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La Guia PROP presta los siguientes servicios:

v' La informacién sobre la organizacién, competencias, direccién, teléfono y correo electrénico de todas las unidades
administrativas, su localizacion y cédigo de identificacion; asi como la del personal al servicio de la Administracion de la
Generalitat.

v' El catdlogo de procedimientos administrativos de la Generalitat, con la informacidn general sobre cualquier tramite, asi
como los formularios y el enlace exigidos para su tramitacion.

v' Lainformacidon general sobre las convocatorias de empleo publico y el seguimiento.
v' Larelacidn de las oficinas de atencidn a la ciudadania y de los servicios que prestan con su ubicacién geogréfica.

v' La suscripcién al Boletin de Novedades PROP de la Generalitat, que facilita informacién de las Gltimas novedades que se
produzcan en tramites, procedimientos, servicios y ofertas de empleo publico.
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Este estudio se ha realizado en la pagina web de la Generalitat Valenciana. Las diferentes personas usuarias que han
participado han accedido a través de un enlace que estaba situado en el apartado de atencidn a la ciudadania y mas
concretamente en la Guia PROP.

GUIA PROP

Carta de Servicios Guia Prop Electrénica <

EJ Tramites y servicios H Guia de personas Registros Entidades locales

gl Empleo publico =4 Guia de departamentos Organos judiciales de la Puntos de Reqgistro de
N S

Comunitat Valenciana Usuario

Por otro lado, se ha dado la opcidn de elegir el idioma en que deseaban realizar la encuesta. El resultado en cuestién
es el siguiente:

Valenciano - 17,6% 8,4%

Nota: Los datos en gris pertenecen al 2024 cotEsa
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El estudio se ha realizado mediante la técnica CAWI (Computer Assisted Web Interview),
reforzada con un software de aplicacion de encuestas para la recoleccidon de los datos.

Técnica:

Instrumento: Se realiza un trabajo de aplicacion de encuestas mediante un cuestionario.

Error muestral: £5,17

Distribucion Muestral: Cdlculo Poblacidn: Indeterminada
Intervalo de

Personas usuarias de la Zz'p'(l—p) Confianza: 95%*
Universo Guia PROP de la n=

) *(1,96 sigmas)
Generalitat. ez
Tamaiio Muesiral 358 encuestas
Enero Febrero Marzo Abril L\ EW
Fechas de trabajo de campo: Ly s 4 s L e Ly s

6 7 8 9 1011 12|/3 4 5 6 7 8 9|3 4 5 6 7 & 9|7 8 9 10 11 12 13|5 6 7 8 9 10 11
Del 27 de enero al 23 de 13 14 15 16 17 18 19|10 11 12 13 14 15 16|10 11 12 13 14 15 16|14 15 16 17 18 19 20|12 13 14 15 16 17 18
20 21 22 23 24 25 26|17 18 19 20 21 22 23|17 18 19 20 21 22 23(21 22 23 24 25 26 27|19 20 21 22 23 24 25
mayo de 2025. 27 28 29 30 31 24 25 26 27 28 24 25 26 27 28 29 30|28 29 30 26 27 28 29 30 31
31
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VARIABLES DE SEGMENTACION

Gracias a la esquematizacion del cuestionario implementado, es posible realizar un analisis segmentando
la informacidn en diferentes bloques, lo cual posteriormente facilita la identificacion de los perfiles y el
comportamiento y/o motivacién de los ciudadanos para el uso de este servicio.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

® c + -
@® Género Edad &18 (’ Nivel educativo Provincia
% Alicante -
Hombre De 18 a 29 Sin Estudios finalizados Castellén
Mujer De 30 3 44 Primarios o EGB Valencia
Diverso De 45 a 64 Secundarios (FP-BUP-COU-ESO) Otro

De 65 afios y mas Universitarios

a Ocupacion
Pais de nacimiento

Estudiante exclusivamente Persona trabajadora por cuenta propia P E<oar
Labores del hogar exclusivamente Persona trabajadora por cuenta ajena 4 os:cpana
Persona en paro o buscando empleo Persona cuidadora en el entorno familiar = ro

Persona jubilada/pensionista

cobtEsa
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Perfil de las personas usuarias
Servicios web
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PERFIL DE LAS PERSONAS USUARIAS

Género Nivel educativo Edad 18+

63,7%
1,4% 0,4% 69,8%

Sin estudios finalizados

Primarios o EGB
a l% Secundarios

Universitarios

4,7% 15,0%
27,2%
2,7%

(o) 0,
35,2% 29,6% 6,4% 16,5% 11,2%

| _—

De18a29 De30a44 Ded5a64 Masdeb5

58,7% 55,0%

0 afios afios afios afios
1,9%
1,0%
a Ocu pacién Género: casi dos tercios de las personas usuarias encuestadas son mujeres, un
- porcentaje que se mantiene practicamente constante respecto a la oleada
Estudiante exclusivamente | 1,1% 2,0% anterior, con la excepcién de un ligero incremento en la representacién del

género diverso.

Nivel educativo: Mas de la mitad de las personas usuarias del servicio cuentan

10,3% 9,5% con estudios universitarios. Se observa un descenso en el porcentaje de

12,8% 4,0% personas con estudios primarios, mientras que aumenta el grupo con
formacion de nivel secundario.
Edad: casi el 70% de las personas usuarias tienen entre 45 y 64 ainos.

68,2% 56,0% Ocupacion: casi el 70% de las personas son personas trabajadoras por cuenta
ajena. Hay una gran disminucién de las personas trabajadoras por cuenta propia
respecto al ano pasado.

Labores del hogar exclusivamente 1,4% 0,7%
Persona en paro o buscando empleo
Persona jubilada/pensionista

Persona trabajadora por cuenta propia 4,7%27,2%
Persona trabajadora por cuenta ajena

Persona cuidadora del entorno familiar 1,4% 0,6%

cotEsao °
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ChY

Y

Pais de nacimiento Provincia
0,5%
1,2% ot
10,5% = o e
9,1%
Espafia Otro
92,7% 7,3% -
Jon 3,9% 64,2%
58,7%

— Provincia: El 58,7 % de las personas usuarias encuestadas residen
en la provincia de Valencia, seguidas por el 29,2 % en Alicante y el
10,5 % en Castellon. En comparacion con la oleada anterior, se ha 29,6%
registrado un descenso en la participacién de personas residentes
en la provincia de Valencia.

Pais de nacimiento: mas del 90% de los usuarios son nacidos en
Espafia. Respecto al aifio anterior han aumentado las personas
usuarias nacidas en el extranjero.

10
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Resultados

USO DE SERVICIOS WEB

Canales digitales utilizados en el ultimo afo

Guia PROP

Chat de texto

Boletin de novedades PROP

Chat de video en lenguaje de signos

Sede electrdnica de la Generalitat

— 76,0% 78,9%

B s7% 7,1%
N 65,4% 47,9%

0,6% 0,5%

— 59,8% 55,6%

La Guia PROP ha sido utilizada en el ultimo afio por el 76% de
las personas encuestadas, seguida del Boletin de novedades
(65,4%) y de la Sede Electrénica de la Generalitat Valenciana
(59,8%).

En comparacién con la oleada anterior, se observa un ligero
descenso en el uso de la Guia PROP, mientras que se registra
un notable incremento de 17,5 puntos porcentuales en el
uso del Boletin de Novedades PROP y de 4,6 puntos en el de
la Sede Electrodnica.

cobtEsa H



RESULTADOS

Motivacion de uso
Contenido

Facilidad de uso
Frecuencia de uso
Experiencia de uso
Tramitacion telematica
Canales de atencion
Oportunidades de mejora
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Buscar informacidn sobre tramites — 77,4% 62,6%

Realizar una tramitacion teleméatica | NN 64,5% 55,7% usuarias consultan la Guia PROP a través

El principal motivo por el que las personas

. de la web es la busqueda de informacion
Localizar informacién de tipo institucional ||| NN 48.3% 44,5% sobre tramites, con una incidencia

cercana al 80 %.

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos - 16,2% 11,8%
Le siguen la realizacion de tramites

Acceder a su carpeta ciudadana || NGNNEGNG ¢1.7% 53,4% telematicos (64,5%), el acceso a la
| Carpeta Ciudadana (61,7%) vy la
localizacién de informacion de caracter

Obtener informacidn sobre el estado de un expediente particular ya iniciado - 30,4% 21,4% R
| institucional (48,3 %).

Solicitar cita previa en oficinas y puntos PROP 21,8% 15,9% .. ]
P P 1 0 En comparacidn con la oleada anterior, se

observa un aumento en todos los motivos
de uso de la Guia PROP, salvo en la

solicitud de cita previa en otras oficinas,
Inscripcién al boletin de novedades PROP F 36,9% 25,2% cuyo porcentaje se mantiene estable.

Solicitar cita previa de otras oficinas [} 9,2% 9,5%

cobtEsa 3
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E4 GENERALITAT COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
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GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO
TOTAL . . De18a29 De30a44 Ded5a64 Masde65 Sm. Primarios o Secundario Universitari
Hombre Mujer Diverso o o o ~ estudios
ahos anos ahos anos finalizados EGB S os

Buscar informacion sobre tramites| 77,37% 75,61% 78,07% 85,71% 77,78% 79,66% 78,00% 70,00% 40,00% 52,94% 67,46% 86,19%
Realizar una tramitacion telematical| 64,53% 66,67% 63,60% 57,14% 55,56% 61,02% 68,00% 50,00% 60,00% 29,41% 55,56% 72,86%
Localizar informacion de tipo
institucional

Presentar quejas, sugerencias o
agradecimientos|

Acceder a su carpeta ciudadana| 61,73% 60,16% 62,72% 57,14% 44,44% 57,63% 65,60% 47,50% 40,00% 29,41% 59,52% 66,19%
Obtener informacidon sobre el estado
de un expediente particular ya| 30,45% 37,40% 27,19% 14,29% 33,33% 38,98% 28,80% 27,50% 20,00% 23,53% 26,98% 33,33%
iniciado

Solicitar cita previa en oficinas y
puntos PROP|

Solicitar cita previa de otras oficinas 9,22% 8,94% 8,77% 28,57% 22,22% 3,39% 10,40% 7,50% 20,00% 17,65% 10,32% 7,62%
Inscripcion al boletin de novedades
PROP|

48,32% 51,22% 47,37% 28,57% 55,56% 44,07% 53,20% 22,50% 20,00% 23,53% 32,54% 60,48%

16,20% 22,76% 12,28% 28,57% 22,22% 15,25% 16,00% 17,50% 40,00% 17,65% 12,70% 17,62%

21,79% 19,51% 22,37% 42,86% 22,22% 11,86% 22,80% 30,00% 40,00% 23,53% 26,19% 18,57%

36,87% 29,27% 41,67% 14,29% 66,67% 30,51% 37,60% 35,00% 20,00% 29,41% 42,06% 34,76%

14
cobtEsa Diferencias significativas (> 5% ) Superior/Inferior al total
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OCUPACION PAIS DE
PROVINCIA NACIMIENTO
. Persona
TOTAL Estudiant Persona .Pe.rsona cuidadora
e Labores en paro o jubilada o Cuenta Cuenta . . . o
. .. . i del Alicante Castellon Valencia | Espana Otro
exclusiva del hogar buscando pensionist propia ajena oo
mente empleo a L
familiar

Buscar informacion sobre| _, 500, | 10000% 40,00% 67,57% 63,04% 64,71% 83,20% 60,00% | 73,74% 71,43% 80,10% | 78,02%  57,69%

tramites|
Realizar una t:::';'r:'a:t'zg 64,53% | 2500% 0,00% 51,35% 45,65% 82,35% 71,31% 40,00% | 63,64% 6571% 6582% | 66,57%  38,46%
FCellEr '"f°’mai;':t'i‘t::i;:1”; 48,32% | 50,00% 40,00% 37,84% 26,09% 11,76% 57,38%  20,00% | 39,39% 4571% 53,06% | 51,20%  11,54%

Presentar quejas, sugerencias o . ,q0. | 50009  0,00%  10,81%  21,74% 11,76% 14,34% 100,00% | 18,18%  571%  1582% | 15,66%  23,08%
agradeCImlentos

Acceder a su carpeta ciudadana| 61,73% 50,00% 0,00% 59,46%  47,83% 58,82% 65,98% 80,00% 56,57% 60,00% 65,31% 64,46% 26,92%
Obtener informacidn sobre el
estado de un expediente| 30,45% 50,00% 0,00% 27,03% 23,91% 35,29% 31,56% 60,00% 32,32% 31,43% 29,59% 31,63% 15,38%
particular ya iniciado

=EIER s p’e"'a:l':n't’::':;;z 21,79% | 25,00% 60,00% 24,32% 36,96% 11,76% 18,44%  20,00% | 18,18% 14,29% 25,00% | 20,78%  34,62%

Solicitar cita previa ieﬂ‘c’::: 9,22% | 2500% 0,00% 10,81% 13,04% 588%  7,79%  40,00% | 10,10% 857%  9,18% | 873%  15,38%
Inscripcidn al boletin de
novedades PROP

36,87% | 75,00% 40,00% 40,54% 32,61% 17,65% 37,70% 40,00% | 38,38% 34,29% 38,27% | 37,05% 34,62%

15
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Valoracion del funcionamiento de la cita previa: La valoracion del funcionamiento del sistema de cita previa
alcanza una puntuacién media de 7,21.
Rechazo M Indiferencia Aceptacion
Media Destaca de forma significativa que las mujeres presentan una
721 18,8% I 75,3% percepcion mas positiva del servicio .en.comparauon .cor.1 los
’ hombres, mientras que las personas jubiladas o pensionistas
otorgan una puntuacidon 1,6 puntos inferior a la media.
Pais de nacimiento Género Provincia 967 Edad
spana > Otro 6,04 7,95 710 500 550 6,00
L ,
De 18a De30a De45a Masde
7,19 29 afios 44 afios 64 afios 65 afios
Ocupacion Nivel de estudios

Estudiante exclusivamente [N 10,00

Labores del hogar exclusivamente [N 8,50 Sin estudios finalizados | 0,50

Persona en paro o buscando empleo I 6,60 Primarios o EGB [N 3,40
Persona jubilada/pensionista I 5,61 Secundarios [ININEGE 7,34
Persona trabajadora por cuenta propia [N 9,00 Universitarios [ IINIEIGIIINGGG 7,28

Persona trabajadora por cuenta ajena [N 7,66
Persona cuidadora del entorno familiar [N 9,00

cobtEsa 16
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Exito durante el proceso de busqueda de informacion:

El 49,5 % de las personas usuarias ha localizado toda la
informacion que buscaba en la Guia PROP, mientras que
un 41,5 % la ha encontrado parcialmente. Solo un 9% no

W Ha localizado toda [a informacién logré localizar la informacién deseada.

¥ Ha localizado parcialmente la informacion En comparacién con la oleada anterior, se incrementa el

porcentaje de personas que han localizado toda la
informacion, y desciende el de quienes no lograron
encontrarla.

No ha localizado la informacién

Por otro lado, el 71,1 % de las personas usuarias declara
haber utilizado un buscador alternativo, un porcentaje
gue disminuye respecto al afio anterior.
¢Ha utilizado alternativamente otros buscadores? Entre las personas que no consiguieron localizar Ia
23 39 informacidn, los principales temas de busqueda eran
’ tramites relacionados con la solicitud y consulta de ayudas
71,1% y convocatorias, el seguimiento de expedientes, licencias y
teléfonos de contacto sobre procedimientos
administrativos.

17
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GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO
TOTAL . . Del18a29 De30a44 De4d5a64 Masde65 |Sinestudios Primarios o . Universitario
Hombre Mujer Diverso N o o o - Secundarios
aifos anos afos aifos finalizados EGB [
BASE 253 123 228 7 9 59 250 40 5 17 126 210

Ha '°°a"zi::';:;? o': 49,46% 45,16% 52,81% 16,67% 57,14% 38,30% 52,82% 42,86% 0,00% 66,67% 54,12% 46,96%
Ha localizado

parcialmente la|  41,52% 43,01% 41,01% 33,33% 28,57% 48,94% 40,51% 39,29% 50,00% 22,22% 37,65% 44,20%
informacion

2l ';;Z'r'::: o': 9,03% 11,83% 6,18% 50,00% 14,29% 12,77% 6,67% 17,86% 50,00% 11,11% 8,24% 8,84%

18
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Resultados

)

NIVEL DE INFORMACION

Proceso de Busqueda

OCUPACION PROVINCIA PAIS DE NACIMIENTO
Persona en Persona Persona
TOTAL |Estudiante Lo cuidadora
. Labores del paroo jubiladao Cuenta Cuenta . . . ~
exclusivam L . R del Alicante  Castellén Valencia Espafia Otro
hogar buscando pensionist propia ajena
ente emoleo a entorno
P familiar
BASE
Ha '°°a"zi:;‘;::c?;: 49,46% | 7500% 100,00% 40,00%  34,48%  54,55%  51,72%  33,33% | 36,99%  68,00%  53,50% | 49,24%  53,33%
Ha localizado
parcialmente la| 41,52% 25,00% 0,00% 48,00% 37,93% 36,36% 42,86% 0,00% 56,16% 24,00% 38,22% 41,98% 33,33%
informacion
No ha ';iit::::;: 9,03% | 000%  0,00%  12,00% 27,59%  9,09%  542%  66,67% | 685%  800%  828% | 878%  13,33%
cobtEsa Diferencias significativas (> 5% ) Superior/Inferior al total

19



% GENERALITAT

NIVEL DE INFORMACION
 VALENCIANA Resultados Percepcidn de los atributos de la informacién

Administracié Publica

La informacion ha sido detallada Pais de nacimiento Género Provincia ¢ 00
o Otro :
Media Rechazo M Indiferencia m Aceptacidn ESpanaﬁ.( = ® o 7,86 - /39
‘ 7,56
PP ewanm Te
6,49 79,2%
743 7,73 7,99 7,67 763
' 9 9 7,43 8,38 7,36 7,48 ’
10,0% 14,3% 75,7% . 754 ’ 7,38
La informacidn es comprensible
Pais de nacimiento Género Provincia
7,00
7,59
Media Espafia i Otro ® °® 7,10 -
6.90 17,4% - 66,4% w T ﬂ * 7,12
)
6,97 17,2% 15,6% 67,2% 6,89 6,76 7,10
7,01 7,00 6,69 7,18 6,80
6,32 7,07
La informacion esta actualizada Pais de nacimiento Género Provincia .
7,39
: 7,08 - '
Media 17,6% 67,6% Espafia 47 o - - 7,15
6,97 % % w Tt
7,0 164%  17,6% 66,0% 6,94 664 733
7,04 7,23 6,64 727 7,49
6,41 7,16

i . _ 20
Nota: Los datos en gris pertenecen al 2024 ! cotEsa
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S

éLe ha sido facil localizar la informacion solicitada® Pais de nacimiento Género Provincia
6,37
Rechazo m Indiferencia = Aceptacion 676
Espafia ' Otro 6,60 -
Media * 6,57
6.34 24,1% 58,5%
» 6,32 6,09 6,56
610 24,0%  17,4% 58,6% 6,45 6,50 6,21 6,60 611
’ 5,78 ' ' 6,52
¢Le ha resultado facil navegar por la Guia PROP?
Pais de nacimiento Género Provincia
6,29
. y o Otro 6,98 7,09
Media Espaiia o o 6,36
20,8% 64,6% n ’ ’
6,72
6,70 20,2%  17,2% 62,7% 6,69 6,48 6,94
6,75 6,72 652 6,83 6,68
5,87 6,75
éEl acceso a la Guia PROP es sencillo? Pais de nacimiento Género Provincia
6,89
7,18
Media Espafia 7% Otro ° ° 7,22 -
o o
7,01 19,1% . 68,8%
6.8 0% e e O s ) 666 7,04
% 16,9% 64,1% ’ 6,46 658 7,04 7,00
5,82 6,85
i _ _ 21
' cokEsao
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Buscar informacion sobre tramites 83,8% 66,8%

11,3% 2,3%
. S - o .
1 vez al mes Realizar una tramitacion telemdtica 71,2% 59,8%
H 1vez al mes .
Acceder a su carpeta ciudadana 70,4% 57,8%
=263 veces al afio
Buscar informacidn sobre tramites 70,9% 56,4%
1 vez al afio
Varias veces al Realizar una tramitacion telematica 54,5% 43,6%
B Esta es mi primera visita afo
20.0% Acceder a su carpeta ciudadana 50,9% 41,8%
,U%
Buscar informacion sobre tramites 33,3% 50,0%
.. . il i [ 22,7%
La principal frecuencia de uso es 1 vez al mes con el 1 vez al afio Acceder a su carpeta ciudadana 33,3% ’
73,7% de las respuestas. Solicitar cita previa en oficinas y puntos 18.2%
PROP 333% 5
Al analizar la motivacion en funcion de la frecuencia,
vemos que la mayor parte de los usuarios que indican
. L - o 37,1%
acceder 1 vez al mes lo hacen para buscar Buscar informacion sobre tramites 46,9% 0
informacion sobre tramites (83,8%), motivo que Reali tramitacién teleméti 106% 629
e . i isi ealizar una tramitacién telematica , ,
aumenta significativamente respecto a la oleada Primera visita 0 ’
anterior. Inscripcion al boletin de novedades PROP 37,5% 24,2%

cobtEsa 22



£{ GENERALITAT
iﬁ VALENCIANA Resultados

Conselleria de Justicia i
Administracié Publica

EXPERIENCIA DE USO

Nivel de satisfaccidon general con la Guia PROP

64,2%
Aceptacion: 64,5%
Media satisfaccion global
6,66
2025
18,1% » 6,32 6,77 6,79 6,66
\ A) ’
. 0 AR
Rechazo: 19,0% = 5024
\\
N\
N\
- == 20221l
20221 202211 2024 2025
20221
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
\ )
\
Indiferencia: 16,5%
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Nivel de satisfaccién general con la Guia PROP

Rechazo H Indiferencia Aceptacion
6,66 ' '
6,79 18,1% 17,7% 64,2%
Pais de nacimiento Género Provincia
Espa - ° ° 6,51
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Nivel de satisfaccién general con el Boletin de novedades

Rechazo mIndiferencia = Aceptacion

Media

7,67 10,3%. 81,6%

7,72
9,4% 12,9% 77,6%

GENERALITAT
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Pais de nacimiento

15’ i”'
7,71 W

7,73 7,00

7,47

Formulario de suscripcién al boletin de Novedades PROP

Media
7,75 6'7. 1o8%

7,96 7,3% 10,7% 82,0%

Pais de nacimiento

I ﬁi&”‘
7,79 m

7,97 7,08

7,73

Nivel de satisfaccidn general con la tramitacién telematica

Media

7 07 16,5% - 70,1%
)

7,56 12,6%  12,1% 75,3%

Nota: Los datos en gris pertenecen al 2024

Pais de nacimiento

& i»
7,10 W

6,55 6,50
7,91

cobtEsa

Género Provincia
7,22
7,86 - 7,92
7,50 7,77
7,42 7,87 7,51
7,72
Género Provincia
7,20
° N 8,02 - 8,24
Te
7,53 7,87 245
7,73 8,08 813
Género Provincia
6,04
8,62
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Indique su experiencia con la tramitacion telematica

M Ha tenido problemas técnicos que le han impedido la tramitacion

¢Ha necesitado abrir una incidencia de tipo técnico por
problemas con el certificado digital/ cl@ve?

Si;
24,3%

M Ha tenido problemas técnicos y se han solucionado

No ha tenido problemas técnicos para la tramitacion

Facilidad a la hora de realizar la tramitacion telematica

Rechazo m Indiferencia = Aceptacion

Media
14,4% 69,4%
7,09

El 55 % de las personas usuarias no ha tenido problemas al realizar el tramite telematico.
Dentro del 45% que indica haber experimentado alguna dificultad técnica, un 24,3 % ha
necesitado abrir una incidencia. De estas, Unicamente el 16 % consiguid resolverla en el primer
intento, mientras que el 32 % no logré solucionarla.

La facilidad de uso de la tramitacién telematica obtiene una puntuacién media de 7,09, con un
nivel de aceptacidn que se sitda en torno al 70 %.

cobtEsa

v

No;
75,7%

é¢Ha sido solucionada?

52,0%

Si, en el primer Si, pero tras No
contacto varios intentos

26
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GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO
TOTAL
Hombre Mujer De 30 a 44 aiios De 45 a 64 afios Mas de 65 afios| Secundarios  Universitarios
BASE 231 82 145 36 170 20 70 153
No ha tenido problemas técnicos para la tramitacion 55,02% 54,32% 56,25% 65,71% 55,62% 35,00% 47,14% 59,60%
Ha tenido problemas técnicos y se han solucionado 27,95% 24,69% 30,56% 22,86% 28,99% 25,00% 31,43% 27,15%
Ha tenido problemas técnicos que le han impedido laj ), 3, 20,99% 13,19% 11,43% 15,38% 40,00% 21,43% 13,25%
tramitacion
Si, en el primer contacto 16,00% 27,27% 7,69% 33,33% 16,67% 0,00% 21,43% 9,09%
Si, pero tras varios intentos| 52,00% 45,45% 61,54% 66,67% 50,00% 50,00% 57,14% 45,45%
No ha sido resuelta 32,00% 27,27% 30,77% 0,00% 33,33% 50,00% 21,43% 45,45%
*Se ha eliminado de la tabla la opcién “Diverso” en género, “De 18 a 29 aifos” en edad,
Sin estudios finalizados” y “Primarios o EGB” en nivel educativo debido a que su cO t ESQO Diferencias significativas (> 5% ) Superior/Inferior al total

frecuencia no se considera significativa (n < 10)
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% L ENCIA S Resultados » EXPERIENCIA Y FACILIDAD DEL TRAMITE TELEMATICO
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OCUPACION PROVINCIA PAIiS DE NACIMIENTO
TOTAL Persona en Persona
bS:::nZO jubilada o Ct:snitaa Cuenta ajena| Alicante Castellon Valencia Espaiia Otro
pensionista prop
empleo
BASE 231 19 21 14 174 63 23 129 221 10
AL LD tec":::;ﬁi;? o': 55,02% 55,56% 28,57% 28,57% 60,69% 53,23% 59,09% 58,14% 54,55% 66,67%
Ha tenido problemas tec“':slsu‘éii::‘::g 27,95% 11,11% 28,57% 28,57% 28,90% 29,03% 18,18% 28,68% 29,09% 0,00%
Reltenide p"’b'eﬂa:eﬁﬁ.';'c.gstgfﬁiﬁgg: 17,03% 33,33% 42,86% 42,86% 10,40% 17,74% 22,73% 13,18% 16,36% 33,33%
Si, en el primer contacto| 16,00% 0,00% 16,67% 0,00% 12,50% 33,33% 0,00% 14,29% 16,00% 0,00%
Si, pero tras varios intentos| 52,00% 100,00% 16,67% 100,00% 62,50% 50,00% 0,00% 50,00% 52,00% 0,00%
No ha sido resuelta] 32,00% 0,00% 66,67% 0,00% 25,00% 16,67% 0,00% 35,71% 32,00% 0,00%
*Se ha eliminado de la tabla la opcidon “Otros” en tipo de provincia , “Estudiante
. » o ” % . To 28
exclusivamente”, “Labores del hogar” y “Persona cuidadora en el entorno familiar” en l:l:ltES a Diferencias significativas ( > 5% ) Superior/lnferioral total

ocupacién debido a que su frecuencia no se considera significativa (n < 10)
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Canales de atencién que conoce

Guia PROP (Internet) 83,8% 88,0% El canal de atencidn mas conocido entre las
personas usuarias es la Guia PROP, con un
Suscripcion al boletin de novedades PROP 73,2% 59,1% 83,8 % de conocimiento, seguida del Boletin

de Novedades, el teléfono 012 y las oficinas y

puntos PROP

Teléfono 012 de la Generalitat 72,9% 62,3%

En comparacion con la oleada anterior, se
observa un aumento del conocimiento de
todos los canales de atencion a la ciudadania
de la Generalitat, excepto un ligero descenso
de 4,2 puntos de la Guia PROP.

Oficinas y Puntos PROP 71,2% 63,3%

Buzon de la ciudadania 30,2% 24,2%

Chat de texto del 012 17,3% 12,2%

Chat de video en lengua de signos 7,5% 2,8%
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Entre los principales puntos de mejora o sugerencia que ha comentado la ciudadania, se encuentran principalmente:

Mejora de la navegacion, usabilidad y accesibilidad (48)
v’ Plataforma mas intuitiva y adaptada a personas con bajo nivel digital y personas mayores.
v Mayor claridad del lenguaje, evitando tecnicismos y lenguaje excesivamente administrativo.
v’ Posibilidad de retroceder sin perder informacion y evitar reiniciar tramites en caso de error.

Actualizacion y precision de la informacion (31)
v Mayor frecuencia de actualizacién de contenidos, contactos, normativas y departamentos.
v Inclusion de informacion mas clara sobre el estado de los expedientes en la Carpeta Ciudadana.
v’ Peticion de recibir notificaciones de cambios en el estado de expedientes y convocatorias.

Buscador de tramites y procedimientos (27)
v Mejorar el funcionamiento del buscador (ahora devuelve resultados poco precisos o excesivos).
v’ Permitir busquedas por palabras clave en cualquiera de las dos lenguas independientemente del idioma de
la web.
v Incorporar filtros mas amplios y precisos para facilitar la localizacién de tramites y ofertas de empleo.

Tramitacion telematica (22)
v Ampliacién del tamafio maximo de archivos adjuntos y mas formatos admitidos.
v’ Claridad en la documentacion requerida y simplificacién de formularios.
v’ Integrar la firma digital completa en la plataforma sin descargas adicionales.

cobtEsa 30
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* Atencidny contacto directo (14)
v" Posibilidad de contactar directamente con técnicos y departamentos especificos sin intermediacion del
012.
v" Reclamacion de teléfonos y correos visibles en cada tramite para consultas especificas.

* Boletin de novedades PROP (7)
v" Mejorar la estructura visual y claridad de los boletines y mejora de la versién movil.
v" Resolver problemas de recepcidn de correos y permitir suscripciones segin temas de interés.
v' Asegurar enlaces funcionales y actualizados en las ofertas de empleo enviadas.

e Otras sugerencias relevantes
v" Necesidad de formacién en competencias digitales para adultos mayores, con sesiones accesibles.
v" Unificacion de carpetas ciudadanas (tributaria, autondmica, local) y ventanilla tnica de servicios.
v' Mayor transparencia en plazos de tramitacidn de expedientes y reduccidn de tiempos de espera.
v Inclusion de opciones en braille para personas invidentes.

oEzsa 31
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Atendiendo a los rasgos sociodemograficos, el perfil de la persona usuaria del servicio Guia PROP se caracteriza
por las siguientes variables:

* Género: El 63,7 % de las personas usuarias son mujeres, el 34,4 % son hombres y el 1,9 % se identifica como
género diverso. Esta distribucion mantiene la tendencia observada en oleadas anteriores.

* Nivel educativo: Predominan las personas con estudios universitarios (58,7 %) y secundarios (35,2 %). En
comparacion con el afio anterior, se ha reducido notablemente la proporcién de personas con estudios
primarios, mientras que aumenta la de aquellas con estudios de nivel secundario.

* Edad: El tramo de edad mas frecuente continta siendo el de 45 a 64 aifos, que representa el 69,8 % de las
personas encuestadas. Respecto a la oleada anterior, se observa un descenso en la participacion de personas
entre 30 y 44 afos y un aumento de personas mayores de 65 afos, equilibrandose los porcentajes entre
ambos grupos de edad.

* Ocupacion: La mayoria de las personas usuarias se encuentran trabajando por cuenta ajena (68,2 %). Con
respecto a la oleada anterior, disminuye la participacidon de personas trabajadoras por cuenta propia, mientras
gue aumenta la de personas en situacion de desempleo o busqueda de empleo, y especialmente, la de
personas jubiladas o pensionistas.

m
O
put
I
]|
()

33



£ GENERALITAT :
A ENCIANA Conclusiones

\% Conselleria de Justicia i

Administracié Publica

* Pais de nacimiento: La inmensa mayoria de las personas usuarias han nacido en Espafia (92,7 %).

* Provincia de residencia: El 58,7 % de las personas usuarias residen en la provincia de Valencia, el 29,2 % en
Alicante y el 10,5% en Castellén, mientras que un 1,2 % reside en otras provincias. Si comparamos estos
resultados con los datos de poblacién del INE (2025), donde la distribucién en la Comunidad Valenciana es
aproximadamente del 50,3 % en la provincia de Valencia, 37,4 % en Alicante y 12,3 % en Castellén, se observa
que las personas usuarias de la Guia PROP presentan una mayor representacion relativa en la provincia de
Valencia y una participacion inferior a la esperada en la provincia de Alicante, mientras que Castellén mantiene
una representatividad ligeramente inferior pero cercana a su peso poblacional.

Uso de los canales digitales de la Generalitat

En el ultimo afo, el 76 % de las personas encuestadas ha utilizado la Guia PROP. Otros canales con un uso
destacado entre las personas usuarias son el Boletin de Novedades, con un 65,4 %, y la Sede Electrénica de la
Generalitat, con un 59,8 %. En comparacion con la oleada anterior, se observa un incremento significativo en la
utilizacion del Boletin de Novedades, consoliddndose como uno de los canales de informacion mas consultados
por la ciudadania.

34
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Motivacion de uso

Los principales motivos por los que las personas usuarias utilizan la Guia PROP son la busqueda de informacion
sobre tramites (77,4 %), la realizacién de tramitaciones telemdticas (64,5 %) y el acceso a la Carpeta Ciudadana
(61,7 %).

En comparacion con la oleada anterior, se observa un incremento en todos los motivos de uso, con la Unica
excepcion de la solicitud de cita previa en otras oficinas, que se mantiene estable.

Al analizar la motivacidon de uso en relacidén con las variables sociodemograficas, se constata que el 86,2 % de las
personas con estudios universitarios y el 83,2 % de las personas trabajadoras por cuenta ajena utilizan la Guia PROP
principalmente para buscar informacidn sobre tramites. Asimismo, destaca el uso de la Guia PROP para la
inscripcion al Boletin de Novedades entre las personas de 18 a 29 aios (66,7 %) y entre quienes cuentan con
estudios secundarios (42,1 %). Finalmente, la presentacion de quejas, sugerencias o agradecimientos se manifiesta
como un motivo de uso relevante entre las personas jubiladas o pensionistas (21,7 %).

Cita previa

El funcionamiento del sistema de cita previa obtiene una valoracion media de 7,21 puntos entre las personas
usuarias que utilizaron la Guia PROP para solicitar cita previa en oficinas o puntos PROP, asi como en otras oficinas.

Este servicio recibe una valoracion mas elevada por parte de las mujeres, de las personas de entre 45 y 64 afios, de
guienes cuentan con estudios primarios y de las personas trabajadoras por cuenta propia.

35
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Proceso de busqueda

Entre las personas usuarias que utilizan la Guia PROP para buscar informacidn sobre tramites, el 49,5 % ha podido
localizar toda la informacion deseada, mientras que un 41,5 % la ha encontrado de manera parcial. Estos resultados
evidencian la necesidad de seguir mejorando la estructura y la accesibilidad de la informacién disponible en la
plataforma.

Entre quienes no han logrado localizar la informacion que buscaban, destacan las personas mayores de 65 aios
(17,9 %), las personas jubiladas o pensionistas (27,6 %) y las personas cuidadoras en el entorno familiar (66,7 %).
Los temas de busqueda con mayor dificultad se relacionan principalmente con la solicitud y consulta de ayudas y
convocatorias, el seguimiento de expedientes y la localizacién de teléfonos de contacto sobre procedimientos
administrativos.

El 71,1 % de las personas usuarias han utilizado otros buscadores. Esto muestra la importancia de mejorar la Guia
PROP para que las personas puedan encontrar facilmente la informacion que necesitan.

36
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Percepcion de los atributos de la Guia PROP

En relacidn con la percepcién de los atributos de la informacion, las personas usuarias valoran con 7,76 puntos el
nivel de detalle, con 6,90 puntos su comprensibilidad y con 6,97 puntos su actualizacion. Estas valoraciones se
mantienen estables respecto a la oleada anterior, destacando un incremento de 0,33 puntos en la percepcion de la
informacidén detallada.

En cuanto a la facilidad de uso de la Guia PROP, se obtiene una puntuacion de 7,01 en la accesibilidad al portal, de
6,72 en la facilidad de navegaciéon y de 6,34 en la facilidad para localizar la informacion solicitada. Estas
calificaciones son ligeramente superiores a las de la oleada anterior.

De forma general, la valoracidon de los atributos es superior entre las personas usuarias cuyo pais de nacimiento no
es Espana, salvo en la facilidad de navegacion, donde las puntuaciones son similares. Asimismo, las valoraciones
tienden a ser ligeramente superiores entre las personas residentes en la provincia de Valencia y entre las mujeres.

Frecuencia de uso

La frecuencia de uso mas habitual de la Guia PROP es de una vez al mes, opcidon sefialada por el 73,7 % de las
personas encuestadas. No obstante, este porcentaje representa un descenso de 6,3 puntos respecto a la oleada
anterior. Entre quienes acceden mensualmente, el principal motivo de consulta es la busqueda de informacidon
sobre tramites (83,8 %).

Por otro lado, se observa un ligero incremento en la proporcién de personas que acceden a la Guia PROP por primera
vez o que lo hacen varias veces al afio, lo que indica una posible ampliacion del perfil de usuarios ocasionales.
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Satisfaccion general con los servicios

La satisfaccion global con la Guia PROP se situa en 6,66 puntos, registrando un ligero descenso respecto al afio 2024
(6,79 puntos). Al igual que en la valoracidn de atributos, las puntuaciones son mas elevadas entre las mujeres (6,93
puntos), las personas nacidas fuera de Espaina (6,73 puntos), invirtiéndose en este caso la tendencia respecto al afio
anterior, y las personas residentes en la provincia de Valencia (6,94 puntos).

En relacidon con el Boletin de Novedades, la satisfaccion alcanza los 7,67 puntos, un valor levemente inferior al del
ano anterior, acompafado de un aumento en la tasa de indiferencia y un descenso en la de aceptacidn. Por su parte,
la satisfaccion con el formulario de suscripcion al Boletin se situa en 7,75 puntos, también ligeramente inferior a
2024. En ambos casos, no se observan diferencias significativas por variables sociodemograficas, aunque las
puntuaciones son ligeramente superiores entre las mujeres y entre las personas nacidas en Espaiia.

Respecto a los tramites telematicos, la satisfaccion alcanza los 7,07 puntos, también con un leve descenso respecto
al afio anterior. Se mantiene el patron de puntuaciones mas altas entre las mujeres y las personas nacidas en
Espaia.

En cuanto a las incidencias técnicas en la tramitacion telematica, el 55 % de las personas usuarias declara no haber
tenido problemas, mientras que el 27,9 % ha tenido dificultades técnicas que finalmente ha conseguido resolver, y un
17 % indica que los problemas técnicos le han impedido completar la tramitacién. Entre quienes han tenido
problemas técnicos (45 % del total), un 24,3 % ha tenido que abrir una incidencia relacionada con el certificado
digital; de estas, un 32 % no logrd solucionarla, un 16 % la resolvié en el primer contacto y el 52 % restante lo hizo
tras varios intentos.
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Cabe destacar que, entre las personas que han tenido problemas técnicos que les han impedido completar la
tramitacion telematica, se observa una mayor incidencia entre las personas mayores de 65 afios y entre las personas
jubiladas o pensionistas. Este mismo patron se repite en el caso de aquellas personas que abrieron una incidencia
técnica que finalmente no fue resuelta.

Por ultimo, la facilidad de uso de la tramitacion telematica recibe una valoracién de 7,09 puntos.
Canales de atencion que conoce

El canal de atencidon mas conocido entre las personas usuarias es la Guia PROP, seguida de la suscripcion al Boletin
de Novedades, el teléfono 012 de la Generalitat y las oficinas y puntos PROP, todos ellos con porcentajes de
conocimiento que se situan en torno al 70 %.

En comparacidon con el aifio anterior, se observa un aumento en el nivel de conocimiento de todos los canales de
atencidn, con la excepcidon de la Guia PROP que desciende ligeramente, aunque se sigue manteniendo con un
porcentaje superior al 80%.
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Sugerencias de mejora

Las sugerencias de mejora expuestas por las personas usuarias apuntan principalmente a mejorar la usabilidad y
accesibilidad de la Guia PROP, solicitando una navegacion mas intuitiva y clara, especialmente para personas con
menores competencias digitales y personas mayores. Se propone mejorar el buscador de tramites, ampliar filtros y
mejorar y simplificar las busquedas en ambos idiomas.

Asimismo, se destaca la necesidad de actualizar con mayor frecuencia los contenidos, enlaces y datos de contacto
de los departamentos, y de incorporar notificaciones automaticas sobre cambios en expedientes o convocatorias. En
el ambito de la tramitacion telematica, se solicita mayor estabilidad del sistema, ampliaciéon del tamaio de archivos
admitidos y simplificacion de formularios.

Por ultimo, se subraya la importancia de facilitar canales de contacto directo con técnicos y departamentos para
resolver dudas especificas.
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Puntos fuertes

v Alto nivel de uso consolidado: La Guia PROP se consolida como uno de los canales mas utilizado y conocido por
la ciudadania, demostrando su papel central en la atencion digital de la Generalitat.

v" Valoraciones estables y positivas en atributos clave: Los niveles de satisfaccion en accesibilidad, claridad de la
informacién y actualizacion mantienen valores correctos, reflejando que el servicio cubre adecuadamente las
necesidades de una gran parte de las personas usuarias.

v' Integracién con otros canales de atencién: La complementariedad con el Boletin de Novedades y la Sede
Electrdnica refuerza su utilidad como puerta de entrada a tramites y consultas.

Puntos débiles

x Dificultades para personas mayores y con bajo nivel digital: Este colectivo encuentra mayores barreras para
completar tramitaciones telematicas y localizar informacion especifica.

x  Problemas técnicos en la tramitacion: Incidencias con certificados digitales, fallos en la carga de documentos y
los bloqueos en los pasos finales generan frustracidon y el abandono del tramite que se queria realizar.

x Busqueda de informacion poco eficiente: El buscador actual no filtra con precisidon ni permite busquedas en
ambos idiomas, obligando a recurrir a buscadores externos.

x Carencia de interaccion directa con técnicos: Las personas usuarias demandan poder resolver dudas con
personal especializado, evitando intermediaciones que alargan los procesos.

x  Desactualizacion de contenidos puntuales: Cambios en departamentos, enlaces y normativas no siempre se
reflejan con inmediatez, generando confusién y errores.

41

cobtEsa



& GENERALITAT ' i 1 i
% GENERALTAT - Posibles soluciones y lineas de mejora

\% Conselleria de Justicia i

Administracié Publica

** Mejorar el buscador inteligente: Integrar un motor de busqueda avanzado con IA que permita localizar tramites
en cualquiera de las lenguas cooficiales y por palabras clave relacionadas.

% Disefio de rutas simplificadas para tramites prioritarios: Crear accesos rapidos con guias paso a paso y un
lenguaje claro, especialmente en procedimientos mas utilizados (ayudas, seguimiento de expedientes, cita
previa).

+» Refuerzo de la accesibilidad digital: Implementar mejoras en el disefio mdvil, tamainos de letra y navegabilidad,
e impulsar la compatibilidad con lectores de pantalla y opciones de accesibilidad para personas con
discapacidad.

*» Canales de asistencia directa: Incorporar la figura del “asistente digital con opcién humana” para dudas en
tiempo real durante tramites, asi como un canal de consultas directas con técnicos segun area.

** Planes de formacidon digital ciudadana: Ofrecer talleres gratuitos presenciales y online en colaboracidon con
bibliotecas y asociaciones para capacitar a las personas mayores en el uso de la Guia PROP vy la tramitacién
electrdnica.

+* Monitorizacion y actualizacion continua: Establecer un protocolo de revision mensual de contenidos, enlaces y
contactos de los departamentos, asegurando que la informacion sea fiable y actualizada.

+* Optimizacion del sistema de incidencias: Mejorar el seguimiento de las incidencias técnicas abiertas y establecer
tiempos de respuesta maximos, con notificaciones automaticas al usuario sobre su estado.
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