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Introduccion

La mejora continua de la calidad de los servicios publicos que presta la Generalitat es uno de los objetivos
basicos de la politica del Consell, este objetivo va ligado estrechamente con la atencidon a la ciudadania;
por lo que, desde la Generalitat se reafirma el compromiso para elevar los niveles de calidad en la
prestacion de servicios publicos, y dentro del plan de mejora se encuentra la medicion de la calidad y
satisfaccion de los servicios prestados.

El objetivo principal de este proyecto es el de conocer de manera real el nivel de satisfaccion que tienen
las personas ante el servicio de atencion ciudadana prestado por la Generalitat, mediante las oficinas
PROP distribuidas por toda la Comunidad.

A@
PROP

Las oficinas PROP centralizan la informaciéon administrativa de la Generalitat y tienen como objetivo
principal ayudar a los ciudadanos a obtener informacion completa, fiable y al dia, garantizando la absoluta
confidencialidad sobre las consultas de informacidn de los ciudadanos y las respuestas que han obtenido.
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Los servicios que prestan las oficinas PROP son:

v

Facilitar a los ciudadanos informacion general sobre cualquier tramite o procedimiento que pueda o
tenga que realizarse ante la Administracion de la Generalitat, asi como también sobre las ofertas de
empleo publico.

Facilitar de forma gratuita impresos oficiales para iniciar o realizar tramites o procedimientos de
forma que estos puedan completarse en una sola visita.

Informar sobre el estado de tramitacidon de expedientes relacionados con subvenciones de planes de
vivienda, tarjetas de transporte, calculo del impuesto de transmisiones de vehiculos.

Informar sobre la organizacién, competencias, direccién, teléfono, fax y direccion electrdnica de las
unidades administrativas de la Generalitat, asi como también sobre los horarios de atencion y el
registro de documentos.

Organizar, a través de un sistema informatizado, la asignacion de turnos de atencion de forma que se
minimiza el tiempo de espera y se garantiza el direccionamiento correcto de los ciudadanos a
cualquiera de las unidades administrativas autondmicas y, en su caso, municipales, que se
encuentran ubicadas en la oficina.

Facilitar a los ciudadanos y ciudadanas, a través del registro municipal instalado en |la propia oficina,
la presentacion y el registro de los documentos dirigidos a |la Generalitat, a la Administracion del
Estado o al ayuntamiento en el que ella se encuentra.

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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Como se menciona anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es la medicion de la calidad y
satisfaccion del servicio de atencion al ciudadano en las oficinas PROP, mediante encuestas y su
posterior analisis, esto se logra mediante los siguientes objetivos especificos:

* Conocer de forma detallada el perfil de los usuarios de las oficinas.

— Mediante las variables de segmentacion sociodemograficas serd posible identificar el perfil de los ciudadanos que
asisten a las oficinas.

* Identificar las areas de consulta, los motivos y la frecuencia de asistencia a las oficinas PROP.

— Analizar las variables de drea, motivos y frecuencia de uso con la finalidad de observar el comportamiento de los
usuarios del servicio prestado por la Conselleria de Hacienda, Economia y Administracidn Publica.

* Medir los niveles de satisfaccion que tienen los usuarios con el servicio de manera general, y
diversos atributos relacionados al servicio de atencion presencial.

— Se obtendrdn las notas que obtiene el servicio de manera global, asi como de los atributos especificos medibles del
servicio, con la finalidad de conocer los puntos fuertes y los que ofrecen oportunidades de mejora identificadas en las
oficinas PROP.
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Para lograr los objetivos marcados en este proyecto, se realiza un trabajo de aplicaciéon de
encuestas mediante un cuestionario elaborado y aportado por la Generalitat Valenciana.

Instrumento:

La aplicacidn de encuestas se ha realizado mediante la técnica TAPI (Tablet Assisted Personal

Técnica: : . .,
Interview), reforzado con un software de aplicacion de encuestas para la recoleccidon de los
datos. Y solo a las personas atendidas por funcionarios en las mesas PROP.

Error muestral: £2,81

Distribucion Muestral: Poblacidn: Indeterminada

Intervalo de

Personas usuarias del _
Confianza: 99%*

) servicio de atencion Zz'p-(l—p)
Universo presencial PROP, n=

2 *(2,09 sigmas)
(mayores de edad) €
Tamafio Muestral 2010 encuestas
Tipo de muestreo:  Por cuotas. e
L M M J \" S D L M M J v S D
1 2 3 1 2
Fechas de trabajo de campo: Del 18 de febrero al 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
d 11 12 13 14 15 16 17 11 12 13 14 15 16 17
19 € marzo. 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 SEGMENTACION

Gracias a la esquematizacion del cuestionario implementado, es posible realizar un analisis segmentando

la informacién en diferentes bloques, lo cual posteriormente facilita la identificacion de los perfiles y el
comportamiento y/o motivacion de los ciudadanos para el uso de este servicio.

SEGMENTACION SOCIODEMOGRAFICA

® o
® Género Edad @ ’ Nivel educativo Provincia
Masculino De 18 a 29 % Sin Estudios finalizados Alicante -
Femenino De 30 a 44 Primarios o EGB Castellon
Diverso De 45 a 64 Secundarios (FP-BUP-COU-ESO)  Valencia
De 65 afios y mas Universitarios Otros
Ocupacion , o
Estudiante exclusivamente Trabajador/a por cuenta propia Pais de nacimiento
a Labores del hogar exclusivamente Trabajador/a por cuenta ajena ey
Parado o buscando empleo Cuidador/a o Espafia
Jubilado/a Pensionista Otro
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VARIABLES DE SEGMENTACION

SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES
DE COMPORTAMIENTO Y USO

v Todos los dias

v" Al menos un dia por semana
v" Al menos una vez al mes

v’ Varias veces al afio

: v’ 1vezal afio

Frecuencia de Uso v" Menos de 1 vez al afio

v" Primera visita

Motivos o

> Solicitar Informacién y/o asesoramiento para tramites telematicos
» Solicitar informacién y/o asesoramiento para otros tramites

» Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados

» Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas

» Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

» Presentar y registrar documentacién para la Generalitat

» Presentar y registrar documentacién para otras Administraciones Publicas
» Solicitar firma digital o clave electrdnica

» Recogida de documentacién (formularios, tarjetas, otros documentos)

» Realizar gestiones dependencia
> Realizar otras gestiones

cok

S

Q

Area de Consulta

Agricultura, Ganaderia, Pesca

Comercio y Consumo (Atencidn al consumidor, Inspecciones, Ayudas)
Cultura

Deportes

Ocupacion publica (oposiciones, bolsas de trabajo...)

Trabajo: (desempleo, convenios colectivos, huelgas, sindicatos)
Ensefanza

Hacienda

Industria

Energia

Infraestructuras y Obras Publicas

Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico

Justicia (Uniones de hecho, ayuda victimas de delitos, juicios)
Juventud

Medio Ambiente y desarrollo sostenible

Mujer e Igualdad

Asociaciones (asociaciones, fundaciones, colegios profesionales)
Sanidad

Ocio y Restauracion (espectaculos, establecimientos publicos)
Servicios Sociales (Dependencia, Diversidad funcional, Renta Valenciana de
Inclusidn, etc.)

Transportes

Turismo

Urbanismo

Vivienda

Vulneracién de derechos y Seguridad

Proteccion de datos

Migracion
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VARIABLES DE SEGMENTACION Oficina a la que asiste 0
, PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA
SEGMENTACION MEDIANTE VARIABLES PROP |
DE COMPORTAMIENTO Y USO PROP LLIRIA
PROP SAGUNTO
. . PROP ONTINYENT
Calidad de Valencia PROP XATIVA
H PROP ALZIRA
asistente v Persona fisica PROP PUERTO DE SAGUNTO
v' En representacién de personas PROP REQUENA
fisicas PROP GANDIA-LA SAFOR
v' En representacién de personas )
juridicas PROP CASTELLON CASA DELS CARAGOLS
v Empleado pL'Jb“CO. , PROP CASTELLON HERMANOS BOU
Castellon PROP SEGORBE

PROP VILA-REAL
PROP VINAROS

PROP ALICANTE CHURRUCA
PROP ELCHE
PROP ALCOY
Alicante PROP ELDA
PROP BENIDORM FOIETES
PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA

cotEsa
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TRABAJO DE CAMPO

Como instrumento, se utilizé un cuestionario especialmente elaborado para medir diversas caracteristicas
especificas del servicio de las Oficinas PROP, este servicio es una red de atencién presencial, distribuida
estratégicamente en toda la comunidad y su principal objetivo es acercar los servicios de la Generalitat a
la ciudadania. Las oficinas PROP son de dos tipos: mixtas en las cuales se prestan servicios de entidades
locales y forman una colaboracién con las mismas, y, por otro lado, estan las propias, que solo prestan los
servicios de la Generalitat.

El trabajo de campo se ha realizado de manera presencial, como en la comunidad se encuentran dos
idiomas oficiales, al inicio del cuestionario se ha preguntado en cual de los dos idiomas deseaba realizarla.
El resultado en cuestidn es el siguiente:

VALENCIANO 14,4%

CASTELLANO 85,6%

A continuacidn, se muestra la distribucion de la muestra obtenida con la informacién de los usuarios del
2024:
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Metodologia

TRABAJO DE CAMPO

NUM. PROVINCIA TIPOS OFICINA MUESTRA | OBTENIDOS
1 v Propia PROP LA CIGUENA CERRADA | CERRADA
2 v Propia | PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA 212 211
3 \ Propia PROP | 321 322
4 % Mixta PROP LLIRIA 43 33
5 % Mixta PROP SAGUNTO 63 58
6 Y Mixta PROP ONTINYENT 47 41
7 v Mixta PROP XATIVA 81 87
8 % Mixta PROP ALZIRA 54 60
9 % Mixta PROP PUERTO DE SAGUNTO 71 67

10 % Mixta PROP REQUENA 37 32
11 % Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 32 33
12 C Propia PROP CASTELLON CASA DELS CARAGOLS 69 66
13 C Propia PROP CASTELLON HERMANOS BOU 165 176
14 C Mixta PROP MORELLA 0 0
15 C Mixta PROP SEGORBE 15 9
16 C Mixta PROP VILA-REAL 33 36
17 C Mixta PROP VINAROS 75 78
18 A Propia  [PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT| CERRADA | CERRADA
19 A Propia PROP ALICANTE CHURRUCA 135 137
20 A Propia PROP ELCHE 118 127
21 A Mixta PROP ALCOY 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
cobesa

Durante el periodo de estudio, las
oficinas de Cigliefla en Valencia y la
Torre de la Generalitat en Alicante
permanecieron cerradas debido a obras
de remodelacidn.

Por otro lado, la oficina de Morella se
excluyé del estudio debido a su baja
afluencia y, por lo tanto, su limitada
representatividad en los resultados.

Para garantizar la relevancia en el
analisis, se procurd cumplir con las
cuotas minimas en todas las demas
oficinas. Ademas, el trabajo de campo
logré una tasa de respuesta del 100%,
basada en el tamano muestral esperado
calculado a partir de los datos de
ciudadanos atendidos durante el afio
2023.

Es importante destacar que el tamano
muestral se determind considerando la
informacion de los ciudadanos
atendidos en ese periodo.
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra
Perfil sociodemografico del usuario

COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
)) Areas de consulta

Motivos de consulta

Frecuencia de uso del servicio

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global

Satisfaccion por atributos

)))) ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Atencion telematica
Cita previa
Resolucidn y experiencia del usuario

Medios y canales de atencidon

cobesa Calidad y mejora continua 10
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Distribucion de los entrevistados por variables sociodemograficas
Perfil sociodemografico del usuario
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Nivel educativo Edad

Género
. . Universitarios 40,5%
. 27,2%

37% 63% Secundarios 49,8% 15,9% 16,4%
Primarios o EGB J . L
{‘ Sin Estudios finalizados De 18 a 29 De 30 a 44 De 45 afios De 65 afios

% afios afios a64afios ymas

Ocupacion

Cuidador/a en el entorno familiar Los datos recopilados sobre los usuarios de las oficinas PROP se

resumen de la siguiente manera:

Trabajador/a por cuenta ajena 42,8%

Género: el 63% de los usuarios de las oficinas PROP son mujeres.
Nivel educativo: la mayoria de las personas que utilizan el
servicio tienen estudios secundarios o superiores (77,1%).
Ocupacion: casi la mitad de los usuarios encuestados son
trabajadores por cuenta ajena (42,8%).

Edad: mas del 40% de los usuarios tienen entre 45 y 64 afios.

Trabajador/a por cuenta propia
Jubilado/a-Pensionista

Parado o buscando empleo
Labores del hogar exclusivamente

Estudiante exclusivamente

cotEsa 11
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Analisis descriptivo de la muestra

Pais de nacimiento

Espana Otro
76,9% 23,1%

Pais de nacimiento: La mayoria de los usuarios de
las oficinas PROP han nacido en Espafia (76,9%).
Provincia de residencia: casi la mitad de los usuarios
(46,9%) residen en la provincia de Valencia.

*El pais de nacimiento es una variable nueva en el
estudio, por este motivo no cuenta con datos
correspondientes al anterior periodo.

Nota: Los datos en gris pertenecen a la sequnda oleada del 2022 11

Provincia
19,2%

18,0% =

-

12
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Analisis descriptivo de la muestra

Esta es mi primera visita

Menos de 1 vez al afio 36,6%

1 vez al afio

Frecuencia
de uso

Varias veces al afio

Al menos una vez al mes

Al menos un dia a la semana

Todos los dias

Frecuencia de uso: la mayoria de los encuestados asisten a las
oficinas PROP menos de una vez al aio.

Areas de consulta: el drea con mayor nimero de consultas, y por lo
tanto la mas significativa, es Servicios Sociales.

Resultados

oEEzsa

Areas de consulta

Servicios Sociales 19,6%
Vivienda

Justicia

Proteccién de datos

Agricultura, Ganaderia, Pesca
Comercio Consumo

Trabajo

Ocupacién publica

Innovacién y Desarrollo

Sanidad

Turismo

Asociaciones

Ocio y Restauracion

Hacienda

Transportes

Urbanismo

Medio Ambiente

Juventud

Ensefianza

Cultura

Industria

Infraestructuras y Obras Publicas
Vulneracion de derechos
Migracion

Energia

Mujer e Igualdad
Deportes

13
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Analisis descriptivo de la muestra

MOtiVOS Solicitar firma digital o clave electrénica
Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites
Presentar y registrar documentacion para la Generalitat
Solicitar Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos
Presentar y registrar documentacién para otras Administraciones Publicas
Realizar otras gestiones

Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

Recogida de documentacion (formularios, tarjetas, otros documentos)

Realizar gestiones dependencia

Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas

Resultados

16,9%

37,4%

La principal razén por la que los
ciudadanos acuden a las oficinas PROP es
solicitar firma digital o clave electrénica
(37,4%).

Otros motivos que le siguen, aunque con
frecuencias mas bajas, son presentar y
registrar documentacion para la
Generalitat y solicitar informacién y/o
asesoramiento para tramites telematicos
u otros tramites.

Es importante destacar que los ciudadanos
pueden acudir por mas de un motivo, por
lo que en esta grafica se reflejan todas las
razones por las que las personas han

acudido a las oficinas PROP. »
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CARACTERIZACION DEL PERFIL PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA

DE LOS USUARIOS PROPI

e . . PROP LLIRIA

Analisis descriptivo de la muestra SROP SAGUNTO

Persona fisica 91,3% PROP ONTINYENT

PROP XATIVA

En representacion de personas fisicas 6,5% PROP ALZIRA

PROP PUERTO DE SAGUNTO

PROP REQUENA

PROP GANDIA-LA SAFOR

PROP CASTELLON CASA DELS CARAGOLS
PROP CASTELLON HERMANOS BOU

En representacion de personas juridicas 1,5%

Empleado publico | 0,7%

Principales areas de consulta por tipo de oficina PROP SEGORBE
. . PROP VILA-REAL
Propia Mixta PROP VINAROS
Servicios Sociales 15% Servicios Sociales 50%  PROP ALICANTE CHURRUCA
Proteccién de datos Vivienda PROP ELCHE
Agricultura, Ganaderia, Pesca Justicia PROP ALCOY
Vivienda Proteccion de datos PROP ELDA
Trabajo Agricultura, Ganaderia, Pesca PROP BENIDORM EOIETES
Justicia Comercio Consum

PROP ORIHUELA
PROP DENIA
PROP TORREVIEJA

16,0%

15
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) CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Perfil sociodemografico: Género

» Areas mas consultadas
Servicios Sociales (23,3%)

— Vivienda (7,2%)

Justicia (5,1%)

_\—> Motivos de consulta

Solicitar firma digital o clave electrénica (35,1%)
Solicitar Informacién y/o asesoramiento para
tramites telematicos (19,7%)

Solicitar informacion y/o asesoramiento para
otros tramites (17,9%)

Areas mas consultadas
Servicios Sociales ( 13,2%)
Agricultura, Ganaderia, Pesca (7,0%)
Proteccién de datos (5,2%)

Motivos de consulta

Solicitar firma digital o clave electrénica (40,6%)
Presentar y registrar documentacion para la
Generalitat (19,6%)

Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros
tramites (16,9%)

Frecuencia de uso » Frecuencia de uso

Menos de una vez al ano (35,6%)
Varias veces al afio (24,9%)
Primera visita (18%)

Menos de una vez al afio (34,8%)
Primera visita (24,7%)

Varias veces al afio (18,8%)

16
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Edad

G G )
] 45 —) 65

) Servicios Sociales (14,9%) Servicios Sociales (22,6%) Servicios Sociales (24,4%)
Areas mas Justicia (6,1%) Vivienda (6,3%) Agricultura, Ganaderia y Pesca (9,1%)
consultadas Vivienda (5,1%) Proteccién de datos (5,7%) Vivienda (6,4%)
FEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEEERN
. Solicitar firma digital Solicitar firma digital o 0 Solicitar para otros 0
Motivos de o clave electrdnica (46,8%) clave electrénica (33,2%) tramites (25,9%)
consulta Presentar docs. para Asesoramiento para Presentar docs. para
16,3% , . 17,79 . 9
la Generalitat ( ) otros tramites ( %) la Generalitat (21,6%)
o As,eSQramlento, | (15,4%) As,esgramlento, . (17,7%) Solicitar flrma,d!gltal (20,7%)
trdmites telematicos tramites telematicos o clave electrdnica

Frecuencia
Menos de 1 vez al afio 33,3% Menos de 1 vez al afio 35,8% Menos de 1 vez al afio 39,9%
de uso
Primera visita 27,7% Varias veces al afo 27,1% Varias veces al afio 24,7%
eoece Varias veces al afio 17,6% 1vez al afo 16,1%

Primera visita 16,8%

oo ’ )
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) CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Perfil sociodemografico: Nivel educativo —* Secundarios
Sin Estudios finalizados «—

Servicios Sociales (20,3%)
Proteccién de datos (4,9%)
Vivienda (4,7%)

Solicitar firma digital o clave
@

electrénica (38%)

Servicios Sociales (34,9%)
Vivienda (15,1%)
Agricultura, Ganaderia, Pesca (5,8%) %
Solicitar firma digital o clave

o electrénica (29,1%)

E"‘j Varias veces al ano (37,2%)
o)

Primarios/EGB +——

I;g'@' Menos de 1 vez al afio (37,1%)

— Universitarios
Servicios Sociales (23,1%) Servicios Sociales (13,5%)
Vivienda (10,2%)

Q Justicia (5,6%)
Agricultura, Ganaderia, Pesca (5,9%) Proteccion de datos (4,2%)

/ Solicitar firma digital o clave @/’ Solicitar firma digital o clave
@ electrénica (28,4%) electrdnica (42,8%)

|® Menos de 1 vez al afio (35,1%) |;§é' Menos de 1 vez al afio (31,9%)

cotEsa 18
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

Perfil sociodemografico: Ocupacién

Areas mas E Motivos de Frecuencia E"‘\
consultadas O\ @ de uso 2O

consulta
| Servicios Sociales (7,4%) ) Zfellcil:grr]igma digital o clave (64,8%) . Menos de 1 vez al afio 37,7%
Estudiante Juvenjcud (3,3%) : o Informacién y/o asesoramiento (14,8%) : Primera visita 32,8%
Tl (2,27, i para tramites telematicos oy
: © Presentar doc. para la Generalitat (10,7%) 1 vezalafio s

Comercio y consumo (6,9%) 2 e Informacién y/o asesoramiento (21,8%)

o _ . : e Solicitar firma digital o clave (24,1%) : i

Labores Sgrymos Soua(!es (24,1%) electrénica Menos de 1 vez al afio 36,8%

del hogar Vivienda (10,3%) e Solicitar informacion otros tramites  (23,0%) Varias veces al afio 25,3%
para tramites telematicos

1 vez al afio 23,0%
i e Solicitar firma digital o clave (40,9%) i Varias veces al afio 31,6%
_ elef:t‘ronl_ca 5 . ) o
: e Solicitar informacién otros tramites  (21,6%)

25,0%

: o Informacién y/o asesoramiento (14,4%)
para tramites telematicos

Parado/ Servicios Sociales (22,2%)

empleo Proteccion de datos (6,6%)

Primera visita

Menos de 1 vez al afio

cobtEsa
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Jubilado/
Pensionista

Trabajador
por cuenta
propia

Trabajador
por cuenta
ajena

Cuidador
entorno
familiar

VALENCIANA
N\

Conselleria d'Hisenda, Economia

Areas mas
consultadas

Servicios Sociales (25,9%)
Agricultura, Ganaderia,
Pesca (8,8%)

Vivienda (5,9%)

Servicios Sociales (13%)
Comercio y consumo (6,8%)
Trabajo(6,2%)

Resultados

consulta

Motivos d
otivos de @‘»

: o Solicitar informacion otros tramites
: e Solicitar firma digital o clave

electronica

: o Presentar doc. para la Generalitat

: , Solicitar firma digital o clave

electrdnica

: o Informacion y/o asesoramiento

para tramites telematicos

o Presentar doc. para la Generalitat

Servicios Sociales (15%)
Justicia (6,2%) :
Proteccién de datos (4,9%) :

: @ Solicitar firma digital o clave

electrénica
® Presentar doc. para la Generalitat

e Informacion y/o asesoramiento

Servicios Sociales (54,2%)
Vivienda (8,4%)
Justicia (8,4%)

para tramites telematicos

e Solicitar informacion otros tramites
: o Presentar doc. para la Generalitat
: e Informacion y/o asesoramiento

para tramites telematicos

cobtEsa

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

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

(43,1%)

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

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

(21,7%)

Frecuencia
de uso

Menos de 1 vez al afio
Varias veces al afio

Primera vez

Menos de 1 vez al afio
Varias veces al afio

Primera vez

Menos de 1 vez al afio
Primera vez

Varias veces al afio

Menos de 1 vez al afio
Varias veces al afio

Primera vez
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Provincia
10 @/ Firma digital o clave electrdnica (42,9%) [ @
Vivienda (11,6%) — _ Solicitar informacion para otros ’ 1 al afio (29,4%)
___ Agricultura, Ganaderia, tramites (27,7%) == =:Varias veces al afio (24,9%)
I Pesca (10,8%) Presentar documentacién a la Primera visita (20,5%)
: Servicios Sociales (6,4%) Generalitat (11,4%)
|

’o ici i @/ Firma digital o clave electrdnica [E@
Servicios Sociales (21,3%) g (29,9%)

{= == Proteccién de datos (6,9%) == Informacion y/o asesoramiento - Me.nos de 1 al afio (38,3%)
I Vivienda (6,7%) para tramites telematicos (27,7%) Varias veces al afio (22,3%)

Presentar documentacién a la (17,6%) Primera visita (17,4%)
Generalitat
e c/)‘ - . : C’ {0
: Servicios Sociales (24,2%) @) Firma digital o clave elg?tronlca (44,9%) Menos de 1 al afio (40,2%)
. Presentar documentacion a la . . o
I Trabajo (4,1%) — . (19,7%) = = Primera visita (24,3%)
- - — ., Generalitat 1170 . - 0
Innovacion y Desarrollo Solicitar informacidn para otros Varias veces al afio (21,9%)
(3,0%) - P (17,2%)
tramites

cotEsa 21
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CARACTERIZACION DEL PERFIL DE LOS USUARIOS
Perfil sociodemografico: Pais de nacimiento
l ::@
R . o
. * Servicios Sociales (19,5%) Fllrmta ,dl,gltal o clave (35,0%)
Espana ,o * Vivienda (5,0%) / electronica , Menos de 1 al afio (36,3%)
*  Proteccion de datos (4,7%) Presentar documentacion a (18,2%)
’ la Generalitat ! Varias veces al afio (21,7%)

* Informaciény/o
asesoramiento para tramites
telematicos

(18,0%) Primera visita (19,5%)

o _ e Firma digital o clave (44,2%) .
- * Servicios Sociales (19,8%) electrénica Menos de 1 al afio (32,1%)
Otro 10 ’ V|V|-er'\da (8,2%) @/° Solicitar informacidn para (18,5%) Varias veces al afio (25,9%)
* Justicia (6,0%) otros tramites
* Presentar documentacion a (13,6%)
la Generalitat

Primera visita (23,9%)

cotEsa 22
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

Motivos de consulta

Frecuencia de uso del servicio
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

En las oficinas PROP, el area de Servicios Sociales es la
mas frecuente entre los usuarios, pues el 19,6% de las
respuestas hacen referencia a dicha area de consulta.
En segundo lugar, pero muy lejos de la primera, se
encuentra el drea de Vivienda (5,8%), seguida de
Justicia (4,7%).

oEEzsa

Servicios Sociales
Vivienda
Justicia
Proteccién de datos
Agricultura, Ganaderia, Pesca
Comercio Consumo
Trabajo

Ocupacion publica
Innovacién y Desarrollo
Sanidad

Turismo

Asociaciones

Ocio y Restauracion
Hacienda

Transportes

Urbanismo

Medio Ambiente
Juventud

Ensefianza

Cultura

Industria

Infraestructuras y Obras Publicas

Vulneracion de derechos
Migracién

Energia

Mujer e Igualdad

Deportes

19,6%
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Areas de consulta

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO
TOTAL Mas. Fem. De18a29 De30ad44 Ded5a64 De65 ?nos S'.n eftUdlos Primarios o Secundarios Universitarios
0 mas finalizados EGB
Servicios Sociale 19,6% 13,2% 23,3% 12,5% 16,3% 22,6% 24,4% 34,9% 23,1% 20,3% 13,5%
Vivienda 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%
Proteccion de dato 4,3% 5,2% 3,8% 2,5% 4,2% 5,7% 3,0% 3,5% 3,2% 4,9% 4,2%
Agricultura, Ganaderia, Pesca 3,7% 7,0% 1,7% 1,3% 2,2% 3,4% 9,1% 5,8% 5,9% 3,2% 2,7%
Comercio Consum 2,2% 2,6% 2,1% 0,3% 2,0% 3,0% 2,7% 2,3% 2,4% 1,8% 2,9%
Trabaj 2,0% 1,6% 2,3% 2,2% 2,6% 1,7% 1,8% 1,2% 1,9% 2,7% 1,1%
Ocupacion publica 1,4% 1,5% 1,3% 1,6% 0,9% 1,6% 1,2% 0,0% 0,5% 1,2% 2,6%
Innovacidn y Desarrollo Tecnolégic 1,4% 1,6% 1,3% 0,6% 2,0% 0,7% 2,7% 1,2% 1,9% 1,4% 1,1%
Sanida 1,4% 2,0% 1,0% 0,6% 0,7% 1,6% 2,7% 0,0% 1,1% 1,7% 1,3%
Turism 1,3% 1,6% 1,2% 0,0% 0,0% 1,4% 4,9% 0,0% 2,9% 1,0% 1,1%
Asociacione 1,2% 1,2% 1,3% 1,6% 1,1% 1,1% 1,5% 0,0% 0,8% 1,6% 1,1%
Ocio y Restauracion 1,1% 0,8% 1,3% 0,0% 0,6% 1,2% 2,7% 1,2% 2,1% 0,8% 0,9%
Hacienda 1,0% 1,2% 0,9% 0,9% 0,2% 1,2% 2,1% 5,8% 2,1% 0,3% 0,9%
Transporte 1,0% 1,2% 0,9% 0,3% 0,9% 1,5% 0,6% 1,2% 1,1% 1,1% 0,7%
Urbanism 0,9% 1,2% 0,8% 0,3% 0,6% 0,9% 2,4% 0,0% 1,3% 0,9% 0,7%
Medio Ambiente y desarrollo sostenibl 0,8% 1,7% 0,3% 0,3% 1,1% 0,6% 1,5% 0,0% 1,3% 0,2% 1,8%
Juventud 0,8% 0,5% 0,9% 3,4% 0,6% 0,2% 0,0% 1,2% 0,3% 0,8% 1,1%
Ensefianza 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%
Infraestructuras y Obras Publica 0,4% 0,4% 0,5% 0,0% 0,4% 0,4% 1,2% 0,0% 0,3% 0,7% 0,2%
Vulneraciéon de derechos y Seguridad 0,3% 0,5% 0,2% 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 0,0% 0,5% 0,3% 0,4%
Migracio 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%
Mujer e Igualdad 0,2% 0,1% 0,2% 0,3% 0,2% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,2%
Deporte 0,1% 0,3% 0,0% 0,0% 0,2% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0%

Diferencias significativas

cokEsa Superior/Inferior al total 24
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

4 OCUPACION PROVINCIA PAIS
Areas de consulta Cuidador]
TOTAL Labores Parado o Jubilado/a Cuenta Cuenta aenel
Estudiante buscando Pensionist . R Valencia Castellon Alicante | Espafa Otro
del hogar empleo a propia ajena entorno
familiar
Servicios Sociales, 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%
Vivienda 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%
Justicial 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%
Proteccion de dato 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, Ganaderial 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%
Comercio Consum 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%
Trabaj 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%
Ocupacion 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%
Innovacién y Desarrollo Tecnoldgic 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%
Sanidad 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%
Asociacione 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%
Ocio y Restauracion| 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%
Hacienda 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%
Transporte: 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%
Urbanism 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%
Medio Ambiente| 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%
Juventud 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%
Ensefianza, 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%
Cultural 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%
Infraestructura 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%
Vulneracion de derecho! 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%
Migracion| 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%
Mujer e Igualdad  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%
Deporte 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%
*Se ha eliminado de |a tabla la variable con un n < 15. Diferencias significativas 25
cobEs . .
- Provincia: Otros n=7 cCoc=sa Superior/Inferior al total
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Areas de consulta

MOTIVO FRECUENCIA
Solicitar  Solicitar Presentary
sl o Consultar Presentar registrar .
Informacié informacié Informarse . Presentary Solicitar N
sobre quejas, . documenta ) Recogida . . .
ny/o ny/o sobre . ' registrar firma Realizar Realizar Al menos Varias o
TOTAL . . . escritos y/osugerencias cion para L de . Todos los B Al menos 1 . _Menosdel ‘Primera
asesoramie asesoramie expediente I documenta digital o gestiones otras o undiaala veces al 1 vezal afio o .
< .. __comunicaci o .. otras documenta . dias vez al mes o~ vez al afio visita
nto para  nto para s o tramites .. cion parala - clave . ADA gestiones semana afio
Py . ones  agradecimi .. Administra . cién
tramites otros  ya iniciados " Generalitat =, electrénica
telematicos trémites recibidas entos ciones
Publicas
Agricultura, Ganaderia, 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%
Comercio y Consumo| 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%
Deportes| 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%
Ocupacion publical 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%
Trabajo 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%
Ensefianza|  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%
Hacienda) 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%
Industria) 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%
Infraestructuras y Obras Publicas| 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% 0,3% 0,5%
Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico 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% 7,1% 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%
Juventud 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%
Medioimblentel :::;':;:‘: 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%
Mujer e Iguald 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%
Asociaciones|  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%
Sanidad 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%
Ocio y Restauracion| 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%
Servicios Sociales| 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%
Transportes 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%
Turismo| 1,3% 0,6% 5,1% 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%
Urbanismo| 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%
Vivienda|  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%
puinereciente d:e'::':i:saz 0,3% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 03% 2,5% 0,0% 0,0% 5,6% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 1,7% 01% 0,0%
Proteccion de datos| 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%
Migracion| 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%

Diferencias significativas
Superior/Inferior al total 26
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Motivos

Solicitar firma digital o clave electrénica 37,4%
Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites
Presentar y registrar documentacion para la Generalitat

Solicitar Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos

Presentar y registrar documentacién para otras Administraciones Publicas

Realizar otras gestiones

El principal motivo por el que se visita la

Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados 3,6% o . . o
oficina PROP es Solicitar firma digital o
Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos 2,4% clave electronica (37,4%). Le siguen
otros motivos como Presentar vy
Recogida de documentacion 2,4% registrar documentacién para la
) ) ) Generalitat y Solicitar informacion y

Realizar gestiones dependencia 1,8% . .
asesoramiento tanto para tramites
Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas 1,5% telematicos como para otros tramites,
con frecuencias por encima del 15%
todos ellos.
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Motivos
GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO
TOTAL fios |Si i imari
Mas. Fem. Del1l8a29 De30a44 De4d5a64 De 65 ’anos SI.n EftUdlos Primarios o Secundarios Universitarios
o mas finalizados EGB
SR ([ LD (ORIl 11,7% 19,7% 18,2% 13,8% 17,7% 18,3% 20,9% 18,2% 16,7% 15,3%
para tramites telemathOS
Solicitar informacién ;’a/ :’::32‘:’::::::: 17,6% 16,9% 17,9% 11,3% 15,8% 17,7% 25,9% 27,9% 23,9% 15,7% 14,8%
RIS e"ped'e"te?’: Itr:f'c'l';';zz 3,6% 3,1% 3,8% 3,1% 3,7% 3,9% 2,7% 9,3% 3,8% 3,4% 2,7%
Consultar sobre escritos y/o | o, 1,6% 1,4% 0,3% 1,3% 2,1% 1,5% 4,7% 1,1% 2,0% 0,4%
comunicaciones recibidas|
Presentar q“e‘zsg'r::f;'i;"i:'::o‘:l 2,4% 1,6% 2,8% 0,0% 1,5% 3,0% 4,9% 4,7% 2,7% 2,5% 1,6%
Presentary registrar d°°“m7:::::::a’:;z 17,3% 19,6% 15,7% 11,3% 19,3% 16,4% 21,6% 14,0% 17,7% 17,7% 16,2%
Presentar y registrar documentacion para o oo, 5,6% 6,1% 2,5% 6,6% 7,3% 4,9% 3,5% 4,0% 8,2% 3,5%
otras Administraciones Publicas
Solicitar firma digital o clave electrénical 37,4% 40,6% 35,1% 58,6% 39,8% 33,2% 20,7% 29,1% 28,4% 38,0% 42,8%
Recogida de documentacion 2,4% 3,2% 1,8% 0,6% 3,1% 2,7% 1,8% 1,2% 2,1% 2,6% 2,2%
Realizar gestiones ADA 1,8% 2,3% 1,5% 0,3% 0,9% 2,7% 2,4% 0,0% 1,9% 1,4% 2,7%
Realizar otras gestiones| 4,0% 2,8% 4,6% 1,9% 4,4% 3,7% 5,8% 3,5% 5,1% 3,4% 4,2%

Diferencias significativas

cokesa Superior/Inferior al total 28
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO

Motivos
OCUPACION PROVINCIA PAIS DE NACIMIENTO
Cuidador/
Parado o Jubilado/a
TOTAL
Estudiante Labores buscando Pensionist Cuen.ta CL!enta aenel Valencia Castellon Alicante | Espaia Otro
del hogar propia ajena entorno
empleo a "
familiar
Solicitar Informacién y/o asesoramiento para o g0 | 1y g0 5180 144%  163%  167%  172%  21,7% | 270%  72% 72% | 180%  12,7%

tramites telematico:

Solicitar informacién y/o asesoramlent? para 17,6% 8,2% 23,0% 21,6% 27,5% 13,6% 12,3%
otros tramite

26,5% 13,5% 27,7% 17,2% 17,2% 18,5%

IR I G L o "ai':i'z;;’(’,a 3,6% 2,5% 4,6% 4,4% 3,5% 3,1% 3,3% 4,8% 41% 1,1% 4,0% 3,4% 4,1%
Consultar sobre escritos y/o °°"'“"'r°:c°i'b°izg 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%
AU LG LSRR o Sy 0,0% 5,7% 0,6% 4,3% 2,5% 2,0% 4,8% 2,8% 2,8% 1,7% 3,0% 0,4%

agradecimiento

Presentaryregistrar documentacion parala . o0 | 15000 1510 131%  203%  14.8%  183%  229% | 176%  114%  197% | 182%  13,6%

Generalita
Presentar y registrar documentacion para ¢ ., 1,6% 2,3% 6,3% 6,4% 5,6% 6,8% 4,8% 3,5% 42%  102% | 6,1% 5,2%
otras Administraciones Publica

Solicitar firma digital o clave 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%
Recogida de documentacion  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%
Realizar gestiones ADA| 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%
Realizar otras gestiones 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%

Diferencias significativas

*Se ha eliminado de la tabla la variable con un n < 15. _ _ Superior/Inferior al total

cotesa perior/ 29

- Provincia: Otros n=7
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

Esta es mi primera visista — 21,2%
Frecuencia  _|
La mayoria de los ciudadanos utilizan el servicio
A 0,
- 1vezal afio _ 15,5% con una frecuencia baja (73,3%). El 23,4% lo
Frecuencia . hacen con una frecuencia media (varias veces al
) — Varias veces al afio _ 23 4% afio), mientras que tan solo el 3,3% utiliza el
’ Y . . .
Media servicio con una frecuencia alta.
Al menos una vez al mes 2,0%
Frecuencia
Alta Al menos un dia a la semana 0,7%
L
Todos los dias 0,6%
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO

TOTAL Mas. Fem. De18a29 De30ad44 Ded5a64 Dzﬁr::sﬁos Sfii::ls;:::i)zs Prin;a6rligos ° Secundarios Universitarios
Todos los dias|  0,6% 1,1% 0,2% 0,9% 0,4% 0,7% 0,0% 0,0% 0,5% 0,4% 0,9%
Al menos un dia ala semana] 0,7% 0,5% 0,8% 0,3% 0,4% 1,1% 0,6% 2,3% 0,0% 0,7% 0,9%
Al menos 1 vez al meJ 2,0% 1,6% 2,1% 1,9% 2,0% 1,8% 1,8% 0,0% 2,1% 1,5% 2,7%
Varias veces al afio  23,4% 18,8% 24,9% 11,0% 21,5% 27,1% 24,7% 37,2% 26,5% 20,8% 21,1%
1vezalafio 15,5% 13,7% 15,7% 11,0% 16,5% 16,1% 13,7% 10,5% 14,2% 15,1% 16,0%
Menos de 1 vez al afio  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%

Diferencias significativas
cokezsa Superior/Inferior al total 31
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COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
Frecuencia de uso

OCUPACION PROVINCIA PAIiS DE NACIMIENTO
Cuidador/
Parado o Jubilado/a
TOTAL
Estudiante Labores buscando Pensionist Cuenjca Cu.enta aenel Valencia Castellon Alicante | Espaiia Otro
del hogar propia ajena entorno
empleo a .
familiar
Todos los dias,  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%
Al menos un dia a lasemanal  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%
Al menos 1vezal 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%
Varias veces al aiio,  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%
1vez al aiio 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%
Menos de 1 vez al afio| 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%

Diferencias significativas
*Se ha eliminado de la tabla la variable con un n < 15. _ _ Superior/Inferior al total 32
- Provincia: Otros n=7 co t =50
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

. . 9,60
Satisfaccion global
9,40
9,20
9,00
Aceptacion: 96,2%
8,80
, l ‘ 8,60
90,0% 640
80,0% 20.5% 2017 201912019 Il 2020 2022 12022 11 2024 |
70,0% —0—2024
60,0% Rechazo: 1,9% - 20221 A lo largo de los ultimos ocho afios, la
50,0% 2022 | satisfaccidn global de los ciudadanos que
40,0% l 5020 han visitado las oficinas PROP ha
30,0% | | experimentado un aumento progresivo.
20.0% =¥e=2019 1l Sin embargo, en el ultimo periodo,
10.0% 1,8% 02019 | hemos detectado un ligero descenso de
,U7% . .z
0,7% 0,2% 0,3% 0,2% 0,6%_. 0,8% 0,12 puntos en la satisfaccion global
0, . 1
0,0A) H T . T T T T T 1 medla.

A pesar de esto, es relevante destacar

‘—'—’ que el 96,2% de los ciudadanos
atendidos otorgan una nota de

Indiferencia: 1,9% aceptacion, y el servicio en su conjunto
ha alcanzado una nota media de 9,39

sobre 10 en esta oleada de 2024. 33
cotEsa
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Satisfaccion global

Resultados

Aceptacion: 98,8%
Media PROPIAS: 9 55
PROPIA | !
£0.0% Rechazo: 0,4% P 69,8%
,U7%
40,0% A /
L 1 =O=—PROPIA

20,0% -

0,0% 0,1% 01%0,1% 0,1% 0,2% 0,6% 1,5% "
0,0% - -

10

Indiferencia: 0,8%

I Aceptacion: 94%

80,0% -
’ . 71,1%
Media MIXTAS: 9’25 L ) 5 o
V70 ; §
40,0% J 1 /
o / =O—MIXTA
20,0% 719 9,09 11.7%
1,3% 03% 04% 02% 1% 1,3% 1:i% S
0,0% R M L G | My A , . .
o 1 2 3 4 \5_'6_1 7 8 9 10
men cobEsa 34

Indiferencia: 2,8%
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global por areas

.. . Evolucién oleada
Valoracion media anterior
B Rechazo mIndiferencia M Aceptacion

Servicios Sociales — 9,52 0,14
Vivienda — 8,32 -1,31
Justicia — 9,15
Proteccidn de datos — 9,47 0,00
Agricultura, Ganaderia, Pesca — 9,47 0,10
Comercio Consumo — 7,82 -1,60
Trabajo — 9,34
Ocupacién publica — 943 0,15
Innovacién y Desarrollo Tecnolégico — 9,81 0,52
Sanidad — 9,75 0,49
Turismo — 9,70 0,63
Asociaciones — 9,50 0,19

Satisfaccion
1,

' cotEsa 35
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Satisfaccion global por areas

La satisfaccion general en diferentes areas se distribuye de la siguiente manera:
e Aceptacion: representa el 96,2%.
* Indiferencia: corresponde al 1,9%.
* Rechazo: constituye el 1,9%.

En promedio, la valoracidn general es de 9,39 puntos sobre 10.

Al analizar areas especificas:
* Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico: destaca con una media de 9,81 puntos.
e Sanidad: tiene una media de 9,75 puntos.
* Turismo: se encuentra en tercer lugar con una media de 9,70 puntos-

Por otro lado, el area con peor valoracién (por debajo de 8) es:
* Comercio y consumo: media de 7,82 puntos.

En comparacion con la oleada anterior, las areas en las que ha crecido su valoracion son:
* Turismo, Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico, Sanidad, Asociaciones, Ocupacion Publica y Servicios
Sociales

cokbtEsa 36



% GENERALITAT

 VALENCIANA RESUltadOS

Conselleria d'Hisenda, Economia
i Administracié Piblica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Nivel de satisfaccion por variables sociodemograficas

(ﬁﬂ Nivel educativo

Género _ Edad
O . it ] 9,55

Universitarios 9,44 9,53 9,61 9,52 951 947

9,38 9,35 9.32

9’35 9’42 Secundarios : 9,49 9,45 T .....-......-............
9,48 9,53 Primarios o EGB 918 :9,61 ' : T )

. De 18 a 29 De 30 a 44 De 45 afios De 65 anos

Sin estudios finalizados 9,59 afios afios  ab64afios ymas

Ocupacion

Cuidador/a en el entorno familiar 9,53 9,30

Trabajador/a por cuenta ajena 9,51 9,55

Al analizar la satisfaccion media por variables
sociodemograficas no se encuentran diferencias
Jubilado/a-Pensionista 9,37 9,46 significativas respecto a la oleada anterior,
: siendo ligeramente inferior en practicamente
todos los casos excepto los mds jovenes quienes
mejoran su satisfaccion con el servicio.

ssmmmnn Media 9,39
. 9,55 9,43 Datos en Gris, datos 2022 1| 37
: cotEsa

Trabajador/a por cuenta propia

Parado o buscando empleo
Labores del hogar exclusivamente

Estudiante exclusivamente
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Nivel de satisfaccion por variables sociodemograficas o
Provincia

9,08
9,33
Pais de nacimiento

-

Espafa Otro 9,47

9,38 e 9,45 9,46

Los usuarios cuyo pais de nacimiento es distinto a
Espafia, otorgan una valoracion ligeramente superior

gue los nacidos en Espafia (+0,07 puntos). 915

Por provincia, Alicante obtiene la valoracion mas 9,47
— elevada con 9,47 puntos, si bien no se encuentran

diferencias significativas respecto a la oleada anterior.

*El pais de nacimiento es una variable nueva en el

estudio, por este motivo no cuenta con datos

correspondientes al anterior periodo

Media 9,39
Datos en Gris, datos 2022-I1 38

' cokbtEsa
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Nivel de satisfaccion por motivos, frecuencia y oficinas.

Al analizar la satisfaccion por motivos de uso del servicio, las personas mas satisfechas son las que han asistido para solicitar firma digital
o clave digital. Por otro lado, aquellas que presentan quejas, sugerencias o agradecimientos muestran la satisfaccion mas baja, la Unica
por debajo de los 9 puntos. En cuanto a la frecuencia de visita no se encuentran diferencias significativas, si bien aquellos que acuden al

menos una vez al mes son las mas satisfechas con 9,63 puntos. :
Solicitar Informacidn y/o asesoramiento para tramites telematicos 9,28
H Solicitar informacion y/o asesoramiento para otros tramites 9,1
Esta es mi primera visita _ 9,52 Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados 9,:21
i . Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas 9,!7
Menos de 1 vez al afio [ N NNIIENN o.45 :
- Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

Presentar y registrar documentacidn para la Generalitat 9,56

1vezalafio [ <30
Varias veces al afio - 9,24 Presentar y registrar documentacion para otras Administraciones Publicas 9,35

Al menos 1 vez al mes _ 9,63 Solicitar firma digital o clave electrdnica

9,65

i Recogida de documentacion (formularios, tarjetas, otros documentos) i7
Al menos un dia a la semana - 9,36
i Realizar gestiones ADA 19,36
Todos los dias 9,.27 . .
- Realizar otras gestiones = 9,37
Media 9,39 39

co t =50 Datos en Gris, datos 2022 ||
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Nivel de satisfaccion por motivos, frecuencia y oficinas.
PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA

Al analizar el grado de satisfaccién general por
oficinas, se observan las siguientes tendencias:

Valencia:

La oficina PROP | se encuentra por debajo de la
media en términos de satisfaccién con una
diferencia de 0,17 puntos.

Castellén:

Las oficinas Hermanos Bou y Segorbe también
tienen una nota de satisfaccion bastante inferior a
la media (0,75 y 0,72 puntos respectivamente).

Alicante:

Las oficinas Orihuela y Torrevieja también
presentan una satisfaccion menor a la media
general. En este caso la diferencia es de 0,2 y 0,51
puntos respectivamente.

En comparacion con el aifo anterior, se ha
registrado una disminucion en la satisfaccién de las
oficinas: Hermanos Bou, Segorbe y Torrevieja.

Media 9,39

PROP |
PROP LLIRIA

PROP SAGUNTO

PROP ONTINYENT

PROP XATIVA

PROP ALZIRA

PROP PUERTO DE SAGUNTO

PROP REQUENA

PROP GANDIA-LA SAFOR

PROP CASTELLON CASA DELS CARAGOLS
PROP CASTELLON HERMANOS BOU
PROP SEGORBE

PROP VILA-REAL

PROP VINAROS

PROP ALICANTE CHURRUCA

PROP ELCHE

PROP ALCOY

PROP ELDA

PROP BENIDORM FOIETES

PROP ORIHUELA

PROP DENIA

PROP TORREVIEJA

Total

NOTA: las variables con * No hay datos del afio anterior co t =50

Resultados

8,64
8,67

8,88

Diferencia de la satisfaccion del

202211al 20241
59' 40 -0,34
9’22 -0,25
- 9,64 T 1,45
9,66 -0,26
o 9,78 I 0,24
29,39 038
: 9,78 *
9,73 -0,15
" 9,91 S 0,33
E 9,88 H 0,13
29,41 ¥
. 1,23
' 9,75 0,02
' 9,56 024 W
9,50 -0,01
9,60 I 066
= 9,66 -0,06
. 9,88
. 9,70
9,19
9,64
9,39

40
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracién por atributos Media

Valoracion media Evolucidn oleada

anterior
B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion
Las condiciones ambientales de la oficina 9,49 -0,10
El tiempo de espera para ser atendido. 9,44 -0,06
El tiempo de atencidn en la prestacion del servicio 9,64 I 005
La prestacion del servicio recibido en relacién con lo esperado por Usted 9,53 -0,08
La correccion de la informacién y atencion recibida 9,61 0,00
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron 9,64 -0,03
La cortesia y amabilidad en el trato de dichas personas 9,65 -0,04

9,60
9,03
9,60
9,68
9,37
8,98
9,41
9,48

Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido
Localizacién y facilidad de comunicacién de la oficina

Accesibilidad a la oficina

El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro
La informacién general disponible en la oficina

Tiene la percepcién de que la entidad tiene en cuenta su opinion
Sencillez y simplicidad en la prestacién del servicio

El personal ha resuelto el motivo por el que acudié a la oficina
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos

Al analizar los diferentes atributos, los que obtienen una mayor satisfaccion son:

La cortesia y amabilidad en el trato de dichas personas: tiene una media de 9,65 puntos.

Por otro lado, los atributos con peor valoracién (por debajo de 9,1) son:

* Tiene la percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinion: media de 8,98 puntos.
Localizacion y facilidad de comunicacion de la oficina: media de 9,03 puntos.

En comparacion con la oleada anterior, los atributos en los que ha crecido su valoracion son:
* Accesibilidad a la oficina : +0,51 puntos.

* El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro: +0,10 puntos.
El tiempo de atencidn en la prestacion del servicio : +0,05 puntos.

Tiene la percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinion: +0,01 puntos.

cokbtEsa

El lenguaje utilizado por la persona que lo atendio: destaca con una media de 9,68 puntos.
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Medio fisico

Las condiciones ambientales de la oficina, (limpieza, orden, iluminacién,
temperatura, ruido)

Pais de nacimiento Género

5,29 K
9,44 9,52

9,43

men cobEsa

Provincia Tipo
9,39
Mixta 9,68
9,54
Propia 9,28
9,48
43
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Capacidad de respuesta

El tiempo de espera para ser atendido

Pais de nacimiento Género

Media:
9,44

9,44

Provincia Tipo
9,50
Mixta 9,42
9,62
Propia 9,45
9,37

44



% GENERALITAT
VALENCIANA

N VALENCIANA Resultados

i Administracié Piblica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Capacidad de respuesta

El tiempo de atencidn en la prestacion del servicio

Pais de nacimiento Género

9,63 9,66

men cobEsa

Provincia Tipo
9,50
Mixta 9,56
9,62 -
Propia 9,72
9,74

45
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Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Fiabilidad

La prestacion del servicio recibido en relacion con lo esperado

Media:

9,53

9,52

Pais de nacimiento Género

i i
9,46 9,57

men cobEsa

Provincia Tipo
9,20
Mixta 9,37
9,51
Propia 9,70
9,73
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Fiabilidad

La correccion de la informacidn y atencion recibida

Pais de nacimiento Género

Media: > o ®
o1 |IINETINEN : K
- 9,58 9,62

9,6 9,64

men cobEsa

Provincia Tipo
9,34 .
Mixta 9,46
9,58 - _
Propia 9,77
9,79
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Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Profesionalidad

La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron

Media:

9,64

Pais de nacimiento Géne

men cobEsa

ro

Provincia Tipo
9,41 .
Mixta 9,49
9,59 Propia 9,80
9,82
48
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Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Atencidn personalizada

La cortesia y amabilidad en el trato de dichas personas

Pais de nacimiento Género

] o

e LI
9,65

9,65 9,66

cotEsa

Provincia Tipo
9,48
Mixta 9,54
9,62
Propia 9,78
9,79

49



% GENERALITAT

VALENCIANA
\\§ Conselleria d'Hisenda, Economia

i Administracié Piblica

Resultados

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Atencidn personalizada

Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticidon

Pais de nacimiento Género

Media: Y o i ®
o0 |INETII \ ’
. 9,60 9,59

9,5 9,65

cotEsa

Provincia Tipo
9,38 Mixta 9,44
9,56 Propia 9,77
9,76
50
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Accesibilidad

Localizacion y facilidad de comunicacidn de la oficina (existencia de transporte publico suficiente)

Pais de nacimiento Género
[ ] o
Media:
9,03 i ’

men cobEsa

Provincia Tipo
8,46
Mixta 8,88
9,09
Propia 9,20
9,25
51
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i Administracié Piblica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Accesibilidad

Accesibilidad a la oficina, ausencia de barreras fisicas para acceder a la oficina y moverse en la misma

Pais de nacimiento Género Provincia Tipo
o ® 9,75
Media: I ’ Mixta 9,55
9,60 9,45
9,61 9,60 Propia 9,66
9,73
52
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Valoracion por atributos y variables de segmentacion

Comunicacion

El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro y comprensible

Pais de nacimiento Género

Medi . °

edia:

9,68 I *
9,68 9,69

men cobEsa

Provincia

9,42

9,68

9,82

Tipo

Mixta

Propia

53
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Comunicacion

La informacidn general disponible en la oficina (folletos informativos, carteleria..) es clara y sencilla de comprender

Pais de nacimiento Género

- o o
9,37 Ll
9,34 9,39

cotEsa

Provincia Tipo
9,22
Mixta 9,31
9,16
Propia 9,43
9,71
54
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Comunicacion

¢Le han atendido en la misma lengua o
idioma de uso (valenciano/castellano) en el

. . . . . ue usted ha realizado la consulta?
Antes de acudir o solicitar cita previa en la oficina, 9

éHa consultado la informacidn del tramite, publicado : 99,45%
en la web?

éLa informacidn de los tramites y
procedimientos ha sido clara y sencilla de
entender?

0,55%

Si No

' cotEsa 55
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Participacion y escucha a la ciudadania

Tiene la percepcion de que la entidad tiene en cuenta su opinidn a la hora de establecer la organizacion
y el funcionamiento de la oficina

Pais de nacimiento Género Provincia Tipo
Media: A }‘};» . . 8,80 MiXta 8,91
8,98 a ﬂ‘ *
- L\ 8,86 9,05 88214 Propia 9,06

8,9 9,13

9,30

cotEsa 56
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Rendimiento

Sencillez y simplicidad en la prestacidn del servicio (realizacidn de tramites, gestiones, etc.)

Pais de nacimiento Género

Media:

9,41

9,3 9,48

men cobEsa

Provincia

9,11

9,30

9,72

Mixta

Propia

Tipo

57

9,65
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA

Valoracion por atributos y variables de segmentacion
Rendimiento

El personal ha resuelto el motivo por el que acudié a la oficina

Pais de nacimiento Género

% ? 2 .
Media: b ¢ ﬂ *
9,48
9,43 9,51

men cobEsa

Provincia Tipo
9,08
Mixta 9,29
9,51
Propia 9,69
9,64
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Importancia atributos y variables de segmentacion

8,46%
Resolucién del motivo de la consulta m
8,55% Para conocer la importancia de los
0,23% . L. . .
Percepcion de que se tiene en cuenta su opinidn h 0,86% distintos atrlbutos, se ha pedldo al
0,75% .
o a70, encuestado ordenar los mismos en
Atencién en su lengua de eleccién h 2,27% un ranking, pOSiCiOﬂéﬂdO'OS en
3,13% .
0.59% primer, segundo y tercer lugar.
Accesibilidad de la oficina h 1,35%
1,36% o .
322% En el grafico, se observa la frecuencia
Trato recibido de las personas que lo atienden h 7,67%

5.89% en que se ha mencionado cada uno

4,91% de los atributos en las distintas
Profesionalidad de las personas que lo atienden 6,59% . .
4,47% posiciones.
7,13%
El tiempo de espera 6,62%
4,74%
6,12%
Fiabilidad de la atencion recibida 2,15%
1,77%
3,60%
Condiciones ambientales 1,22%

0,72%
]l m2 m3
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ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Importancia por atributos y variables de segmentacién

VARIABLE POSICION RECUENTO PUNTUACION TOTAL
Condiciones ambientales 799
1
Fiabilidad de la atencion recibida 2 1397
1 Para conocer cual es el atributo mas
El tiempo de espera 2253 importante, se ha llevado a cabo una
3 ponderacion de las respuestas. La manera de
Profesionalidad de las personas que lo . S
tonatl atiende: qu 2 1853 proceder ha sido la siguiente: se le ha otorgado
3 puntos cuando se ha nombrado en primer
Trato recibido de las personas que lo 5 1767 lugar, 2 puntos en segundo lugar y 1 puntos en
tiend
atienden IE tercer lugar. De esta manera la suma de las 3
L ponderaciones nos dice cudl es la variable que
Accesibilidad de la oficina p) 334 . ., .
obtiene una mayor puntuacion, pudiendo
1 reflejarse graficamente en la siguiente pagina.
Atencion en su lengua de eleccién p) 589
1
Percepcidn de que se tiene en cuenta 5 180
*u opinicn s
3
1
Resolucién del motivo de la consulta 2 2485 cobtEsa 60
3 489 489
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i Administracié Piblica

ANALISIS DE SATISFACCION PERCIBIDA
Importancia por atributos y variables de segmentacién

Resolucién del motivo de la consulta [ NN 01 32%
Percepcion de que se tiene en cuenta su opinién [l 1,54%
Atencién en su lengua de eleccién | I 5,05%
Accesibilidad de la oficina | 2,87%
Trato recibido de las personas que lo atienden | NN 15,16%
Profesionalidad de las personas que lo atienden | NRIIHOND  15,00%
El tiempo de espera [ NG 10,33%
Fiabilidad de la atencion recibida | NNEEEEEEEN 11,93%
Condiciones ambientales | NNENESGGGEGN o, 35%

cotEsa

La variable que obtiene una mayor
puntuacion, y por tanto la que mas han
destacado los usuarios encuestados, es
la resolucion del motivo de consulta,
seguida del tiempo de espera (21,32% y
19,33% respectivamente).

Por el contrario, los atributos que
reciben una puntuacion mas baja y, por
ende, tienen menos importancia para el
usuario, son la percepcion de que se
tiene en cuenta su opinion y Ia
accesibilidad de la oficina, ambos con
valores por debajo del 3%.
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N VALENCIANA Resultados

i Administracié Piblica

ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y canales de atencion telematica

Atencion en el uso de medios telematicos

¢Considera que es capaz de realizar por usted
mismo, tramites administrativos de manera
telematica?

¢Conoce la disponibilidad del servicio Chat de Video
para personas con discapacidad auditiva?

e
| Si

® No

¢Seria de interés para usted disponer de la
asistencia de un funcionario en las oficinas PROP
para realizar tramites por usted mismo?

cotEsa

18%

82%

| Si

® No

mSi

® No
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP

Cita previa
éHa tenido problemas en solicitar la cita previa?
¢Ha sido atendido con cita previa? El 36% de los encuestados ha
sido atendido mediante cita
. 18%
previa. De las personas que han
36% solicitado cita previa, la mayoria

(79%) lo ha hecho a través de mSi mNo

internet, mientras que el resto
de los usuarios (21%) ha
realizado la cita por teléfono.

ESi ®No

Entre las personas que han
solicitado la cita previa el 18%

’ éHa podido solicitar la cita en el dia deseado?
ha tenido problemas.

éPor qué medio ha solicitado la cita previa?
El 92,89% ha podido solicitar la 92,89%

1% . . e
m Telefon/Teléfono cita previa el dia que ha
deseado.

M Internet 7,11%

Si No
63
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Cita previa

Hasta qué punto le ha resultado sencillo el proceso para la obtencion de la cita previa

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacidn Valora‘fion
Media

% 6% 87%

El proceso de obtencién de cita previa ha
recibido una valoracién media de 9,24
puntos en cuanto a sencillez,
experimentando un ascenso de 0,53 puntos
respecto a la oleada anterior.

¢Como considera debe ser la atencidon en las oficinas
PROP?

13,23% 29% Esto sugiere que la mayoria de los usuarios
perciben que el proceso es facil y accesible.

Indiferente

Con cita previa obligatoria 6,97% 15%

En cuanto a la preferencia sobre la atencién

con o sin cita previa, se observa lo siguiente:

Cita previa pero NO OBLIGATORIA 50,80% 40%

* El 50,8% de los encuestados considera

29,00% 16% que la atencidn debe ser con cita previa,
pero no obligatoria.

* Por otro lado, del 29% opina que la
atencién deberia ser sin cita previa.

Sin cita previa

. — 64
Nota: Los datos en gris pertenecen a la sequnda oleada del 2022 I coteEsa
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Idioma elegido para la consulta

. 15,3%

W Valenciano

m Castellano
84,7%

¢Le han atendido en la misma lengua (valenciano /
castellano) en el que usted ha realizado la consulta?

1%

mSi

® No

99%

Resultados

JLe han atendido en
la mismalengua o

idioma de uso en el
gue Ud. harealizado

la consulta?
Si No % total
Idioma de Valenciano 15% 0,3% 15,3%
consulta Castellano 84,5% 0,2% 84,7%
% total 99,5% 0,5% 100%

La mayor parte de los encuestados han realizado la consulta
en castellano (84,7%).

El 99,5% de las respuestas de las consultas han sido en la
misma lengua que habian realizado la consulta .

65
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

Tiempo en el que ha sido atendido:

84,4%
15,6%
< (menos) de 7 > (mdas) de 7
minutos minutos

N oo, Resultados

¢Como prefiere realizar los tramites?

0,32 20,7%
M Electronicamente

H Presencial
Indiferente

79,0%

La mayor parte de los usuarios prefieren realizar los
tramites de forma presencial (79%). No obstante, el
20,7% de los usuarios prefieren realizarla a través de
una via electrdnica vy, finalmente, hay una minoria que
les es indiferente la modalidad con la que realizar los
tramites

cotEsa 66
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Resolucidon y experiencia del usuario

é¢Conoce usted el horario de atencién de la oficina PROP?

éLe parece adecuado el horario?

ESi B Rechazo MW Indiferencia M Aceptacién

® No

Es interesante observar que mas del 50% de los encuestados afirma conocer el
¢Qué porcentaje ha dicho el horario horario de atencién de las Oficinas PROP. De aquellos que aseguran conocerlo, el
correctamente? 80% lo conoce correctamente, lo que demuestra una buena comprensiéon por

I parte de los ciudadanos.

En cuanto a la percepcién del horario:
W Correcto
* EI87,6% de los encuestados considera que el horario es adecuado.
¢ Al 9,7% le resulta indiferente.
* Un 2,7% cree que el horario de atencion no es el mds adecuado para todas las
personas.

M Incorrecto

' cotEsa 67
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Resolucidon y experiencia del usuario

Presentar quejas, sugerencias o agradecimientos

',J

Satisfaccion con la agilidad y capacidad con que el servicio PROP ha tramitado
su sugerencia, queja o agradecimiento

mSi 10,4% 2,1%

= No seleccionado

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Alrededor de un 2% de los encuestados presenta quejas, sugerencias o agradecimientos.
Respecto a este 2% el 87,5 % se encuentran satisfechos con la agilidad y capacidad con el que
el servicio PROP ha transmitido su sugerencia, queja o agradecimiento, mientras que un 10,4%
se encuentran insatisfechos y un 2,1% le resulta indiferente este proceso.

cotEsa 68
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y canales de atencion

Medios a través de los cuales han conocido las oficinas PROP

Portal Web de la Generalitat/Internet 33,7% 47%

El principal medio por el que la ciudadania
conoce el servicio de atencion de las
oficinas PROP es gracias a alguna persona
de su entorno / boca a boca seguido del
portal web de la Generalitat o por internet.

4,3% 15%

Medios de comunicacién en general (TV, prensa, radio)

Teléfono 012 de la Generalitat 11,2% 26%

15,3% 24%

Teléfono de informacion del Ayuntamiento

5,4% 14%

Otros teléfonos de informacion

65,4% 56%

Persona de su entorno/ boca a boca

Redes sociales

1,1% 7%

. — 69
Nota: Los datos en gris pertenecen a la sequnda oleada del 2022 11 coteEsa
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y canales de atencion

Resultados

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Sin Universi Labores Parade Jubilado Cuidado
TOTAL De18a De30a Ded45a Estudios Primario Secunda . [Estudian /a Cuenta Cuenta r/aenel
Mas. Fem. afosy [, . . tarios del buscand L . .
29 44 64 . [finalizad s0 EGB  rios X te Pensioni propia ajena entorno
mas medios hogar o "
os sta familiar
empleo
Portal Web de la
Generalitat/Interne|  337% | 308% 354% | 414% 383% 34.9% 155% | 140% 164% 352% 455% |459% 310% 27,5% 165% 352% 416% 361%
Medios de °°’::"g':?12:’; 4,3% 46% 41% | 09% 44% 53% 49% | 47% 29% 53% 3,1% | 16% 23% 13% 59% 49% 47% 9,6%
Te'ef°"ge?;2r;§;at 11,2% | 10,5% 11,6% | 50% 9,9% 13,4% 14,0% | 12,8% 10,2% 11,8% 10,6% | 4,9% 13,8% 63% 12,8% 11,1% 12,3% 18,1%
Te'ef°':;|d:;::‘t’;:?:::2 153% | 16,4% 14,6% | 132% 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%
Otros t;'g:’ﬂ'::::: 5,4% 59% 51% | 1,6% 66% 54% 7,0% | 35% 80% 55% 3,6% | 33% 23% 31% 7,7% 43% 47% 181%
Persona de ;‘:J::t::;‘c’a 65,4% | 672% 64,3% | 64,6% 60,0% 64,1% 78,0% | 81,4% 73,7% 656% 56,8% | 56,6% 66,7% 653% 763% 59,3% 63,9% 55,4%
Redes Sociales  1,1% 15% 09% | 1,6% 20% 07% 03% | 00% 05% 1,1% 18% | 1,6% 00% 09% 00% 25% 14% 2,4%
Diferencias significativas
Superior/Inferior al total 70
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

)

PROVINCIA PAIS DE NACIMIENTO FRECUENCIA DE USO
Con
Al menos . menor Estaes
P Al menos Varias . .
TOTAL . . . o Todos undiaa 1vez al frecuenci mi
Valencia Castellon Alicante | Espafia  Otros . lvezal veces al ~ .
los dias la mes afo afio  a, menos primera
semana de 1vez llamada
al afio
Portal Web de la Generalitat/Internet, 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%
Medios de comunicacion en general 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%
Teléfono 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%
Teléfono de '";3:'“;::::; ::c: 153% | 23,0%  6,6% 9,4% | 148%  50% 00%  286%  184%  215%  93%  165%  10,0%
Otros teléfonos de informacion| 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 de su entorno/ boca a 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%
Redes Sociales| 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%
Diferencias significativas
*Se han eliminado las variables con un n < 15. _ _ Superior/Inferior al total
cobtEzsa perior/ 71

- Provincia: Otros n=7
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y canales de atencion

Conocimiento de los canales de atencidon de la Generalitat

Guia PROP (Internet)

Oficinas PROP

89,8%

Teléfono 012 de la Generalitat

Chat de texto

Suscripcion del Boletin de novedades

Buzon del ciudadano

Chat de video en lenguaje de signos

cotEsa

N oo, Resultados

De los canales de atencion que ofrece la
Generalitat Valenciana, el mas conocido por
parte de los usuarios son las Oficinas PROP
(89,8%) seguido del servicio de atencion
telefonica 012 de la Generalitat Valenciana
(36,5%).
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Medios y canales de atencion

GENERO EDAD NIVEL EDUCATIVO OCUPACION
De 65 Sin Universi Labores Pal':do Jubilado Cuidado
TOTAL Del18a De30a Ded5a Estudios Primario Secunda . |[Estudian /a Cuenta Cuenta r/aenel
Mas. Fem. afosy [ .. . tarios del buscand .. . .
29 44 64 . ' [finalizad so EGB  rios . te Pensioni propia ajena entorno
mas medios hogar o o
os sta familiar
empleo

Guia PROP (Internet) 30,6% | 24,2% 34,4% | 32,3% 33,4% 33,8% 16,3% | 12,8% 16,4% 32,8% 39,2% | 29,5% 33,3% 24,4% 18,1% 333% 37,1% 37,3%
Oficinas PROP|  89,8% | 87,5% 91,2% | 94,7% 86,2% 89,3% 92,1% | 95,3% 92,0% 882% 90,5% | 96,7% 93,1% 90,9% 91,5% 90,7% 87,0% 92,8%
Te'Ef°“ge?11:r;;;: 36,5% | 29,6% 40,5% | 31,0% 332% 40,8% 36,9% | 37,2% 28,4% 357% 432% | 39,3% 42,5% 29,1% 355% 383% 37,6% 44,6%
Chatdetexto, 7,0% | 87% 60% | 100% 7,0% 81% 1,5% | 12% 3,8% 6,7% 10,7% | 164% 0,0% 59% 2,4% 86% 84%  84%
Suscripcion de'nBo‘:,':;': d‘:: 7,2% 81% 67% | 85% 86% 7,7%
Buzdn del ciudadano
Chat de video en lenguaje
4,8% 6,2% 40% | 47% 59% 53% 2,1% | 0,0%
de Signos ’ ’ ’ ’ ’ ’ 7’ 7’

4,0%9 49% 85% 7,2%

24% | 00% 3,5% 69% 113% | 164% 23% 6,6%
8,0% 16,2% 13,3%

23% 6,7% 13,6% 13,8% | 9,0% 1,1% 91%  9,3%

11,9% 149% 10,1% | 85% 14,1% 13,5% 7,6%
43% 89% | 57% 1,1% 25% 2,4% 68% 64% 7,2%

1,3%

Diferencias significativas
Superior/Inferior al total
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Medios y Canales de atencidn

PROVINCIA PAIiS DE NACIMIENTO FRECUENCIA DE USO
Con
Al menos . menor Estaes
. Al menos Varias . .
TOTAL . . . o Todos undiaa lvez al frecuenci mi
Valencia Castellon Alicante | Espafia  Otros . lvezal vecesal ~ .
los dias la ~ afio  a, menos primera
mes afno
semana de 1vez llamada
al afio
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%
Oficinas 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%
Teléfono 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%

Chat de texto| 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%
Suscripcion del Boletin de novedades| 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%
Buzdn del ciudadano| 11,9% 12,4% 9,1% 12,6% 13,4% 6,9% 18,2% 28,6% 18,4% 13,8% 7,3% 13,7% 6,6%
Chat de video en lenguaje de signos|  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%
Diferencias significativas
*Se han eliminado las variables con un n < 15. Mas concretamente se ha eliminado a: _ _ Superior/Inferior al total
cotesa perior/ 74
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP
Calidad de mejora continua

Valoracion de la mejora continua y la calidad de los Servicios
Publicos de la Generalitat Valenciana en los ultimos anos

B Rechazo M Indiferencia M Aceptacion

Media:
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ENGAGEMENT OFICINAS PROP Los ciudadanos han compartido sus opiniones y sugerencias para mejorar

el servicio en las oficinas PROP. A continuacidn, se destacan algunos puntos

Calidad de mejora continua dlave:
Ampliar horario | RN 5%  Ampliacién del horario:
Mejora de instalaciones || [ N 3% La primera sugerencia se relaciona con la ampliaciéon del horario. Los
usuarios desean mayor disponibilidad y facilidad para acceder a los
Web actualizada y amigable 6% . . . ,
yamig . servicios en diferentes momentos del dia.
Excelente servicio - 5%
Informacion més clara [ 4% Mejora de las instalaciones:

i Otra queja comun es la necesidad de mejorar las instalaciones. Los
Tiempo de espera - 4% . , . .
ciudadanos valoran un entorno cdmodo y funcional para realizar sus

parking [l 2% tramites.

Mds personal - 4%
) ) Actualizacion de la web:
Cita previa - 3% . ., . . .y Ly
La actualizacién de la pagina web también es una preocupacién. Los
Comunicacion entre extensiones [l 3% usuarios desean una plataforma en linea eficiente y facil de usar para

Mejorar la atencion por parte del personal [JJi| 3% obtener informacién y realizar gestiones.

Accesibilidad . 2% .. .
Excelente servicio de algunos trabajadores:

Carteleria [l 2% Se destaca el excelente servicio proporcionado por algunos de los
Personal més preparado ] 1% trabajadores. La atencion amable y eficiente es fundamental para la
Reducir la burocracia ] 1% satisfaccion del usuario.
idiomas [ 1% Necesidad de estacionamiento:
Prevalencia de atencién presencial | 1% Por ultimo, se menciona la necesidad de un parking. Contar con opciones

Asistencia mayores I 1% de estacionamiento cercanas facilitaria la visita a las oficinas.

otro [N 7% |
226 personas han realizado alguna
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Atendiendo a los rasgos sociodemograficos, podemos caracterizar el perfil del usuario del servicio de atencion
PROP con las siguientes caracteristicas:

* Género: el 63% de los usuarios son mujeres mientras que el 37% son hombres. Esta diferencia por género se
acentua ligeramente respecto a los datos de la oleada anterior, en los que las mujeres representaban el 57,2%
frente al 42,8% de los hombres.

* Edad: el rango de edad mas comun sigue siendo el de los usuarios entre 45 y 64 afios con el 40,5% de los
encuestados. Le siguen los usuarios entre 30 y 44 afios con el 27,2% de las respuestas.

* Pais de nacimiento: la mayoria de los usuarios son nacidos en Espaia (76,9%). No obstante, el porcentaje de
usuarios nacidos en el extranjero (23,1%) es algo superior al que refleja el padrén del INE para la poblacién de
la Comunidad Valenciana (19%).

* Provincia de residencia: el 46,9% de los usuarios residen en la provincia de Valencia. El 34,8% lo hacen en Ila
provincia de Alicante mientras que el 18% reside en la provincia de Castellon. Segun el padrdn del INE, la
poblacion en la Comunidad Valenciana se distribuye de la siguiente manera: Valencia (51,2%), Alicante (37,2%)
y Castelldn (11,6%).

* Nivel educativo: los estudios secundarios (49,8%) y los universitarios (27,3%) tienen mayor representatividad
entre los usuarios, en consonancia con los principales tramos de edad representados en el estudio.

*  Ocupacion: del mismo modo, las personas que trabajan por cuenta ajena son las que mas visitan las oficinas
(42,3%). Le siguen aquellas personas jubiladas/pensionistas (18,7%) y en paro o buscando empleo (15,9%).
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Areas de consulta:

En cuanto a las areas de consulta, los Servicios Sociales son los mas solicitados, superando ampliamente a las
demads areas con un 19,6% de las respuestas. En segundo y tercer lugar, con una frecuencia mas baja, se
encuentran la Vivienda y la Justicia (5,8% y 4,7% respectivamente). Estos datos reflejan la importancia de los
Servicios Sociales en la comunidad y la necesidad de atencidn en temas relacionados con Vivienda y Justicia.

Analizando el area de Servicios Sociales por su importancia respecto al resto de areas de consulta, es importante
caracterizar el perfil de usuario comun que lo visita.

Asi destaca que el porcentaje de mujeres (23,3%) es superior al de hombres (13,2%), que, a medida que aumenta
la edad aumenta, los Servicios Sociales adquieren relevancia (24,4% aquellos que tienen mas de 65 afios frente al
12,5% de los mas jovenes), asi como aquellos que tienen un nivel educativo mas bajo (34,9% quienes no tienen
estudios finalizados frente al 13,5% de aquellos que tienen estudios universitarios finalizados).

No se observan diferencias significativas en esta area de consulta atendiendo a la variable pais de nacimiento. Sin
embargo, el drea de Servicios Sociales en Castellon presenta un menor porcentaje de visitas que las otras dos
provincias.
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Motivos y frecuencia:

Respecto a la frecuencia de visita a las oficinas PROP el 73,3% de los ciudadanos utilizan el servicio con una frecuencia
baja. El 23,4% lo hace varias veces al afio, mientras que tan solo el 3,3% utiliza el servicio con una frecuencia alta.
Ademas, los principales motivos para visitar estas oficinas incluyen:

* Solicitar firma digital o clave electrénica: esto sugiere que los usuarios acuden a las oficinas para obtener acceso a
servicios digitales y tramites en linea. Los usuarios mas jovenes (de 18 a 29 afos) y aquellos que cuentan con un
nivel educativo superior, muestran mayor tendencia a utilizar tramites digitales, lo que refleja cierta comodidad y
familiaridad con la tecnologia entre estos grupos.

* Presentar y registrar documentacion para la Generalitat: los usuarios visitan las oficinas para presentar
documentos oficiales y completar registros relacionados con la administracién publica.

* Solicitar informacion y/o asesoramiento para tramites telematicos u otros: esto indica que los usuarios buscan
orientacidon y apoyo en asuntos especificos, ya sean tramites en linea, consultas relacionadas con servicios publicos
u otros de cardcter personal.

Del mismo modo, es importante destacar que los usuarios que visitan las oficinas PROP con menor frecuencia tienden a
valorar mas positivamente los tramites digitales, posiblemente debido a la conveniencia y ahorro de tiempo que estos
ofrecen.
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Satisfaccion global

El indice de satisfaccion actual es de 9,39 puntos, lo que indica un alto nivel de satisfaccién general. Este valor ha
decrecido ligeramente en comparacion con el ultimo indice registrado en 2022 (9,51 puntos).

El nivel de satisfaccion es superior en las oficinas propias (9,55 puntos) que en las oficinas mixtas (9,25 puntos).
Este hecho también se refleja en |a valoracion de todos los atributos, a excepcidn de las condiciones ambientales.

Atendiendo a las distintas areas de consulta, observamos que la satisfaccion es muy elevada en todas ellas,
superando los 9 puntos de valoracion a excepcidon de dos d4reas concretas: Vivienda (8,32 puntos) y
Consumo/Comercio (7,82 puntos), que ademas experimentan un descenso de mas de un punto respecto a la oleada
anterior.

En cuanto a la satisfaccidon de los usuarios en relacion con las variables sociodemograficas, podemos ver como los
usuarios mas jovenes (entre 18 y 29 afos) y con estudios superiores (secundarios y universitarios) presentan un
grado de satisfaccion mas elevado. Ademas, la satisfaccion mas baja se da en la provincia de Castellon.

De igual manera, aquellos usuarios nacidos fuera de Espaia obtienen una satisfaccion ligeramente superior a los
nacionales. La poblacién extranjera constituye una parte importante de los usuarios que acuden habitualmente a las
oficinas PROP, indicando la relevancia de estos servicios para este grupo de poblacidn. Esto subraya la necesidad de
adaptar los servicios publicos a una poblacién diversa para garantizar la accesibilidad y eficacia.
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Satisfaccion por los atributos

Los atributos mejor valorados por los usuarios son:

El lenguaje utilizado por la persona que le ha atendido ha sido claro: (9,68 puntos).
La cortesia y amabilidad del personal (9,65 puntos).
La competencia y profesionalidad de las personas que le atendieron (9,64 puntos).

Los atributos peor valorados por los usuarios son:

Localizacidn y facilidad de comunicacion de la oficina: (9,03 puntos).

Tiene la percepcion que la entidad tiene en cuenta su opinion: (8,98 puntos).
La informacidn general disponible en la oficina: (9,37 puntos).

Los atributos mas importantes para los usuarios son:

La resolucion del motivo de consulta (21,32%).

El tiempo de espera (19,33%).

La profesionalidad de las personas que lo atienen (15,90%).
El trato recibido de las personas que lo atienen (15,16%).
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Medios y canales de atencion

* El principal medio por el que la ciudadania conoce el servicio de atencidon de las oficinas PROP es gracias a
alguna persona de su entorno, seguido del portal web de la Generalitat o por internet. Este segundo destaca
entre los segmentos mas jovenes y con estudios superiores.

* ElI 48% de los usuarios considera que es capaz de realizar por si mismo los tramites administrativos de manera
telematica, siendo de interés para el 82% disponer de la asistencia de un funcionario en las oficinas. Ademas, el
79% prefiere realizar éstos de manera presencial.

* Tansolo el 7% de los usuarios conoce la disponibilidad del servicio Chat de Video para personas con discapacidad
auditiva.

Cita previa

* El 36% de los encuestados ha sido atendido mediante cita previa. La mayoria, el 79%, lo ha hecho a través de
internet. Entre las personas que han solicitado la cita previa, el 18% ha tenido problemas para solicitarla y el 7%
afirma no haberla conseguido el dia que la deseaba. El proceso de obtencidén de cita previa ha recibido una
valoracién media de 9,24 puntos en cuanto a sencillez.

* La mitad de los encuestados considera que la atencion debe ser con cita previa, pero no obligatoria.
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Resolucidn y experiencia del usuario

* El 84,7% de los encuestados ha realizado la consulta en castellano. En el 99,5% de los casos se cumple con la
obligacion de atender a las personas en su lengua de eleccion.

* EI84,4% de los encuestados han sido atendidos en un tiempo inferior a 7 minutos.

* EI87,6% de los encuestados considera que el horario es adecuado. El 53% afirma conocerlo, siendo correcto en
el 80% de los casos.

Calidad de mejora continua

* Un 2% de los encuestados presenta quejas, sugerencias o agradecimientos, resultando satisfecho con la agilidad
y capacidad con la que el servicio PROP ha tramitado la misma el 87%.

* Los usuarios del servicio PROP valoran la mejora continua y la calidad de los Servicios Publicos de la Generalitat
en los ultimos ainos con una nota media de 8,09 puntos, lo cual se traduce en un 80% de usuarios satisfechos.

* Entre los principales aspectos a mejorar destacan la ampliaciéon del horario (a pesar de que el 87,6% de los
encuestados considera que el horario es adecuado) y la mejora de las instalaciones.
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