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% GENERALITAT

| Ueriise peiny Introduccid

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

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

L'objectiu principal d'aquest projecte és conéixer de manera real el nivell de satisfaccio que tenen les
persones davant del servei d'atencio ciutadana prestat per la Generalitat, mitjancant la GUIA PROP i
altres serveis web.
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ATENCIO A LA CIUTADANIA GUIA PROP
4 Canals d'atencio a la Carta de Serveis Guia Prop Electronica O\
ciutadania

4 Atencio telefonica-012

4 Oficines PROP E] Tramits i servicis Personal Registres
4 Guia PROP =l H

4 Butlleti de Novetats PROP

4 FAQ - Preguntes freqiients Administracions locals Ocupacio publica D% Departaments
4 Xat de Text =

4 Xat de Video

4 Carpeta ciutadana Generalitat & 8:3"?3;12?5;?;22?8 i\\\ SRR iat

4 Punt d'Acceés General - PAG

4 Novetats

4 Cita previa

4 Bustia de la clutadania PARTICIPA EN 'ENQUESTA. LA TEUA 0P|N|O ENS IMPORTA!
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Consellerin de P!
Transparencs

y Calldod Damos:

Introduccio

La guia PROP presta els seglients serveis

v

Facilita informacid general sobre els tramits que es poden realitzar i els diferents serveis que la Generalitat ofereix, especificant tota aquella
informacié necessaria per iniciar-ne la tramitacio: terminis, documentacio, lloc de presentacié, normativa, etc.

Facilita informacid i seguiment sobre totes les ofertes i les convocatories d'ocupacié publica de la Generalitat. A més, facilita informacié sobre les
ofertes d'ocupacio publica publicades als butlletins oficials d'administracions locals i universitats de la Comunitat Valenciana, administracié de
I'Estat, altres comunitats autonomes i Comunitat Europea.

Facilita I'accés a formularis oficials per iniciar procediments i realitzar tramits, permetent la descarrega i emplenament dels formularis per al
registre.

Facilita I’accés des de la informacio general del tramit a la tramitacié telematica.

Facilita informacid sobre |'organitzacié, les competencies, |I' adreca, el mapa de localitzacio, el telefon, el fax i el correu electronic de les unitats
administratives de la Generalitat i dels organs judicials. També s'ofereix la informacio de localitzacié subministrada per entitats locals.

Facilita informacié sobre el personal al servei de la Generalitat: identificacid i localitzacid.

Facilita la relacio de les oficines a las que el ciutada es pot dirigir en la Comunitat Valenciana per tal de presentar documentacié dirigida a
I’Administracid, indicant que es pot presentar en cadascuna d’ellas.

Facilita informacid de les ultimas novetats en tramits i ofertas d’ocupacié public a través de la suscripcio al “Bolleti de Novedats”.
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e Objetivos del estudio

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

Com s'esmenta anteriorment, l'objectiu principal d'aquest projecte és la mesura de la qualitat i la
satisfaccio amb la GUIA PROP i altres serveis web, mitjancant enquestes i el seu posterior analisi, aixo
s'aconsegueix mitjancant els objectius especifics seglients:

Conéixer el perfil dels usuaris dels serveis web.

— Mitjancant les variables de segmentacio sociodemografiques sera possible identificar el perfil dels ciutadans que utilitzen els
serveis

Identificar els motius i la freqiiencia de visites.

— Analitzar les variables de motius i freqliencia d'is amb la finalitat d'observar el comportament dels usuaris del servei prestat per
la Conselleria.

Mesurar els nivells de satisfaccid que tenen els usuaris amb el servei de manera general i diversos
atributs relacionats al servei.

— S'obtindran les notes que obté el servei de manera global, aixi com dels atributs especifics mesurables del servei, com ara
contingut i informacid, facilitat d'us, satisfaccié i recomanacié.
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e Metodologia

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

Instrument: Per assolir els objectius marcats en aquest projecte, es fa un treball d'aplicacié
d'enquestes mitjancant un quiestionari.

Tacnica: L'aplicacié d'enquestes s'ha realitzat mitjancant la técnica Computer Assisted Web Interview
ecnica: (CAWI), reforcat amb un programari d'aplicacié d'enquestes per a la recol-leccid de les dades.

Error mostral: £3,1
Poblacid: Infinita
Interval de
Confianga: 95%*

Distribucid Mostral: Calcul

Persones usuaries del
servei web

Univers

*(1,95 sigmes)

NOVIEMBRE DICIEMBRE
LU MA MI JU VI SA DO LU MA MI JU VI SA DO
Dates de treball de camp: Del 30 de Novembre 1 23 4 5 6 1 2 3 4
7 8 9 10 11 12 13 5 6 7 8 9 10 11
al 26 de Desembre. 14 15 16 17 18 19 20 12 13 14 15 16 17 18
21 22 23 | 24 25 | 26 27 19 20 21 22 23 24 25
28 29 30 26 27 | 28 29 30 31
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Transparéncia, Cooperaclé
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a l'esquematitzacid del qlestionari implementat, és possible fer una analisi segmentant la
informacié en diferents blocs, cosa que posteriorment facilita la identificacié dels perfils i el

comportament i/o motivacio dels ciutadans per a I'Us d'aquest servei.

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

. \
I @® Génere
Home ’
|| Dona % Nivell Educatiu
Divers

aal Ocupacio

Inferior als primaris (no ha acabat EGB)

Primaris o EGB

Secundaris (FP-BUP-COU-ESOQ) Estudiant exclusivament
Universitaris mitjans (diplomatura) Feines de la llar exclusivament

Universitaris superiors (llicenciatura-grau) Aturat/da o buscant feina
Jubilat/da-Pensionista

Treballador/a per compte propi (autonom/empresari)
Treballador/a per compte d'alle
Cuidador/a a I'entorn familiar)
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RESULTATS

Perfil de I' usuari
Serveis web
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PERFIL DE L'USUARI

Nivell Educatiu

Genere Menys de primaris | 0.5%

. . Primaris o EGB [l 2.0%

40,1 % 59,2 % @ Secundaris I 25.6%
% I, 28.7%

I 40.3%

Universitaris superiors

Universitaris mitjans

, 7%
Estudiant exclusivament ' 1w Res‘um: Pel gue fa ‘aI gt‘anere,‘mes de I‘a
del | 1.2% meitat de la ciutadania faria servir els serveis
T A Tasques de la casa exclusivament , . .
OcupaC|o 9 I 0.6% web soén Dones, per nivell d'estudis, la
Desocupato buscant ferra gy 7 o/ majoria d'usuaris tenen estudis universitaris
a Jubilat/da-Pensionista mmmm 5.79% superiors, i quant a l'ocupacio la majoria sén

treballadors o treballadores per compte

Treballador/a per compte propi GG 23.2% )
aliena.

Treballador/a per compte d’altri I 56.2%

Cuidador/a en I'entorn familiar 1 0.6%

11
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\ Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

US DE SERVEIS WEB

Coneixes la diferéncia entre seu electronica i
Guia PROP?

Canals web utilitzats en I' dltim any

BmSi
Guia PROP (Internet) e 6.3 = No
Xat de text JH 65
Butlleti de novetats IIIEEEGEGEGEGEENNN 0.4
Xat de video en llenguatge de signes | 3
Seu electronica 61.3 Resum: La guia PROP ha estat
utilitzada I' dltim any pel 76% i la seu
electronica pel 54%. Per altra banda,
més del 39% no coneix la diferéncia
entre la seu electronica i la guia PROP.
12
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RESULTATS

Motivacio d' Us
Contingut

Facilitat d'us
Experiéncia d'us
Tramitacid telematica
Canals d'atencio
Oportunitats de millora
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Conselleria de Participacia,
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i Qualitat Democratica

COMPORTAMENT DE L' USUARI
Motius

Resum: El principal motiu pel qual es
fan consultes via Web és per a buscar
informacié sobre tramits, seguit de
Realitzar una tramitacié telematica i
Accedir a la vostra carpeta ciutadana.

Buscar informacio sobre tramits [ NN /3.44%
Realitzar una tramitacio telematica || NN 65.53%
Localitzar informacié de tipus institucional || NNRERNEEEEEEE 40.81%
Presentar queixes, suggeriments o agraiments [ 17.56%
Accedir a la seua carpeta ciutadana [N 59.33%
Obtindre Informacié sobre I'estat d'un expedient [ NG 32.08%
Sol-licitar Cita previa oficines PROP [ NREGEGGE 31.25%
Cita prévia altres oficines | I 18.01%
Inscripcié al butlleti de noticies [ EGEGTITINEGEGEE 34.28%

14

M
O
T
1)
1]}
]



j%s,&yg,&g.mg MOTIVACIO D' US

Conselleria de Participacia,
Transparéncia, Cooperacléd
i Qualitat Democratica

COMPORTAMENT DE L' USUARI
Motius

Geénere Nivell Educatiu Ocupacio6

. : . . Universitar Desocupat Jubilat/da- Cuidador/a
Menys de Primaris o . Universitar ) . Faenes de . compte compte ,
: X Secundaris . is Estudiant o buscant Pensionist . oA en I'entorn
primaris EGB is mitjans . la casa propi alie s
superiors faena a familiar

Buscar informacid sobre tramits| 38%| 61% 1% 1% 2%| 28%| 28%| 42% 1% 0% 7% 6%| 24%| 60% 1%
Realitzar una tramitacié telematica| 40%| 60% 0%| 0% 2%| 28%| 29%| 41% 1% 0% 7%| 5% 22% 63% 0%
Localitzar informacié de tipus| 36%| 63% 1% 0% 1%| 24%| 32%| 43%| 0% 0% 5% 6% 20% 68% 0%
institucional

Presentar queixes, suggeriments o 44%| 55% 1% 0% 2%| 30%| 30%| 38% 2% 0% 6% 6% 28%| 57% 2%
agraiments
Accedir a la seua carpeta ciutadanal 39%| 60% 1% 0% 2%| 29%| 29%| 40% 1% 1% 8% 5%| 22%| 63% 0%

Obtindre Informacid sobre I'estat d'un| 42%| 58% 0% 0% 1%| 33%| 28%| 39% 1% 0% 690, 7%| 25%| 60% 1%
expedient

Sol-licitar Cita prévia oficines PROP| 38%| 61% 1% 1% 2% 29%| 26% 42% 1% 1% 7% 6% 24% 59% 1%
Cita prévia altres oficines| 40%| 60%| 0% 0% 1% 31% 32% 36%| 1% 0% 8% 7% 29% 55% 2%

Inscripcid al butlleti de noticies| 37%| 63%| 1%| 0%| 2%| 26%| 29%| 43%| 1% 0% 9% 5% 25% 60% 0%

Mas. Fen, D]\VA
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NIVELL D'INFORMACIO
Procés de Cerca

Situacions donades durant el procés de

47.8 . ..
cerca de la informacio.
52.2

%
%

Ha localitzat tota la
informacid.
0
51.3%
Ha localitzat parcialment la
informacid.

48.7%

Ha localitzat tota la
informacion

Ha localitzat
parcialment la
informacion

Ha abandonat la recerca

12.69 . .
‘ GAI Si Ha utilitzat alternativament altres
Ha abandonat la recerca. = No 73.8 buscadors?
87.4%
26.2
cokzsa Si No 16



S CONTINGUT

Conselleria de Participacia,
Transparéncia, Cooperacléd
i Qualitat Democratica

NIVELL D' INFORMACIO
Procés de Cerca

Anare o d 3 O pacio
o Desocupa b d o o dado
D d d ob ensio oD o)
Ha localitzat tota la informacid. 48%| 55% 0%| 50%)| 79%)| b56%)| 44%)| 54% 56%| 67%| 69%| 64%)| 39%)| 54%)| 25%
Ha localitzat parcialment la informacio. 53%| 46%| 67%)| 25%| 21%| 44%| 51%| 52%| 56%)| 33%| 36% 26%| 52%| 51%| 50%
Ha abandonat la cerca. 129%| 12%| 50%)| 25%)| 14%| 14%| 12%| 12%| 22% 0% 8%| 19%| 13%| 12%| 25%
Ha utilitzat alternativament altres buscadors? 72%)| 74%)| 100%)| 75%)| 57%| 75%| 71%| 75%| 78%| 67% 83% 60%| 71%| 76%| 50%
(ej. Google)?

17
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\\ Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

NIVELL D' INFORMACIO
Percepcid dels atributs de la informacié
La informacié ha sigut detallada
Rebuig Indiférencia Acceptacié Mitjana

W o ”

La informacié és comprensible

Mitjana

M .00

La informacio esta actualitzada

Mitjana

M )17
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& GENERALITAT
1§ sonenaum CONTINGUT
\\ Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

NIVELL D'INFORMACIO
Satisfaccid quant a informacid i contingut

Guia PROP.

Rebuig Indiférencia Acceptacié Mitjana

.- e 707

Butlleti de Novetats PROP.
Mitjana

M 06

Formulari de suscripcio al butlleti de Novetats PROP.

Mitjana

M 06

19
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§ GENERALITAT FACILITAT D'US
Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

» PERCEPCIO DE LA FACILITAT D'US DE LA GUIA PROP

Ha estat facil localitzar la informacio sol-licitada?
Rebuig Indiférencia Acceptacié Mitjana

6,75

Ha resultat facil navegar per la guia?

Mitjana

M .58

L' accés a la Guia PROP es senzill?

Mitjana

M 02
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“{ GENERALITAT A
%VALENCIANA FREQUENCIA
\\ Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

FREQUENCIA D'US DE LA GUIA

Accedir a la seua carpeta ciutadana NN 6.1%

Realitzar una tramitacié telematica NG 72.5%
1 vegada al mes

Buscar informacié sobre tramits N 0.9%

203 vegadesa  accedir ala seua carpeta ciutadana IREEEEG—_I—— O.7%

1 daal I"any o »
vegada al mes Realitzar una tramitacié telematica GGG 57.5%

2 o0 3 vegades a l'any Buscar informaci6 sobre tramits  IEEEE—N ©7.4%

1 vegada a I'any
Accedir a la seua carpeta ciutadana NN 39.4%

Aquesta és la meua

primera visita

Realitzar una tramitacio telematica G 23.9%

, Buscar informacid sobre tramits
1vegadaal any I, 54.5%

Resum: La principal freqiiencia d'us és 1 cop al mes,

pero en analitzar la motivacié amb la freqiiencia, la Accedir a la seua carpeta ciutadana NN 47.0%

majoria dels que indiquen accedir 1 cop a I'any, és per _ L -

buscar informacié sobre tramits Realitzar una tramitacié telematica T 0.0%
Primera visita Buscar informacid sobre tramits

I 51.0%

coktesa o



€\§ Iy TRAMITACIO TELEMATICA

Transparenca, Cooperacion
y Calidod Democratics

» EXPERIENCIA, RESOLUCIO | FACILITAT DEL TRAMIT TELEMATIC

Nivell de Satisfaccié General amb la Guia PROP Mitjana
Acceptacio: 62,7% 6,77
A
25.0% f \
20.0% o1
L7 Qli8.4%
’ \ 8.00 -
15.0% /. ‘ 6.77 6.32
- 0 / 13.9% 6.00 4
Rebuig 15,8% 41 3% —0—12022 Il :
. ()
10.0% \\ 10.7% — = 2022 | 4.00 -
2.00 -
>.0% 0.00 -
2022 11 2022 |
0.0%
7 8 9 10
Indiferencia: 21,5%
22
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Eig Iy TRAMITACIO TELEMATICA

Transparenca Coopeacion
y Calidod Democratics

» EXPERIENCIA, RESOLUCIO | FACILITAT DEL TRAMIT TELEMATIC

Recomanacio de la Guia PROP

Rebuig Indiferencia  Acceptacio Mitjana

M 05

Nivell de Satisfaccié General amb el Butlleti de
Novetats Mitjana

7,51
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Eig Iy TRAMITACIO TELEMATICA

c "
Transparenca Coopeacion
y Calidod Democratics

» EXPERIENCIA, RESOLUCIO | FACILITAT DEL TRAMIT TELEMATIC

Nivell de Satisfaccié General amb la Tramitacio
telematica

Rebuig Indiférencia Acceptacié Mitjana

M )22

Recomanacid de la Tramitacio telematica
Media
7,43

24
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TRAMITACIO TELEMATICA

EXPERIENCIA, RESOLUCIO | FACILITAT DEL TRAMIT TELEMATIC

Ha pogut finalitzar el tramit telematic

e

| Si

® No

Ha tingut problemes amb el certificat
digital/clau

| Si
28.0% mNo

Resum: Més del 83,8% dels ciutadans que
han realitzat un tramit telematic ho han
pogut finalitzar, per altra banda gairebé el
12,4% ha abandonat la realitzacié del
tramit. El 28% confirma haver tingut

problemes amb el certificat digital o la
‘ 12.49% WSi clau, per la seva banda, el 11,3% ha hagut

d'obrir una incidéncia dels quals la meitat

ha estat solucionada després de diversos
intents

Ha abandonat la realitzacio del tramit
telematic

% m No

Ha necessitat obrir una incidéncia de tipus

técnic Ha sigut solucionada

56.9
11.3% M Si 19.4 . 23.6
= No ] [ ]
Si enel Si, pero No

primer  després
contact de
e diversos
intents 25
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Conselleria de Participacia,
Transparéncia, Cooperacléd
i Qualitat Democratica

TRAMITACIO TELEMATICA

EXPERIENCIA, RESOLUCIO | FACILITAT DEL TRAMIT TELEMATIC

Geénere

Nivell Educatiu

Ocupacio6
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. . . . niversitar esocupat Jubilat/da- uidador/a
Mas. Fen, Div. Me'nys ‘.*e AAGETSE Secundaris l{mvgr}snar . i ; Estudiant FEAES Gl I3Jbusca?ntt JPensitt)nist compFe comﬁ)te (e:n I'entorn
primaris EGB is mitjans et la casa faena a propi alie familiar
Ha pogut finalitzar el tramit telematic 81%| 86%)| 33% 0%| 91%| 79%| 86%| 87% 50%| 33%| 79%| 74%)| 87%)| 86%)| 100%,
Ha tingut problemes amb el certificat 24%| 30%| 67%)| 50%)| 18%)| 29%| 30%)| 27%| 25%| 67%| 15%| 21%| 29% 30% 50%)
digital/clau
Ha necessitat obrir una incidéncia de tipus 10%| 12%| 33% 0% 0%| 12% 7%| 14%| 13% 0%| 10%| 15% 7% 12% 0%
tecnic
Ha abandonat la realitzacié del tramit 15%| 11%| 33%| 50% 9%| 11% 8%)| 16%)| 38% 0%| 12%)| 21% 5%| 13% 0%
telematic
Ha sigut solucionada la incidéncia 26%| 17% 0% 0% 0%| 30%)| 25%| 11% 0% 0% 0%| 33%| 17%| 20% 0%
57%| 56%| 100% 0% 0%| 48%)| 50%)| 65% 0% 0%| 40%)| 50%)| 67%| 59% 0%
17%| 27% 0% 0% 0%| 22%)| 25%)| 24%| 100% 0%| 60%)| 17%| 17%| 20% 0%
26



isﬁyggg,m CANALS D' ATENCIO
\ Conselleria de Participacia,

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

CONEIXEMENT DELS CANALS D'ATENCIO PER PART DE LA CIUTADANIA

Guia PROP (Internet) _ 76.4%
oficines PROP || ©5.3%
Telefon 012 de la Generalitat _ 65.1%
Subscripcié del Butlleti de novetats _ 60.0%

- 24.9% Resum: el canal d'atencid més conegut és GUIA PROP,

Bustia del ciutada . - . R ‘s
seguit d'oficines PROP i el teléefon d'atencié 012.

Xat de text . 9.7%

Xat de video en llenguatge de signes I 2.4%

27
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Conselleria de Participacia,
Transparéncia, Cooperacléd
i Qualitat Democratica

» OPORTUNITATS DE MILLORA

Entre els principals punts de millora o suggeriment que ha comentat la ciutadania, hi ha
principalment:

v Informacié més detallada, ordenada i actualitzada

v'Disminuir les dificultats per localitzar la informacié (paraules més senzilles, filtres de cerca
per dates, etc.)

v'En tramitacions telematiques podeu fer correccions i augmentar el temps d'accés

v'Incloure la possibilitat de seleccionar contingut d'acord amb les necessitats de l'usuari

v'Simplificacié de passos a seguir per a cerques i tramitacié

v'Tenir un nimero de teléfon de facil accés per a dubtes concrets de la guia o canals web

28
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% GENERALITAT
& VALENCIANA CONCLUSIONS

Transparéncia, Cooperaclé
i Qualitat Democratica

Motivacio d'us

El principal motiu de consultes web és la cerca d'informacié sobre tramits, seguit de la realitzacid de tramits
telematics i accedir a la carpeta ciutadana, tot aix0 per més de la meitat dels enquestats.

Contingut

Pel que fa a la informacié en el procés de cerca, gairebé la meitat dels usuaris no han pogut localitzar tota la
informacio, i la van trobar de manera parcial. El 12% de les persones ha abandonat la cerca, i gairebé el 75% utilitza
buscadors com a google de manera alternativa.

Les mitjanes sobre la informacio detallada, comprensible i actualitzada soén inferiors a 7,5.
Per la seua banda en separar per tipus de serveis, la satisfaccio amb el contingut de la guia PROP té una mitjana de

7,07, amb la informacid i contingut del butlleti de novetats és de 7,99 i amb el formulari de subscripcid al butlleti
de novetats és de 7,96.
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Facilitat d'us

Quant a la facilitat d’us de la guia PROP, la localitzacié dinformacié té una nota de 6,75, la facilitat de navegacioé és
de 6,88 i l'accés és de 7,02.

Freqliencia

La freqliencia d’Us de la guia PROP majoritaria és d’'una vegada al mes.

Experiéncia d'as

El nivell de satisfaccio general amb la Guia PROP, és de 6,77 s'aprecia un augment amb la satisfaccié general de la
primera onada del 2022 (6,33). La mitjana de recomanacio d'us de la guia PROP és de 7,05.

El nivell de satisfacciéo amb el butlleti de novetats és de 7,51, d'altra banda la tramitacié telematica de les persones
gue han realitzat aquest tipus d'activitats presenta un nivell de satisfaccié de 7,22. quant a la recomanacio de la
tramitacio telematica el nivell és de 7,43.
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Tramitacio telematica

Més del 80% dels ciutadans que han realitzat un tramit telematic I'han pogut finalitzar, d'altra banda quasi el 13%
ha abandonat la realitzacié del tramit. El 28% confirma haver tingut problemes amb el certificat digital o la clau,

per part seua, I'11% ha hagut d'obrir una incidencia dels quals més de la meitat ha sigut solucionada després de
diversos intents

EL Nivell de satisfaccid dels usuaris de la tramitacié telematica és de 7,22 per la seua part el nivell de recomanacio
dels usuaris és de 7,43.

Canals d'atencio

Els canals d“atencid més coneguts son la Guia PROP, Oficines PROP i el telefon d’atencié 012 de la Generalitat,
coneguts per més del 65% dels enquestats.
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