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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 lligat estretament amb I'atencid a la ciutadania; per la qual
cosa, des de la Generalitat es reafirma el compromis per a elevar els nivells de qualitat en la prestacio de
serveis publics, i dins del pla de millora es troba el mesurament de la qualitat i satisfaccio dels serveis
prestats.

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

Ac@
PROP

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

v
v
v
v
v

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

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

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

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

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

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

Consulta del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV).
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Com s'esmenta anteriorment, l'objectiu principal d'aquest projecte és el mesurament de la qualitat i
satisfaccio del servei d'Atencié al ciutada en les oficines PROP, mitjangant enquestes i la seua posterior
analisi, aix0 s'aconsegueix mitjancant els seglients objectius especifics:

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

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

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

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

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

— S'obtindran les notes que obté el servei de manera global aixi com dels atributs especifics mesurables del servei, amb la
finalitat de conéixer els punts forts i els que ofereixen oportunitats de millora identificades en les oficines PROP.

cokbtEsa
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Instrument: Per a aconseguir els objectius marcats en aquest projecte, es fa un treball d'aplicacié
d'enquestes mitjangant un qiiestionari elaborat i aportat per la Generalitat.

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

Tecnica: Interview) reforcat amb un programari d'aplicaciéo d'enquestes per a la recol-leccid de les
dades.
Error mostral: +2,81
Distribucié Mostral: Calcul Poblacié: Infinita

Interval de Confianca:
99%*

Persones usuaries del

- servei d'atencié 72, (1-p)
Univers . _ 4P p *(2,09 *si
presencial PROP, n= > (2,09 *sigmas)
(majors d'edat) €
Tamany de la mostra 2204 enquestes
Tipus de mostreig: Per quotes.
OCTUBRE NOVIEMBRE
. 1 2 1 2 3 4 5 [
Dates de treball de camp:  Del 19 de Octubre al s 4 t €6 7 8 3 el . -
18 de Noviembre 10 11 12 13 14 15 16 14 15 16 17 18 1% 20
) 17 13 1% 20 21 22 23 21 22 23 2 25 28 27
24 25 X6 27 28 M 30 28 29 30
31 1 & 2
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Gracies a l'esquematitzacié del qulestionari implementat, és possible fer una analisi segmentant la
informacid en diferents blocs, la qual cosa posteriorment facilita la identificacio dels perfils i el
comportament i/o motivacio dels ciutadans per a I'Us d'aquest servei.

SEGMENTACIO SOCIODEMOGRAFICA

o | +
@® Geénere Edat 18
’ Masculi De 18 a 29

Nivell Educatiu

Menys de primaris
Primaris o EGB

x

Femenini De30a44 FP-BUP-COU-ESO
Ded45a64 Universitaris mitjans
De 65 anys i més Universitaris superiors
Postgrau
Ocu pacio Estudiant exclusivament Treballador/per compte propi
Tasques de la llar exclusivament Treballador/a per compte d'altri
- Aturat o buscant ocupacid Cuidador/a

Jubilat/da Pensionista

cokbtEsa
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

Cada dia

2 0 3 dies a la setmana

Un dia a la setmana

Cada 15 dies

1 vegada al mes

2 o0 3 vegades a l'any

1 vegadaal'any

Menys d’una vegada a l'any

Aquesta és la primera vegada que vinc

O

Freqliencia d’Us

AN N N N NN

Motius o

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

» Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

> Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

» Presentar queixes, suggeriments o agraiments

» Presentar i registrar documentacio per a la Generalitat

» Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques

» Sol-licitar signatura digital o clau electronica
» Recollida de documentacié (formularis, targetes, altres documents)
» Realitzar gestions ADA
» Realitzar altres gestions
> Covid-19

Metodologia

cok

Area de consulta

Agricultura, ramaderia, pesca

Comerg i consum

Cooperacio i Participacié

Transparencia i dret d’accés a la informacio publica

Cultura

Esports

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

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

Hisenda

IndUstria

Energia

Infraestructures, obres publiques

Innovacié i desenvolupament tecnologic

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

Medi ambient

Dona i igualtat

Associacions (associacions, fundacions, col-legis professionals)
Politica linglistica

Sanitat

Oci i Restauracié (espectacles, establiments publics),

Serveis Socials (Dependeéncia, Diversitat funcional, Renda Valenciana d’Inclusid,
etc)

Transports

Turisme

Urbanisme

Habitatge

Vulneracié de drets i Seguretat

Proteccié de dades

Q
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VARIABLES DE SEGMENTACIO

SEGMENTACIO MITJANGCANT VARIABLES
DE COMPORTAMENT I US

Qualitat
d'assistent
v’ Persona fisica

v En representacié de persona
fisica

v En representacié de persona
juridica

v En representacié de Comunitat

de Veins.

Metodologia

Valéencia

Castellod

Alacant

cokbtEsa

Oficina a la qual assisteix:

PROP LA CIGUENA G

PROP 9 D’OCTUBRE
PROP |

PROP LLIRIA

PROP SAGUNT

PROP ONTINYENT

PROP XATIVA

PROP ALZIRA

PROP PORT DE SAGUNT

PROP REQUENA

PROP GANDIA-LA SAFOR

PROP CASTELLO CASA DE LOS CARACOLES
PROP CASTELLO HERMANOS BOU
PROP SEGORBE

PROP VILA-REAL

PROP VINAROS

PROP ALACANT CHURRUCA
PROP ELX

PROP ALCOI

PROP ELDA

PROP BENIDORM FOIETES

PROP ORIOLA

PROP DENIA

PROP TORREVIEJA
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TREBALL DE CAMP

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

El treball de camp durant el 2022 ha hagut de ser adequat a la nova normal, situacidé derivada de la crisi
sanitaria de la COVID-19, prenent mesures extraordinaries i procurant la seguretat tant del ciutada com
dels enquestadors.

El treball de camp s'ha realitzat de manera presencial en les oficines Propies, i de manera telefonica en les
oficines mixtes, pel fet que la sol-licitud de cita previa és una mesura de seguretat obligatoria per a
I'atencid al ciutada en les oficines presencials, s'han utilitzat els telefons de contacte que deixa el ciutada
qgue demana aquesta cita, i sén els que han sol-licitat cita i han acudit a la mateixa els que han sigut
enquestats.

A continuacio es mostra la distribucid de la mostra obtinguda amb la informacié dels usuaris del 2022:

cobEsa
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TREBALL DE CAMP

Metodologia

NOM. | proviNcIA]  TIPO OFICINA Muestra | Obtenidas

1 v Propia PROP LA CIGUENA 56 57

2 Y% Propia | PROP VALENCIA CIUDAD ADMINISTRATIVA 182 185

3 v Propia PROP | 352 351

4 v Mixta PROP LLIRIA 45 49

5 Y% Mixta PROP SAGUNTO 54 50

6 v Mixta PROP ONTINYENT 45 50

7 v Mixta PROP XATIVA 69 68

| & | v Mxa | PROPAZRA |  CERRADA

9 v Mixta PROP PUERTO DE SAGUNTO 73 74

10 % Mixta PROP REQUENA 106 105

11 v Mixta PROP GANDIA-LA SAFOR 35 40

[ 122 | ¢ Propia | PROPCASTELLON CASADELOSCARACOLES [ CERRADA

14 C Propia PROP CASTELLON HERMANOS BOU 211 215

15 C Mixta PROP SEGORBE 35 34

16 C Mixta PROP VILA-REAL 35 53

17 C Mixta PROP VINAROS 126 122

18 A Propia | PROP ALICANTE TORRE DE LA GENERALITAT 46 47

19 A Propia PROP ALICANTE CHURRUCA 76 81

20 A Propia PROP ELX 91 92

21 A Mixta PROP ALCOI 129 127

22 A Mixta PROP ELDA 106 104

23 A Mixta PROP BENIDORM FOIETES 83 79

24 A Mixta PROP ORIHUELA 61 58

25 A Mixta PROP DENIA 46 54

26 A Mixta PROP TORREVIEJA 121 109
TOTAL 2183 2204

L'oficina de Castell6 Avinguda de la
Mar ha tancat les seues portes i
I'Oficina d'Alzira a Valéncia ha romas
tancada durant l'estudi, igual que
I'oficina de Casa dels Caragols a
Castelld, en aquest cas per obres.

S'ha procurat cobrir les quotes
minimes en totes les oficines perque
cap pe representativitat a I'hora de
fer I'analisi.

Amb el treball de camp s'ha obtingut
un 100% de resposta davant la
grandaria mostral esperada.

Cal assenyalar que la grandaria
mostral s'ha calculat amb la
informaci6 de ciutadans atesos
durant el 2021.
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Q It t Democrétlca

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Perfil sociodemografic de l'usuari

COMPORTAMENT DE L'USUARI
)) Arees de consulta

Motius de consulta

FreqlUencia d'Us del servei

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs
ENGAGEMENT OFICINES PROP

»» Resolucid i experiéncia de l'usuari
Mitjans i Canals d'atencio

Qualitat de millora continua

cokbtEsa 10
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Provincia
16,3%

19,2%

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Nivell Educatiu

Geénere
. Master 1,6% 2,6% *
. Universitaris superiors 13,0% 15,9% 48 21%
9 57,29 79
42'8 % , % Universitaris mitjans 17,6% 12,3 % 46'7 %

42,0% 39,8%

Primaris o EGB 19,7% 22,5%

0,
47,7% 52,3% @ Secundaris

35,5%

34,1%

Menys de primaris 6,0% 6,8%

Ocupacio

-

Cuidador/a en 'entorn familiar [l 3,2% 1,9%
’ Edat

Treballador/a per compte d’altri

43,3%
Resum: més de la meitat dels usuaris sén dones, les
25,0% persones que utilitzen el servei, majoritariament
1300 316% 365%  247%  tenen estudis secundaris o superiors, la majoria

Treballador/a per compte propi W so% 6% 37,1%

Jubilat/da-Pensionista I 212% 07,3%

16,0% 15,9% dels usuaris es troben en la provincia de Valéncia,
Desocupat o buscant feina B 141% 15.8% J I L qguasi la meitat dels usuaris enquestats son
_ ; ; ; treballadors per compte d'altri i més de 35% dels
tasques de la casa exclusivament W 23% 26% Del8a De30a Deds > 65 usuaris tenen entre 45 i + anys.
Estudiant exclusivament O o o 2 4 264
| 8,0% 7,6% "

Nota: les dades en gris pertanyen a la primera onada d'enquestes de 2022 "i cotesa
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS Arees de consulta
Analisi descriptiu de la mostra

- Certificacié electronica i Digitalitzacid 25,6%

Primera telefonada 23,5% Serveis Socials 23,3%
Menys d’una vegada a | 0 6, 9% Habitatge
Fany. E— ) 0% Agricultura, ramaderia, pesca

,U7%
N 1 vegada a l'any. Urbanisme
Frequencia j " —
d 1 ljS 2 0 3 vegades a l'any. ' Joventut
B 19% Vulneracid de drets i Seguretat
1 vegada al mes

s, 0% Justicia
@ Cada 15 dies Treball
Undiaalasetmana 03% Comerg i consum / Comercio Consum
203 diesalasetmana 04% Ocupacid publica

Ensenyament
Associacions
Dona i igualtat

Cadadia 0,2%

Resum: la majoria dels enquestats assisteixen 2 o 3 vegades a I'any o

menys, les arees amb més consultes i per tant les més significatives Hls?nda
han sigut Proteccié de dades, Serveis Socials, i Vivenda. Turisme

Transports
*Cal assenyalar que les arees de proteccié de dades i transparéncia Innovacio
estan lligades amb les motivacions relacionades a la signatura Oci i Restauracio

electronica i assessorament de tramits telematics.

Transparéncia i dret d"accés

12
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Analisi descriptiu de la mostra

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats

Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes

Presentar queixes, suggeriments o agraiments

Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat

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

Recollida de documentacio (formularis, targetes, altres documents)
Realitzar gestions ADA

Realitzar altres gestions

Covid-19/ Covid-19

Motius
I 20,7%
I 20,4% o
I 55%
I 3,0%
I 28%

N  29,6%

I 0,9%

I 35,5%

I 35%
| 0,1%
Bl 2,4%

0,0%

cokbtEsa

Resum: La principal rad per la qual els ciutadans
acudeixen a les oficines PROP és el Sol-licitar
firma digital o clau electronica, seguit de
presentar i registrar documentacié per a la
Generalitat i sol-licitar informacié i/o
assessorament per tramits telematic o altres
tramits. Cal assenyalar, que els ciutadans poden
acudir per més d'un motiu pel qual en aquesta
grafica es troben reflectits tots els motius pels
quals les persones han acudit a les oficines PROP.
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V PROP La Ciguefia

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

V PROP Valencia Ciudad...

Analisi descriptiu de la mostra v PROP | 15,9%

V PROP Lliria
Com a EMPLEAT PUBLIC | 0,1% VPROP Sagunto
V PROP Ontinyent
En representacié de PERSONA JURIDICA | 0,6% V PROP Xativa
V PROP Puerto de Sagunto
En representacié de PERSONA Fisica @ 43% V PROP Requena
Com a PERSONA FiSICA 95,1% V PROP Gandia-La Safor
C PROP Hermanos Bou
C PROP Segorbe
Principals arees de consulta per tipus d'oficina C PROP Vila-Real
Propia Mixta C PROP Vinarods
A PROP Torre de la Generalitat
A PROP Churruca
Serveis Socials 30%  Proteccid de dades I 31% A PROP Elx
Turisme 20% Serveis Socials M 18% .
Habitatge Habitatge Il 10% A PROP Alcoi
Justicia Consum B 5% A PROP Elda
Proteccio de dades Transparencia B 5% A PROP Benidorm
Ocupacid publica Turisme W 4% A PROP Orihuela
A PROP Dénia
A PROP Torrevieja

14
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Perfil sociodemografic: Genere

)

Arees més consultades
Certif. elect. i Digit.(25,2%)
Serveis Socials (18,4%)
Habitatge (98,5%)

Motius de consulta

Sol-licitar signatura digital o clau electronica
(35,6%)
Presentar i registrar documentacio per ala

Generalitat (30,8%)
Sol:licitar informacid i/o assessorament per a altres

tramits (19,9%)
Frequeéencia d'us
Menys d’una vegada a I'any (29,3%)
Primera visita (26,2%)
1 vegada a l'any (20,3%)

c

[+

CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Ui

Resultats

g

» Arees més consultades
Serveis Socials (27,0%)
Certif. elect. i Digit.(26,0%)
Habitatge (9,8%)

_\—> Motius de consulta

Sol-licitar signatura digital o clau electronica
(35,5%)

Presentar i registrar documentacio per a la
Generalitat (28,7%)

Sol-licitar informacié i/o assessorament per a
altres tramits (21,3%)

Fregléncia d'us
203 copsalany(27,1%)

Menys d’ 1 vegada a I'any (24,7%)
1 vegada a l'any (22,9%)

ﬁ
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS

Perfil sociodemografic: Edat

ONC )
] 45 —) 65

A Certif. elect. i Digit.(27,7%) Certif. elect. i Digit.(26,7%) Serveis Socials (36,1%)
rees mes . . . e
ftad Serveis Socials (18,0%) Serveis Socials (24,3%) Certif. elect. i Digit.(17,8%)
consultaaes s : .
Vulneracio de drets (8,4%) Habitatge (9,9%) Agricultura..(11,2%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
-~ ; - Sol-licitar signatura digital o Presentar docs. per a la
. Sol-licitar signatura digital
Motius de clau eIectrbgnica & ?43:5%) clau electronica (32;7%) Generalitat (30;4%)
Presentar docs. per ala Sol-licitar per a altres
consulta Presentar docs. per a la : lHliC
Generalitat (28,6%) Generalitat (30,3%) tramits (26,9%)
Assessorament tramits Assessorament tramits Assessorament tramits
o telematics (18,9%) telematics (21’2%) telematics (23,5%)
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
e \ . [ 1 d II 0,
Frequencia 1vegada al'any - 21,0% 1 vegada a 'any 22.6% vegada a l'any 22,5%
d'us Primera Vegada . Menys d’una vegada a 24.2%
26,7% Primera Vegada 25,9% l'any ke
Menys d’una vegada a - 28.3% , o 28,5%
l'any 8,3% 2 0 3 vegades a I'any 28,8% 2 03 vegades a I'any
® cobtesa 16
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) CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS ——> Master

Perfil sociodemografic: Nivell Educatiu Certif. elect. i Digit.(33,3%)
Serveis Socials (27,8%)
Habitatge (16,7%)

Presentar i registrar documentacﬁ@r
a la Generalitat (36,1%)

< Primaris <+«—

Serveis Socials (37,1%)
Certif. elect. i Digit.(26,5%) Q
Habitatge (14,4%)

Assessorament tramits telematids

(31,8%)
@

Primaris/EGB <+——

@

— > Universitaris Superiors

Certif. elect. i Digit.(26,1%)
Serveis Socials (17,3%)

Habitatge (7,4%)
Serveis Socials (29,8%) Sol-licitar signatura digital o clau
Q Certif. elect. i Digit. (25,9%) electronica (41,5%) @
Habitatge (9,2%)
Sol-licitar signatura digital o clau FP/BUP/COU/ESO —* Universitaris Mitjans
electronica (30,3%) Certif. elect. i Digit.(23,5%) Certif. elect. i Digit.(30,6%)
Serveis Socials (22,8%) Serveis Socials (17,1%)
Habitatge (8,9%) Habitatge (9,3%)
Sol-licitar signatura digital o clau electronica Sol-licitar signatura digital o clau
(33,7%) electronica (44,8%)
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Ocupacio

Arees més O\ Motius de O/'
: @

consultades consulta

Certif. elect. i Digit.(38,9%) o Sol-licitar signatura digital o clau (55,4%)

. : lectronica
Joventut (12,09 LS
Estudiant oven-u ( - %) : ® Presentar docs. per a la Generalitat (20,6%)
Serveis Socials (10,3%)

® Assessorament tramits telematics (14,3%)

Serveis Socials (36,2%) ® Sol-licitar signatura digital o clau (33,0%)

Tasques :  electroni
9 Certif. elect. i Digit.(34,0%) :, clectronica - "
de la llar :® Assessorament tramits telematics  (26,6%)
Habitatge (12,8%) :
io Sol:-licitar per a altres tramits (22,3%)

: © Presentar docs. per a la Generalitat (30,5%)

q . (o)
Aturat/ Serveis Socials (33,1%) - e Sol-licitar signatura digital o clau (29,5%)
Buscant Certif. elect. i Digit.(17,9%) i electronica ’

treball Habitatge (6,5%) : ® Sol-licitar per a altres tramits (22,7%)

m
O
put
O
n
()

Fregliéncia
d'us

Menys d’una vegada a
'any

1 vegada al'any
Primera vegada
Menys d’una vegada a
I'any

1vegada al'any

2 o0 3 vegades a l'any

1vegada a l'any
2 o0 3 vegades a |'any

Menys d’una vegada a
I'any

g =
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FreqUencia |:::-

Arees més O\ : Motius de / - 30
consultades : consulta @ d'us
. . Menys delvegaldaa - 22 0%
Serveis Socials (40,4%) :e Presentardocs. per ala Generalitat (33,8%) : Fany ’
Jubilad@  proteccion de dad. (14,4%); ® Sollicitar per a altres tramits (27,3%) rvegadaatany I 229%
Pensionista . o : o Assessorament tramits telematics 22,6%) : )
Habitatge (9,0%) : ( J : 203 vegades al'any - 32,4%
Treballado Certif. elect. i Digit.(35,1%) : ® Sol'licitar signatura digital (42,7%) ORIy - 21,4%
- : o Presentar docs. per a la Generalitat (28,2%) .
r per Vulneracion de der. (9,2%) : ¢ . .. ’ . Primera vegada %
P . . (9,2%) :  Assessorament tramits telematics  (21,4%) : - 2215
compte Serveis Socials (8,4%) : : ,
propi E E 1vegada a l'any - 32,1%
Treballador Certif. elect. i Digit.(29,8%) . >/8natura digital o clau electrénica (41,4%) : tuegscaatany [ o1 0%
s ) s i | (15 1(y') : ® Presentar docs. per a la Generalitat (30,9%) : Primera vegada - 13 79
Per erv.els oc'fls o ) ie Assessorament tramits telematics  (20,8%) "
(d:loanl'l?:e Habltatge( ,O/O) E E Menys d’una vegalfiaani - 20,2%
i : . . : 203 vegadesa 23,2%
Cuidador  Serveis Socials (23,2%) :e Sol-licitar signatura digital (40,6%) : P -
entorn Proteccion de dat. (17,4%) te Assessorament tramits telematics  (29,0%) Primera vegada - 27,5%
familiar  Habitatge (13,0% 5 . - Menys d’una vegad
ge (13,0%) 0 Sol-licitar per a altres tramits (26,1%) : S e Vegi:aanf, - 30,4%
19
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CARACTERITZACIO DEL PERFIL DELS USUARIS
Perfil sociodemografic: Provincia
10 g Sol-licitar signatura digital (44,3%) [@
Certif. elect. i Digit.(48,8%) 7270 Primera vegada (31,7%)

— == Serveis Socials (11,8%) = Presentar docs. per a la Generalita(27 6%)==2 ¢ 3 vegades a I'any (28,6%)

Agricultura... (10,8% Menys d’una a I'any (28,1%
8 ( ) Assessorament tramits telematics (26,2%) y v )

’(szerveis Socials (26,7%) @/ Presentar docs. per a la Generalitat (31,0%) [;:G

o ; Mo — — . Menys d’'una al'any (27,8%)
i Certif. elect. i Digit.(18,7%) i . - o
- Habitatge (13, 7%) Sol-licitar signatura digital (30,7%) Primera vegada (24,6%)

1 vegada al'any (23,8%)

Sol-licitar per a altres tramits (18,3%)

I / — . o
: ’(%erveis Socials (25,2%) @ Sol-licitar signatura digital (37,2%) 1vegadaal'any (26,1%)
=== Certif. elect. i Digit.(22,1%) - Sol-licitar per a altres tramits (30,6%)= =" 2 03 vegades a I'any (25,6%)
Urbanisme (4,8%) Menys d’una a I'any (24,9%)

Presentar docs. per a la Generalitat (28,8%)

cokbtEsa 20
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COMPORTAMENT DE USUARI Certificacio electronica i Digitalitzacié 25,6%
3 Serveis Socials. 23,3%
Arees de consulta : '
Habitatge
Certificacio electronica i Digitalitzacié és la principal area de Agricultura, ramaderia, p.esca
consulta, ja que més del 25% de les visites sol-liciten informacié Urbanisme
sobre aquesta area, en segon lloc Serveis Socials , seguida de Joventut
Habitatge. Vulneracioé de drets i Seguretat
Justicia
En comparacié amb inicis del 2022, sén les mateixes arees les Treball

majorment consultades. . .
Comerg i consum / Comercio Consum

El perfil dels ciutadans visiten les oficines per a realitzar consultes Ocupacio publica

de Proteccié de dades sén majoritariament dones, I'edat amb Ensenyament
major representativitat és entre 45 i 64 anys d'edat, els estudis Associacions
secundaris quant a l'ocupaci6 s6n en la seua majoria Dona i igualtat
treballadors per compte d'altri i la freqliencia d'assisténcia Hisenda
d'aquests usuaris és de Menys d’una vegada a I'any o 1 vegada a Turisme
I'any . | el motiu principal és per a Sol-licitar signatura digital i

clau electronica seguit de Consultes sobre escrits i/o Transports

comunicacions rebudes. Innovacioi
Oci i Restauracion

Transparencia i dret d"accés -

21
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Resultats

Certificacid electronica i Digitalitzacié /
Certificacidn electrdnica y Digitalizacion
Serveis Socials. / Serveis Socials
Habitatge / Habitatge

Agricultura, ramaderia, pesca / Agricultura,
Ganaderia, Pesca

Urbanisme / Urbanismo

Joventut / Juventud

Vulneracié de drets i Seguretat / Vulneracion
de derechos y Seguridad

Justicia / Justicia

Treball/ Trabajo

Comerg i consum / Comercio Consum /
Comercio y Consumo Consumo
Ocupacié publica/ Ocupacién publica
Ensenyament / Ensefianza
Associacions / Asociaciones

Dona i igualtat / Mujer e Igualdad
Hisenda / Hacienda

Turisme / Turismo

Transports / Transportes

Innovaciéi desenvolupament tecnologic
/Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico
Oci i Restauracion /Ocio y Restauracion

Unitat. Percentatges

TOTAL Génere Edat Nivell Educatiu Ocupacié
25,6% 26,0% 25,2% | 33,6% 24,7% 26,7% 17,8% |23,5% 259% 23,5% 30,6% 26,1% 33,3% |38,9% 34,0% 17,9% 14,4% 351% 29,8% 17,4%
23,3% 27,0% 18,4% |11,4% 21,4% 24,3% 36,1% |37,1% 29,8% 22,8% 17,1% 17,3% 27,8% |10,3% 36,2% 33,1% 40,4% 8,4% 151% 23,2%
9,3% 9,8% 85% | 57% 9,8% 9,9% 10,3%|14,4% 9,2% 89% 9,3% 7,4% 16,7%| 4,6% 12,8% 6,5% 9,0% 6,9% 11,0% 13,0%
4,1% 1,6% 7,5% | 2,3% 2,5% 3,4% 11,2%[12,1% 6,7% 2,8% 2,8% 28% 2,8% | 1,1% 43% 13% 84% 92% 3,2% 0,0%
3,2% 33% 3,2% | 1,1% 2,9% 4,1% 4,0% | 3,8% 2,8% 3,3% 4,7% 1,1% 83% | 0,6% 2,1% 1,0% 4,1% 7,6% 3,4% 5,8%
3,1% 3,0% 3,3% |11,4% 3,0% 0,7% 06% | 1,5% 0,9% 4,6% 2,3% 3,2% 56% |12,0% 2,1% 3,2% 0,4% 0,0% 3,4% 1,4%
2,9% 2,9% 2,8% | 2,6% 26% 35% 23% |08% 23% 30% 34% 25% 11,1%| 23% 2,1% 26% 19% 92% 2,3% 5,8%
2,5% 2,5% 2,3% | 3,1% 3,6% 2,0% 06% | 0,8% 1,6% 2,4% 4,1% 25% 00% | 1,1% 2,1% 29% 13% 69% 2,6% 0,0%
2,2% 23% 21% | 1,1% 2,2% 3,1% 1,1% | 1,5% 2,3% 2,3% 13% 3,9% 00% | 0,6% 2,1% 58% 09% 3,8% 18% 2,9%
2,2% 1,9% 2,5% | 03% 1,9% 3,1% 2,6% | 23% 3,5% 12% 3,4% 18% 2,8% | 0,0% 1,1% 1,9% 3,2% 4,6% 2,0% 1,4%
2,0% 1,9% 2,1% | 2,0% 2,5% 2,4% 0,0% | 00% 0,7% 2,4% 1,8% 3,9% 2,8% | 23% 0,0% 29% 06% 0,0% 29% 0,0%
2,0% 2,6% 1,2% | 3,4% 2,6% 15% 06% | 0,8% 05% 2,3% 2,8% 2,8% 28%|69% 11% 32% 06% 0,8% 17% 1,4%
1,6% 1,2% 2,1% | 0,9% 1,7% 1,6% 2,0% | 1,5% 0,9% 1,7% 1,6% 2,1% 2,8% | 0,6% 1,1% 1,3% 1,9% 0,0% 1,4% 10,1%
1,1% 1,4% 0,6% | 03% 0,9% 16% 1,1% | 1,5% 0,5% 1,7% 0,3% 0,7% 2,8% | 0,6% 0,0% 1,6% 1,7% 0,0% 1,0% 1,4%
0,9% 1,0 08% | 0,6% 1,3% 10% 03% | 00% 02% 1,1% 16% 1,1% 0,0% | 0,6% 0,0% 16% 04% 3,1% 0,8% 0,0%
0,9% 1,0% 0,7% | 06% 0,6% 0,7% 1,7% | 00% 0,7% 10% 1,6% 0,0% 2,8% | 0,0% 1,1% 0,0% 1,5% 0,0% 1,2% 0,0%
0,7% 0,7% 06% | 09% 0,4% 04% 1,7% | 0,0% 0,2% 09% 0,0% 21% 0,0% | 00% 0,0% 03% 15% 00% 0,7% 0,0%
0,6% 02% 1,2% | 0,9% 0,6% 0,5% 0,6% | 0,8% 0,2% 1,0% 03% 04% 0,0% | 06% 0,0% 00% 0,6% 08% 0,8% 0,0%
0,6% 09% 02% | 03% 0,1% 02% 2,6% | 23% 18% 02% 0,0% 00% 00% |06% 00% 03% 19% 00% 0,1% 1,4%
. _ Diferencies significatives en 2022 22
cotEsa
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COMPORTAMENT DE 'USUARI
Arees de consulta

Present
- - ari Recollid
Solicitar Sol-licit Present .
Informa ~ registra ade
Informa  ar Consult Present ari .
I r-se . r Sol-licit docume
cidi/o informa arsobre ar  registra L .
i sobre . . docume  ar ntaci6 Realitza . Menys
assesso cid i/o _escrits queixes, r [ Realitza . 203 Undiaa 203 Y
expedie . ntacié signatur (formul r Covid- o Cada 15 1vegada lvegada d’un  Primera
TOTAL rament assesso i/o suggeré docume L . . r otras Cadadia diesala la N vegades s -
nts o LR ., pera adigital aris, gestions A dies  almes 1 al'any. vegadaa visita
pera rament _ ., . comuni ncieso ntacid gestions setmana setmana alany. "
N tramits R N altres oclau targetas ADA any.
tramits pera K cacions agraime per ala . N
N ja Adminis electro , altres
telemat altres . .~ rebudes nts General . .
) ... iniciats R tracions nica docume
ics  tramits itat L
Publiqu nts)
es

Certificacid electronica i Digitalitzacié
Certificacion electrdnica y Digitalizacion 25,6% 175% 58% 11,6% 19,4% 3,3% 80% 10,0% 587% 9,1% 00% 135% 0,0% | 0,0% 0,0% 143% 0,0% 4,8% 153% 29,4% 31,3% 29,9%
Serveis Socials. / Serveis Socials 23,3% 27,6% 37,3% 28,9% 23,9% 19,7% 39,4% 36,1% 19% 37,4% 0,0% 36,5% 0,0% |750% 22,2% 42,9% 60,0% 47,6% 354% 17,5% 21,7% 15,3%

Habitatge / Habitatge| 9,3% 11,6% 9,1% 24,0% 32,8% 16% 12,6% 17,8% 2,0% 22,5% 0,0% 13,5% 00% | 00% 0,0% 286% 0,0% 24% 98% 96% 12,1% 6,2%

Agricultura, ramaderia, pesca / Agricultura,
Ganaderia, Pesca 4,1% 57% 24% 41% 45% 33% 63% 46% 00% 91% 00% 19% 00% | 00% 11,1% 143% 0,0% 48% 56% 51% 2,6% 3,0%
Urbanisme / Urbanismo 3,2% 53% 38% 132% 119% 33% 38% 73% 13% 53% 00% 38% 00% | 00% 11,1% 286% 00% 95% 26% 28% 49% 1,7%
Joventut / Juventud 3,1% 88% 47% 25% 1,5% 0,0% 2,1% 18% 15% 11% 00% 00% 0,0% | 0,0% 22,2% 0,0% 10,0% 48% 15% 34% 11% 6,0%

Vulneracié de drets i Seguretat / Vulneracién de|
derechos y Seguridad| 2,9% 44% 2,4% 41% 104% 98% 17% 64% 46% 1,1% 00% 19% 0,0% | 00% 00% 00% 00% 00% 13% 23% 6,0% 2,3%
Justicia / Justicia 2,5% 20% 36% 66% 15% 33% 46% 18% 01% 37% 00% 38% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 38% 11% 2,6% 2,6%
Treball/ Trabajo 2,2% 26% 24% 08% 3,0% 33% 26% 41% 04% 05% 00% 38% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 23% 19% 28% 23%

Comerg i consum / Comercio Consum / Comercio
y Consumo Consumo 2,2% 1,8% 22% 08% 00% 37,7% 15% 05% 03% 11% 0,0% 0,0% 00% | 00% 00% 00% 00% 24% 19% 15% 21% 3,4%
Ocupacid publica/ Ocupacién publica 2,0% 33% 42% 33% 45% 00% 28% 09% 03% 05% 00% 19% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 13% 19% 23% 28%
Ensenyament / Ensefianza 2,0% 20% 27% 41% 0,0% 00% 32% 14% 00% 37% 00% 58% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 19% 30% 21% 1,3%
Associacions / Asociaciones 1,6% 1,8% 3,6% 33% 45% 16% 14% 23% 04% 05% 00% 19% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 15% 1,7% 09% 2,4%
Dona i igualtat / Mujer e Igualdad 1,1% 26% 38% 25% 15% 33% 20% 18% 04% 00% 333% 38% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 15% 06% 11% 13%
Hisenda / Hacienda| 0,9% 07% 11% 1,7% 15% 00% 05% 09% 10% 16% 00% 00% 0,0% | 00% 00% 00% 00% 48% 04% 06% 13% 11%
Turisme / Turismo| 0,9% 22% 13% 08% 00% 00% 14% 23% 04% 21% 00% 00% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 08% 04% 19% 0,6%
Transports / Transportes 0,7% 04% 07% 00% 0,0% 00% 08% 05% 01% 27% 00% 00% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 02% 08% 08% 11%

Innovaciéi desenvolupament tecnologic
/Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico| 0,6% 1% 11% 08% 15% 00% 02% 09% 06% 00% 00% 19% 00% | 00% 00% 00% 00% 48% 08% 04% 06% 04%
Oci i Restauracion /Ocio y Restauracion 0,6% 13% 18% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% |00% 00% 00% 00% 00% 06% 08% 04% 08%
Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2022 23
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Resum: El principal motiu pel qual es
COMPORTAMENTO DE L'USUARI estm: = principa’ pe qual

visita I'oficina PROP és per a Sol-licitar
Motius signatura digital o clau electronica,

seguit de Presentar i registrar

documentacié per a la Generalitat i
Sol:licitar informacié i assessorament
per tramits telematics i altres tramits

Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics GGG 20,7%
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a altres tramits I 20,4%
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats Il 5,5%
Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes Il 3,0%
Presentar queixes, suggeriments o agraiments Il 2,8%
Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat N 29,6%
Presentar i registrar documentacié per a altres Administracions Publiques NN 9,9%
Sol-licitar signatura digital o clau electronica N 35,5%
Recollida de documentacid (formularis, targetes, altres documents) NN 8,5%
Realitzar gestions ADA 0,1%
Realitzar altres gestions M 2,4%

Covid-19/ Covid-19 2,0%
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COMPORTAMENT DE L'USUARI

Motius

Génere Edat Nivell Educatiu Ocupacid
. . . . Desocup Jubilat/d Cuidador
TOTAL Femn. Mas. Del1l8a De30a De4d5a g:yz_'r; MZZVS Primaris Sect.mdar Un;\/:SrSIt Un;\:'fissrsn Master Estudian Fj:T:S ato i a—. ! ) compFe compt.e /aen
29 44 64 més | primaris o EGB is mitjans superiors t casa b;lscant Pensioni  propi d’altri I’entern
| aena sta familiar
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per
a tramits telematics 7% 21%  21,3% | 19,9% 15,4% 20,7% 21,2% | 23,5% 31,8% 19,4% 23,8% 15,5% 15,8% | 13,9% 14,3% 26,6% 17,5% 22,6% 21,4% 20,8%
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per
a altres tramits 21% 20% 21,3% | 19,3% 13,4% 21,5% 19,4% | 26,9% 21,2% 21,9% 22,3% 17,6% 16,2% | 16,7% 13,7% 22,3% 22,7% 27,3% 14,5% 17,8%
Informar-se sobre expedients o tramits ja
iniciats 5% 5% 51% | 6,0% 2,6% 55% 55% | 7,7% 7,6% 35% 50% 7,8% 4,6% |16,7% 4,6% 2,1% 45% 73% 92% 4,5%
Consultar sobre escrits i/o comunicacions
rebudes 1% 3% 29% | 33% 11% 22% 4,0% | 46% 3,8% 3,5% 24% 39% 3,5% | 0,0% 06% 53% 26% 37% 61% 2,4%
Presentar queixes, suggeriments o
agraiments 3% 3% 23% | 34% 11% 22% 3,4% | 40% 08% 3,5% 3,1% 23% 18% | 56% 1,1% 11% 13% 43% 23% 3,3%
Presentar i registrar documentacio per a la
Generalitat 23% 30% 28,7% | 30,8% 22,2% 31,8% 30,3% | 30,4% 22,7% 23,3% 33,7% 24,4% 35,6% |36,1% 20,6% 21,3% 30,5% 33,8% 28,2% 30,9%
Presentar i registrar documentacio per a
altres Administracions Publiques 8% 10% 10,2% | 9,6% 6,3% 11,3% 10,9% | 8,9% 11,4% 10,9% 8,9% 10,4% 10,2% |13,9% 8,0% 17,0% 10,1% 10,5% 7,6% 9,2%
Sol-licitar signatura digital o clau electronica 32% 36% 35,5% | 35,6% 53,3% 38,6% 32,7% |18,9% 23,5% 30,3% 33,7% 44,8% 41,5% |30,6% 55,4% 33,0% 29,5% 17,2% 42,7% 41,4%
Recollida de documentacié (formularis,
targetes, altres documents) 12% 8% 79% | 93% 4,0% 82% 82% |[140% 98% 85% 91% 80% 6,0% |[13,9% 4,6% 64% 97% 144% 84% 6,2%
Realitzar gestions ADA 1% 0% 0,1% | 02% 0,0% 03% 0,0% | 03% 00% 02% 00% 00% 07% | 00% 0,0% 00% 00% 02% 0,0% 0,2%
Realitzar altres gestions 6% 2% 2,2% | 2,5% 20% 19% 3,0% | 23% 3,0% 1,4% 26% 18% 25% [11,1% 1,1% O00% 3,6% 2,8% 53% 2,0%
Covid-19/ Covid-19 0% 0% 0,0% | 00% 00% 00% 0,0% | 00% 00% 00% 00% 00% 00% | 00% 00% 00% 00% 00% 00% 0,0%
Unitat. Percentatges Diferéncies significatives en 2022 25
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COMPORTAMENT DE L'USUARI
Freqlencia d'Us

primera visita [ RRMMMM 23,5%
- ’ 1 . . . g
Menys d'una vegada a I'any. D 5,9% Resum: la majoria dels ciutadans utilitzen el

servei en una freqlencia baixa (de manera

Freqliencia _ Una vegada a I'any. I 22 0% anual), les persones que utilitzen el servei amb

Baixa . major freqiiencia sén tant homes com dones.
2 0 3 vegades a I'any.

I 24,3%

1 vegada al mes . 1,9%
Freqliencia
Mitjana Cada 15 dies | 05%

— Undiaalasetmana | 0,3%

FreqUéncia —J2 03 diesalasetmana I 0,4%
Alta

Cada dia | 0,2%
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COMPORTAMENTO DE L'USUARI
Freqlencia d'Us

Geénere Edat Nivell Educatiu Ocupacié
. . . . Desocup Jubilat/d Cuidador
Del8a De30a Deé45a De 65{ Menys Primaris Secundar Unlv‘er$|t Unlv‘er$|t . Faenes ato a- compte compte /aen
TOTAL Fem. Mas. anys i de R aris aris Master |Estudiant dela L . - )
29 44 64 p .~ . OoEGB is - X buscant Pensionis propi alie I'entorn
més | primaris mitjans superiors casa o
faena ta familiar
BASE 1260 944 351 692 801 349 132 433 922 386 284 36 175 94 308 465 131 947 69
Tots els dies 0,2% 0,0% 04% | 0,0% 03% 0,1% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,7%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 04% 0,0%
2 o0 3 dies per setmana 0,4% 0,6% 01% | 0,0» 06% 05% 0,3% 0,0% 0,5% 0,3% 0,5% 0,7% 0,0% | 0,0% 0,0% 1,0 02% 08% 04% 0,0%
Un dia a la setmana 0,3% 04% 0,2% | 00% 0,7% 02% 0,0% | 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 1,4% 28% | 00% 00% 00% 00% 00% 07% 0,0%
Cada 15 dies 0,5% 0,4% 05% | 06% 06% 01% 0,9% 0,8% 0,0% 0,3% 1,3% 0,0% 2,8% 0,0% 0,0% 1,0 02% 0,0% 0,6% 0,0%
Una vegada al mes 1,9% 2,3% 1,4% 1,4% 2,5% 1,7% 1,7% 4,5% 1,6% 2,3% 1,3% 1,1% 0,0% | 2,3% 3,2% 3,9% 1,3% 2,3% 1,5% 0,0%
2 03 vegades a l'any 24,3% 27,1% 20,1% | 16,2% 20,8% 28,7% 28,4% | 34,1% 26,1% 23,3% 23,8% 20,4% 13,9% | 10,9% 26,6% 25,6% 32,3% 21,4% 21,8% 30,4%
Una vegada a I'any 22,0% 22,9% 20,3% | 19,9% 21,5% 22,5% 22,3% | 30,3% 18,0% 23,0% 18,1% 23,6% 22,2% | 25,7% 26,6% 19,5% 22,8% 21,4% 21,3% 18,8%
Menys d’una vegada a I'any 26,9% 24,7% 29,3% | 25,1% 29,9% 25,8% 24,1% | 14,4% 26,6% 26,9% 27,2% 32,0% 25,0% |19,4% 22,3% 29,2% 21,9% 32,1% 29,0% 27,5%
Primera visita 23,5% 21,3% 26,2% | 35,3% 22,3% 19,9% 21,5% | 15,9% 26,8% 22,9% 26,2% 19,0% 33,3% |40,0% 21,3% 18,2% 20,9% 22,1% 23,5% 23,2%

Unitat. Percentatges Diferencies significatives en 2022 27

cotesa Superior/Inferior al total
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global
Satisfaccio per atributs
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Mitjana: 9151

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio Global

9,51
9,33
9,17
9.02 9,09 ’
8,83
Acceptacio: 97,4
90,0% A
[ |

80,0%
?76'9% 2017 20191 20191 2020 20221 20221
70,0% —

60,0%

=0=—20221I

50,0%
- 20221

40,.0% _REb_Uj.g' 1,1%
, 2020
30,0% l //

‘\
$?~

= 2019 11

20,0%

( 10,7% Resum: de manera general s'observa un augment en
la satisfaccié general dels ciutadans que han assistit
0,0% i peif ey — . . . a les oficines. Prop el 98% dels ciutadans atesos li

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 donen una nota d'acceptacié, i el servei ha

| ] aconseguit una nota mitjana de 9,51 sobre 10.

2 8%
10,0% 03%  02% 05% 1,0%

28
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Satisfaccioé Global
PROPIA  Acceptacié: 97,0

90,0% 1
80,0% f \ Mitjana Propies: 9,49
60,0% / '
50,0% -
. o,
40,0% Rebuig : 1,5% / ~O=PROPIA
30,0%
20,0% f /
10,0% -
0,0% -
Acceptacio : 97,8
. b . . 0, 7
Indiferencia : 1,6% : MIXTA 1
80,0%
0.0 Ip 76,4%
60,0% 1
. . 50,0% Rebuig:0,9%
_ Mitjana Mixtes: 9,53 20.0% ) /
09% 1,4% 20.0% [ \ / —O—MIXTA
20,0% /
10,0% 0.19 ——0:3% 0.6% 0,8% J 12,2%
O 00/ O, % ,L70 010/3 0,0% ’ o7 7 /0
, 0 T T T 1
o 1 2 3 4 |5 6] 7 8 9 10
! cotesa 29

Indiferéncia : 1,4%
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Satisfaccio global per arees

Valoracié mitjana Evolucié onada

Rebuig ™ RechaiRrelilndifereneig,talgceptacion Mitjana anterior
Proteccid de dades — 9,56 -0,07
Serveis Socials. ——— 9,53 B 0,15
Habitatge ——F 944 B 0,19
Agricultura, ramaderia, pesca — 9,40 l 0,05
Urbanisme ) —— 944
Joventut — 941
Vulneraciod de drets i Seguretat — 9,22
Justicia —— 9,46 B 0,17
Treball ) —— 9,35
Comerg i consum / Comercio Consum — 9,27 -0,10
Ocupacio publica — 9,57 I 0,31
Ensenyament - I 0,36
1,1% 1,5% 97,4%

Satisfaccio

' cokbtEsa 30
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per variables sociodemografiques

Geénere
O O

5,48 9,53
9,28 9,38

Ocupacio

Cuidador/a en I’entorn familiar

9,305 9,33

Treballador/a per compte d’altri

9,55 9,34

Treballador/a per compte propi 9,43 9,24

Jubilat/da-Pensionista 9,46 941

Desocupat o buscant faena 9,57 9,40

Tasqes de la casa exclusivament 9,60 09,45

Estudiant exclusivament _9'43 9,16

Universitaris superiors

]

Nivell Educati_u

Master -l_: 9,56 9,15
Illlam@gss
Universitaris mitjans _ 9,59
Secundaris N 9,45§ 9,37
Primaris o EGB _ 9,61 9,25
Menys de primaris _ 959 9,41
J .

Edat

9,31
955 930 g6

Del18a De30a De45 265
29 44 a64

cokbtEsa

Provincia

9,33

9,03

-

9,29
9,47

9,42

9,15

Resum: en analitzar la nota mitjana per
variables sociodemografiques trobem que
aquesta ha augmentat en practicament tots
els casos, excepte en les persones cuidador/a
en I'entorn familiar

....... Mitjana 9,51
Datos en Gris, datos 2022 31



% GENERALITAT
VALENCIANA

\\\ Conselleria de Participacio, R e S u I ta t S

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, freqiiencia i oficines

Resum: en analitzar la satisfaccid per motius d'us del servei, les persones més satisfetes sén les que han assistit per a recollir
documentacio, d'altra banda, cal assenyalar que no hi ha hagut persones que assisteixen per a realitzar gestions relacionades amb el
COVID-19, i sén les que es presenten per a informar-se sobre tramits iniciats les menys satisfetes. Per part seua, s'observa que la
fregliencia que la visita que reporta menor satisfaccio és les de 2 o 3 dies per setmana.

.
Primera vegada NN o3

‘ . . Sol-licitar Informaci6 i/o assessorament per a tramits telematics - 9,30

Menys d'1 vegada a [any. — 9,47 Sol-licitar Informaci6 i/o assessorament per a altres tramits 9,24
1vegada al'any. _ 9,60 Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 8,99
: Consultar sobre escrits i/o comunicacions rebudes 59,03

203 vegadesa lany. | 0,43
. ! Presentar queixes, suggeriments o agraiments

1 vegada al mes — 9,64 Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat

. . Presentar i registrar documentacio per a altres Administracions Publiques 9,32
Cada 15 dies |G ©,50
. Sol-licitar signatura digital o clau electronica 9,64
Un dia a la setmana [INNENERNG@EEEEEE 10,00 Recollida de documentacié (formularis, targetes, altres documents) 9,78
. Realitzar gestions ADA 9,00
203diesalasetmana [ 844
. Realitzar altres gestions 9,27

Cada dia NG 10,00 Covid-19/ Covid-19

sEmsmmEE Mitjana 9,51
cCO t ESQ Datos en Gris, datos 2022 32
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Nivell de satisfaccio per motius, frequencia i oficines.

Resum: En analitzar el grau de satisfaccié general
per oficines, ens trobem que les que es troben per
sota de la mitjana a Valéencia sén Lliria, Requena i
PROP I.

A Castelld, no es detecten oficines amb satisfaccio
menor a la mitjana.

Les oficines d'Alacant que tenen una nota de
satisfaccié menor a la mitjana general son Torre de
la Generalitat, Elx, Benidorm, Orihuela i Dénia.

S'aprecia que en comparacié amb l'any anterior, la
satisfaccié general de PROP |, Lliria, Segorbe, Elx i
Orihuela ha disminuit.

sEmsmmEE Mitjana 9,33
Datos en Gris, datos 2022 |

V PROP La Ciguefia

V PROP Valencia Ciudad Administrativa

V PROP |

V PROP Lliria

V PROP Sagunto

V PROP Ontinyent

V PROP Xativa

V PROP Alzira

V PROP Puerto de Sagunto
V PROP Requena

V PROP Gandia-La Safor

C PROP Casa de los Caracolres
C PROP Hermanos Bou

C PROP Segorbe

C PROP Vila-Real

C PROP Vinaros

A PROP Torre de la Generalitat
A PROP Churruca

A PROP Elx

A PROP Alcoi

A PROP Elda

A PROP Benidorm

A PROP Orihuela

A PROP Denia

A PROP Torrevieja

cokbtEsa

8,18

7,30

Diferéncia de la satisfaccio del
20221al 2022 11

0,62

TETE -[EVEY  PERE - 8- ¥

0,74

§ 9,51 0,81
8,93

59,18 0,58

L 9,38

29,24
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs Valoracié mitjana  Evolucié onada

m Rebuig m Indiférencia m Acceptacid Mitjana anterior

Les condicions ambientals de I'oficina, (neteja, ordre, il-luminaci6, temperatura, soroll...) 9,59
Mesures de seguretat front al COVID-19 (aforament, mampares, gel hidroalcoholic) 9,49
El temps d'espera per a ser atés 9,59
El temps d'atencid i prestacio del servei 9,61
La prestacié del servei rebut en relacié amb el que esperaveu 9,61
La correccié de la informaci6 i I'atenci6 rebuda 9,67
La competéncia i professionalitat de les persones que I'han atés 9,70
La cortesia i 'amabilitat en el tracte d'aquestes persones 9,71
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha atés 9,69
La localitzaci6 i la facilitat de comunicacié de I'oficina (existéncia de transport piblic suficient) 9,09

L'accessibilitat a I'oficina. L'abséncia de barreres fisiques per a accedir a I'oficina i moure-s’hi 9, 58 0,53
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha sigut clar i comprensible 9,75

La informaci6é general disponible en I'oficina és clara i senzilla de comprendre 9,46 0,42
Percepcié que l'entitat té en compte la seua opinié a I'hora d'establir el funcionament de I'oficina 8,97 0,54
La senzillesa i la simplicitat en la prestacié del servei (realitzacion de tramits, gestions, etc.) 9’54 038
:
El personal ha resolt el motiu pel qual ha anat a la oficina 963
’

tl personal ha resuelto el motivo por el que acudio a la oficina

cokbtEsa 34
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L'atencié en el periode de pandémia (ara mateix) és
- pitjor, igual o millor que abans?

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracié per atributs i variables de segmentacio = Pitjor
Medi Fisic : " lgual
= Millor
Les condicions ambientals de I'oficina, (neteja, ordre, Provincia _
il-luminacié, temperatura, soroll...) Génere Tipus
9,90
o ®
Mitjana: Mixtes 9,53
itjana: 9,55 .
9,59
’ 9,58 9,60 Propies 9,66
9,47
Mesures de seguretat front al COVID-19 (aforament, Provincia .
mampares, cartells, mascaretes, gel hidroalcoholic) Geénere Tipus
9,86
o [ )
Mitjana: ﬂ ’ 948 - )
’ Mixtes 9,51
9,49 9,44 9,54
' ’ Propies 9,48
9,45
35

cokbtEsa
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Capacitat de resposta

El temps d'espera per a ser atés

Genere
] [ ]
Mitjana: I ’
9,59
9,54 9,62
El temps d'atencid i prestaci6 del servei
Genere
® [ ]
Mitjana: ﬂ ’
9,61
9,60 9,62

cokbtEsa

Provincia

Tipus
9,80
9,58 - Mixtes 9,57
Propies 9,60
9,48
Provincia Tipus
9,80
9,65 - Mixtes 9,62
Propies 9,60
9,46

36
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Fiabilitat

La prestacié del servei rebut en relacié amb el que

esperaveu Génere
] [ ]
Mitjana: I ’
9,61
9,62 9,60
La correccid de la informacid i I'atencioé rebuda
Geénere
@ )
Mitjana: ﬂ ’
9,67
9,65 9,68

cokbtEsa

Provincia

Tipus
9,85
9,60 . Mixtes 9,67
Propies 9,53
9,49
Provincia Tipus
9,83
9,67 - Mixtes 9,72
Propies 9,61
9,58

37
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Profesionalitat

La competencia i professionalitat de les persones que

I'han atés Geénere
] [ )
Mitjana: I ’
9,70
9,69 9,70

cokbtEsa

Provincia

Tipus
9,83
970 . Mixtes 9,75
Propies 9,64
9,61

38
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Atencid personalitzada

La cortesia i I'amabilitat en el tracte d'aquestes Provincia _
persones Genere Tipus
9,84
] ®
Mitjana: ﬂ ’ 9,73 - Mixtes 9,76
11 9,69 9,72
! ! Propies 9,64
9,60
L'interés i la voluntat mostrats per la persona que I'ha Provincia .
atés Génere Tipus
9,69
® [ )
Mitjana: ﬂ * 9,69 - Mixtes ,76
9,69
9,68 9,69 Propies 9,60
9,60

cokbtEsa
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Resultats

ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Accessibilitat

La localitzacid i la facilitat de comunicacio de I'oficina

(existéncia de transport public suficient) Genere
] ®
Mitjana: ﬂ ’
9,09
9,07 9,11
L'accessibilitat a |'oficina. L'abséncia de barreres
fisiques per a accedir a I'oficina i moure-s'hi Génere
[ ] [ ]
Mitjana: ﬂ *
9,58
9,55 9,61

cokbtEsa

Provincia Tipus
9,83
9,21 - Mixtes 9,11
Propies 9,07
9,52
Provincia Tipus
9,85
9,56 - .
Mixtes 9,57
Propies 9,60
9,47

40
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de segmentacié

Comunicacio
El llenguatge utilitzat per la persona que I'ha atés ha Provincia _
sigut clar i comprensible Genere Tipus
9,83
]
. : Mixtes 9,81
Mitjana: I ’ 9,76 -
9,75 -
' 9,74 9,76 Propies 9,69
9,70
La informacio general disponible en I'oficina (fullets Provincia .
informatius, cartelleria..) és clara i senzilla de Génere Tipus
d 9,86
comprendre ° o
Mitjana: ﬂ ’ 9,29 - Mixtes 9,61
9,46 0
9,42 9,50 Propies )
9,48
41

cokbtEsa
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Comunicacio

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

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

consultat la informacid del tramit, publicat en la web? 97,5%

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

2,5%

Si No

42

cokbtEsa
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA
Valoracio per atributs i variables de segmentacié

Participacid i escolta a la ciutadania

Té la percepcid que I'entitat té en compte la seua

L X . R . Provincia Ti
opinid a I'hora d'establir I'organitzacid i el Génere Ipus
funcionament de I'oficina 9,75
o [ ]
itjana: Mixtes 9,02

Mitjana: I * 8,84 -

8,97 .

8,91 9,01 Propies 8,90
8,64
Sol-licitar Informacié i/o assessorament per a tramits telematics 20,7%
Sol-licitar Informacid i/o assessorament per a altres tramits 20,4% P
Informar-se sobre expedients o tramits ja iniciats 5,5% Grau de satisfaccié amb I'agilitat i capacitat amb que el
beeueeneenenaennss . CONSUar sObre escrits i/o comunicacions rebudes L 3.0%............ servei PROP ha tramitat el seu suggeriment, queixa o
i Presentar queixes, suggeriments o agraiments 2,8% . agraiment presentat
Presentar i registrar documentacié per a la Generalitat 29,6%
Presentar i registrar documentacié per a altres Administracions Publiques 4.9%
Sol licitar signatura digital o clau electroni o '
ol-licitar signatura digital o clau electrénica 35 59 Mitjana:
Recollida de documentacié (formularis, targetes, altres documents) 9 41
Realitzar gestions ADA ’

Realitzar altres gestions

Covid-19/ Covid-19

cokbtEsa 43
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ANALISI DE SATISFACCIO PERCEBUDA

Valoracio per atributs i variables de segmentacié
Rendiment

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

Mitjana:

9,54

Resultats

El personal ha resolt el motiu pel qual ha anatala
oficina

Mitjana:

9,63

Genere
£ 4
9,57 9,52
Génere
£ 4
9,64 9,61

cokbtEsa

Provincia Tipus
9,78
Mixtes 9,67
9,39 ™
Propies 9,39
9,61
Provincia Tipus
9,84
2,62 y Mixta 9,71
Propia 9,53



MMResultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencio telematica
Cita Previa

Resolucid i experiencia de |'usuari
Mitjans i Canals d'atencié

Qualitat i millora continua
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

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

4%
mSi

m No

Resultats

Atencio en I'us de mitjans telematics

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

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

cokbtEsa

| Si

m No

| Si

m No
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Cita Previa

Per quin mitja ha sol.licitat la cita previa

17% m Teléfon
42% = Internet
No ha
. sol.licitat
41% cita previa

Ha tingut problemes en sol-licitar cita prévia?

3

ESi mNo

Ha localitzat facilment la informacié per a

sol-licitar cita previa?

cokbtEsa

W Si ® No

Ha pogut sol-licitar la cita en el dia desitjat?

83,8%

16,2%

Si No

Ha pogut sol-licitar la cita en I'oficina PROP
o qualsevol altre departament de la

Generalitat desitjat?
99,5%

0,5%

46
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Cita Previa

Fins a quin punt li ha resultat satisfactori el procés per a I'obtencié de la cita previa. Valoracié
: e L mitjana
m| Rebuig m Indiféerencia m Acceptacié
L 2 871 879
2% 2% 92%
En un escenari posterior a la pandémia, com considera
gue ha de ser |'atencio en |'oficines PROP?
ESi mNo
Indiferent 29%
15% La cita prévia és un obstacle per a I'atencié presencial
Amb cita prévia obligatoria - 15% La cita prévia és un bon mecanisme per a evitar llargues esperes i cues
22%

Preferéncia cita prévia perd NO OBLIGATORIA _ 40% La cita prévia és més comoda o satisfactoria en I'atencid a la ciutadania

42%
Sense cita previa F 16%
20%

47

Nota: Les dades en grisa pertanyen a la segona onada del 2022 | cotesa
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ENGAGEMENT OFICINES PROP

Cita Previa Edat
R - : I A O
” enere ’ 18- 29 30-44 45 - 64 65

79’9% Si que considera que la cita 81,6% 86,6% 83,6% 80,6% 70’4%

previa és més comoda o
satisfactoria en |'atenci6 a la
ciutadania

Si que considera que la cita
88,6% previa és un bon mecanisme 88,9% 93,6% 91’5% 87,7% 80’8%
per a evitar llargues esperes i
cues

Si que considera que la cita
28,2%  prévia és un obstacle per a 32,3% 31,1% 28,5% 28,0% 39,0%

I'atencié presencial
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Resolucid i experiencia de |'usuari

Ha sigut atés en

Li sembla adequat I'horari?
81,7%

B Rebuig ® Indiférencia®™ Acceptacio
2% 4%

18,3%

< de 7 minuts > de 7 minuts

Prefereix realitzar tramits

m Electronicament

m Presencial

cokbtEsa 49



% GENERALITAT

VALENCIANA
\\\ Conselleria de Participacio,

Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

Portal Web de la Generalitat/Internet

Mitjans de comunicacio en general

Telefon 012 de la Generalitat

Teléfon d'informacid de l'ajuntament

Altres telefons d'informacid telefonica

Una persona del seu entorn/ boca a boca

Xarxes socials

|

47%  36%

15% 79

26% 26%

24% 19%

14% 8%

56%

F7% 35

Nota: Les dades en grisa pertanyen a la segona onada del 2022 | cotesa

El génere prioritari dels mitjans pels quals s'ha assabentat del servei
d'atencié al ciutada en les oficines PROP és el de les dones.

65%

50
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Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

BASE
Portal Web de la Generalitat/Internet

Mitjans de comunicacié en genera
Teléfon 012 de la Generalitat

Teléfon d'informacié de I'ajuntament
Altres teléfons d'informacié telefonica
Una persona del seu entorn/ boca a boca

Xerxes socials

Génere Edat Nivell Educatiu Ocupacié
. . Desocup Jubilat/d X
Del1l8a De30a be G'rf Menys Primaris o . Universitar Un|V§rS|t N . Faenes ato a- compte compte chfador/a
TOTAL Fem Mas De45a64 anysi de Secundaris aris Master |Estudiant dela - . - en I'entorn
29 44 . . . EGB is mitjans X buscant Pensionis propi alie -
més primaris superiors casa P familiar
aena ta
2204 1260 944 351 692 801 349 132 433 922 386 284 36 175 94 308 465 131 947 69
47% 47,4% 45,8% | 53,8% 50,9% 45,6% 33,0% | 31,8% 34,4% 43,9% 62,2% 60,2% 47,2% | 56,0% 43,6% 38,6% 33,5% 51,1% 53,7% 46,4%
15% 15,2% 149% | 14,0% 16,9% 16,2% 9,7% 6,1% 7,2% 14,0% 23,6% 22,5% 19,4% | 13,7% 13,8% 14,3% 10,5% 22,1% 16,8% 18,8%
26% 27,9% 23,8% | 22,2% 28,6% 27,6% 20,9% | 22,0% 15,0% 24,8% 39,6% 31,7% 22,2% | 19,4% 23,4% 24,0% 24,1% 35,9% 27,0% 43,5%
47% 48,2% 45,9% | 45,3% 47,0% 50,2% 41,8% | 32,6% 29,6% 48,2% 56,2% 62,3% 75,0% | 45,1% 23,4% 48,7% 44,7% 53,4% 49,1% 30,4%
10% 10,9% 9,2% 9,1% 10,8% 10,9% 7,4% 3,0% 5,3% 11,4% 9,8% 15,5% 19,4% | 5,1% 6,4% 10,4% 8,4% 9,2% 12,4% 29,0%
12% 14,0% 10,4% | 10,5% 14,2%  13,5% 7,7% 1,5% 5,1% 14,8% 11,1% 21,5% 22,2% | 11,4% 53% 14,0% 9,0% 17,6% 13,7% 65,2%
23% 23,1% 21,7% | 19,4% 27,5% 21,8% 16,9% | 10,6% 14,3% 25,8% 19,2% 31,0% 44,4% | 16,0% 19,1% 21,4% 19,8% 20,6% 25,3% 5,8%
_ _ Diferéncies significatives en 2022 51
cobtesa

Superior/Inferior al total
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Indique si coneix els seglients portals:

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié Portal de transparencia h 12%

Portal de dades obertes [ 9%

Coneixement dels diversos canals d'atencid L
Portal de participacio ] 11%

Guia PROP (Internet) — 35% Seu electronica — 62%
Telefon 012 de la Generalitat _ 47%
Xat de text -
10%

El canal més conegut per estos usuaris és el 012 seguit de la guia PROP per internet.

Subscripcid del Butlleti de novetats B El coneixement dels diversos canals d'atencié que té la Generalitat és d'una Mitjana de

3, aixo significa que les persones coneixen almenys 3 dels canals que s'han posat a

Bustia del ciutad3 _ . disposicid per a I'atencié del ciutada.

. S'ha consultat sobre el coneixement de diversos portals disponibles per als

Xat de video en llenguatge de signes F 3% ciutadans, i més de la meitat coneix la seu electronica, sent el portal de dades obert
(o]

el portal menys conegut.
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Mitjans i Canals d'atencié

Génere Edat Nivell Educatiu Ocupacié
Desocup Jubilat/d

Del8a De30a De 65 €S primaris o Universitar Universit Faenes ato a compte compte Cuidador/a
. : ; Ast i S ) e ’
TOTAL Fem. Mas. 29 41 De 45 a 64 any’s i .de ' EGE Secundaris is mitjans arl.s MAster |Estudiant dela buscant Pensionis _propi alie enl ehjcorn
més | primaris superiors casa faena t familiar

Guia PROP (Internet)| 35% 35,5% 33,4% | 402% 38,2% 33,5% 23,5% | 23,5% 17,6%  34,6% 42,7% 51,4% 583% | 43,4% 24,5% 36,0% 27,7% 39,7% 356%  42,0%
Teléfon 012 de la Generalitat| 47% 48,2% 459% | 453% 47,0% 502% 41,8% | 32,6% 29,6%  482%  562% 62,3% 75,0% | 451% 23,4% 487% 44,7% 53,4% 49,1%  59,4%
Xat de text| 10% 10,9% 92% | 91% 10,8% 10,9% 7,4% | 3,0%  53%  11,4%  9,8% 155% 19,4% | 51% 64% 10,4% 84% 92% 12,4%  11,6%

Subscripcio del Butlleti de
novetats| 12% 14,0% 10,4% | 10,5% 14,2% 13,5% 7,7% | 1,5%  51%  14,8% 11,1% 21,5% 22,2% | 11,4% 53% 14,0% 9,0% 17,6% 13,7%  13,0%

Bustia del ciutada| 23% 23,1% 21,7% | 19,4% 27,5% 21,8% 16,9% | 10,6% 14,3%  258%  192% 31,0% 44,4% | 16,0% 19,1% 21,4% 19,8% 20,6% 253%  31,9%

Xat de video en llenguatge de
signes| 3% 4,0% 21% | 43% 32%  3,4%  2,0% | 0,0%  2,5% 37%  13%  60% 11,1% | 2,9% 1,1% 3,9% 19% 23% 4,0%  4,3%

Portal de transparencia| 12% 13,7% 10,9% | 13,7% 11,8% 14,1%  92% | 9,8%  4,2%  10,1%  21,0% 20,4% 30,6% | 9,1% 11,7% 11,7% 8,0% 19,8% 14,0%  23,2%
Portal de dades obertes| 9% 10,2% 81% | 97% 84% 10,7%  72% | 98%  3,9% 7,8%  153% 12,0% 22,2% | 9,1% 13,8% 9,4% 56% 19,8% 8,6%  18,8%
Portal de participacid| 11% 11,2% 9,6% |10,8% 9,8% 11,7% 83% | 83%  4,6% 9,8%  155% 14,8% 22,2% | 9,7% 11,7% 11,4% 6,0% 19,8% 10,7%  20,3%
Seu electronical 62% 61,7% 63,5% | 66,7% 70,1% 60,7% 47,3% | 40,9% 52,7%  69,8%  57,5% 655% 97,2% | 61,1% 66,0% 584% 46,9% 61,8% 71,5%  59,4%

Diferéncies significatives en 2022 53

cotesa Superior/Inferior al total
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ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

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

m Rebuig  mIndiférencia m Acceptacio

Mitjana
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Web actualitzada i amigable

Cita previa
Ampliar horari

Millora d'instal-lacions

Informacié més clara

Reduir la burocracia

Millorar I'atencid per part del personal
Assistencia majors

Millora d'ubicacié

Ordenadors PROP

Cartelleria

Més personal

Augmentar mesures COVID
Molt temps d'espera

Personal més preparat
Problemes amb AUTOPROP
Temps d'espera

Accessibilitat

Idiomes

Prevalenca d'atencié presencial

Un altre

Resultats

ENGAGEMENT OFICINES PROP
Qualitat de millora continua

20%

22%

oEEzsa

Per a complir amb el compromis de qualitat i millora continua,
se'ls ha preguntat als usuaris si tenen algun suggeriment, o
gueixa que serveixi per a prendre mesures i millorar el servei
complint aixi amb les expectatives del ciutada.

Davant aquesta pregunta, el primer suggeriment que sorgeix és
relacionada a la cita préevia, principalment, sobre Ia
disponibilitat i facilitat per a fer-la.

Una altra dels principals suggeriments o queixes és sobre
I'horari i la peticié d'ampliacié d'aquest, a les vesprades o caps
de setmana; la queixa més recurrent és sobre el dificil que és
realitzar la cita prévia pel 012, o fer-ho més clar en la pagina
d'internet.

Adicional a l'anterior, salta a relluir la necessitat d'assisténcia a
persones majors o a persones amb limitacions per a realitzar
tramits telematics, aixi com la disponibilitat d'ordinadors PROP
qgue funcionen de manera adequada i que puguin ser usats pels
ciutadans per a facilitar la tramitacio telematica.
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Els principals trets sociodemografics son:

La usuaria majoritaria és dona, I'edat dels usuaris és d'entre 45 i 64 anys d'edat, quant al nivell educatiu, sén els
estudis secundaris el que tenen major representativitat en els usuaris del servei i sén els treballadors per compte
d'altri els que més visiten les oficines.

Arees de consulta:

Les principals arees de consulta sén Proteccié de dades, Serveis Socials y Habitatge.

Motius i Freqliéncia:

La freqliéncia més comuna de visita a les oficines PROP és de menys d'1 vegada a I'any , i com a principals motius
trobem que sén el Sol-licitar signatura digital o clau electronica i el Presentar i registrar documentacié per a la

Generalitat i sol-licitar informacid i/o assessorament per a tramits telematics o altres; també la majoria dels usuaris
acudeixen a les oficines com a persona fisica.
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Nivell de Satisfaccio

L'index de satisfaccié amb I'Oficines PROP és de 9,51 el qual ha augmentat de manera significativa en comparacioé
amb l'index del 2017 (8,83), a principis del 2019 (9,02), a la fi del 2019 (9,09), 2022 1(9,17) i 2022 1(9,33)

Els atributs més ben valorats sén El llenguatge utilitzat, la cortesia i amabilitat del personal i La competéncia i
professionalitat de les persones que li van atendre. L'atribut que ha millorat considerablement en comparacié amb
principis del 2022 és |'accessibilitat.

Cita previa

La cita prévia se sol-licita de manera majoritaria per Internet, i el 14% dels ciutadans afirma haver tingut problemes
a I'hora de sol-licitar-la, de manera especifica al voltant del 16% dels ciutadans afirma que no ha sigut possible
aconseguir cita préevia en el dia que es desitjava ni en I'oficina. Addicionalment al 27% dels ciutadans se'ls ha fet
dificil el localitzar la informacié per a demanar la cita previa.
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