 2

| JEt2

B %

| %

| 22

| 22

I 7
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Resultats

Els ciutadans han compartit les seues opinions i suggeriments per a
millorar el servici en les oficines PROP. A continuacid, es destaquen alguns
punts clau:

Ampliacio de I’horari:

El primer suggeriment es relaciona amb I'ampliacié de I'horari. Els usuaris
desitgen major disponibilitat i facilitat per a accedir als servicis en diferents
moments del dia.

Millora de les instal-lacions:

Una altra queixa comuna és la necessitat de millorar les instal:-lacions. Els
ciutadans valoren un entorn comode i funcional per a realitzar els seus
tramits.

Actualitzacié de la web:

L'actualitzacié de la pagina web també és una preocupacid. Els usuaris
desitgen una plataforma en linia eficient i facil d'usar per a obtindre
informacid i realitzar gestions.

Excel-lent servici d’alguns treballadors:
Es destaca l'excel-lent servici proporcionat per alguns dels treballadors.
L'atencié amable i eficient és fonamental per a la satisfaccié de I'usuari.

Necessitat d’estacionament:
Finalment, s'esmenta la necessitat d'un parquing. Comptar amb opcions
d'estacionament proximes facilitaria la visita a les oficines.

226 persones han realitzat algun
suggeriment per a millorar I'oficina 76
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Atesos els trets sociodemografics, podem caracteritzar el perfil de I'usuari del servici d'atencié PROP amb les
seglents caracteristiques:

Geénere: el 63% dels usuaris sén dones mentres que el 37% sén homes. Esta diferencia per genere s'accentua
lleugerament respecte a les dades de I'onada anterior, en els quals les dones representaven el 57,2% enfront del
42,8% dels homes.

Edat: el rang d'edat més comu continua sent el dels usuaris entre 45 i 64 anys amb el 40,5% dels enquestats. Li
seguixen els usuaris entre 30 i 44 anys amb el 27,2% de les respostes.

Pais de naixement: la majoria dels usuaris sdn nascuts a Espanya (76,9%). No obstant aix0, el percentatge d'usuaris
nascuts a l'estranger (23,1%) és una mica superior al que reflectix el padré de I'INE per a la poblacié de la
Comunitat Valenciana (19%).

Provincia de residéncia: el 46,9% dels usuaris residixen a la provincia de Valéncia. El 34,8% ho fa a la provincia
d'Alacant mentres que el 18% residix a la provincia de Castelld. Segons el padré de I'INE, la poblacié a la Comunitat
Valenciana es distribuix de la manera seglient: Valéncia (51,2%), Alacant (37,2%) i Castell6 (11,6%).

Nivell educatiu: els estudis secundaris (49,8%) i els universitaris (27,3%) tenen major representativitat entre els
usuaris, d'acord amb els principals trams d'edat representats en I'estudi.

Ocupacio: de la mateixa manera, les persones que treballen per compte d'altri sdn les que més visiten les oficines
(42,3%). Li seguixen aquelles persones jubilades/pensionistes (18,7%) i en atur o buscant ocupacié (15,9%).
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Arees de consulta:

Quant a les arees de consulta, els Servicis Socials son els més sol-licitats, superant ampliament a les altres arees
amb un 19,6% de les respostes. En segon i tercer lloc, amb una freqliéncia més baixa, es troben la Vivenda i la
Justicia (5,8% i 4,7% respectivament). Estes dades reflectixen la importancia dels Servicis Socials en la comunitat i
la necessitat d'atencié en temes relacionats amb Vivenda i Justicia.

Analitzant |'area de Servicis Socials per la seua importancia respecte a la resta d'arees de consulta, és important
caracteritzar el perfil d'usuari comu que el visita.

Aixi destaca que el percentatge de dones (23,3%) és superior al d'homes (13,2%), que, a mesura que augmenta
I'edat augmenta, els Servicis Socials adquirixen rellevancia (24,4% aquells que tenen més de 65 anys enfront del
12,5% dels més joves), aixi com la prevalencia aquells que tenen un nivell educatiu més baix (34,9% els qui no
tenen estudis finalitzats enfront del 13,5% d'aquells que tenen estudis universitaris finalitzats).

No s'observen diferencies significatives en esta area de consulta atesa la variable pais de naixement. No obstant
aixo, I'area de Servicis Socials a Castellé presenta un menor percentatge de visites que les altres dos provincies.
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Motius i freqiiéncia:

Respecte a la freqliencia de visita a les oficines PROP, el 73,3% dels ciutadans utilitzen el servici amb una freqiiéncia
baixa. El 23,4% ho fa diverses vegades a I'any, mentres que tan sols el 3,3% utilitza el servici amb una freqliencia alta. A
més, els principals motius per a visitar estes oficines inclouen:

*  Sol-licitar firma digital o clau electronica: aix0 suggerix que els usuaris acudixen a les oficines per a obtindre accés
a servicis digitals i tramits en linia. Els usuaris més joves (de 18 a 29 anys) i aquells que compten amb un nivell
educatiu superior mostren major tendéncia a utilitzar tramits digitals, la qual cosa reflectix una certa comoditat i
familiaritat amb la tecnologia entre estos grups.

*  Presentari registrar documentacio per a la Generalitat: els usuaris visiten les oficines per a presentar documents
oficials i completar registres relacionats amb I'administracié publica.

* Sollicitar informacié i/o assessorament per a tramits telematics o altres: aixo indica que els usuaris busquen
orientacid i suport en assumptes especifics, ja siguen tramits en linia, consultes relacionades amb servicis publics o
altres de caracter personal.

De la mateixa manera, és important destacar que els usuaris que visiten les oficines PROP amb menor freqiieéncia
tendixen a valorar més positivament els tramits digitals, possiblement a causa de la conveniéncia i estalvi de temps que

estos oferixen.
79
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Satisfaccio global

L'index de satisfaccié actual és de 9,39 punts, la qual cosa indica un alt nivell de satisfaccié general. Este valor
ha decrescut lleugerament en comparacié amb |'Ultim index registrat en 2022 (9,51 punts).

El nivell de satisfaccio és superior en les oficines propies (9,55 punts) que en les oficines mixtes (9,25 punts).
Este fet també es reflectix en la valoracié de tots els atributs, a excepcidé de les condicions ambientals.

Ateses les diferents arees de consulta, observem que la satisfaccié és molt elevada en totes elles, superant els
9 punts de valoracion, a excepcié de dos arees concretes: Vivenda (8,32 punts) i Consum/Comerg (7,82 punts),
gue a més experimenten un descens de més d'un punt respecte a I'onada anterior.

Quant a la satisfaccié dels usuaris en relacié amb les variables sociodemografiques, podem veure com els
usuaris més joves (entre 18 i 29 anys) i amb estudis superiors (secundaris i universitaris) presenten un grau de
satisfaccid més elevat. A més, la satisfaccido més baixa es dona a la provincia de Castelld.

D'igual manera, aquells usuaris nascuts fora d'Espanya obtenen una satisfaccio lleugerament superior als
nacionals. La poblacio estrangera constituix una part important dels usuaris que acudixen habitualment a les
oficines PROP, indicant la rellevancia d'estos servicis per a este grup de poblacid. Aixo subratlla la necessitat

d'adaptar els servicis publics a una poblacié diversa per a garantir I'accessibilitat i eficacia.
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Satisfaccio per atributs

Els atributs més ben valorats pels usuaris son:

*  Elllenguatge utilitzat per la persona que I’ha atés ha sigut clar: (9,68 punts).
* Lacortesia i amabilitat del personal (9,65 punts).
* Lacompeteénciai professionalitat de les persones que el van atendre (9,64 punts).

Els atributs pitjor valorats pels usuaris son:

*  Localitzacid i facilitat de comunicacio de I'oficina: (9,03 punts).

* Télapercepcio que I'entitat té en compte la seua opinio: (8,98 punts).
* Lainformacié general disponible en I'oficina: (9,37 punts).

Els atributs més importants per als usuaris son:

* Laresolucié del motiu de consulta (21,32%).

*  Eltemps d'espera(19,33%).

* La professionalitat de les persones que I'atenen (15,90%).
*  El tracte rebut de les persones que I'atenen (15,16%).
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Mitjans i canals d'atencid

* El principal mitja pel qual la ciutadania coneix el servici d'atencid de les oficines PROP és gracies a alguna
persona del seu entorn, seguit del portal web de la Generalitat o per internet. Este segon destaca entre els
segments més joves i amb estudis superiors.

* EI48% dels usuaris considera que és capag de realitzar per si mateix els tramits administratius de manera
telematica, sent d'interés per al 82% disposar de l'assisténcia d'un funcionari en les oficines. A més, el 79%

preferix realitzar els tramits de manera presencial.
* Tan sols el 7% dels usuaris coneix la disponibilitat del servici Xat de Video per a persones amb discapacitat

auditiva.
Cita previa

* EI36% dels enquestats ha sigut atés mitjangant cita prévia. La majoria, el 79%, ho ha fet a través d'internet.
Entre les persones que han sol-licitat la cita préevia, el 18% ha tingut problemes per a sol-licitar-lai el 7% afirma
no haver-la aconseguit el dia que la desitjava. El procés d'obtencid de cita prévia ha rebut una valoracié mitjana
de 9,24 punts quant a senzillesa.

* La mitat dels enquestats considera que |'atencié ha de ser amb cita prévia, pero no obligatoria.
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Resolucid i experiencia de l'usuari

* EI84,7% dels enquestats ha realitzat la consulta en castella. En el 99,5% dels casos es complix amb |'obligacio
d'atendre les persones en la seua llengua d'eleccio.

* EI84,4% dels enquestats han sigut atesos en un temps inferior a 7 minuts.

* EI87,6% dels enquestats considera que I'horari és adequat. El 53% afirma conéixer-lo, sent correcte en el 80%
dels casos.

Qualitat de millora continua

* Un 2% dels enquestats presenta queixes, suggeriments o agraiments, resultant satisfet amb I'agilitat i capacitat
amb la qual el servici PROP ha tramitat la mateixa el 87%.

* Els usuaris del servici PROP valoren la millora continua i la qualitat dels Servicis Publics de la Generalitat en els
ultims anys amb una nota mitjana de 8,09 punts, la qual cosa es traduix en un 80% d'usuaris satisfets.

* Entre els principals aspectes a millorar destaquen I'ampliacié de I'horari (a pesar que el 87,6% dels enquestats
considera que I'horari és adequat) i la millora de les instal-lacions.
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